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Abstract: The paper addresses the issue of providing information about the shipment in the
distribution process. The goal of the contribution is to find out the level of satisfaction with
the provision of information in the shipment tracking system of the selected postal operator.
The reason for this is the increase in the volume of e-commerce items and the requirement to
provide information on the movement of items is an absolute necessity. We used primary and
secondary marketing research and statistical methods.
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Uvod

Sledovanie zasielok je sluzba, ktord umoZziuje ziskat' detailné informdacie o pohybe
zasielky na zaklade identifikacného prvku (podacie Cislo, referen¢né dCislo, ...) v celom
procese distribucie, od podania az po jej dodanie. Poskytovatelia postovych sluzieb uvadzaja
rozne informécie o stave spracovania a pohybe zésielok v distribu¢nom procese. Ich rozsah
nie je unifikovany a Standardizovany. Su to vSak informaécie, ktoré prispievaju k vytvaraniu
doveryhodného vzt'ahu medzi zdkaznikom a poskytovatel'om sluzby. V sucasnej dobe, kedy
narastaji objemy zasielok pochéddzajicich zprostredia e-commerce je zabezpecenie
poziadavky na poskytovanie informacii o stave spracovania a pohybe zésielok absolitnou
nevyhnutnostou.

1. Sucasny stav sledovania pohybu postovych zasielok

Vo vSeobecnosti plati, Ze sledovanie pohybu zasielok v distribuénom procese je
zabezpecované pre kategdriu registrovanych (zapisanych) zésielok. Ide o zasielky, kedy
odosielatel’ pri podani zasielky obdrzi od postového podniku potvrdenie o podani, rovnako tak
dodanie takejto zasielky si vyzaduje potvrdenie prevzatia zasielky adresatom (podpis
adresata). Manipuldcia so zasielkou je aj v priebehu triedenia a prepravy monitorovana
prostrednictvom roéznych snimacich zariadeni, pricom ziskané udaje su predmetom tvorby
evidencie a naslednej archivacie tdajov s cielom zdiel'ania vybranych typov informécii pre
potreby informovania zakaznikov pripadne vyhodnocovania kvality distribu¢ného procesu, ¢i
Setrenia reklamacnych alebo Skodovych udalosti.

Ziskané udaje o zasielkach su prenasané prostrednictvom stanovenych komunika¢nych
kandlov (médium zabezpecujice prenos odkazu, spravy) [1]. Moze nim byt pocitacova siet’,
elektronicka posta, pisomnosti, telefonicky hovor, faxy, web stranky, osobné komunikaéné
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siete. [2] Komunika¢né kandly moZzeme rozdelit’ na aktivne a pasivne. Vybrané informacie
o zasielke poskytuju posStové podniky zékaznikom automaticky najméd prostrednictvom
aktivnych kanalov, ide najmd@ o oznamenie dorucenia postove] zasielky. K pasivnym
komunikaénym kandlom moézeme zaradit' internetovi stranku postového podniku a SMS
spravy. Pasivny pristup poskytuje informéacie o zasielke na vyziadanie zakaznika.[3]

Efektivne nastroje monitorovania zésielok si v§ak neustale predmetom diskusii [4][5],
ale aj vyskumov nie len v oblasti logistiky ale aj prepravy, ¢o suvisi predovSetkym
s globalizaciou trhov a rozvojom e-commerce. [16] PoStové podniky pouzivaji rozne sposoby
monitorovania zasielok v priebehu distribucie. Medzi tieto technologie patri napriklad
sledovanie zdsielky pomocou cisel (podacich, referencnych, ...). Cislo zasielky sa vytvori
automaticky pri jej vytvoreni zésielky a pouziva sa v celom distribu¢nom procese ako aj pri
archivacii udajov z logistickych informa¢nych systémov.

Alternativnou sluzbou k sledovaniu zasielok na webovom sidle je Call centrum
postovych podnikov, prostrednictvom ktorého mozu respondenti na zédkaznickom ¢&isle overit
stav zasielky, ak ide o zésielku, ktora je podporovana elektronickym systémom sledovania.
Niektoré postové podniky poskytuji sledovanie zasielky aj prostrednictvom e-mailu alebo
SMS. Zakaznikovi je automaticky odoslana odpoved’ s informaciami o pohybe zésielky.[6]

Technologické moZnosti sledovania zdsielok

GPS je satelitny navigany systém pouzivany na zistenie presnej pozicie a poskytujuci
vel'mi presnu Casovu referenciu takmer kdekol'vek na Zemi. [7] Systém GPS pre sledovanie
zésielok poskytuje zakaznikovi vzdy aktudlny prehl'ad. Kazda zasielka je vidite'na na mape,
vratane historie pohybu a dizky ¢akania. GPS lokétor zaznamenava polohu aj vo chvili, ked’
sa ocitne mimo datového pripojenia. Vsetky zdznamy sa nasledne v systéme objavia po
opatovnom pripojeni k mobilnej sieti.

Ciarovy kéd je jednou z moznosti zvysenia rychlosti a presnosti informacii o zasielkach,
na ktorych je priamo umiestneny. Ide o najcastejSie pouzivany ndstroj automatickej
identifikacie zasielky. [8] Zasielka je pri prevzati kuriérom oznacena etiketou vytlacenou na
prenosnej tlaciarni, ktora je pripojena k ruénému termindlu a sii¢asne zapisana do evidencie
prijatych zasielok. Po prichode kuriéra do distribu¢ného centra sa data z terminalu prevedu do
centralneho informadného systému. Ciarové kody sa dalej vyuzivaji pre odoslanie z
distribu¢ného centra pri triedeni podla lokality prijemcu. Kuriér, ktory odovzdéa zasielku
adresatovi zosnima Ciarovy kod prenosnym terminalom a zada prislusné udaje z klavesnice
terminalu. Ak je tomu uspdsobeny terminal, mdéze sa prijemca podpisat’ priamo na jeho
disple;j.[9]

RFID je systém radio frekvencnej identifikacie. RFID tag pozostava z vel'mi malych
&ipov pripevnenych k uzkej anténe. Citacie zariadenie vysiela radiové vlny, prostrednictvom
ktorych cez anténu komunikuje s RFID ¢ipom a nasledne ziskané informécie ulozi. RFID
umoznuje Citat’ viaceré tagy naraz, nie je nutnd priama vidite'nost’ tagu pri snimani. RFID
tagy mozu byt aj prepisovatelné, Cize data v nich uloZzené je mozné kedykol'vek menit’ a
aktualizovat’.[10] RFID poskytuji rozs$ireni moznost, nie iba automaticky citat, ale tiez
zapisovat’ pri kazdej operacii so zasielkou do RFID tagu informdcie, ktoré maju navyse
vysoky stupenn ochrany zapisanych udajov, teda su bezpecné a spolahlivé. RFID tag na
zéasielke umozni, pri zachovani vSetkych predchadzajucich vlastnosti, ako bonus
automatizovat’ triedenie, smerovanie, evidenciu, spracovanie poplatkov, tarifikaciu, prevody,
archivaciu, plnu dosledovatelnost’ zasielky v aktudlnom procese prepravy, s plnou
lokalizaciou, plnt kontrolu efektivity a rychlosti pohybu a mnoho d’alsich.[11] [12]
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2. Sposoby sledovania zasielok v podmienkach postovych podnikov

V stcasnosti je beznou praxou, ze poStovi operatori ponukaji webové a mobilné
aplikacie umoziujuce sledovanie pohybu zasielok. Tieto nastroje st doplnené o bezné
spOsoby informovania ako s zakaznicke centra alebo call centra.

Poskytovatelia univerzdlnej sluzby

Poskytovatelia univerzalnej postovej sluzby vo svojom produktovom portféliu bezne
umoziuji sledovanie pohybu astavu spracovania zasielky prostrednictvom nastrojov
Track&Trace (T&T) na svojich webovych sidlach. resp. zédkaznikom poskytni zakladené
informacie prostrednictvom svojich call centier. Nedisponuju vSak rozsirenym portfoliom

sledovacich nastrojov ako su napr. WAP systémy, SMS systémy a pod.

Tabul’ka 1 Prehl’ad monitorovania pohybu zésielok v podmienkach narodnych postovych operatorov

Postovy Web aplikicia Zakaznicky Mobilné aplikécia
operator servis/call centrum
Vsetky zapisané zasielky -bezplatné Cislo z -
Slovenska Poskytnuta informacia: uzemia SR
posta, a.s. - Podanie zasielky -emailova
- Vysledok dodania zasielky komunikécia
Zasielky: balik, EMS, doporucena Call centrum Sledovanie jednej pripadne
zasielka viacerych zasielok stcasne
Sledovat’: 20 zasielok sucasne Poskytnuté informacie:
Ceskd posta, Poskytflut?i infom}écia.: - podanie
Sp. - dorlvlceple adrevsatOV} . - preprava o
- uloZenie na poste a ¢akanie na - priprava na dorucenie
vyzdvihnutie - vysledok dorucenia
- odmietnutie prevzatia Dalsie sluzby: zmena miesta
a Casu dorucenia
25 zasielok naraz Call centrum -
v medzinarodnom styku len pre | Webova zékaznicka
PostNL s |
vybrané krajiny a to pre doporucené | linka
listy, baliky
Vsetky zapisané zasielky Webova zékaznicka | -
Rozne nastroje: linka
. - Informacie pocas celého
Royal Mail distribuéného procesu
- Informacie o podani a dodani
zasielky
Pre vSetky =zapisané zasielky | Call centrum — pre baliky
vratane ePacket (AliExpress, Joom,
China Post GearBest, BangGood, Taobao,
eBay, JD.com, Shopee and other
popular online stores)

Zdroj: Autor
Alternativni poStovi operdtori s medzinarodnou posobnost’ou

Sluzby umoziujuce sledovanie pohybu zésielky v distribu¢nom procese v prostredi
alternativnych operatorov, prinasaji d’aleko viac moznosti ako je to u narodnych postovych
operatorov. Okrem Standardnych T&T systémov na webovom sidle postového operatora, ¢i
prostrednictvom mobilnych aplikacii a SMS systémov st to aj d’alSie nastroje. Napriklad
sluzba Signature tracking resp. jej rozne podoby, ktora poskytuje rozsirené informacie o stave
a doruceni zasielok, priCom kazdé sledovanie zasielky zahfiia aj ,,Potvrdenie o doruceni®,
ktoré obsahuje kopiu podpisu a cely ndzov alebo meno adresata/prijimatela a adresu
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dorucenia. Mnohé rozsirené sledovacie nastroje st ponukané len registrovanym zékaznikom,
pricom pontkaji aj nahliadnutie do archivnych udajov na urcité obdobie napr. 90 dni.
BeZznou online sluzbou, ktort moze zdkaznik vyuzit' ¢i1 uz na zaklade prvého avizovania
o priprave zasielky na dorucenie/po oznameni o ¢ase dorucenia alebo na zéklade vlastné¢ho
rozhodnutia pri online sledovani stavu zasielky je moZnost' zmeny miesta a ¢asu dorucenia,
skor ako kuriér zacne s realizaciou dorucovacieho procesu.

Tabul’ka 2 Prehl’ad monitorovania pohybu zasielok v podmienkach alternativnych postovych operatorov

Postovy . Iné na zaklade
. SMS . . Signature S
operator T&T (web) . Email tracking . registracie
Tracking Tracking b ,
zéakaznika
UPS ano ano ano ano ano
ano ano ano
DPD Pr§d1ct (sme/elvnall
avizo o Case
dorucenia)
ano ano ano ano ano
DHL Express . , .
xp (az 50 expresnych DHL ProView
Slovakia i
zasielok naraz)
ano ano ano
GLS Informovanie
o Case dorudenia

Zdroj: Autor
3. Ciele a metodika

Ciel'om prispevku je poukazat’ na uplatiované néstroje a moznosti sledovania pohybu
postovych zésielok v podmienkach poskytovatela univerzalnej postovej sluzby. Prezentované
vysledky a zavery vyplyvaji z analyzy poziadaviek na monitorovanie stavu spracovania
a pohybu zésielok vyplyvajicej zrealizovaného sekundarneho a primarneho vyskumu.
Nakol'ko sa zakaznici vyuZzivajuici sluzby roznych postovych podnikov stretavaju s réznym
rozsahom informacii priebehu distribucie zasielky vyskumny problém primarneho vyskumu
bol stanoveny ako nespokojnost’ respondentov poskytovatel'a univerzalnej sluzby na
Slovensku so sluzbou Track&Trace. Vyskum bol realizovany na vzorke 412 respondentov,
pricom odpovede 28 respondentov boli pri spracovani ziskanych udajov vylucené z dovodu
nevyhovujucich odpovedi. Pre potreby spracovania vysledkov vyskumu boli pouzité tri
identifikacné otdzky zamerané na pohlavie, vek a socialny status respondenta. Situacna
analyza a sekundarny vyskum poslazili pre stanovenie vyskumnych ciel'ov a predpokladov ku
ktorym boli definované zédkladné a pomocné otazky v celkovom pocte 16.

Ciel’ 1: Zistit spokojnost’ s rozsahom informadcii poskytovanych v rdmci sluzby Track&Trace.
Predpoklad 1: Aspon 65% podnikatel'ov bude spokojnych s rozsahom informacii.

Ciel' 2: Zistit spokojnost’ s presnostou informacii poskytovanych vramci sluzby
Track&Trace.

Predpoklad 2: Asponn 75% respondentov bude spokojnych s presnostou poskytovanych
informadcii.

Ciel’ 3: Zistit’ dolezitost’ informacii, ktoré su obsahom sluzby Track&Trace.

Predpoklad 3: Aspon pre 40% respondentov je najddlezitejSia informécia pokus o dorucenie.
Ciel’ 4: Zistit’ spokojnost’ so zrozumitel'nostou poskytovanych informacii, ktoré su obsahom
sluzby Track&Trace.

Predpoklad 4: Aspon 60% respondentov bude spokojnych so zrozumitel'nost'ou
poskytovanych informacii.

Ciel’ 5: Zistit' spokojnost’ so spravnostou poskytovanych informécii, ktoré st obsahom
sluzby Track&Trace.
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Predpoklad 5: Aspon 85% respondentov bude spokojnych so spravnostou poskytovanych
informaécii.

Ciel' 6: Zistit ku akému druhu postovej zéasielky by respondenti radi vyuzili sluzbu
Track&Trace.

Predpoklad 6: Aspon 35% respondentov by radi vyuzili sluzbu Track&Trace k balikom.

4. Vysledky realizovaného vyskumu

Uroveti spokojnosti respondentov so sluzbou Track&Trace je vyjadrena pomocou
charakteristik ako je presnost’, rozsah, zrozumitelnost’ a spravnost’ poskytnutych informaécii.
Vysledky poukazuji na skutocnost, ze respondenti st najspokojnejsi so spravnostou
poskytovanych informaécii (celkovo az 342 respondentov sa vyjadrilo, Ze st vel'mi spokojni
alebo spokojni). Rovnako sa vyjadrilo 249 respondentov k presnosti poskytovanych
informacii v sluzbe T&T. DalSou zlozkou spokojnosti je rozsah poskytovanych informacii.
K uvedenou charakteristikou vyjadrilo svoju spokojnost’ takmer 62% respondentov a teda
celkovo 238 respondentov odpovedalo, ze st vel'mi spokojni alebo spokojni. Najmenej
spokojni su respondenti so zrozumitelnost'ou poskytovanych informacii, kde je spokojnych
alebo vel'mi spokojnych len 195 respondentov.

Tabul’ka 3 Uroven jednotlivych zloziek spokojnosti

MozZnosti Relativna pocetnost’ (v %)
Spravnost’ 89%
Presnost’ 65%
Rozsah 62%
Zrozumitel'nost’ 51%

Zdroj: Autor

Celkov spokojnost’ je mozné po s¢itani jednotlivych vysledkov vyjadrit’ nasledovne:
Tabul’ka 4 Celkova spokojnost’ so sluzbou Track&Trace Slovenskej posty, a.s.

MozZnosti Relativna pocetnost’ (v %)
1 — vel'mi spokojny 36%
2 — spokojny 31%
3 — ani spokojny, ani nespokojny 24%
4 — nespokojny 7%
5 — vel'mi nespokojny 2%

Zdroj: Autor

Kumulativne vysledky naznacujt, Ze viac ako polovica respondentov je spokojna
s informaciami ktoré poskytuje narodny postovy operator o stave spracovania resp. o pohybe
zasielky pocas distribu¢ného procesu, t.j. 36% respondentov je vel'mi spokojnych a 31% je
spokojnych. 24% respondentov vyjadrilo neutrdlny postoj k spokojnosti s poskytovanymi
informéciami, to znamena, Ze nie su ani spokojni, ani nespokojni. Pre 7% opytanych nie su
informécie dostatoné a 2% respondentov st vel'mi nespokojni s poskytnutymi informaciami
v sluzbe T&T.

Spolu 67% respondentov je velmi spokojnych alebo spokojnych s informaciami
poskytovanymi v sluzbe T&T ¢im sme ziskali odpoved’ na vyhodnotenie vyskumného
problému, ktorym bola nespokojnost’ respondentov Slovenskej posty, a.s. so sluzbou T&T.
Overenie predpokladov:

Predpoklad 1: Asponn 65% podnikatelov Predpoklad bol potvrdeny, nakolko az 69%
bude spokojnych s rozsahom informaécii. opytanych podnikatelov je s rozsahom
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Predpoklad 2: Aspoit 75% respondentov
bude spokojnych S presnostou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 3: Aspon pre 40% respondentov
je  najdolezitejSia  informacia  pokus
o dorucenie.

Predpoklad 4: Aspoit 60% respondentov
bude spokojnych so zrozumitel'nost'ou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 5: Asponn 85% respondentov
bude spokojnych SO spravnostou
poskytovanych informacii.

Predpoklad 6: Asponn 35% respondentov by
radi vyuzili sluzbu Track&Trace k balikom.
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sluzby spokojnych alebo vel'mi spokojnych
Predpoklad nebol potvrdeny, ked'ze len 65%
opytanych je velmi spokojnych alebo
spokojnych s presnostou poskytovanych
informdcii v sluzbe T&T. _
Predpoklad nebol potvrdeny, tato informéacia
je dolezitd len pre 25% respondentov.

Predpoklad  nebol  potvrdeny. Celkovo
spokojnych alebo vel'mi spokojnych s tymto
parametrom je 51% respondentov. _
Predpoklad bol potvrdeny, pretoze spolu az
89% respondentov bolo vel'mi spokojnych
alebo spokojnych SO spravnost'ou
poskytnutej informdcie v rdmci sluzby T&T.
Predpoklad  bol/  potvrdeny.  Podrobné
informdcie o baliku by uvitalo ovela viac

respondentov az 61% opytanych.
Diskusia

Ako bolo uvedené zakaznici sa v sicasnosti stretdvaju s réznou formou a rozsahom
informécii o stave spracovania ich zasielky, resp. o jej pohybe. O tom aké informdacia bude
zverejnena, s akou frekvenciou a rozsahom rozhoduje vyhradne poskytovatel’ postovej sluzby.
V pripade, Ze ide o zmluvné zésielky (v sucasnosti predovsetkym zasielky pochadzajtce z e-
commerce a zasielkovych obchodov) moéze byt rozsah zverejiiovanych informéacii aj
predmetom dohody s odosielatelom zasielky. Rozdielnost’ a kvalita poskytovanych informéacii
suvisi aj so skutocnostou, ze zasielka casto prechadza technologickym systémom viacerych
postovych ¢i logistickych podnikov a informécie su teda zavislé aj od vzajomnej spoluprace
tychto subjektov.

Poskytovatelia univerzalnej postovej sluzby vzmysle poziadaviek stanovenych

v Aktoch Svetovej postovej tnie (UPU) maji v medzindrodnom styku stanovenu povinnost’
zverejnit minimalne Udaje tykajtce sa: [13]

e (Odchodu zésielky z vystupnej vymennej posty

e Prichodu zasielky na vstupnli vymennt postu

e Pokusu o/netispesné dodanie

e Alalebo kone¢ného dodania
Nasledne Akty UPU hovoria o odporacani zverejnit’ aj (nepovinné) udaje, ide o [13]

e Podanie/vybratie poStovej zasielky
Prichod na vystupnt vymennt postu
Zadrzanie zésielky colnicou
Odchod zo vstupnej vymennej posty
Prichod na dodaciu postu
Prichod na tranzitni vymennu postu
Odchod z tranzitnej vymennej posty

Zrozumitel’nost’ informdcii poskytovanych Slovenskou postou, a.s. v ramci sluzby T&T
Poskytovatel' univerzalnej sluzby zabezpecuje svojim zakaznikom v ramci sluzby

T&T mnoho uzitocnych informacii. Realizovany vyskum vSak preukézal, ze nie vSetky

informdcie st pre respondentov zrozumitel'né. Az 204 respondentov, ¢o je viac ako polovica
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opytanych, odpovedalo, ze nerozumeji vSetkym informéciam, ktoré su poskytované v ramci
sluzby T&T na webovom sidle narodného postového operatora.

Ako najkritickejSia sa javi informacia o colnom konani, resp. zadrzani zasielky na
colnici. Tuto informéaciu oznacilo 153 respondentov ako nezrozumitelnu. Informacia
o vystupe zasielky z colnice, ¢1 celkovom drzani colnicou nepatri medzi povinné body
sledovania, narodny postovy operator ich napriek tomu zverejiuje, o vSak povazujeme za
spravne. Problematické je skutoCne len zrozumitelnost’ danej informacie. Colnd kontrola sa
tyka medzinarodnych zésielok, a dotknuté zésielky st zadrzané v sulade so zadkonom
199/2004 Z.z.. Colna kontrola je vykonana, len ak je dovodné podozrenie, Ze zasielky
obsahuju aj tovar, ktory méze podliechat colnym poplatkom. Na obale postovej zasielky je
potvrdenie o vykonani colnej kontroly a je o tom vyhotoveny uradny zdznam. Zasielka moze
byt zdkaznikovi prepustend az po uhradeni vSetkych sum, ktoré sa ku nej viazu. V danom
pripade, je vSak adresat o takejto skutocnosti upovedomeny.

Vo vizbe na uvedeny problém sa javi ako vhodné vysvetlenie jednotlivych informacii,
ktoré zakaznik v systéme T&T najde. Ide o technologicky nenarocné rieSenie, kedy po
nastaveni kurzora na zverejnenl informaciu sa zakaznikovi objavi prislusné vysvetlenie.
Takato pomoc nie je ni¢im neobvyklym ani u alternativnych postovych operatorov
v zahrani¢i.
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Obrazok 1 Vysvetlenie jednotlivych informacii implementované do existujuceho Track& Trace.
(Zdroj: autor:Jarmila Fanova.)

Zaver

Sledovanie stavu spracovania a pohybu zasielok je v dneSnej dobe sluzbou, ktort
poskytuje takmer kazdy postovy operator. Rozsah poskytovanych informécii sa vSak moéze
v jednotlivych pripadoch liSit. Slovenska posta, a.s. (ndrodny poStovy operator) zverejiuje
o pohybe zésielky povinné, ale aj nepovinné idaje sledovania, priom objem zverejiovanych
informdcii aich presnost v medzindrodnom styku cCasto zdvisi od vzdjomnej spoluprice
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ostatnych postovych podnikov. V tuzemskom poStovom styku sa ndrodny poStovy operator
obmedzuje na poskytnutie informdacie suvisiacej s podanim a dodanim zasielky (v zavislosti
od typu zasielky). Alternativni poStovi operatori v zaujme naplnenia poziadaviek zdkaznikov,
umoziluju vyuzivanie pomerne Sirokej Skaly nastrojov na monitorovanie pohybu zasielok.
Rovnako tak objem arozsah informacii ako aj frekvencia ich zverejiiovania je rézna. Vo
vSeobecnosti vSak plati (najmd v medzinarodnom poStovom styku), ze ak zdsielka je
spracovavana v postovej sieti jedného postového operatora, idaje o monitorovanej zasielke st
podrobnejsie a presnejSie. V systéme Track&Trace tak potom zékaznik vidi priemerne 6 -7
zdznamov o pohybe zasielky z jedného dna.

Otazka zverejiiovania dostupnych informadcii je stale zZivou témou. PoStové podniku sa
snazia inovovat’ svoje rieSenia ato aj v dosledku tlaku zakaznikov, ktori chcti mat’ svoje
zasielky pod kontrolou. Situdciu dnes ul'ahcuje aj dostupnost’ IKT a aplika¢nych vybaveni ako
v rukach posStovych operatorov, tak aj v rukach zékaznikov.
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