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SPOKOJNOST ZAKAZNIKOV S VYBRANYMI PARAMETRAMI
KVALITY SLUZIEB SLOVENSKEJ POSTY, A. S.

Veronika Achimska*

Abstract: This article deals with the issue of customer satisfaction with the services of the
national postal operator in the Slovak Republic. The article compares two surveys of customer
satisfaction with the aim of pointing to differences in the perception of the quality of postal
services between ordinary and corporate customers. Finally, the article illustrates the
differences in the perception of the importance of selected quality criteria of the postal
services and the satisfaction assessment between these two types of customers.
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Uvod

V tomto ¢lanku sa budeme venovat’ spokojnosti zdkaznikov narodného postového
operatora — Slovenska poSta, a. s., ktorého cielom by malo byt zabezpefenie poStovych
sluzieb dostupnych nie len pre komer¢nu sféru, ale aj pre beznych pouzivatelov — fyzické
osoby. V sucasnosti je konkurencia na poStovom trhu uz plne rozbehnutd, mnohi postovi
operatori su uz stabilne etablovani v oblasti poskytovania postovych sluzieb, a o to viac je pre
Slovensku postu, a. s. dolezité monitorovanie spokojnosti svojich zakaznikov. Kazdoro¢ne
realizovany prieskum spokojnosti zédkaznikov so sluzbami Slovenskej posty, a. s. dava tomuto
operatorovi moznost porovnania vyvoja Vv oblasti spokojnosti svojich zdkaznikov
a identifikacie moznych hrozieb, ktoré by mohli sposobit’ stratu zdkaznika, alebo vyznamné
obmedzenie vyuZzivania ponukanych posStovych sluzieb zo strany zdkaznika. Treba vSak mat’
na pamiti, ze prieskum spokojnosti zdkaznikov je realizovany na vzorke zékaznikov, kde
dominantni cast tvoria ndhodne osloveni bezni zdkaznici poStového operatora, teda
obyvatelia — fyzické osoby aich poziadavky i skiisenosti s vyuzivanim postovych sluzieb
modzu byt odlisné od tych, ktoré maju firemni zakaznici. Naviac nesmieme zabudnit’, ze
firemni zékaznici si z pohladu generovania prijmov postového podniku vyznamnejSou
kategoriou zakaznikov a su teda tiez objektom konkurenéného zapolenia. Z tohto dovodu je
v predkladanom ¢lanku venovand pozornost’ aj tejto skupine zakaznikov Slovenskej posty, a.
s. av zavere je realizovand komparacia Grovne spokojnosti firemnych a beznych zakaznikov
so sluzbami narodného postového operatora.

Pod pojmom spokojnost’ zdkaznika sa rozumie vysledok komplexného psychického
porovnavacieho procesu. Zakaznik porovnava svoje vlastné skusenosti po pouziti nejakého
vyrobku alebo sluzby. Plati, Ze spokojny zdkaznik prichddza a nakupuje znovu, ¢ize moéZzeme
tvrdit, Ze spokojnost’ zdkaznika tvori jeden zo zdkladnych pilierov dlhodobych uspechov
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obchodu. [1] Spokojny zdkaznik je prave vtedy, ked” potreby a oCakavania su uspokojované
stale, pocas celej doby zivotnosti produktu. Ak poskytovatel’ sluzby alebo vyrobca produktu
nenaplni ofakdvania, Sancu dostane pravdepodobne konkurencia. Dolezity je okruh stalych
zakaznikov. [2]

Spokojnost’ beznych zakaznikov Slovenskej posty, a. s.

V zmysle uvedenych definicii spokojnosti zakaznika aj pre podniky pdsobiace
v oblasti poStovych sluzieb, vel'mi ddlezita snaha o generovanie spokojnych zakaznikov.
Zvysujuca sa konkurencia vytvara tlak na kvalitu poskytovanych sluzieb a s fiou tzko spojenti
spokojnost’ zakaznikov. Spokojnost’ zékaznikov predstavuje velmi dolezity parameter
uspechu. Slovenska posta, a. s., ako poskytovatel univerzalnej sluzby, ma legislativnu
povinnost’ predlozit Uradu pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluZieb
metodiku zistovania udajov o spokojnosti zdkaznikov s poskytovanim univerzélnej sluzby
amusi zabezpeCit meranie spokojnosti zdkaznikov s kvalitou univerzélnej sluzby
na stanovenej reprezentativnej vzorke (min. 1000 respondentov) ato najmenej jedenkrat
zarok. [3] Podla vysledkov prieskumu spokojnosti zakaznikov, ktory vykonava nezavisla
indtitdcia (v rokoch 2016, 2017 to bola Fakulta PEDAS, Zilinskej univerzity v Ziline)
dosiahla SP v roku 2016 celkovu spokojnost’ na Grovni 78,6% s poskytovanim univerzalnej
sluzby, ¢o predstavovalo oproti roku 2015 narast celovej spokojnosti o0 2,1%. Uroveii
spokojnosti zdkaznikov bola vroku 2016 vyhodnotend na zaklade odpovedi od 1250
oslovenych respondentov. [4]

Obrazok 1 zachytava vyvoj celkovej spokojnosti zdkaznikov Slovenskej posty, a. s.
monitorovanej od roku 2003 az po rok 2016.
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Obrazok 1 Vyvoj celkovej spokojnosti zakaznikov (Zdroj: vlastné spracovanie podl’a [3])

Ako mozeme vidiet, celkova spokojnost’ zdkaznikov s poskytovanim univerzalnej
sluzby ma rastaci trend a v publikovanych zdrojoch dosiahla v roku 2016 historické
maximum.

Z vyrocnej spravy Slovenskej poSty, a. s. za rok 2016 sa dozvieme, ze osloveni
zékaznici vramci prieskumu vyjadrili najvysSiu spokojnost’ s UGstretovym pristupom
zamestnancov SP, ktori st vpriamom styku so zakaznikom, ako su doruCovatelia
a zamestnanci na pobockach. Medziro¢ne vzrastla tiez spokojnost’ s kvalitou kuriérskej sluzby
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a zlepSenie nastalo aj pri hodnoteni navstevy pobocky. Vysokl uroven spokojnosti a zlepSenie
dosiahli aj atribaty ako spokojnost’ s rychlostou dodavania zasielok a jednoduchost
pouzivania produktov. [5]

Aby sme blizSie analyzovali spokojnost’ zdkaznikov, ponukame v tabulke 1 pohlad
na urovenn spokojnosti zékaznikov surenymi ukazovatelmi kvality poStovych sluzieb
doplnenu o vysledky hodnotenia spokojnosti zakaznikov v roku 2017. Hodnoty st vyjadrené
v percentach.

Tabulka 1. Spokojnost’ zakaznikov s vybranymi postovymi sluzbami 2012 - 2017

Ukazovatel’ kvality postovych sluzieb 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Primeranost’ poplatkov — listy 63,3 55,9 60,6 74,2
66,5 61,5
Primeranost’ poplatkov — baliky 62,2 53,3 86,4 73,3
Rozmiestnenie a dostupnost’ post 81,9 79,0 75,1 78,0 83,4 90,5
Poskytovanie informacii o produktoch SP 79,5 76,6 72,0 73,8 85,6 91,4
Rozsah hodin pre verejnost’ — dopoludnia 83,2 81,4 93,9
74,6 76,8 83,9
Rozsah hodin pre verejnost’ — popoludni 79,0 76,0 92,5
Vybavovanie reklamacii 65,6 61,2 - 64,3 70,2 84,5
Zabezpecenie vyzdvihnutia oznamenych zasielok 77,9 77,4 75,5 74,1 84,1 85,3
Cas ¢akania pri priehradke 56,0 55,0 67,8 64,4 66,6 75,3
Celkova spokojnost’ 73,3 72,3 74,1 76,5 78,6 78,9

Zdroj: Vlastné spracovanie podla [4], [6]

Z tabulky vidime, Ze spokojnost’ zakaznikov s vybranymi parametrami postovych
sluzieb vécsinou medziro¢ne stipa, ¢o naznacuje tiez progres v oblasti kvality sluzieb
poskytovanych Slovenskou poStou, a. s. vSeobecne. Pri pohl'ade na celkovii spokojnost
vidime, Ze v roku 2017 opdtovne mierne stupla oproti predchadzajucemu roku a teda krivka
ukazovatela celkovej spokojnosti zdkaznikov ma rasticu tendenciu. Za poslednych 5 rokov sa
tento sumarny ukazovatel zvysil o 7%. [6]

Samotny prieskum vSak okrem uvadzanych parametrov ma za ciel monitorovat’ aj pripadné
problémové oblasti pri  hodnoteni spokojnosti zdkaznika. Pri detailnejSej analyze
prezentovanych hodndt sa moézeme zamerat na niekol’ko zaujimavosti v oblasti vyvoja
spokojnosti zdkaznikov so sluzbami narodného poStového operatora, ktoré sme farebne
vyznalili v tabulke. Medzirocnym porovnanim spokojnosti zakaznikov v roku 2017 tiez
mdzeme zistit, Ze jednym z klesajucich parametrov kvality podla beznych zakaznikov
Slovenskej poSty, a. s. je primeranost’ poplatkov za baliky (pokles o 13,1%). Tu treba
upriamit’ pozornost najmi na Siroki konkurenciu na balikovom trhu, ktord je Ccasto
zékaznikom schopna ponuknut’ cenovo vyhodnejsie sluzby vo vzt'ahu k ich vyslednej kvalite.
Preto musime primeranost’ poplatkov za dant sluzbu vnimat’ nie len prostrednictvom ceny
samotnej (plynucej z tarify), ale aj na zéklade inych pridanych benefitov, ktoré dotvaraju pocit
spokojnosti zdkaznika s tymto parametrom. Vyznamny skok v hodnotach mézeme pozorovat
pri parametri zabezpeCovania vyzdvihnutia oznamenych zasielok medzi rokom 2015 a 2016.
Ide o medzirocny nérast spokojnosti zédkaznikov az o 10%. Z pohladu analyzy je preto
zaujimavé dopatrat’ sa k tomu, o tento narast sposobilo. Odpoved’ je relativne jednoducha.
V roku 2015 totiz Slovenské posta, a. s. implementovala elektronické oznamovanie zasielok,
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¢o do znacnej miery ovplyvnilo zdkaznikmi vnimanti mieru spokojnosti s tymto parametrom.
Zaujimavostou napriklad je, Ze napriek prezentovanym medzirocne sa zlepSujicim
vysledkom v miere spokojnosti s casom Cakania pri priehradke (narast v roku 2017 oproti
roku 2016 o08,7%), zakaznici zanajvypuklej§i problém vo vnimani kvality sluzieb
poskytovanych Slovenskou postou, a. s. povazuju prave Cakacie doby pri prichradkach. Tento
paradox moze byt spOsobeny tym, Ze napriek tomu, ze zdkaznici st Ustretovejsi k cakaniu
na poskytnutie sluzieb, stidle povazuju tento parameter za mimoriadne dolezity vzhladom
na sucasné ¢asovo naro¢né tempo Zivota.

Spokojnost’ firemnych zékaznikov Slovenskej posty, a. s.

Aby sme mohli porovnat vnimanie kvality poskytovanych posStovych sluzieb
v podmienkach Slovenskej posty, a. s. nie len z pozicie beznych zdkaznikov — fyzickych o0sob,
ale aj z pozicie firiem, rozhodli sme sa zrealizovat’ kratky dotaznik, v ktorom sme otazky
smerovali len vo vdzbe na niektoré porovnatelné parametre, kde sme predpokladali, ze by
vnimanie kvality a teda vysledné spokojnost’ zakaznika mohla byt vyznamne odliSna. Naviac,
vzhl'adom na to, Ze prieskum neprebiehal osobne, ale prostrednictvom elektronického zberu,
bolo nutné zaclenit’ do tivodu filtraéné otazky, aby sme vo vysledku mohli porovnavat’ len
tych respondentov, ktori maji so Slovenskou poStou skuisenost’.

Netreba zabudnut ani na rozdiel v hodnoteni, ak sa pytame na spokojnost’
bezprostredne po vyuZiti sluzby as odstupom c¢asu, ako to bolo u firemnych zakaznikov.
Je totiz zname, ze negativne zazitky sa u zédkaznika uchovéavaju dlhsie, ako tie pozitivne, ktoré
st v podstate blizko spaté s ocakdvanim zakaznika.

Na dotaznik uréeny firemnym zakaznikom odpovedalo celkovo 113 respondentov,
prevazne podnikov s e-shopmi, kde bol predpoklad nevyhnutnosti vyuzivania niektorého
z poskytovatelov postovych sluzieb. Parcidlnym cielom prieskumu bolo vyhodnotenie
spokojnosti firemnych zdkaznikov v ¢leneni podl'a velkostnej kategdrie firmy, pretoZe sme
predpokladali, ze poziadavky zakaznikov sa vzhladom na tento parameter moézu
vyznamnejSie liSit. Obrazok 2 ukazuje v akom pomere identifikatnad otdzka smerovana
k vel’kosti podniku rozdelila dopytovanych firemnych zékaznikov.

Vel'kost podniku

H MIKRO PODNIK (1-9
zamestnancov)

= MALY PODNIK (10-49
zamestnancov)

= STREDNY PODNIK (50-249
zamestnancov)

Obrazok 2 Podiel velkostnych kategérii firemnych zakaznikov v dotaznikovom
prieskume (Zdroj: [7])
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Uvedeny podiel relativne dobre kopiruje realitu, pretoze na Slovensku mame
v Standardnych velkostnych kategoéridch podnikov urcenych podla poctu zamestnancov
evidovanych 97,1 % mikropodnikov (do 10 zamestnancov), 2,3% strednych podnikov a len
0,5% velkych podnikov, kde pocet zamestnancov presahuje hodnotu 50. [§]

Podstatnou castou dopytovania bolo urcenie parametrov, ktoré v najvacsej miere
ovplyviiuji ndzor firemnych zakaznikov na postovy podnik, teda o je pre nich ako zédkaznika
najdodlezitejSie. Respondentom sme poskytli Skalu odpovedi, ktoré boli zostavené tak, aby boli
vysledky porovnatel'né s prieskumom vykonanym na vzorke beznych zakaznikov — fyzickych
0s0b. Vysledky prieskumu z pohl'adu firemnych zakaznikov st uvedené na Obrazku 3.

Nazor na podnik

m RYCHLE VYBAVENIE VASE)
POZIADAVKY

m CAS DODANIA ZASIELKY
ZAKAZNIKOVI

W BEZPECNOST ZASIELKY

BLiZKOST POBOCIEK K SIDLU
PODNIKU A ICH ROZMIESTNENIE
B CENA SLUZIEB

m VHODNE SPRAVANIE SA
ZAMESTNANCOV

m DOSTATOCNY ROZSAH HODIN PRE
KONTAKT A KOMUNKACIU

m INE

Obrazok 3 Parametre najviéSmi ovplyviiujice nazor firemnych zikaznikov
na postovy podnik (Zdroj: [7])

V dalSej Casti prieskumu sme sa zamerali uz na samotné hodnotenie spokojnosti
firemnych zdkaznikov so sluzbami Slovenskej posta, a. s. Aby sme identifikovali ich
zvyklosti vo vyuzivani poStovych operatorov, pytali sme sa na najéastejSie vyuzivany postovy
podnik vich podnikatel'skej praxi. Viac ako polovica respondentov zapojenych
do dopytovania najCastejSie vyuzivala sluzby Slovenskej posty, a. s. ato konkrétne 52%.
Dalsie vyznamné spolo¢nosti posobiace na postovom trhu, ako DHL, DPD a Slovak Parcel
Servis, ktoré boli respondentom vo vybere ponuknuté, vyuzivali v rovnakom pomere po 14%.
Moznost ,,ostatné postové podniky* pri otdzke na najCastejSie vyuzivany posStovy podnik
oznacilo len 6% respondentov. Firemni pouzivatelia postovych sluzieb najcCastejSie
vyuZivajuci alternativnych poStovych operatorov k Slovenskej posta, as. teda spolu tvorili
48%.

Ked’ze otdzka smerovala k najcastejSie vyuzivanému postovému podniku, neznamena
to, ze 48% respondentov bolo automaticky vylucenych z d’alSiecho hodnotenia, pretoze fakt, ze
nevyuzivaji Slovenskll posStu, a. s. snajvdcSou frekvenciou eSte neznamenal, Ze sa s jej
sluzbami este nikdy nestretli. Preto boli v prieskume zaradené d’alSie filtraéné otazky, ktoré
skupinu respondentov hodnotiacich spokojnost’ so sluzbami poskytovanymi Slovenskou
postou, a. s. na findlnych 98 firemnych respondentov. Hodnotené parametre boli opét’ zvolené
tak, aby sme zabezpecili porovnatel'nost’ s prieskumom na vzorke beznych zdkaznikov —
fyzickych osdb. Spokojnost’ zdkaznikov s vybranymi parametrami roztriedend podl'a vel'kosti
podniku je znazornena na d’alSom Obrazku 4.
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Spokojnost s vybanymi parametrami
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Obrazok 4 Spokojnost’ firemnych zakaznikov v ¢leneni podPa velkosti podniku (Zdroj: [7])

V ¢leneni podla velkosti firemnych zakaznikov mo6Zeme zhodnotit, Ze vyznamnejSie
rozdiely v spokojnosti tychto zdkaznikov sa prejavili najmé v kategorii malych podnikov.
Tieto su zpohladu spokojnosti vyznamne citlivejSie na cenu sluzieb arychlost dodania
zasielky, kde prejavili vyraznejSiu nespokojnost. Naopak z pohl'adu dostupnosti a vhodného
rozmiestnenia pobociek posStového operatora vnimaji Slovenska postu, a. s. z opytovanych
skupin firemnych zakaznikov najpozitivnejSie. NajnizSiu priemernti spokojnost’ sme
zaznamenali pri parametri cena sluzieb, ktorti vSak podla predpokladu najmenej vyrazne
vnima skupina strednych podnikov. VyraznejSia poziadavka primeranej cenotvorby zda sa
vznikéd paradoxne nie u mikropodnikov, kde sme ocakavali najvyraznejSiu citlivost’ na cenu,
ale u malych podnikov s po¢tom zamestnancov od 10 do 50.

Odlisnosti v spokojnosti firemnych a beznych ziakaznikov Slovenskej posty, a. s.

Poslednou ulohou predlozeného ¢lanku je porovnanie trovne doélezitosti vybranych
parametrov kvality poStovych sluzieb vnimanych beznymi a firemnymi zakaznikmi ako aj
porovnanie urovne spokojnosti firemnych abeznych zdkaznikov Slovenskej posty, a. s.
Samotnu komparaciu tak mézeme roz¢lenit’ do dvoch samostatnych Casti:

1. DéleZitost’ vybranych parametrov kvality poStovych sluZieb

Takuto komparaciu vykondme na zaklade vysledkov prieskumov realizovanych v roku
2017. Ked’ze dotaznik pre firemnych zdkaznikov bol tvoreny tak, aby bolo mozné vysledky
porovnavat s prieskumom realizovanym celoslovensky na vzorke beznych zakaznikov
na zaklade poziadavky Uradu pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb,
mozeme porovnat’ odliSnosti vo vnimani délezitosti jednotlivych parametrov medzi beznymi
a firemnymi zédkaznikmi Slovenskej posty, a. s.

Ako moézeme vidiet v Tabulke 2, vnimanie dolezitosti vacSiny parametrov kvality
postovych sluzieb je diametrdlne odlisné v zavislosti od toho, ¢i poStovy podnik hodnoti
bezny zakaznik — fyzickd osoba, alebo firemny zakaznik — reprezentant komercnej sféry.
Preto je nutné k tymto dvom skupindm zékaznikov pristupovat’ odliSne. Rovnako nasledné
hodnotenie ich spokojnosti by malo zohl'adiiovat’ vahu, ktora tito zdkaznici jednotlivym
kritériam pridelili.
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Tabul’ka 2. NajdolezitejSie parametre kvality poStovych sluZieb podl’a typu zakaznika

Najdolezitejsi parameter Bezni zdkaznici | Firemni zakaznici

Vhodné spravanie sa zamestnancov 26% 5%
Cas ¢akania 45% 20%
Miestna dostupnost’ 8% 17%
Casové dostupnost’ 9% 5%
Doba dodania 5% 32%
Bezpecnost zasielky 5% 7%
Iné 2% 14%
Spolu 100% 100%

Zdroj: Vlastné spracovanie podl’a [6] a [7].

Uvedend kompardcia naznacuje, ze kym bezni zdkaznici si vyznamnejSie potrpia
na vhodné spravanie sa zamestnancov posStového podniku, pre firemnych zdkaznikov je
d’aleko dolezitejSia doba dodania ich zasielok. Ako kritérium s vysokym vyznamom pre obe
kategorie zdkaznikov sa ukézal Cas ¢akania na vybavenie poziadavky. Zaujimavostou je tiez
fakt, ze miestnu dostupnost’ povazuju castejsie za najdolezitejsie kritérium kvality postovych
sluzieb préave firemni zakaznici.

2. Uroveii spokojnosti beinych a firemnych zdkaznikov

V tejto Casti poukdzeme na rozdiely v spokojnosti beznych a firemnych zakaznikov,
pricom firemnych zékaznikov eSte roz€lenime na tych, ktori v prieskume uviedli, ze
najCastejSie vyuzivaju sluzby Slovenskej posty, a. s. atych, ktori v dominantnom pomere
vyuzivaju sluzby niektorych z alternativnych posStovych podnikov. Podniky vyuzivajice
alternativne postové podniky su vo vécéSine pripadov spokojné o nie¢o viac ako tie, ktoré
vyuZivajui Slovenskul postu, a. s. VacSiu spokojnost’ s dostupnostou a rozmiestnenim pobociek
vSak vyjadrili zdkaznici Slovenskej posty, a. s., ¢o je zrejme ovplyvnené velkostou postovej
siete tohto operatora. Dalgie porovnanie spokojnosti je zndzornené na obrazku 5.

Spokojnost s vybranymi parametrami
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Obrazok 51 Porovnanie urovne spokojnosti beznych a firemnych zakaznikov
s vybranymi parametrami kvality poSotvych sluzieb (Zdroj: [7])
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Zaver

Prieskum v oblasti vnimania dolezitosti jednotlivych kritérii kvality poStovych sluzieb
poukdzal na tie parametre kvality, ktoré jednotlivi zdkaznici povazuju za najddlezitejSie,
a na ktoré by poskytovatelia postovych sluzieb mali zamerat’ svoju pozornost’, ak chcu zvysit
vyslednt spokojnost’ svojich zakaznikov.

V predchadzajtcich kapitolach sme ukazali, ze jestvuju isté rozdiely v spokojnosti
beznych a firemnych zakaznikov so sluzbami narodného postového operatora — Slovenskej
posty, a. s. Tiez sme naznacili, ze vnimanie kritérii kvality poStovych sluZzieb je pre tieto dve
kategorie zdkaznikov rézne. Vzhladom na zistené skutocnosti navrhujeme do hodnotenia
spokojnosti zdkaznikov zacClenit’ vahy pre jednotlivé kritéria kvality postovych sluzieb a az po
ich uplatneni vyhodnotit’ celkovu spokojnost’ zdkaznikov so sluzbami Slovenskej posty, a. s.
Méme za to, Ze tymto spdsobom by sa hodnotenie celkovej spokojnosti zédkaznikov stalo
objektivnej$im.
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