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1 Uvod

NajdolezitejSimi aspektmi pri vybere sluzby je pre zdkaznika dostupnost, cena
a kvalita pontikanych sluzieb. Vnimanie kvality postovych sluzieb z pohl'adu zédkaznika byva
niekedy odlisné od pohladu posStového podniku, preto je dolezité, aby bola kvalita
posudzovana najmé zdkaznikmi. Kvalita univerzalnej sluzby je zdkladnym predpokladom pre
zvySovanie konkurencie schopnosti poskytovatel'a univerzalnej sluzby. Preto je pre poStovych
operatorov, teda aj pre Slovensku postu, a. s., dolezité zvySovanie kvality poskytovanych
sluzieb, ked’Ze sa jednd o kritérium uzko spojené so spokojnostou zakaznikov.

2 Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby — ¢asova dostupnost’

Univerzalna sluzba je ponuka poStovych sluzieb, ktora sluzi na zabezpecenie
minimalneho uspokojenia potrieb vSetkych uZivatel'ov poStovych sluzieb na izemi Slovenske;j
republiky tak, aby bola zabezpecend dostupnost’ pristupovych miest verejnej postovej siete
a kontaktnych miest verejnej postovej siete, za rovnakych podmienok, v ustanovenej kvalite,
za primeranu cenu, kazdy pracovny den najmenej s jednym vybranim a dodanim denne [1].

V stlade s § 41 zakona ¢. 324/2011 Z. z. o postovych sluzbach a o zmene a doplneni
niektorych zakonov boli v roku 2012 stanovené PoZiadavky na kvalitu univerzalnej sluzby.
Pri posudzovani urovne kvality univerzalnej sluzby sa vychadza jednak z objektivnych
potrieb verejnosti a tieZ z objektivnych moznosti verejnej postovej siete na jej poskytovanie.
Poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby, ktoré uréuje a zarovei kontroluje Urad pre
regulaciu elektronickych komunikécii a postovych sluzieb, okrem iného v ¢l. 1 definuja
zékladné kvalitativne charakteristiky univerzalnej sluzby a ich pozadované hodnoty (normy
kvality). Tymito charakteristikami st [2]:

e dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest verejnej postovej siete,
e casova dostupnost’ univerzalnej sluzby,
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Cas prepravy zasielok,

bezpecnost’ zasielok,

informéacie o univerzalnej sluzbe,
vybavovanie reklamacii a st'aznosti,
spokojnost’ zékaznikov.

Jednym z kritérii, ktorymi je definovana casova dostupnost’ univerzalnej sluzby (€l. 5,
ods. 2) je, ze , poskytovatel univerzalnej sluzby je povinny na kazdej poste vykonavat
organizacné opatrenia na minimalizovanie casu cakania na poskytnutie univerzalnej sluzby
tak, aby priemerny Cas Cakania pri priehradke v Case Spickovej dennej prevadzky nebol
vacsi ako 12 minut*” [2]. Pri sledovani kvality univerzalnej sluzby v stvislosti s tymto
kritériom je nutné poukdzat’ na rozpor medzi skuto¢ne nameranou hodnotou ¢asu ¢akania na
poskytnutie univerzalnej sluzby a subjektivne vnimanou hodnotou casu cakania na
poskytnutie univerzalnej sluzby. Clovek totiz zvykne skutoéne nameranti hodnotu &asu
cakania vac¢sinou subjektivne vnimat’ ako ovel’a vyssiu.

Na obrazku 1 mozno vidiet,, ako sa menila spokojnost’ zdkaznikov Slovenskej posty, a.
s. s Casom ¢akania na poskytnutie univerzalnej sluzby pri postovej prichradke v obdobi rokov
2009 —2015.

Spokojnost zakaznikov Slovenskej posty, a. s. s ¢asom c¢akania
na poskytnutie univerzéalnej sluzby pri postovej priehradke v
obdobi rokov 2009 — 2015
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Obrazok 1. Spokojnost’ zakaznikov Slovenskej posty, a. s. s ¢asom ¢akania na poskytnutie univerzalnej
sluzby pri poStovej priehradke v obdobi rokov 2009 — 2015 (Zdroj: [3], Vlastné spracovanie)

Na subjektivne hodnotenie kvality sluzieb ma vplyv mnozstvo faktorov, ktoré mézu
zmenit celkové vnimanie poskytovanej sluzby. Urad pre regulaciu elektronickych
komunikacii a poStovych sluzieb v Slovenskej republike ma na svojej internetovej stranke
zverejnené vysledky merania spokojnosti zdkaznikov s kvalitou univerzalnej sluzby od roku
2004. [3]. Spomedzi 18 kritérii kvality, ktoré st hodnotené zakaznikmi a tvoria vyslednt
percentualnu hodnotu celkovej spokojnosti, je kritérium ,,cas cakania pri vyzdvihnuti si
zasielky prip. pri podaji zdsielky “! kazdoro¢ne hodnotené najniz$im percentudlnym bodom (v

'V rokoch 2004 — 2008 bola samostatne zistovana spokojnost’ zdkaznikov s ¢asom ¢akania pri vyzdvihnuti
zasielky a samostatne spokojnost’ zakaznikov s Casom ¢akania pri podaji zasielky. Od roku 2009 sa sleduje len
jedno kritérium — cas cakania pri priehradke.
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rozmedzi od 46,3 do 67,8 %). Vzhl'adom na skuto¢nost, Ze ostatné kritéria dosiahli v kazdom
sledovanom roku vyrazne vysSie hodnotenie (priblizne o 10 az 20 percentualnych bodov
viac), je zrejmé, ze prave toto jedno kritérium zasadne ovplyviuje celkovi spokojnost
zdkaznikov s kvalitou univerzalnej sluzby.

Na obrazku 2 mozno vidiet’, ako sa menila celkova spokojnost’ zdkaznikov Slovenske;j
posty, a. s. s poskytovanymi sluzbami v obdobi rokov 2009 —2015.

Celkova spokojnost zakaznikov Slovenskej posty, a. s.
s poskytovanymi sluzbami v obdobi rokov 2009 — 2015
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Obrazok 2. Celkova spokojnost’ zakaznikov Slovenskej posty, a. s. s poskytovanymi sluzbami v obdobi
rokov 2009 — 2015 (Zdroj: [3], Vlastné spracovanie)

3 Ciel’ a metodika primarneho prieskumu

Cielom predkladaného c¢lanku je pomocou Statistickej metody stanovenia intervalu
spolahlivosti pre priemerny cas Cakania zdkaznikov pri poStovej priehradke overit’
dodrziavanie normy ¢asovej dostupnosti univerzalnej sluzby na vybranych postach v obvode
hlavnej posty Zilina? a komparacia vysledkov zistovani uskutoénenych v rokoch 2013, 2014
a2016. Primarne prieskumy v jednotlivych rokoch boli realizované ako podklady pre
bakalarske prace riesené na Katedre spojov Zilinskej univerzity v Ziline.

3.1 Bodovy a intervalovy odhad parametrov zakladného suboru

Statisticky subor je mozné charakterizovat pomocou rdznych popisnych
charakteristik. Medzi najdoleZitejSie patria aritmeticky priemer, rozptyl a relativna pocetnost’.
Ked hovorime o nekone¢nom zakladnom subore, oznaCujeme tieto charakteristiky ako
parametre rozdelenia skimaného znaku. Vo vyberovom subore je moZzné vycislit’ k tymto
parametrom prisluSné naprotivky, t. j. vyberové charakteristiky. Zatial co parametre
rozdelenia skimaného znaku zékladného stiboru st pevné hodnoty, vyberové charakteristiky
sa menia od jedného ndhodného vyberu ku druhému. Z hl'adiska pravdepodobnostného, maju
teda charakter nahodnych veli¢in, pretoZe st vypocitané z hodnot nahodného vyberu, ktoré st
samé o sebe hodnotami nahodnych velicin [4].

2 Podrl'a organizacnej $truktiry Slovenskej posty, a. s. bol v roku 2013 namiesto nazvu ,,Obvod hlavnej posty
Zilina“ pouzivany nazov ,,Oblastné riaditel'stvo post Zilina“ a v roku 2014 ,,Oblastné riaditel'stvo predaja
Zilina“.
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Odhad neznameho parametra zédkladného suboru je mozné realizovat’ dvomi spdsobmi.
Prvy spdsob spociva vtom, Ze zhodndt vyberového suboru vypocitame jedno Cislo -
vyberova charakteristiku, o ktorej vyhldsime, ze je odhadom parametra zédkladného suboru.
Takyto odhad jednym ¢islom sa nazyva bodovy odhad (napr. vyberovy priemer je odhadom
strednej hodnoty zakladného suboru).

Druhy spdsob je tzv. intervalovy odhad, t. j. odhad prislusného parametra zakladného
suboru pomocou intervalu, ktory s danou vysokou pravdepodobnostou bude obsahovat
skutocnu hodnotu odhadovanej charakteristiky zdkladného suboru. Téato pravdepodobnost’ sa
nazyva spolahlivost’ odhadu a oznacuje sa ako 1-a. Interval, ktory ma svoju dolnu a horna
hranicu, nazyvame interval spol’ahlivosti, alebo tiez konfiden¢ny interval. Interval
spol’ahlivosti pre strednti hodnotu zékladného suboru stanovime podl'a vzt'ahu:

a) v pripade, Ze po¢et merani je menej alebo rovno 30:

— s - s 1
P| x-1t' . <M < x+1t' . =1-a ()
( -5 -1 -5 n—lj

kde:

X ... Vyberovy priemer,

¢' ... ma Studentovo rozdelenie s (n-1) stupiiami vol'nosti pre prislusné a,
s ... smerodajna odchylka,

n ... pocet Statistickych jednotiek vyberového suboru,

M ... stredna hodnota zakladného suboru,

b) v pripade, Ze pocet merani je viac ako 30:

P[;7[|,%'%<M <;+tli%~5’7]:170{ (2)

kde:

x ... Vyberovy priemer,

¢ ... ma normované normalne rozdelenie,

o ... smerodajna odchylka zakladného suboru, ktort ziskame bodovym odhadom,
n ... pocet Statistickych jednotiek vyberového suboru,

M ... strednd hodnotu zdkladného suboru.

Pri praktickych aplikaciach sa CastejSie pouziva intervalovy odhad. Uspokojivé
vysledky dosiahneme tak, ze volime spolahlivost odhadu 1-a=0,95, resp. 0,99; t. j.
konStruujeme 95 %-ny, resp. 99 %-ny interval spol'ahlivosti.

3.2 Zber a spracovanie udajov v ramci primdrneho prieskumu

Zber primarnych tdajov bol realizovany na vyberovom stibore metdédou pozorovania.
Na zaklade meratel'nych vlastnosti kazdej jednej Statistickej jednotky vyberového stiboru bol
za Statisticky znak stanoveny cas Cakania zdkaznikov pri poStovej priehradke namerany od
prichodu zakaznika na po$tu do momentu zacatia obsluhy v ase $pi¢kovej prevadzky. Cas
bol merany ndhodne vybranym zékaznikom, ktori prisli na postu s akoukol'vek poziadavkou,
t. j. merania boli uskuto¢iované na vsetkych otvorenych postovych prichradkach na
vybranych postach zaradenych do prieskumu.

Na zaklade udajov zistenych z vyberového zistovania bolo potom mozné odhadnut’
vlastnosti zdkladného suboru, t. j. zo ziskanych hodndt boli stanovené intervaly spolahlivosti
pre priemerny cas ¢akania pri poStovej prichradke s 95 %-nou, resp. 99 %-nou spol’'ahlivost'ou
na jednotlivych postach a tiez celkovo v ramci obvodu hlavnej posty Zilina podla vztahov
(1), prip. (2). V zmysle ,,Poziadaviek na kvalitu univerzalnej sluzby* nema byt’ ¢as cakania
pri priehradke v ¢ase Spickovej prevadzky vacsi ako 12 minut [2].

4 Vysledky primarnych prieskumov a ich komparacia
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V nasledujucej kapitole budu prezentované vysledky primarnych prieskumov
realizovanych v rokoch 2013, 2014 a 2016 zameranych na overovanie dodrziavania normy
casovej dostupnosti univerzalnej sluzby v obvode hlavnej posty Zilina a ich komparacia.

4.1 Vysledky zist'ovania na postich v obvode hlavnej posty Zilina v roku 2013

V roku 2013 bol prieskum vykonany na 4 vybranych postach patriacich do obvodu
hlavnej posty Zilina. Jednalo sa o posty: Zilina 1, Zilina 8, Namestovo a Rab¢a. Podla
vysledkov prieskumu bola pri vSetkych zistovaniach dodrzand norma casovej dostupnosti
univerzalnej sluzby. Tabulka 1 obsahuje hodnoty dolnych ahornych hranic intervalov
spolahlivosti pre priemerny Cas ¢akania pri poStove] priehradke s 95 %-nou, resp. 99 %-nou
spolahlivostou na jednotlivych postach a sumarne v obvode hlavnej posty Zilina v roku 2013.

Tab. 1: Intervaly spolahlivosti pre priemerny ¢as ¢akania pri poStovej priehradke v obvode hlavnej
posty Zilina v roku 2013

Interval spolahlivosti pre priemerny ¢as cakania
) y pri postovej priehradke

Nazov posty 95 %-na spol'ahlivost 99 %-na spol'ahlivost

dolna hranica | horna hranica | dolna hranica | horna hranica
Zilina 1 46 s. 1 min. 15 s. 41 s. 1 min. 20 s.
Zilina 8 1 min. 26 s. 2 min. 6 s. 1 min. 19 s. 2 min. 13 s.
Namestovo 1 min. 53 s. 3 min. 5s. 1 min. 40 s. 3 min. 17 s.
Rabca 2 min. 37 s. 3 min. 32 s. 2 min. 28 s. 3 min. 42 s.
obvod hlavnej posty Zilina 2013 1 min. 50 s. 2 min. 20 s. 1 min. 45 s. 2 min. 25 s.

Zdroj: Autor, [5]

Na zéklade dané¢ho primarneho prieskumu odhadujeme, Ze cas cakania vsetkych
zékaznikov sa vramci obvodu hlavnej posty Zilina v roku 2013 pohyboval s 99 %-nou
spolahlivostou v rozmedzi od 1 minuty a 45 sekiind do 2 minut a 25 sekund.

4.2 Vysledky zist'ovania na postich v obvode hlavnej posty Zilina v roku 2014

V roku 2014 bol prieskum vykonany tiez na 4 postach. Boli to poSty Rajec, Rajecké
Teplice, Zilina 1 a Zilina 5. Vysledky prieskumu opit’ ukézali pri vietkych zistovaniach
dodrzanie normy casovej dostupnosti univerzalnej sluzby. V tabulke 2 su uvedené dolné
a horné hranice intervalov spolahlivosti pre priemerny ¢as Cakania pri poStovej priehradke
s 95 %-nou, resp. 99 %-nou spol'ahlivostou na jednotlivych postach a tiez celkovo v obvode
hlavnej posty Zilina v roku 2014.

Tab. 2: Intervaly spol’ahlivosti pre priemerny ¢as ¢akania pri poStovej priehradke v obvode hlavnej
posty Zilina v roku 2014

Interval spolahlivosti pre priemerny ¢as ¢cakania
) 5 pri postovej priehradke

Nazov posty 95 %-na spol'ahlivost 99 %-na spol'ahlivost

dolné hranica | hornd hranica | dolna hranica | horna hranica
Rajec 2 min. 47 s. 3 min. 51 s. 2 min. 37 s. 4 min. 1 s.
Rajeckeé Teplice 2 min. 55 s. 4 min. 2 s. 2 min. 45 s. 4 min. 12 s.
Zilina 1 4min.9s. | Smin. 14s.| 3 min. 58s. | 5min.25s.
Zilina 5 4 min. 41 s. 6 min. 10 s. 4 min. 27 s. 6 min. 24 s.
obvod hlavnej posty Zilina 2014 3 min. 54 s. 4 min. 33 s. 3 min. 48 s. 4 min. 39 s.

Zdroj: Autor, [7]
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Vysledky priméarneho prieskumu uréujii odhad intervalu, v ktorom sa nachadzala
skutocnd hodnota priemerného casu cakania vsetkych zikaznikov v obvode hlavnej posty
Zilina v roku 2014. S 99 %-nou spol'ahlivostou to bolo v rozmedzi od 3 mint a 48 sekiind do
4 minat a 39 sekund.

4.3 Vysledky zist'ovania na postich v obvode hlavnej posty Zilina v roku 2016

V roku 2016 bol prieskum realizovany na 3 postich: Zilina 2, Varin a Zilina 15.
V tabulke 3 st uvedené vysledky zistovania na jednotlivych postach a tiez celkovo v obvode
hlavnej posty Zilina v roku 2016, t. j. dolné a horné hranice intervalov spolahlivosti pre
priemerny ¢as ¢akania pri poStovej priehradke s 95 %-nou, resp. 99 %-nou spol'ahlivost'ou.

Tab. 3: Intervaly spol’ahlivosti pre priemerny ¢as ¢akania pri poStovej priehradke v obvode hlavnej
posty Zilina v roku 2016

Interval spolahlivosti pre priemerny ¢as cakania
; 5 pri postovej priehradke

Nazov posty 95 %-na spol'ahlivost 99 %-na spol'ahlivost

dolné hranica | hornd hranica | dolna hranica | horna hranica
Zilina 2 46 s. I min. 17 s. 41 s. 1 min. 22 s.
Varin 17 s. 49 s. 12s. 54 s.
Zilina 15 1 min. 24 s. 2 min. 2 s. 1 min. 18 . 2 min. 8 s.
obvod hlavnej posty Zilina 2016 55s. 1 min. 16 s. 52 s. 1 min. 19 s.

Zdroj: Autor, [8]

Primarny prieskum na vybranych postach poskytol udaje, na zaklade ktorych mézeme
odhadntt, Ze ¢as ¢akania vSetkych zédkaznikov v obvode hlavnej posty Zilina roku 2016 sa
pohyboval s 99 %-nou spol'ahlivost'ou v rozmedzi od 52 sekind do 1 mintty a 19 sekind.

4.4 Kompardcia vysledkov zist’ovani na postich v obvode hlavnej posty Zilina

Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a poStovych sluZieb vo svojej
kazdorocnej sprave o stave poskytovania univerzalnej sluzby a postového platobného styku
uvadza, kolko pristupovych a kontaktnych miest verejnej posStovej siete bolo podrobenych
kontrole v ramci Casovej dostupnosti (vid’ tabulka 4). V tejto oblasti trad nezistil ani
v jednom sledovanom roku Ziadne nedostatky. Udaj za rok 2016 zatial nie je dostupny.

Tab. 4: Poéty preverenych pristupovych a kontaktnych miest verejnej
postovej siete v ramci ¢asovej dostupnosti v obdobi rokov 2013 - 2015

Rok Pocet preverenych pristupovych a kontaktnych miest
2013 11
2014 8
2015 6

Zdroj: [9], [10], [11], Vlastné spracovanie

Jednotlivé intervaly spolahlivosti v tabul’kach 1, 2 a 3 maji rozdielnu Sirku, ¢o je
ovplyvilované nielen samotnymi nameranymi hodnotami, ale najmd variabilitou tychto
hodnét, t. j. rozptylom a smerodajnou odchylkou. V kazdom pripade vSak mozno konStatovat’,
ze na vSetkych sledovanych postach v jednotlivych rokoch bola dodrzand norma casovej
dostupnosti univerzalnej sluzby stanovena regulatorom.

Vysledky prieskumov v rokoch 2013,2014 a2016 ukazuji, v akych intervaloch
mozno s danou spolahlivostou ocakavat skuto¢nti hodnotu priemerného casu cakania
vsetkych zakaznikov pri poStovych priehradkach ¢i uz na jednotlivych postach, alebo v ramci
celého obvodu hlavnej posty Zilina. Mohlo by sa zdat, Ze ziskané hodnoty su hlboko pod
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normou stanovenou regulatorom, ale treba mat’ na paméti, ze sa jednalo o ndhodny vyberovy
subor zdkaznikov. Ako bolo spomenuté vyssie, vyberové charakteristiky zistené z takéhoto
suboru sa menia s kazdym novym ndhodnym vyberom.

5 Zaver

Z pohl'adu zdkaznika patria medzi vyznamné ukazovatele kvality poskytovanych
postovych sluzieb rozsah hodin pre verejnost’ a Cas Cakania pri priechradke. St to aj Casté
dovody staznosti ainych podani zo strany zikaznikov. Preto Urad pre regulaciu
elektronickych komunikacii a poStovych sluzieb vykonava pravidelne kontrolu dodrziavania
hodin pre verejnost’ a predpisal maximalny ¢as ¢akania na poskytnutie univerzélnej sluzby.

Kvalitu postovych sluzieb je mozné skumat’ z dvoch hl'adisk. Na jednej strane sa jedna
o interni kvalitu, ktora sa opiera o dodrzanie urcitych technickych Specifikacii a noriem
kvality. Na druhej strane ide o externt kvalitu, ktord je naopak urcend relativnou kvalitou
vnimanou zakaznikom. Ciel'om predkladaného ¢lanku bolo zameranie sa na internt kvalitu
poskytovanych postovych sluzieb, t. j. overit dodrziavanie normy casovej dostupnosti
univerzalnej sluzby na vybranych postach v obvode hlavnej posty Zilina a komparacia
vysledkov primarnych zistovani uskuto¢nenych v rokoch 2013, 2014 a 2016.
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