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Summary

Jednou z najviac rezonujticich tém v sucasnosti je kvalita. Miera kvality kazdého procesu je sithrnom
jeho vlastnosti, ktoré sa prejavuji jeho funkcnostou v redlnom case. Medzi tieto vlastnosti patri
spolahlivost, presnost, bezpecnost, flexibilita a mnohé d'alSie. Z dévodu porovnatelnosti a sledovania
trendov vyvoja v urovni kvality sluZieb je potrené tito troveri objektivizovat' prostrednictvom
meratelnych znakov kvality (vilastnosti) a ich ndsledného zhodnotenia. V prispevku sa zaoberdme
hodnotenim a porovnanim tirovhe vybranych kritérii kvality podl'a ich vhimania skupinami cestujiicich.
Aby sme mohli vykonat' vyskum v danej oblasti, realizovali sme dotaznikovy prieskum vo vybranom
regione a systéme verejnej osobnej dopravy v Slovenskej republike, na zdklade identifikdcie ddleZitosti
a merania spokojnosti s ich plnenim. Na zdklade vyskumu boli identifikované najddleZitejsie kritérid
kvality(poZiadavky) - presnost’ spojov, informovanost’ cestujiicich, Cistota a sprdvanie sa vodica voci
cestujicim. Vzdjomny vztah avyznamnost kritérii kvality je hodnotend prostrednictvom
jednorozmernych a viacrozmernych metéd. Ciel'om prispevku je skiimat’ rozdielnost’ vnimania kvality
a spokojnosti jednotlivymi skupinami cestujicich  (Studenti, ekonomicky aktivne obyvatelstvo
a déchodcovia), nakolko kaZdd skupina md iné poZiadavky na kvalitu. Ak chcti dopravcovia
a objedndvatelia dopravnej obsluZnosti udrZat' cestujiicich v systéme verejnej osobnej doprave je
doélezité, aby sa venovali prdve kvalite ,identifikdcii poZiadaviek na kvalitu konkrétnych skupin
cestujtcich a zistovaniu spdtnej vizby vo forme merania spokojnosti cestujticich

kvalita, kritérium kvality, metdda, vybrané skupiny cestujucich, standard kvality, meranie spokojnosti
zdkaznikov, dopyt

One of the most resonant topics today is quality. The quality measure of each process is the sum of its
properties, which are manifested by its functionality in real-time. These characteristics include
reliability, accuracy, safety, flexibility and much more. Due to the comparability and monitoring of
development trends in the level of service quality, it is necessary to objectify this level through
measurable quality characteristics (properties) and their subsequent evaluation. In the article, we deal
with the evaluation and comparison of the level of selected quality criteria according to their perception
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by groups of passengers. In order to conduct research in the field, we conducted a questionnaire survey
in a selected region of the public passenger transport system in the Slovak Republic, based on identifying
the importance and measuring satisfaction with their implementation. Based on the research, the most
important quality criteria (requirements) were identified - the accuracy of connections, passenger
information, cleanliness and the driver's behavior towards passengers. The interrelationship and
significance of quality criteria are assessed through one-dimensional and multidimensional methods.
The aim of the paper is to examine the differences in the perception of quality and satisfaction by
individual groups of passengers (students, economically active population and pensioners), as each
group has different quality requirements. If carriers and service providers want to keep passengers in
the public passenger transport system, it is important that they focus on quality, identify quality
requirements for specific groups of passengers and provide feedback in the form of measuring passenger
satisfaction.

Keywords quality, quality criterion, method, selected groups of passengers, quality standards, measuring customer
satisfaction, demand

1 UVOD

Del'ba prepravnej prace medzi individualnou automobilovou dopravou a verejnou osobnou dopravou sa
vyvija v neprospech verejnej osobnej dopravy (Kalasova et.al,, 2019), pricom trendom je i klesanie poctu
prepravenych cestujucich verejnou osobnou dopravou (Metz, 2012). Preto je dolezité stabilizovat pokles
dopytu, pripadne zastavit tento klesajdci trend (Polat, 2012, Gnap et.al, 2018). Kvalita dopravne;j
obsluZnosti primestskou autobusovou dopravou a v rdmci nej poskytované dopravné sluzby predstavuju
jeden z vyznamnych determinantov dopytu (Guirao et.al, 2016).

Kvalita sluZieb verejnej osobnej dopravy je charakterizovana siborom kritérii kvality, ktorych cielom je
splnit poziadavky a potreby zakaznika, ¢i uZ zo strany dopravcu alebo objednavatela dopravnej
obsluznosti (Pullen, 1993, Stelzer et.al, 2014). VacSinou je spajana s tym, co zakaznik vyzaduje a ocakava
(de Ona et.al, 2013, dell’Olio et.al, 2011). Ked'Ze teda uzko suvisi so spokojnostou cestujtcich, je mozné
prostrednictvom nej ovplyviiovat dopyt po sluzbach (Gogola a Veternik, 2017). V poslednych rokoch
okrem toho, Ze dochadza k poklesu poctu prepravenych cestujicich, meni sa aj proporcionalita skupin
cestujucich, ktorf cestujd so zI'avami a bez zliav. Vyraznejsie za zniZuje pocet cestujicich prepravenych za
obycajné cestovné v porovnani s ostatnymi cestujicimi. Preto je potrebné sa danej situacii prisposobit’
a skumat kvalitu nie len komplexne ale aj v ramci skupin cestujtcich, nakol'’ko kazda skupina cestujucich
ma iné poziadavky na kvalitu a taktieZ inak vnima spokojnost’ s plnenim jednotlivych kritérii kvality
(Mahmoud a Hine, 2016, Morton et.al, 2016) . TaktieZ je ve'mi ddleZité si uvedomit, Ze poZiadavky na
kvalitu sa neustale menia. Je preto potrebné ich pravidelne prehodnocovat (identifikovat) a nasledne
implementovat do Standardu kvality poskytovanych dopravnych sluzieb v primestskej autobusove;j
doprave (Barabino a Francesco, 2016).

Primarnym ciel'om je definovat Standard kvality pri zabezpeceni dopravnej obsluZnosti primestskou
autobusovou dopravou, ¢o si vyZaduje definovanie zakladného suboru kritérif kvality a stanovenie tirovne
ich plnenia zo strany dopravcu. Takto nadefinovany Standard kvality ma d’alsi doleZity ciel, a to garantovat’
urovenl zmluvne stanovenych kvalitativnych poZiadaviek medzi objednavatel'om sluZieb a dopravcom
pocas doby trvania zmluvy (Hensher et.al.,, 2003). Za ticelom zabezpecenia plnenia Standardu kvality je
potrebné navrhnit vhodny systém merania a hodnotenia kritérii kvality zaradenych do Standardu kvality
(Cavana et.al, 2007, Gasparik et.al, 2015).

Eurdpska unia povazuje kvalitu za podmienku dalSieho pokroku a venuje jej mimoriadnu pozornost
(Jarzemskis a Jarzemskiene, 2017). Preto sa verejné autority, profesiondlne a poradenské organizacie
rozhodli podpisat Eurépsku chartu kvality azaviazali sa vSeobecne podporovat pristup ku kvalite
v podnikani a verejnom sektore. TaktieZ sa zaviazali neustale rozvijat metddy, nastroje, vychovavat ku
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kvalite, rozSirovat a zdiel'at’ skiisenosti. Na zaklade toho boli prijaté normy a prirucky suvisiace s kvalitou
sluZieb verejnej osobnej dopravy. Normami kvality sa rozumeji najma eurépske normy prijaté do
slovenského normaliza¢ného systému ako aj d'alSie dostupné prirucky, ndvody a manualy.

2 KVALITA SLUZIEB VO VEREJNE] OSOBNE] DOPRAVE

Vo vSeobecnosti mozno pouzit za meradlo drovne kvality prepravnych sluzieb cestujiceho. Prave on
rozhodne o tom, sluzby ktorého dopravcu vyuzije a ktorého nie, pripadne ¢i jeho sluzby vobec vyuzije, a to
na zaklade miery naplnenia, resp. nenaplnenia jeho potrieb zo strany dopravcu.

Problematikou kvality v autobusovej doprave sa v Slovenskej republike (SR) zaobera zakon ¢.56 /2012 Z.z.
o cestnej doprave a Nariadenie Eur6pskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 1370/2007 o sluzbach vo verejnom
zaujme v Zelezni¢nej a cestnej osobnej doprave. V podmienkach SR su v oblasti kvality verejnej osobnej
dopravy zavazné dve eur6pske normy:

STN EN 13816 Preprava. Logistika a sluZby. Verejna osobna doprava. Definicie, ciele a meranie kvality
sluzby. Tato eurdpska norma Specifikuje poziadavky na definovanie ciela a meranie kvality sluzby vo
verejnej osobnej doprave a poskytuje navod na vyber vhodnych metéd merania. Jej cielom je aby ju
vyuzivali poskytovatelia sluzby, ale taktieZ sa odporuca aby ju vyuzivali drady a agentiry zodpovedné za
obstaranie sluzieb verejnej osobnej dopravy pri priprave pozvania do tendra. Vyuzitie normy podporuje
premietanie ocakavani zdkaznika do realizovatel'nych, meratel'nych a zvladnutel'nych parametrov kvality.

STN EN 15140 Verejna osobna doprava. Zakladné poZiadavky a odporicania na systémy na meranie
poskytovanej kvality sluZieb. Norma odporica aby sa zistovala droven najdolezitejsich kritérii kvality
z pohl'adu zakaznika (cestujiceho). Nutnym krokom je vykonanie prieskumu zameraného na identifikaciu
kritérii kvality v systéme verejnej dopravy.

Dovodom pre meranie spokojnosti zakaznikov je kvantifikicia ich ndzorov na uroven plnenia potrieb
a ocakavani v suvislosti s poskytovanim dopravnych sluzieb. Meranie spokojnosti zdkaznikov predstavuje
nastroj pre ziskanie spitnej viazby za ticelom zlepSovania kvalitativnej irovne produktu (de Ona a de Ona,
2015). U¢elom merania spokojnosti zdkaznikov je identifikacia konkrétnych nedostatkov v kvalite
poskytovanych sluzieb a ich vyuzitie pre prijimanie novych rieseni a napravnych opatreni. Len na zaklade
takéhoto pristupu dokaze autobusova doprava byt schopna konkurovat individualnej automobilovej
doprave (Beirao a Cabral, 2007, Poliak et.al., 2017).

3 METODY PRE SKUMANIE UROVNE VNIMANIA VYBRANYCH KRITERIi
KVALITY VYBRANYMI SKUPINAMI CESTUJUCICH

V tejto kapitole st popisané metddy hodnotenia a porovnavania pouzivané v réznych oblastiach, ktoré
budud aplikované na zistenie Urovne kvality pre jednotlivé skupiny cestujlcich v systéme primestskej
autobusovej dopravy v Zilinskom samospravnom kraji. Aby sme mohli dané metédy pouzit, realizovali
sme najskor dotaznikovy prieskum, ktory bol zamerany na vybrané kritéria kvality. Dany prieskum
vykonavame kontinualne uz niekol'’ko rokov, za i¢elom skvalitnenia sluZieb, ktoré poskytuje dopravca ale
aj z hl'adiska, Ze kvalita je jednym z faktorov prostrednictvom, ktorého dokaZeme ovplyviiovat dopyt po
primestskej autobusovej doprave. V naSom pripade sme pouzili ako ukazovatele kritéria kvality - presnost’
spojov, informovanost,, Cistota a spravanie vodica, ktoré budeme skimat v ramci zvolenych metéd.

3.1 Jednorozmerné metdody

Ide o najjednoduchsi spdsob porovnavania, kde hodnoty ukazovatel'ov pre jednotlivé skupiny cestujucich

v

kritéria kvality. Nevyhodou metody je, Ze nedokaze komplexne posudit droven kvality v danom systéme.
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Tato metdda umoziiuje len ziskat informaciu o postaveni hodnoty ukazovatela kvality danej skupiny
cestujucich oproti ostatnym skupinam cestujucich v ramci jedného kritéria kvality.

orovnanie vnimania Kkritéria kvali resnost’ spojov*” jednotlivymi skupinami cestujuicic
P Krit kval t “jednotl k t h

Vo vSeobecnosti mozno pouzit za meradlo urovne kvality prepravnych sluzieb cestujiceho. Prave on
rozhodne o tom, sluzby ktorého dopravcu vyuZije, a ktorého nie. Toto vSetko sa deje na zaklade miery
splnenia, resp. nesplnenia, jeho potrieb zo strany dopravcu. Taktiez je vel'mi dolezité si uvedomit, Zze kazda
skupina cestujicich ma iné poziadavky na kvalitu. V naSom pripade realizujeme porovnanie jednotlivych
kritérii kvality vybranymi skupinami cestujicich - Studenti, ekonomicky aktivne obyvatel'stvo
a doéchodcovia.
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Obr. 1 Délezitost poziadavky a spokojnost s plnenim kritéria kvality ,presnost spojov* podl'a jednotlivych skupin
cestujucich; zdroj: autori

Porovnanie vnimania kritéria kvality ,presnost spojov* podl'a vybranych skupin cestujucich je znazornené
na obr.1. Jednotlivé skupiny cestujticich st usporiadané zostupne, podla doéleZitosti, ktoru pripisuju
danému kritériu. Dané kritérium ja najviac dolezité pre Studentov, ktori mu pripisuja viac ako 88%
dolezitost, nasleduju dochodcovia a najmenej vyznamné je dané kritérium pre ekonomicky aktivne
obyvatel'stvo (EAO). Okrem doéleZitosti nds v rdmci vyskumu zaujimala aj spokojnost s plnenim kvality
vramci jednotlivych kritérii kvality, obr.1. Vramci spokojnosti s plnenim kvality vramci kritéria
Lpresnost’ spojov” sa poradie zmenilo. Najvyssiu hodnotu spokojnosti v ramci daného kritéria dosahuja
déchodcovia (64,44%), nasleduje EAO (62,38%). NajniZzSiu hodnotu spokojnosti z pomedzi
porovnavanych skupin cestujicich sme zaznamenali pri Studentoch (61,66%).

Na obr.2 vidime, Ze z hl'adiska dolezitosti je kritérium ,informovanost“ najvyznamnejsSie pre déchodcov
(86,66%), nasleduje EAO a Studenti. TaktieZ vidime, Ze pri porovnani daného kritéria v rdmci spokojnosti
s plnenim kvality sa poradie medzi jednotlivymi skupinami cestujticich nezmenilo.
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Obr. 2 Délezitost poziadavky a spokojnost s plnenim kritéria kvality ,informovanost“ podl'a jednotlivych skupin
cestujucich; zdroj: autori

Z pozicie kontroldra sme danému kritériu priradili hodnotu 99%. MéZeme tvrdit, Ze z pozicie dopravcu je
snaha aby sa kcestujicim dostali informacie v o najvdcSej moznej miere, ¢i uz prostrednictvom
informacnych tabul, ktorymi su vybavené vozidla primestskej autobusovej dopravy, informacie na stranke
dopravcu (cestovné poriadky, vyluky, obmedzenie spojov) alebo si to informéacie o odchode a prichode
autobusov.

Porovnanie kritéria kvality ,Cistota“ v ramci jednotlivych skupin cestujiicich

Cistota je taktieZ jeden z déleZitych aspektov kvality, na zaklade ktorého sa cestujici rozhoduj ¢ vyuZija
sluzby daného dopravcu alebo nie. Danému kritériu pribliZzne rovnaku ddéleZitost pripisuju ako Studenti
tak aj dochodcovia. Naopak najmenej ddlezité je kritérium ,kvalita“ pre ekonomicky aktivne obyvatel'stvo,
ktoré mu pripisuje dolezitost na irovni 68,48% , ¢o méZeme vidiet na obr.3. V ramci obr.3. méZeme vidiet,
Ze vSetky skupiny cestujicich vykazuju priblizne rovnakud spokojnost s plnenim daného Kritéria.
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Obr. 3 Délezitost poZiadavky a spokojnost’ s plnenim kritéria kvality , Cistota” podl'a jednotlivych skupin
cestujudcich; zdroj: autori

Z pozicie kontroléra sme s plnenim Kritéria , Cistota“ boli spokojni na 88%, teda viac ako nasi respondenti.
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Porovnanie vnimania Kkritéria kvality ,spravanie vodica“ jednotlivvmi skupinami cestujucich

V ramci aplikacie jednorozmernych metéd je vel'mi vyznamnym Kkritériom kvality aj ,spravanie vodica“.
Kritérium ,spravanie vodica“ je najdolezitejSie pre Studentov a dochodcov, nizsiu délezitost mu priklada
EAO. Z hl'adiska spokojnosti cestujicich s plnenim kritéria kvality ,,spravanie sa vodi¢a“ su najviac
spokojni s plnenim tohto kritéria déchodcovia, nasleduje EAO a Studenti. Porovnanie je znazornené
graficky na obr.4.
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Obr. 4 Délezitost poZiadavky a spokojnost’ s plnenim kritéria kvality ,spravanie sa vodica“ podl'a jednotlivych
skupin cestujucich; zdroj: autori

Z pozicie kontrolora sme pri danom Kritériu namerali hodnotu 88%.

3.2 Viacrozmerné metody a ich aplikacia

Viacrozmerné metoédy su pouzivané na ziskanie komplexnejSieho posudenia postavenia skupiny
cestujucich, a to vytvorenim poradia analyzovanych skupin cestujtcich stcasne podla viacerych Kkritérii
kvality (ukazovatel'ov). Vtakomto pripade sa pomocou maticovych Struktir uplatnia principy
viackriteridlneho rozhodovania. Pouzili sme nasledujiice metody:

3.2.1 Metdda poradia a jej aplikacia

Metdéda poradia hodnoti poziciu danej skupiny cestujticich voci ostatnym skupinam cestujicich v ramci
jednotlivych analyzovanych kritérii kvality. Na zdklade analyzy jednotlivych ukazovatel'ov (kritérii
kvality) a ich vybranych reprezentativnych hodnot sa jednotlivym porovnavanym skupinadm cestujicich

v ramci prislusnych ukazovatel'ov prideli poradie od najnizSej hodnoty (poradie 1) po najvyssiu hodnotu
poradie (3). V pripade zhodnosti hodnét je urcené rovnaké poradie. Vysledné poradie jednotlivym

1) po najvyssie (poradie 3) . V pripade zhody sa priradi rovnaké poradie.

V tab.1 sa nachadza analyza doélezitosti jednotlivych kritérii kvality podl'a jednotlivych skupin cestujacich.

svve

obyvatel'stva, naopak Studenti jednotlivym kritériam kvality pripisujui najvysSiu délezitost.
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Tab. 1 Porovnanie doéleZitosti jednotlivych kritérif kvality metédou poradia; zdroj: autori

Studenti EAO Dochodcovia
Uy - presnost’ spojov 3 1 2
U; - informovanost 1 2 3
Us - Cistota 3 1 2
U, - spravanie sa vodica 3 1 2
Body spolu 10 5 9
Xzzls;itr;a priemerna 25 125 225
Poradie 3 1 2

Vramci metddy poradia sme rovnaky postup aplikovali aj vramci spokojnosti s plnenim kvality
jednotlivych Kkritérii. V tab.2 m6zeme vidiet, Ze najviac spokojny s plnenim kvality v ramci jednotlivych
kritérii si déchodcovia. Naopak najmensSiu spokojnost s plnenim kvality v ramci jednotlivych kritérii
vyjadrili Studenti.

Tab. 2 Porovnanie spokojnosti s plnenim kritérii kvality metédou poradia; zdroj: autori

Studenti EAO Déchodcovia
Uy - presnost’ spojov 1 2 3
U; - informovanost’ 1 2 3
Us; - Cistota 2 3 1
U, - spravanie sa vodica 1 2 3
Body spolu 5 9 10
K(})r(silg(c)ltlzla priemerna 1,25 225 25
Poradie 1 2 3

3.2.2 Metdéda normovanej premennej a jej aplikacia

Metéda normovanej premennej vyuziva tzv. normalizaciu - Statisticky pristup, pri ktorom sd pévodné
hodnoty jednotlivych vybranych ukazovatelov transformované na normovany teoreticky tvar, ktory je
kvantifikovany bezrozmernym Ccislom. Tymto spO6sobom sa odstrani variabilita vramci rovnakych
ukazovatel'ov medzi jednotlivymi porovnavanymi skupinami cestujdcich.

V tab.3 su uvedené hodnoty dolezitosti jednotlivych kritérii kvality podl'a skupin cestujicich a hodnoty
celkovych aritmetickych priemerov a smerodajnych odchylok za jednotlivé ukazovatele.

Tab. 3 Hodnoty ddlezitosti poziadaviek na jednotlivé kritéria kvality podl'a skupin cestujicich; zdroj: autori

U, U Us Uy
(xi) (xi1) (xi2) (xi3) (Xia)
Studenti 88,36 74,3 73,14 84,12
EAO 83,54 75,58 68,78 76,12
Dochodcovia 86,66 86,66 76,12 83,34
Priemer (x;) 86,19 78,85 72,68 81,19
Smerodajna
o dchylka] (5) 2,00 5,55 3,01 3,60

V ramci dalSich krokov sme vypocitali normované premenné pre jednotlivé ukazovatele a skupiny
cestujucich, podl'a vzorca (1), nasledne sa vykona stcet hodnét vypocitanych normovanych premennych
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za jednotlivé skupiny cestujicich podla vzorca (2) a vypoclitame priemer normovanej hodnoty pre
jednotlivé skupiny cestujicich podla vzorca (3). V poslednom kroku ur¢ime poradie na zaklade hodnot
priemeru normovanych hodnét.

kde:

kde:

kde:

U;j- normovana premenna i-tej skupiny cestujtcich j-teho ukazovatela,

%

x;j — hodnota i-tej skupiny cestujucich j-teho ukazovatela,

Sj

- aritmeticky priemer j-teho ukazovatela,

- smerodajna odchylka j-teho ukazovatela.

m
Zi = Z Ul]
j=1

Z; - suma normovanych j-tych premennych pre i-tu skupinu cestujucich,

Uj - normovana premennad i-tej skupiny cestujicich j-teho ukazovatela.

X, = 2
NH, =

Xnp, - priemer normovanych hodnét pre i-te skupinu cestujucich,
Z; - suma normovanych j-tych premennych pre i-tu skupinu cestujtcich,
m - pocet ukazovatel'ov.

(1)

(2)

(3)

sV v

poZiadavky na délezitost v ramci jednotlivych kritérii kvality. Dal$ou skupinou cestujticich predstavujt
Studenti, ktori pripisuju jednotlivym Kritéridm kvality vyssSiu dolezitost. NajvyssSiu dolezitost jednotlivym
kritériam kvality pripisuje EAO, jednotlivé hodnoty a vysledné poradie je uvedené v tab. 4.

Tab. 4 Hodnotenie délezitosti jednotlivych kritérii kvality metédou normovanych premennych; zdroj: autori

U U, Us U siget TTOM®T vystedne
poradie
o (w) (xi1) (xi2) (xi3) (xi4) Zi XN
Studenti -1,089 0,819 -0,153 -0,813 -1,235 -0,309 2
EAO 1,326 0,589 1,294 1,409 4,617 1,154 3
Dochodcovia -0,237 -1,408 -1,141 -0,596 -3,382 -0,846 1

V ramci metédy normovanej premennej sme rovnaky postup aplikovali aj v ramci spokojnosti s plnenim
jednotlivych kritérii kvality.
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Tab. 5 Hodnoty, ktoré vyjadruji spokojnost’ s plnenim kritérii kvality podl'a jednotlivych skupin cestujtcich; zdroj:

autori
U: U, Us Us

(xi) (xi1) (xi2) (xi3) (xi4)
Studenti 61,66 70,7 68,4 71,24
EAO 62,38 72,7 68,74 74,28
Dodchodcovia 64,44 78,28 68,28 76,3
Priemer (x;) 62,83 73,89 68,47 73,94
Smerodajna

odchylka (s;) 1,18 3,21 0,19 2,08

V tab.5 st uvedené hodnoty jednotlivych kritérii, ktoré suvisia so spokojnostou plnenia kvality, ktoru
vnimaju pouzivatelia daného systému verejnej osobnej dopravy. Studenti a EAO su najspokojnejsi
s plnenim Kkritéria ,spravanie sa vodic¢a (U4)“, naopak dochodcovia s najspokojnejsi s plnenim Kkritéria
sinformovanost (U2)“. NajmensSiu spokojnost s plnenim kvality vyjadrili vSetky tri skupiny cestujicich
s kritériom ,presnost spojov (U1)“. Najvyssia priemerna spokojnost s plnenim kvality je v ramci kritérif
»Spravanie sa vodi¢a“ a ,informovanost®, nasleduje kritérium ,Cistota“, naopak najmensia priemerna
spokojnost’ s plnenim kvality je v ramci kritéria ,presnost spojov*.

Tab. 6 Hodnotenie spokojnosti s plnenim kritérif kvality v rdmci jednotlivych skupin cestujucich; zdroj: autori

U, U, Us Up  sicet oM yysiedne
oradie
(xs) (xi1) (x2) (%) (x:0) Z Xom P
Studenti 0,990 0,996 0,376 1,298 3,661 0,915 3
EAO 0,379 0,372 -1,369 -0,163 -0,781 -0,195 2
Dochodcovia -1,369 -1,368 0,992 -1,135 -2,880 -0,720 1

V tab.6 si uvedené hodnoty vysledného poradia za jednotlivé skupiny cestujucich. Vypocitali sme
normované premenné pre jednotlivé ukazovatele a skupiny cestujicich a nasledne sme vykonali sucet
hodnét vypocitanych normovanych premennych za jednotlivé skupiny cestujicich. Nasledne
z priemernych normovanych hodn6t sme urcili vysledné poradie. Déchodcovia si najmenej spokojni
s plnenim kvality zo strany dopravcu v ramci jednotlivych kritérii kvality, naopak najspokojnejsi s plnenim
kvality su Studenti

3.2.3 Metdda vzdialenosti od fiktivheho bodu a jej aplikacia

Obdobne ako metdéda normovanej premennej funguje aj metéda vzdialenosti od fiktivneho objektu
snormovanymi premennymi. Fiktivnym objektom sa rozumie fiktivna, idealna, vzorova skupina
cestujucich, ktord dosahuje v danej oblasti najlepSie hodnoty jednotlivych ukazovatel'ov. Pre dané
ukazovatele sa vytvoria normované premenné obdobnym spdsobom ako v metéde normovanej
premennej. Nasledne sa vypocitaju Euklidovské vzdialenosti podl'a vzorca (4) pre jednotlivé skupiny
cestujucich od idedlnych hodnot fiktivneho objektu. Vysledné poradie skupin cestujucich je uréené na
zaklade vzdialenosti od fiktivneho objektu, to znamenj, Ze skupina cestujucich, ktora je najviac vzdialena
od fiktivneho modelu je najhorsia a naopak skupina cestujtcich, ktora je najmenej vzdialena od fiktivneho
objektu, je najlepsia.

L& (4)
2
dip= m ) Z(ujmax - uij)
j=1

kde:
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e d;o - Euklidovska vzdialenost pre i-tu skupinu cestujtcich,

e m - pocet ukazovatelov,

®  Ujmax — idedlna (maximalna) hodnota normovanej premennej pre j-ty ukazovatel,

e u; - hodnota normovanej premennej pre i-tu skupinu cestujtcich a j-ty ukazovatel’.

Na zaklade vysledného poradia mézeme tvrdit, Ze EAO priklada jednotlivym Kkritéridm kvality najmensiu
dolezitost. Naopak dbéchodcovia udeluju jednotlivym Kkritéridm kvality najvacsiu doéleZzitost. Poradie
jednotlivych skupin cestujtcich je uvedené v tab.7.

Tab. 7 Hodnotenie ddlezitosti kritérif kvality metéddou vzdialenosti od fiktivneho objektu; zdroj: autori

Ui U: Us Us Odmocnina
(xi) (xi1) (xi2) (xi3) (xia) priemeru Poradie
Max U 1,326 0,819 1,294 1,409
Studenti -1,089 0,819 -0,153 -0,813 1,793 2
EAO 1,326 0,589 1,294 1,409 0,115 1
Dochodcovia -0,237 -1,408 -1,141 -0,596 2,083 3

V ramci metédy vzdialenosti od fiktivneho bodu sme rovnaky postup aplikovali aj v rdmci spokojnosti
s plnenim jednotlivych kritérif kvality.

Tab. 8 Hodnotenie spokojnosti s plnenim kritérii kvality podl'a jednotlivych skupin cestujicich met6dou
vzdialenosti od fiktivneho objektu; zdroj: autori

U, U; U3 Uas Odmocnina
(Xij] (Xn) (Xiz) (Xi?,) (Xi4) priemeru Poradie
Max U 0,990 0,996 0,992 1,298 NH
Studenti 0,990 0,996 0,376 1,298 0,308 1
EAO 0,379 0,372 1,369  -0,163 1,455 2
Déchodcovia -1,369  -1,368 0,992 -1,135 2,066 3

Vysledné poradie skupin cestujucich je urcené na zaklade vzdialenosti od fiktivneho objektu (Max U).
Studenti sti najmenej spokojni s plnenim kvality, naopak, déchodcovia si myslia, Ze dopravca plni
jednotlivé kritéria kvality na dostatocnej irovni, hodnoty st uvedené v tab.8.

3.3 Testovacia metoda - metoda zhody poradia

Vsetky uvedené metédy, ktoré urCuju priamo poradie postavenia jednotlivych skupin cestujdcich pri
skamani kvality z hl'adiska doleZitosti jednotlivych kritérii kvality a z hl'adiska plnenia kvality, reaguju na
vztahy medzi ukazovatel'mi odliSne. Preto bolo vhodné analyzovat mieru zhody poradia medzi dvojicami
pouzitych metdd. Toto je moZné realizovat pomocou tzv. Spearmanovho koeficientu poradovej korelacie,
vztah (5)

6-X(ix— i) (5)

R=1-
n-(n?-1)

kde:

e iy —poradie ziskané podl'a prvej metédy,
e i,- poradie ziskané podl'a druhej metédy,
e n - pocet porovnavanych skupin cestujucich.

Koeficienty mozu dosahovat hodnoty zintervalu <-1,+#1>. Interpretacia dosiahnutych vysledkov je
nasledujtca:
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e hodnoty blizsie k 0 ukazuju slabsiu zavislost premennych,
e hodnoty bliZSie k 1 alebo k -1 ukazuju na tesnu zavislost,
¢ hodnota rovna 1 ukazuje na tplnd zhodu dvoch poradi,

e hodnota rovna -1 ukazuje na Gplnt nezhodu dvoch poradi.

V tab.9 a 10 su uvedené vysledné poradia pre jednotlivé skupiny cestujucich ziskané danymi metdédami.

Tab. 9 Komparacia pouZitych metdd - ddlezitost poZiadaviek na jednotlivé kritéria kvality; zdroj: autori

Skupina cestujicich Metdda poradia (P) Metéda normovanej Metdda vzdialenosti

premennej (Q) od fiktivneho bodu
] (R)
Studenti 3 2 2
EAO 1 3 1
Dochodcovia 2 1 3

Tab. 10 Komparacia pouZzitych metdd - spokojnost s plnenim Kritérii kvality; zdroj: autori

Skupina cestujicich  Metéda poradia (P) Metéda normovanej Metdda vzdialenosti

premennej (Q) od fiktivneho bodu
] (R)
Studenti 1 3 1
EAO 2 2 2
Dochodcovia 3 1 3

Vtab.11 a 12 sa nachadza zhodnotenie zhody poradia pomocou Spearmanovho koeficientu poradovej
korelacie.

Tab. 11 Zhoda poradia a Spearmanov koeficient poradovej korelacie pri ur¢ovani dolezitosti

Skupina cestujticich PQ PR QR
Studenti 1 1 0
EAO 4 0 4
Dochodcovia 1 1 4
Sucet 6 2 8
R -0,5 0,5 -1

Tab. 12 Zhoda poradia a Spearmanov koeficient poradovej korelacie pri spokojnosti s plnenim kritérii kvality

Skupina cestujticich PQ PR QR
Studenti 4 0 4
EAO 0 0 0
Dochodcovia 4 0 4
Sucet 8 0 8
R -1 1 -1

Na zaklade aplikovania met6dy zhody poradia pomocou Spearmanovho koeficientu poradovej korelacie je
mozné konStatovat, Ze pri porovnavani zhody poradia (PQ) medzi metédou poradia (P) a metédou
normovanej premennej (Q) Spearmanov koeficient korelacie nadobuda hodnotu -0,5, o indikuje stredne
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silnil nepriamu zavislost medzi premennymi. V pripade zhody poradia (PR) medzi metédou poradia (P)
a metddou vzdialenosti od fiktivneho objektu (R) je medzi premennymi stredne silna zavislost (hodnota
koeficientu 0,5). Pri porovnavani zhody poradia (QR) medzi metédou vzdialenosti od fiktivneho objektu
ametddy normovanej premennej nadobuida Spearmanov koeficient hodnotu -1, ¢o znamena uplnu
nezhodu dvoch poradi. Hodnoty koeficientov ramci spokojnosti s kritériami kvality, nam vysli rozdielne.
V pripade zhody poradia (PR) a (QR) nadobuida koeficient korelacie hodnotu -1, ¢o poukazuje na dplnu
nezhodu dvoch poradi. V pripade zhody poradia (PR) dosahuje koeficient korelacie hodnotu 1, ¢co znamena
, Ze existuje Uplna zhoda medzi dvomi poradiami.

4 7ZAVER

Ciel'om prispevku bolo poukazat’ na kvalitu ako jednej z aspektov, ktory vyraznym spésobom ovplyviiuje
dopyt po verejnej osobnej doprave. Je vel'mi dbleZité, aby sa kvalita poskytovanych sluzieb sledovala,
nakol'ko prave dopyt cestujiceho a jeho spokojnost, pripadne nespokojnost, moéZeme povaZovat za odraz
kvality v primestskej autobusovej doprave. Jednotlivé skupiny cestujtcich pripisujd roéznu dolezitost
jednotlivym Kkritéridm kvality ataktiez rézne vnimaju spokojnost s poskytovanou kvalitou v ramci
konkrétneho systému primestskej autobusovej dopravy. Vacsi vyznam aj do budicnosti ma meranie
a hodnotenie kvality pomocou viacrozmernych metdd, nakolko dokazu komplexnejSieho posudit
postavenie skupiny cestujlcich, a to vytvorenim poradia analyzovanych skupin cestujucich sticasne podl'a
viacerych kritérii kvality (ukazovatel'ov). Taktiez bude velmi déleZité do buddcnosti rozsirit skupiny
cestujucich, t.z., Ze nie len si cestujucich rozdelit na Studentov, EAO a dochodcov ale sledovat detailnejsie
skupiny, napr. skupinu Studentov roz¢lenit na deti do 15 rokov, Studentov strednych $kél od 16 - 19 rokov,
Studentov vysokych $kol od 19 do 26 rokov. Nakol'ko aj v rdmci skupiny Studenti méZu mat respondenti
vjednotlivom veku (Ziaci zakladnych $koél, Studenti strednych $kol a Studenti vysokych $kol) rozne
poziadavky na kvalitu dopravnych sluzieb a s tym stvisi rozna troven spokojnosti s plnenim jednotlivych
kritérii kvality. Aplikdciou metdd na vybranej skupine kritérii kvality sme overili vhodnost ich pouZzitia.
Pre komplexnejSie posudenie urovne kvality bude do buddcnosti nevyhnutné rozsirit' sibor meranych
kritérii. To je aj jedno z odporucani normy STN EN 15140, po overeni systému merania a hodnotenia
kvality na uzkej skupine kritérii.

Aj prostrednictvom skdmania rozdielov aich identifikacie vo vnimani kvality a spokojnosti s kvalitou
dopravnych sluZieb je moZné Standardizovat troven kvality dopravnych sluZieb v konkrétnom systéme
verejnej osobnej dopravy. Standardizaciou a zlep$ovanim kvality ako vyznamného faktora dopytu je
mozné ovplyviovat dopyt jednotlivych skupin cestujicich.
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