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Sociologick˝ pr˘zkum »T⁄ ó jakÈ jsou sluûby »eskÈ poöty?

»esk˝ telekomunikaËnÌ ˙¯ad (»T⁄) zjiöùoval prost¯ednictvÌm sociologickÈho pr˘zku-
mu spokojenost klient˘ s vyuûÌv·nÌm sluûeb »eskÈ poöty. CÌlem bylo zÌskat doplÚujÌcÌ infor-
mace k poznatk˘m, kterÈ »T⁄ shromaûÔuje v r·mci vlastnÌch kontrol a öet¯enÌ. TÏchto infor-
macÌ pak »T⁄ vyuûije pro svou dalöÌ Ëinnost v oblasti dohledu a regulace poötovnÌch sluûeb
»eskÈ poöty.

V˝zkum pro »T⁄ zpracovala spoleËnost GfK na p¯elomu Ëervna a Ëervence formou
osobnÌho a telefonnÌho dotazov·nÌ na reprezentativnÌm vzorku fyzick˝ch osob (5000)
a firem (3017).

Z v˝sledk˘ v˝zkumu vyplynulo, ûe pouze 2 % respondent˘ vÌ, ûe  na Ëinnost »eskÈ
poöty dohlÌûÌ »T⁄ a je moûnÈ zde podat stÌûnost nebo podnÏt ke zlepöenÌ Ëinnosti. 

VÏtöina z·kaznÌk˘ zÌsk·v· pot¯ebnÈ informace u nÏkterÈ z poöt z broûur a let·k˘,
pop¯. z webov˝ch str·nek. Prakticky vöechny tyto zp˘soby poskytov·nÌ informacÌ »esk·
poöta zavedla jako souË·st naplnÏnÌ z·kladnÌch kvalitativnÌch poûadavk˘, vyd·van˝ch »T⁄.

CelkovÏ je se sluûbami »eskÈ poöty spokojeno 72 % obËan˘ a 78 % firem. NejËastÏji
uûÌvan˝mi a nejlÈpe hodnocen˝mi sluûbami jsou listovnÌ sluûby. Ve¯ejnost ËastÏji vyuûÌv·
poötovnÌch pouk·zek, firmy ËastÏji odesÌl·nÌ balÌk˘ a obyËejn˝ch i doporuËen˝ch z·silek.
Silnou str·nkou »eskÈ poöty je podle firem öirok· nabÌdka sluûeb, obËanÈ pozitivnÏ hod-
notÌ zejmÈna dostupnost poöt a poötovnÌch schr·nek. Vysok· spokojenost byla zazname-
n·na zejmÈna s mal˝mi poboËkami. V Ëase roste kvalita sluûeb, ale kles· jejich vyuûÌv·nÌ,
to je Ëasto zp˘sobeno vlivem internetu a e-mailu, resp. elektronick˝ch bankovnÌch sluûeb.

Firmy vidÌ problematicky kvalitu sluûeb a majÌ z·jem o kvalitnÌ sluûby i za souËasnÈ-
ho zv˝öenÌ cen. ObËanÈ by naopak uvÌtali snÌûenÌ ceny u sluûeb s podmÌnkou delöÌ doby
dod·nÌ, d·le by uvÌtali vst¯ÌcnÏjöÌ otvÌracÌ doby a vÏtöÌ klientsk˝ komfort. St·le p¯etrv·vajÌ
organizaËnÌ nedostatky jako nap¯. mal˝ poËet otev¯en˝ch p¯ep·ûek, dlouhÈ ËekacÌ doby,
dlouhÈ jsou i termÌny pro vyzvednutÌ uloûen˝ch poötovnÌch z·silek. NegativnÏ je hodnoce-
na schopnost a ochota ¯eöit reklamace a stÌûnosti. St·l˝m problÈmem z˘st·v· nedod·nÌ
poötovnÌ z·silky do adres·tova bydliötÏ, p¯estoûe jsou adres·ti v dobÏ dod·v·nÌ doma.
Podle v˝zkumu p¯ibliûnÏ dvÏ t¯etiny obËan˘, kte¯Ì b˝vajÌ p¯es den doma, si i tak musejÌ dojÌt
pro z·silku na poötu osobnÏ.

Pr˘zkum plnÏ koresponduje se zjiötÏnÌmi v r·mci dohledu, kontrol a öet¯enÌ »T⁄.
Naprost· shoda je v identifikaci nejvÏtöÌch problÈm˘. HlavnÌm ˙kolem do budoucna pro
»T⁄ je zlepöit povÏdomÌ z·kaznÌk˘ »eskÈ poöty o sobÏ jako dohledovÈ instituci a mÌstu,
kam se mohou obr·tit s p¯Ìpadn˝mi problÈmy v oblasti poötovnÌch sluûeb. Na celkovou
informovanost klient˘ by se mÏla zamÏ¯it i »eska poöta.
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