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TISKOVA ZPRAVA
Sociologicky pruzkum CTU — jaké jsou sluiby Ceské posty?

Cesky telekomunika¢ni ufad (CTU) zjistoval prostiednictvim sociologického prazku-
mu spokojenost klientl s vyuzivanim sluzeb Ceské posty. Cilem bylo ziskat doplfiujici infor-
mace k poznatkam, které CTU shromazduje v ramci vlastnich kontrol a 3etfeni. Téchto infor-
maci pak CTU vyutzije pro svou dal3i ¢innost v oblasti dohledu a regulace postovnich sluzeb
Ceské posty.

Vyzkum pro CTU zpracovala spole¢nost GfK na pfelomu &ervna a &ervence formou
osobniho a telefonniho dotazovéni na reprezentativnim vzorku fyzickych osob (5000)
a firem (3017).

Z vysledkl vyzkumu vyplynulo, Ze pouze 2 % respondenti vi, Ze na Cinnost Ceské
posty dohlizi CTU a je mozné zde podat stiznost nebo podnét ke zlepSeni ¢innosti.

Vétsina zdkaznik( ziskava potfebné informace u nékteré z posdt z broZur a letaka,
popf. z webovych stranek. Prakticky viechny tyto zplsoby poskytovani informaci Ceské
posta zavedla jako soucést naplnéni zakladnich kvalitativnich pozadavkd, vydavanych CTU.

Celkové je se sluzbami Ceské posty spokojeno 72 % ob¢&ant a 78 % firem. Nejéastéji
uzivanymi a nejlépe hodnocenymi sluzbami jsou listovni sluzby. Vefejnost castéji vyuziva
postovnich poukazek, firmy castéji odesilani balikii a obycejnych i doporucenych zésilek.
Silnou strankou Ceské posty je podle firem 3iroka nabidka sluzeb, obéané pozitivné hod-
noti zejména dostupnost post a postovnich schranek. Vysokd spokojenost byla zazname-
nadna zejména s malymi pobockami. V ¢ase roste kvalita sluzeb, ale klesa jejich vyuzivani,
to je casto zplsobeno vlivem internetu a e-mailu, resp. elektronickych bankovnich sluzeb.

Firmy vidi problematicky kvalitu sluzeb a maji zdjem o kvalitni sluzby i za souc¢asné-
ho zvySeni cen. Ob¢ané by naopak uvitali snizeni ceny u sluzeb s podminkou del$i doby
dodani, déle by uvitali vstficnéjsi otviraci doby a vétsi klientsky komfort. Stale pretrvavaji
organiza¢ni nedostatky jako napf. maly pocet otevienych pfepazek, dlouhé cekaci doby,
dlouhé jsou i terminy pro vyzvednuti ulozenych postovnich zasilek. Negativné je hodnoce-
na schopnost a ochota fesit reklamace a stiznosti. Stalym problémem zlstdvé nedodani
postovni zésilky do adresdtova bydlisté, prestoze jsou adresati v dobé dodavani doma.
Podle vyzkumu pfiblizné dvé tfetiny obcan, ktefi byvaji pfes den doma, si i tak museji dojit
pro zasilku na postu osobné.

Prazkum plné koresponduje se zjisténimi v ramci dohledu, kontrol a etieni CTU.
Naprosta shoda je v identifikaci nejvétSich probléma. Hlavnim ukolem do budoucna pro
CTU je zlepsit povédomi zékaznik( Ceské posty o sobé jako dohledové instituci a mistu,
kam se mohou obrétit s pfipadnymi problémy v oblasti postovnich sluzeb. Na celkovou
informovanost klientd by se méla zaméiit i Ceska posta.
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