
Pošta, Telekomunikácie a Elektronický obchod  ISSN 1336-8281 

III/2009  46 

 

 

 

 

 

 

 

MERANIE SPOKOJNOSTI ZÁKAZNÍKOV A ICH PREFERENCIÍ SO 

ZAMERANÍM NA POŠTOVÉ A TELEKOMUNIKAČNÉ SLUŢBY 

V OKRESE KYSUCKÉ NOVÉ MESTO 

 
Anna Paďourová

1
   

 

 

Abstrakt  
 Príspevok je zameraný na meranie spokojnosti zákazníkov a ich preferencií na poštové 

a telekomunikačné sluţby v okrese Kysucké Nové Mesto, ako aj na vyhodnotenie spokojnosti 

respondentov s produktmi tohto trhu. Prieskum sa realizoval vo vymedzenom 

podnikateľskom prostredí, ktoré tvorili Malé a stredné podniky (MSP) v okrese Kysucké 

Nové Mesto.  
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1 Úvod 

 Nevyhnutnou súčasťou úspešnej obchodnej spoločnosti je riadenie starostlivosti 

o zákazníkov a určenie jednoznačného smerovania svojej činnosti tak, ako to ţiada trh. 

Pozitívna zákaznícka skúsenosť je kľúčom k zvyšovaniu konkurencieschopnosti spoločnosti. 

Medzi podniky orientované na uspokojovanie potrieb zákazníkov patrí aj Slovenská pošta, a. 

s. a Slovak Telecom, a. s., ktorých hlavným poslaním je poskytovať produkty a sluţby, ktoré 

prispôsobujú meniacim sa poţiadavkám trhu, teda zákazníkom. 

Prieskum bol zameraný  na nasledujúce ciele: 

zistiť, ktoré z ponúkaných produktov SP, a. s. a ST, a. s. sa v obchodnom styku vyuţívajú 

najčastejšie;  

 

2 Charakteristika malých a stredných podnikov 

 „Kategóriu mikro, malých a stredných podnikov (MSP) tvoria podniky, ktoré 

zamestnávajú menej ako 250 osôb a ktorých ročný obrat nepresahuje 50 miliónov eur, alebo 

celková ročná bilančná suma neprevyšuje 43 miliónov eur.“  

 zistiť, ako podnikatelia hodnotia kvalitu a iné charakteristiky poskytovaných sluţieb 

SP, a. s. a ST, a. s.; 

 zistiť, ako  môţu  poskytovatelia poštových a telekomunikačných sluţieb podporiť 

podnikateľskú činnosť; 

 zistiť, či zákazníci vyuţívajú viac sluţby SP, a. s. a ST, a. s., alebo viac preferujú 

sluţby konkurencie. 
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MSP  zohrávajú v európskom hospodárstve ústrednú úlohu. Sú hlavným zdrojom 

podnikateľských schopností, inovácie a zamestnanosti. V rozšírenej Európskej únii, ktorú 

tvorí 25 krajín, pribliţne 23 miliónov MSP poskytuje okolo 75 miliónov pracovných miest a 

predstavuje 99 % všetkých podnikov. Rovnako aj v okrese Kysucké Nové Mesto tvoria 

prevaţnú väčšinu podnikateľského prostredia Malé a stredné podniky.  

Či ide o mikro, malý alebo stredný podnik je moţné určiť podľa troch kritérií: 

 počet pracovníkov, 

 ročný obrat, 

 ročná bilančná suma. 

Rozdelenie podnikov podľa počtu zamestnancov 

 Počet zamestnancov je rozhodujúcim úvodným kritériom na zistenie toho, do ktorej 

kategórie MSP patrí. Zahŕňa zamestnancov na plný pracovný úväzok, čiastočný pracovný 

úväzok a sezónnych pracovníkov.  

Rozdelenie podnikov podľa ročného obratu 

Ročný obrat sa určuje na základe výpočtu príjmov, ktoré vaša spoločnosť získala 

počas príslušného roka z predaja a sluţieb, po vyplatení všetkých rabatov. Obrat by nemal 

zahŕňať daň z pridanej hodnoty alebo iné nepriame dane.      

Rozdelenie podnikov podľa ročnej bilancie  

Ročná bilančná suma sa vzťahuje na hodnotu základných aktív vašej spoločnosti.[4] 
       

Kategória 

podniku: 

RPJ Ročný obrat 

Ročná 

bilančná 

suma 

stredný < 250 ≤ 50 mil. eur ≤ 43 mil. eur 

malý < 50 ≤ 10 mil. eur ≤ 10 mil. eur 

mikro < 10 ≤ 2 mil. eur ≤ 2 mil. eur 

 

Tab.1  Definovanie kategórií MSP 

 

3 Charakteristika podnikateľského prostredia v okrese Kysucké Nové Mesto 

Podnikateľské prostredie charakterizujeme viacerými kvantitatívnymi a kvalitatívnymi 

ukazovateľmi. V tejto časti príspevku sa charakteristika vzťahuje na kvantitatívne 

ukazovatele, ktorými sú počty podnikateľských subjektov v členení podľa jednotlivých 

kritérií.  

Právna forma Počet subjektov 

Právnické osoby úhrnom 550 

v tom  

Podniky spolu 387 

neziskové inštitúcie 163 

Fyzické osoby – podnikatelia úhrnom 2 986 

v tom  

ţivnostníci 2 864 

Podnikajúci v slobodnom povolaní 71 

Samostatne hospodáriaci roľníci 51 
 

Tab. 2  Štruktúra podnikateľského prostredia v okrese Kysucké Nové Mesto k 30. 9. 2008 

Zdroj: Interný materiál ŠÚ SR v Ţiline, 2009 
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Okres 

Kysucké Nové 

Mesto 

Počet 

spolu 

Podľa počtu zamestnancov: 

malé podniky 
stredné 

podniky 
veľké podniky 

0 - 9 10 - 19 20 - 49 50 - 249 
250 - 

499 

500 - 

999 

1 000 a 

viac 

Počet 

podnikov 
387 300 60 12 13 - - 2 

 

Tab. 3  Podniky podľa počtu zamestnancov v okrese Kysucké Nové Mesto k 30. 9. 2008 

Zdroj: Interný materiál ŠÚ SR v Ţiline, 2009 

 

4 Výber vzorky respondentov 

Pri realizácií merania bol zvolený výber vzorky respondentov zo základného súboru 

vyuţitím kvótneho výberu. Základný súbor predstavuje 385 mikro, makro a stredných 

podnikov. Vzhľadom na to, ţe v základnom súbore vysoko prevaţujú mikro podniky (ktoré 

majú spravidla formu ţivnosti) nad ostatnými veľkostnými kategóriami, nebolo moţné 

konštruovať výberový súbor s rovnakými pravdepodobnosťami pre všetky veľkostné 

kategórie.  

Kvótny výber sa uskutočňuje v 4 fázach: 

1. fáza – rozdelenie základného súboru podľa veľkosti (mikro, makro a stredné podniky); 

2. fáza – vyjadrenie percentuálneho zastúpenia vzhľadom k základnému súboru; 

3. fáza – zistenie relatívnej početnosti pretransformujeme na poţadovanú veľkosť výberového  

    súboru; 

4. fáza – uskutočnenie náhodného výberu jednotlivých respondentov ale s dodrţaním  

    stanovených kvót.   

 

5 Čiastkové výsledky prieskumu 

 V rámci prieskumu bolo oslovených 50 respondentov, malých a stredných podnikov 

v okrese Kysucké Nové Mesto, ktorým bol predloţený štruktúrovaný dotazník s 15 otázkami. 

Otázky boli rozdelené do štyroch samostatných na seba nadväzujúcich celkov, zameraných 

na: 

 poštové sluţby 

 telekomunikačné sluţby 

 spokojnosť s poštovými/ telekomunikačnými sluţbami 

 identifikáciou subjektu 

 Následne uvedieme čiastkové výsledky prieskumu, respektíve konkrétne vyhodnotenie 

niektorých otázok, ktoré sa týkali poštových a telekomunikačných sluţieb a niektoré 

identifikačné otázky.  



Pošta, Telekomunikácie a Elektronický obchod  ISSN 1336-8281 

III/2009  49 

60,81%

2,70%

6,76%

10,81%

1,35%

16,22%

0,00%

1,35%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Slovenská pošta, a.s. (SP, a.s.)

DHL Expres (Slovakia), s.r.o.

DPD Direct Parcel Distribution SK, s.r.o.

TEN Expres Slovakia, s.r.o.

TNT Express Worldwide, s.r.o.

UPS Slovensko, s.r.o.

ţiadneho

iný

Poskytovatelia poštových sluţieb 

 
 Obr.  1 Poskytovatelia poštových sluţieb 

18,75%

68,75%

1,56%

1,56%

9,38%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

nalepením poštovej

známky

platbou v hotovosti

odtlačkom

výplatného stroja

úverom poštovného

prevodom na účet

SP,a.s.

Poplatky za poštové sluţby

 

 Obr. 2 Poplatky za poštové sluţby  
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Obr. 3 Vyuţiteľnosť vybraných poštových sluţieb 

 
Obr. 4 Spokojnosť zákazníkov s poštovými sluţbami  
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Obr. 5 Telekomunikační operátori  
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 Obr. 6  Sluţby telekomunikačných operátorov 
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 Obr. 7 Spokojnosť zákazníkov s telekomunikačnými sluţbami 
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Obr. 8 Charakteristiky telekomunikačných sluţieb 
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 Obr. 9 Právna forma podniku 
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Obr. 10 Podniky podľa počtu zamestnancov 

 

 

6 Záver 

 Prioritou SP, a. s. a ST, a. s., je byť prosperujúcou spoločnosťou, ktorá neustále zlepšuje 

svoje sluţby v snahe čo najviac vyhovieť potrebám svojich zákazníkov. Tejto priorite 

podriaďujú všetky svoje ciele, plány a zámery. Ich záujmom je, aby zákazníkom poskytovali 

kvalitné, spoľahlivé a bezpečné sluţby, a aby im to oni oplácali svojou spokojnosťou. 

Cieľom prieskumu bolo zistenie poţiadaviek malých a stredných podnikateľov v 

okrese Kysucké Nové Mesto na produkty a sluţby SP, a. s. a ST, a. s. Definovanie ich potrieb 

a preferencií, ako aj zistenie ich ekonomickej náročnosti ma veľký význam pre zhodnotenie 

kvality uţ existujúcich poskytovaných sluţieb a produktov týchto podnikov. Takisto v rámci 

skúsenosti a návrhov oslovených podnikateľov je moţné podporiť vývoj nových poštových 

a telekomunikačných produktov. 
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