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Abstract: Nowadays, the term quality is an important and crucial aspect for every business
entity in all sectors, including postal services. In the long term, the main aspect focuses on the
quality of the provided services, that aim to satisfy the customer's needs in the highest quality
and in the shortest time. Therefore, the competitiveness of companies is a crucial factor for
keeping existing and acquiring new customers. A customer satisfaction survey in the field of
the services and quality of goods provided by the company seems to be a reliable method of
keeping customers and being competitive in the product and service market.
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Uvod

Z pohl'adu manaZzérstva kvality definujeme zdkaznika ako organiziciu alebo osobu,
ktora prijima vysledky naSej prace. V podnikovom prostredi rozliSujeme dva druhy
zakaznikov - internych a externych. Internymi zakaznikmi si zamestnanci firmy a medzi
externych zakaznikov patria odberatelia. Podnik by mal vediet' kto je jeho skutocnym
zdkaznikom a u koho bude merat spokojnost. Definovanie zdkaznikov, popri merani
spokojnosti zakaznikov, pokladame za jednu z najddlezitejSich Cinnosti podniku, ktora
neovplyviiuje iba naklady spojené s meranim spokojnosti, ale aj vSetky d’alSie ¢innosti, ktoré
budi s tymto meranim stvisiet. Zakaznik je ten, koho potreby a Zelania uspokojujeme za
niektorti z foriem platby. Zakaznik platiaci za produkt alebo sluzbu, musi mat’ pocit, Ze
podnik, ktorému plati za zakapeny produkt alebo sluzbu si peniaze skuto¢ne zasluzi. [1]

Spokojnost’ zédkaznika je stav, ked: ,,Potreby a ocakavania su uspokojované stale,
pocas celej Zivotnosti vyrobku alebo poskytovania sluzby.” Spokojnost’ sa urCuje ako
wZdkaznikom vnimand uroven, do akej sa spinili jeho poziadavky*. O spokojnosti zékaznika
modzeme hovorit’ vtedy, ak vykon, ktory zékaznik ocakava sa potvrdi alebo prekona.
Spokojnost’ zdkaznika predstavuje jeho ndzor na rovei transakcie, ktora splnila jeho potreby
a ocakavania. Spokojnost’ zékaznika patri k subjektivnym pocitom.

Zakaznik si po nakupe uvedomuje hodnotu toho ¢o ziskal. Porovnavanim vnimanej
skutocnej hodnoty so svojimi poziadavkami, nadobuda pocity spokojnosti alebo
nespokojnosti. Mézeme teda povedat, Ze pod pojmom ,.hodnota pre zdakaznika* rozumieme
zdkaznikom vnimant a definovani uroven kvality, ktora porovnavanim s reédlne
nadobudnutou hodnotou vzbudzuje stav spokojnosti alebo nespokojnosti. Hodnota pre
zdkaznika zahtiia vzdy dva elementarne prvky: cenu a kvalitu. M6Zeme si to vSimnut pri
nakupovani produktov, ze sa zakaznik riadi nielen kvalitou vyrobku ale aj jeho cenou. [5][7]
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Analyza stucasného stavu

Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb (dalej regula¢ny
urad) urcuje kvalitativne poziadavky na poskytovanie univerzalnej sluzby (,,Poziadavky na
kvalitu univerzalnej sluzby*) a ako organ Statnej spravy s celoslovenskou posobnostou v
oblasti elektronickych komunikécii a postovych sluzieb kontroluje ich dodrziavanie. Sucast'ou
tychto poziadaviek je aj hodnotenie spokojnosti zadkaznikov s poskytovanim univerzélnej
sluzby.[6] Podla nezavislého prieskumu spokojnosti zikaznikov vykonaného Zilinskou
univerzitou v Ziline dosiahla Slovenska posta, a. s. spokojnost’ zakaznikov s poskytovanim
univerzalnej sluzby na tirovni 79 %, &o znamena narast oproti roku 2016 o 0,4 %. Uroven
spokojnosti zdkaznikov bola vyhodnotena prostrednictvom 1 200 oslovenych respondentov.
Celkova spokojnost’ zdkaznikov s poskytovanim univerzalnej sluzby potvrdila rastici trend za
posledné roky. Dodanie zésielok adresatom v stanovenych Casoch prepravy patri do stiboru
charakteristik, ktoré tvoria urovein hodnoty produktu vnimani pouzivateI'mi posStovych
sluzieb. SP bola v roku 2017 na zaklade zadania regula¢ného tradu povinna splnit’ normy
kvality na 94 %. Plnenie noriem kvality bolo vyhodnotené prostrednictvom merani
kontrolnych zasielok zrealizovanych nezavislymi subjektmi.

Zakaznici v ramci prieskumu vyjadrili najvyssiu spokojnost’ s tstretovym pristupom
zamestnancov SP, a. s. , ktori — tak ako dorucovatelia aj zamestnanci na pobockach su
vV priamom styku so zakaznikom. Bolo zaznamenané vysoké percento spokojnosti s ich
pracou. Vzrastla spokojnost’ s kvalitou kuriérskej sluzby a zlepSenie je vidiet” aj pri hodnoteni
navstevnosti pobocky. Vysoku Uroven spokojnosti dosiahli aj atribaty ako je spokojnost’

S rychlostou dodavania zasielok a jednoduchost’ pouzivania produktov.
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Obrazok 1 Vyvoj celkovej spokojnosti s poskytovanim univerzalnej poStovej sluzby
(Zdroj: vyrocna sprava SP, a.s. 2017)

Na alternativnych poskytovatelov poStovych sluzieb sa nevztahuje realizacia
nezavislého hodnotenie spokojnosti zdkaznikov alebo merania kvality. Tito poskytovatelia sa
zameriavaju iba na vyhodnocovanie poc¢tu ¢i podielu reklamacii a staznosti.

V roku 2017 sa hodnotenie spokojnosti zakaznikov poskytovatel'a univerzalnej sluzby
rieSilo aj na regiondlnej urovni. Bola zistovand spokojnost’ zdkaznikov s poskytovanymi
postovymi sluzbami v okrese Dolny Kubin. Z vysledkov skiimania roznych kritérii kvality -
primeranost’ cien, spokojnost’ s dobou otvéracich hodin, rychlost’ dorucenia poStovych
zasielok vyplynulo, ze vicSina respondentov bola spokojna s poskytovanymi poStovymi
sluzbami SP, a. s.. Respondenti v d’al§ich poziadavkach na zlepSenie kvality poStovych
sluzieb uviedli, Ze by privitali kratsiu ¢akaciu dobu pri prichradkach post. Dalsim délezitym
aspektom, ktory vnima zdkaznik pri poskytovani sluzieb st primerané ceny za poStové sluzby.
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Tato poziadavka patrila tiez k tym najziadanejSim a v kone¢nom ddsledku by prildkala viacej
zékaznikov opitovne vyuzivat ponukané postové sluzby.

Ciel’ prace, metodika prace, metody skimania

Cielom tohto ¢lanku je vyhodnotit’ spokojnost’ zadkaznikov s poStovymi sluzbami
v okrese Dolny Kubin prostrednictvom marketingového prieskumu. Za objekt skiimania je
povazovana spokojnost’ resp. nespokojnost’ zdkaznikov s poStovymi sluzbami. Marketingovy
vyskum bol realizovany pomocou dotaznikového prieskumu. Vysledky prieskumu hodnotenia
spokojnosti  zdkaznikov s poStovymi  sluzbami boli spracované a vyhodnotené
prostrednictvom balika Microsoft Office 2007, kde sme vyuzili najméa Excel a Word.

Primarneho vyskumu sa zGcastnili len respondenti vyuzivajuci postového sluzby
v okrese Dolny Kubin. Pre vypocet vzorky bola stanovena spolahlivost’ odhadu 99%, pricom
prislusna hodnota v tabulkdch zodpoveda hodnote 2,58. Tolerovand maximalna pripustnost
rozpétia chyb bola zvolend +11. Variabilnost' zdkladného suboru vyjadruje koeficient 0,5.
Pocet respondentov bol zvoleny po vypocitani velkosti vzorky, ktord vyrazne ovplyviluje
celkovy vysledok vyskumu. Dotaznikového vyskumu sa zucastnilo 105 respondentov, z coho
bolo 67 muzov a 38 zien.

Vysledky a diskusia

Vyskum sa realizoval dlho, museli sme dosiahnut’ ur¢eny pocet respondentov, ktorych
nam vypoctom stanovila minimalna vzorka. Boli to respondenti pochédzajuci z okresu Dolny
Kubin, rozneho pohlavia, vekovej kategorie, ¢i socidlneho postavenia. Cielom
marketingového vyskumu bolo identifikovat’ mieru spokojnosti zakaznikov s poskytovanymi
postovymi sluzbami na uzemi okresu Dolny Kubin. Ide o izemie, ktoré je v zmysle
poziadaviek na dostupnost’ univerzéalnej postovej sluzby pokryté v legislativne vyZzadovanym
poctom pristupovych miest. Na zaklade analyzy poStovych sluzieb boli stanovené
predpoklady. [4]
Predpoklad 1: Predpokladame, Ze viac ako 50 % respondentov byva v obciach okresu Dolny
Kubin.
Predpoklad 2: Predpokladame, Ze viac ako 40 % respondentov vyuziva sluzby Slovenske;j
posty, a. s. mesacne.
Predpoklad 3: Predpokladame, ze viac ako 60 % respondentov SP, a.s. v okrese Dolny
Kubin, je spokojnych s otvaracou dobou posty.
Predpoklad 4: Predpokladame, Zze viac ako 15 % respondentov je vel'mi nespokojnych
s cenami sluzieb Slovenskej posty, a. s.
Predpoklad 5: — Predpokladame, ze viac ako 70 % respondentov vyuziva elektronické sluzby
Slovenskej posty, a. s.

Vysledky marketingového vyskumu v okrese Dolny Kubin vo vizbe na stanovené
predpoklady

Predpoklad 1: Predpokladame, ze viac ako 50 % respondentov byva v obciach okresu Dolny
Kubin.

V prvej otazke sme zist'ovali ¢i respondenti maju trvaly pobyt v okrese Dolny Kubin.
Tato otdzka bola filtracnd. Ak respondent uviedol, Ze nemd trvaly pobyt v Dolnom Kubine
(18,9 %), Co predstavuje 25 respondentov, d’alej V dotazniku nepokracoval. Pocet
respondentov, ktory na otazku odpovedali kladne, zodpovedd vypocitanej vzorke
respondentov (107). Z uvedeného obrazku je vidiet ze 81,1 % respondentov ma trvaly pobyt
v okrese Dolny Kubin, z toho ale nevieme urcit’ ¢i viac ako 50% respondentov byva v obciach
okresu Dolny Kubin, ¢ize predpoklad sa nepotvrdil.
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Trvaly pobyt
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= Ano = Nie

Obrazok 2 Trvaly pobyt respondentov v okrese Dolny Kubin (Zdroj: vlastné spracovanie)

Predpoklad 2: Predpokladame, ze viac ako 40 % respondentov vyuziva sluzby Slovenskej
posty, a. s. mesacne.

Respondenti, ktori nevyuzili sluzby Slovenskej posty, a. s. asponl jedenkrat mesacne
boli dvaja, ¢o predstavuje 1,9 % a preto d’alej v dotazniku nepokracovali. 98,1 % (105)
respondentov navstevuje poboCku SP, a. s. aspoini raz mesacne. Z uvedeného vyplyva, Ze
predpoklad sa potvrdil.

Aspon 1- krat vyuzitie

1,90% (2)

\

98,10% (105)

= Ano = Nie

Obrazok 3 Vyutzitie sluZieb SP, a. s. v okrese Dolny Kubin (Zdroj: vlastné spracovanie)

Predpoklad 3: Predpokladame, Ze viac ako 60 % respondentov SP, a.s. v okrese Dolny
Kubin, je spokojnych s otvaracou dobou posty.

Zistili sme, Zze 67,71 % respondentov, Co predstavuje 69 respondentov, vyjadrilo
spokojnost’ s otvaracou dobou post v okrese Dolny Kubin a 34,29 %, Co predstavuje 36
respondentov, zas vyjadrilo svoju nespokojnost’ s otvaracou dobou post v danom okrese.
Z uveden¢ho vyplyva, Ze viac ako 60 % respondentov je spokojnych s otvaracou dobou post,
¢ize predpoklad sa potvrdil.

Spokojnost s otvaraciou dobou

34,29% (36) 65,71% (69)

-

= Ano = Nie

Obrizok 4 Spokojnost’ respondentov s otvaracou dobou SP, a. s. v okrese Dolny Kubin
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(Zdroj: viastné spracovanie)
Predpoklad 4: Predpokladame, ze viac ako 15 % respondentov je vel'mi nespokojnych
S cenami sluzieb Slovenskej posty, a. s.

Zistili sme, Ze 7,6 % respondentov je vel'mi spokojnych s ponukou cien za sluzby
Slovenskej posty, a. s., 23,8 % je spokojnych, 25,7 % respondentov je neutrdlnych, co
znamena, ze nevyjadrili ani spokojnost’ a ani nespokojnost’ s cenami, ktoré Slovenska posta,
a. s. pontka za svoje sluzby. 27,6 % respondentov vyjadrilo svoju nespokojnost’ a 15,2 %
respondentov je vel'mi nespokojnych s cenami sluzieb SP, a.s.. Z uvedeného vyplyva, ze viac
ako 15 % respondentov sa vyjadrilo, Ze si s cenami sluzieb SP, a. s. velmi nespokojny
a preto predpoklad sa potvrdil.

Spokojnost s cenami
15,20% (16
760%(8) / 5 (16)

— /
23,80%(25) "

25,70% (27)‘

= Velmi nespokojny = Nespokojny = Neutralny Spokojny = Velmi spokojny

Obrazok 5 Spokojnost’ respondentov s cenami za sluzby SP, a. s. v okrese Dolny Kubin
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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s

Predpoklad 5: — Predpokladame, Ze viac ako 70 % respondentov vyuziva elektronické sluzby
Slovenskej posty, a. s.

Zistili sme, Ze 64,8 % respondentov, Co predstavuje 68 respondentov oznacilo, Ze
vyuzivaju elektronické sluzby, ktoré ponuka Slovenska posta, a. s.. 35,2 % respondentov, ¢o
predstavuje 37 respondentov, pontkané elektronické sluzby vobec nevyuziva. Predpokladali
sme, ze viac ako 70 % respondentov vyuziva elektronické sluzby, avSak tento predpoklad sa
nepotvrdil, pretoZe elektronické sluzby ponukané SP, a. s. vyuZiva menej ako 70 %
respondentov.

Vyuzitie elektornickych sluzieb

35,20% (37)

\ 64,80% (68)

= Ano = Nie

Obrazok 6 Vyuzitie elektronickych sluzieb SP, a. s. v okrese Dolny Kubin
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Zhodneotenie vysledkov marketingového prieskumu
Prezentované vysledky marketingového prieskumu hodnotenia spokojnosti zédkaznikov
preukézali, respondenti v prevaznej miere navStevuji kontaktné miesta poskytovatela
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univerzalnej sluzby raz mesacne. Najviac ovplyviiujucim aspektom, ktory vplyva na
spravanie sa zakaznika je cena za poskytované sluzby SP, a. s.. Respondenti sii spokojni
S otvaracimi dobami pobociek SP, a. s. v okrese Dolny Kubin.

V porovnani s predchadzajucimi meraniami a hodnoteniami spokojnosti zakaznikov
s poskytovanim postovych sluzieb v okrese Dolny Kubin je mozné konstatovat’, Ze vnimanie
respondentov sa zlepSilo. Celkova uroven spokojnosti respondentov je dobra, pricom 97 %
respondentov by si v budicnosti opét’ zvolilo sluzby poskytovatel'a univerzalnej poStovej
sluzby. Iba 3 % respondentov uvazuju o alternative k Slovenskej poste, a. s. a redlne vidia
moznost’ vyuzit’ sluzby spolo¢nosti DPD.

Zuvedeného vyplyva potreba budovania pozitivneho vztahu poskytovatela
univerzalnej postovej sluzby so svojimi zédkaznikmi. Slabou strankou sa javi predovsetkym
sposob komunikacie.

Zaver

Prieskum spokojnosti zdkaznikov s konkrétnymi sluzbami ¢i tovarom predstavuje
spatnu vizbu pre firmy ¢i organizicie, a zaroveil umoziuje firmam zlepsovat’ svoje sluzby a
produkty a moznost’, ako si zabezpecit’ konkurencieschopnost’ na trhu postovych sluzieb. [13]
ZvySovanie miery spokojnosti zdkaznikov je najdolezitejSim predpokladom zéaruky
zakaznikovej lojality k danej firme, sluzbe alebo produktu. [14] Spolo¢nost’ SP, a. s. zo
strategického hl'adiska moéze dosahovat pozadované vysledky iba vtedy, ak sa bude
orientovat’ na zdkaznika a permanentne sledovat’ jeho poziadavky a oCakavania. Aplikacia
vysledkov, ku ktorym sme dospeli dotaznikovym marketingovym prieskumom v uvedenom
okrese, je nespornym dokazom toho, Ze ma meranie spokojnosti zakaznikov a vyuZzivanie
ziskanych poznatkov z tychto merani svoje opodstatnenie, konkrétne umoznuje zvySovat
spokojnost’ zdkaznikov, budovat’ lojalne vztahy so zakaznikmi a v kone¢nom ddsledku
prispievat’ k zvysovaniu konkurencieschopnosti podniku.
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