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MODEL MONITOROVANIA KVALITY VEREJNEJ
HROMADNEJ DOPRAVY

QUALITY MONITORING MODEL OF THE PUBLIC
TRANSPORT

Eva Nedeliakovél, Ivan Nedeliak®

Abstrakt: Prispevok sa zaoberd monitorovanim kvality verejnej hromadnej dopravy. Definuje
model monitorovania so zohladnenim moznosti objektivizacie. Uvddza algoritmus
hodnotenia kvality sluzieb, ktory je unifikovany a vyuzitelny v podmienkach verejnej
hromadnej dopravy.
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Summary: The paper deals with monitoring the quality of public transport. It defines the
monitoring model taking into account the possibility of objectification. The paper
indicates the algorithm of service quality evaluation, which is unified and useful in
terms of public transport.
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UvVOD

Dopravny trh je v sucasnosti charakterizovany zvysSenou konkurenciou, kolisavym
dopytom a krat$im zivotnym cyklom produktov. Tato skuto¢nost’ vyvolava tlak na manazérov
dopravnych podnikov na znizovanie ndkladov a zvySovanie vynosov aj prostrednictvom
zvySovania urovne kvality pontikanych produktov. Kvalita verejnej hromadnej dopravy a jej
monitorovanie je zo strany zakaznikov vel'mi vnimand. Pri vybere druhu dopravného
prostriedku verejnej hromadnej dopravy zdkaznici pouzivaju vedome i podvedome cely stbor
vlastnosti, ktoré charakterizuju dany druh dopravy. Zékaznici tiez posudzuju akcieschopnost’
a flexibilitu dopravnych podnikov, ktoré podnikom zaru¢uji konkuren¢na vyhodu a kone¢ny
uspech.

1. MODEL MONITOROVANIA KVALITY VEREJNEJ HROMADNEJ
DOPRAVY

S ohl'adom na spravne vypracovanie modelu monitorovania kvality verejnej hromadnej
dopravy je nevyhnutné pristupovat’ ku samotnej kvalite z viacerych pohl'adov. Najdodlezitejsi
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je pohlad zakaznikov, ktori kvalitu posudzuju z pohladu ocakavanej kvality a vnimane;j
kvality sluzieb. Kvalitu zékaznici meraji podla svojich vlastnych kritérii kvality, ktoré
povazuju za najdolezitejSie. Ocakavana a vnimana kvalita je zndzornena na obrazku 1.

Prvé subjektivne | [Druhé subjektivne Prvé subjektivne | [Druhé subjektivne
kritérium kvality | [kritérium kvality kritérium kvality | |kritérium kvality
zékaznika zdkaznika zékaznika zékaznika

Zakaznikom ocakavana kvalita Skutotna lealivts poskytnute] Zékaznikom vnimana kvalita
sluzby

A
i-te subjektivne n-té subjektivne i-te subjektivne n-té subjektivne
kritérium kvality kritérium kvality kritérium kvality kritérium kvality
zakaznika zakaznika zékaznika zakaznika

Zdroj: Autori
Obr. 1 — Zakaznikom oc¢akavana a vnimana kvalita

Druhym pohl'adom na kvalitu je pohl'ad poskytovatela sluzby. Ten kvalitu vnima ako
cielovu a poskytovanu kvalitu. Ciel'ovu kvalitu poskytovatel’ vnima ako uroven kvality, ktora
sa snazi poskytnut zakaznikovi. Je ovplyvnena uroviiou kvality, ktorti hl'adaju zakaznici,
vonkaj$imi a vnutornymi obmedzeniami, obmedzeniami trhu a uroviiou kvality poskytovanej
konkurenciou. Poskytovana kvalita je samotna uroven sluzby, ktora poskytovatel' poskytuje
zékaznikovi, to znamena, ze ide o bezny stav kvality, ktori poskytovatel’ poskytuje kazdy den
v ramci svojej obvyklej prevadzky.

Objektivny pohl'ad na kvalitu hodnotenej sluzby dostaneme zo vzdjomného porovnania
tychto Styroch urovni kvality - zadkaznikom ocakdvanej a vnimanej a prevadzkovatelom
cielovej a poskytovanej kvality. Tieto Styri Grovne je treba monitorovat a navzajom
porovnavat’ podla jednotlivych kritérii, ktoré stanovuje norma STN EN 13 816. V tejto norme
st kritéria kvality rozdelené do 8 kategorii:

e pouzitelnost,

e dostupnost’,

e informacie,

e (as,

e starostlivost’ o zakaznika,

e pohodlie,

e bezpecnost’,

e dopad na zivotné prostredie.

Odchylky zistené medzi jednotlivymi Uroviiami poskytnli informacie o medzerach,
ktoré vznikaju v procese poskytovania sluzby ako aj o pric¢inach preco tieto medzery vznikli,
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kde vznikli a kym boli zapriCinené. Pri monitorovani kvality mozno vyuzit' postup ako je

uvedeny na obrazku 2.

Vyber znakov kvality pre bezni prevadzku /mimoriadne udalosti:
napr. v podmienkach verejnej hromadnej dopravy: -
zamestnanci, dopravné prostriedky, zastavky, zelezni¢né stanice apod.

Presne definované ciele
kvality v podniku

Skoleni zamestnanci
prvého kontaktu

Ocakavania zakaznikov,
potreby zakaznikov

Rozklad na
meratel'né
znaky?

Objektivne metody

napriklad
Pozorovanie expertmi
Silent shopper
Interné, externé audity

Subjektivne metody

napriklad
Multiatributivne metody,

kvadrantova analyza a iné

A4

'

Kvantifikovana predstava
zakaznikov (uZivatel'ov)

Vysledky hodnotenia na zaklade
objektivnych merani

Porovnanie poskytovanej a cielovej
kvality

Vysledky hodnotenia na zaklade
subjektivnych merani

Porovnanie o¢akavanej a vnimanej
kvality

Bezna prevadzka bez chyb / chyby zo
strany poskytovatel’a sluzby:
napr. zlyhanie l'udského faktora,
neschopnost HDV,
porucha trakéného vedenia,
poruchy dopr. prostriedkov,
porucha zab. zar.,

alebo vylukova ¢innost” apod.

Zlucenie vysledkov hodnotenia

\4

MozZnosti vyuZzitia vysledkov

Obr. 2 — Model monitorovania kvality

Zdroj: Autori

Hodnotenie kvality verejnej hromadnej dopravy mozno d’alej doplnit’ o model troch
stupiiov hodnotenia. MoZno vyuzit’ meranie a hodnotenie vo vsetkych troch stupnioch alebo
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s vyuzitim Casti tejto metddy. Ide o metddu, ktord je urcena na objektivizaciu hodnotenia, Co
je zlozita uloha v pripade hodnotenia kvality sluzieb.

V prvom stupni hodnotenia sa musia blizSie Specifikovat’ vSetky ukony a stanovit
kritéria hodnotenia kvality. Treba dokonale poznat’ cely proces, so vSetkymi cCiastkovymi
ukonmi. Aby bola zaistena objektivnost’ stanovenych kritérii a merania, mozno vyuzit
metodu mystery shopping alebo pozorovanie expertmi ako je uvedené na obrazku 2.

Mierna subjektivita, je na podniku ako si stanovi a odmeria najmé kritéria prvého
stupnia a toleran¢né hranice, pricom pravidlom musi byt” kritické zhodnotenie kvality, prijatie
napravnych opatreni na odstranenie nedostatkov.

V tabulke 1 je zobrazeny priklad bodového hodnotenia verejnej hromadnej dopravy,
pricom hodnotenie vychadza z kritérii definovanych normou STN EN 13816, t.j. dostupnost’,
pristupnost’, informacie, ¢as, starostlivost o zdkaznika, komfort, bezpecnost’, ekologicky
dopad.

Definované je bodové hodnotenie so stupnicou od 0 do 10, kde O predstavuje
nevyhovujucu kvalitu az po 10 s plne vyhovujicou kvalitou. Pre rozsiahlost’ problematiky je
vtomto prispevku uvedeny len fragment. Tato metodika bola rozpracovana v ramci
vyskumnej Glohy rieSenej na Zilinskej univerzite, Katedre Zelezni¢nej dopravy, pre jednotlivé
fazy prepravného retazca, t.j. pred prepravou, pocas prepravy a po ukonceni prepravy.

Tabul’ka 1 Priklad bodového hodnotenia

Bodové hodnotenie kvality

Kritérium

Por. 0 bodov =
. Sluzba STN EN 10 bodov = plne . 2 body = ¢iasto¢ne y ov. i
¢. ., . 5 bodov = Standard ., . nevyhovujuca
13 816 vyhovujica kvalita vyhovujica kvalita Kvalita
vali

inf. o vlastnom chode | .
) . inf. o vlastnom chode
Rozhlasova L. vlaku aj v cudzom
6. . Informacie | . i
sluzba jazyku + hudobny

doplnok

b hl j
vlaku aj v cudzom | len hlasenie zastaveni © rozv asove]

. sluzby
jazyku

Zdroj: Autori
Na obrazku 3 je zndzorneny algoritmus pre bodové hodnotenie kvality sluzieb verejnej
hromadnej dopravy.

Pozicia: 1. 2. 3. 4. s. 6.

— pocet bodov
— sluzba

— vlak/autobus

— Kkritérium STN EN 13 816

— poradové ¢islo

—> faza prepravného ret’azca

Zdroj: Autori
Obr. 3 — Algoritmus pre hodnotenie kvality sluzieb poskytovanych pocas prepravy
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Pocet hodnotenych sluzieb aj vyber kritérii moze manazér dopravného podniku
rozSirovat’ alebo naopak zuzovat’, podl'a stanovenych cielov kvality, podla politiky kvality
definovanej pre konkrétny rok, resp. iné ¢asové obdobie a modelovat’ pomocou softwarove;j
podpory. V tom spociva vysokd miera flexibility tejto metodiky. Kazda sluzba moze
dosiahnut’ maximalne 10 bodov.

Podobnym spdsobom mozu byt spracované aj algoritmy pre sluzby a pre objekty na
zastavkach, ¢i staniciach (nastupiska, informacné tabule, osobné pokladne, zakaznicke centra,
atd’.) avSak obsahuje 5 pozicii. Takato podoba algoritmu vychadza z toho, Ze sa nerozliSuje
faza prepravného retazca, nakolko objekty stanic slizia pre fazu pred prepravou aj po
preprave.

Pre este komplexnej$i pohl'ad na celkovu troven kvality poskytovanej sluzby sa moze
kvalita merat’ eSte z viacerych pohl'adov a to napriklad:

e ako kvalitu vnimaju samotné organiza¢né zlozky dopravného podniku, ktoré dana sluzbu
poskytuju,

e pohlad statu, ktory poskytovani sluzbu reguluje pomocou svojich organov a d’alSich
zloziek, ktoré sa na danej sluzbe zacastnuju,

e pohlad spravcu infrastruktary, ktory sa podiel'a na poskytovanej sluzbe a zakaznik casto
krét nevidi jeho podiel na kvalite produktu.

1.1 Prieskum spokojnosti zakaznikov

Subjektivne hodnotenie kvality sa vykonava na zaklade nepriamo meratel'nych znakov,
ktoré vyplyvaji z pocitov, priani a poziadaviek zédkaznikov. Metdda odrdza subjektivne
vnimanie kvality zo strany zakaznika, ktoré je zistované pomocou otdzok kladenych
respondentom, z ktorych odpovedi sa vyhodnocuje kvalita sluzby. NajcastejSou formou
monitorovania Urovne kvality sluzieb z pohladu zakaznika je dotaznikovy prieskum
spokojnosti zakaznika. Dotaznikovy prieskum sa skladé z troch zékladnych faz:
e pripravnd — priprava a predvyskum na malej vzorke respondentov,
e realizacna,

e zivere¢nd — vyhodnocovacia.

Aby bol prieskum relevantny a jeho vysledky boli objektivne treba dodrzat’ zasadné
kroky:

e vytvorit’ dotaznik z jasnymi a nezavadzajicimi otazkami,
e zvolit’ spravnu Struktiaru dotazniku,

e ziskat nazory dostacujuiceho mnozstva zakaznikov,

e spracovat a spravne vyhodnotit’ dotaznik.

Negativami prieskumu spokojnosti st potreba velkého mnozstva casu na fazy
dotaznika, vysoky pocet respondentov pre relevantnost’ idajov a finan¢né prostriedky. Pri
samotnej realizdcii dotazniku sa modZze pytajuci stretnut’ s neochotou respondentov, ktora
vyplyva z rozsiahlosti dotaznika, ktord je podmienena potrebou komplexného skimania
obrazu o vnimanej kvalite zédkaznikov. Pri metéde monitorovania kvality sluzby pomocou
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prieskumu spokojnosti zakaznika je potrebné dotazniky opakovat, ¢im vznikd problém
neochoty zakaznika tieto dotazniky vypliat z dévodu pocitu zikaznika, e zmena od
predchéadzajuceho prieskumu nie je viditel'na, alebo ho opakovanie dotazniku obt'azuje, tymto
vznika neobjektivita vysledkov dotaznika (2).

1.2 Monitorovanie kvality vybranych usekov v SR

Uvadzame cCast’ z prieskumu realizovaného v priebehu troch tyzdnov, 8., 9. a 10. tyzden
roku 2013. Dotaznik prieskumu obsahoval Sestnast’ otdzok, ktoré mali odhalit’ skutocnu
cestujucim vnimanu Uroven kvality pre jednotlivé kategorie kritérii, ktoré stanovuje norma
STN EN 13 816. Zakladnym stiborom dotaznikového prieskumu bol stibor 200 cestujucich
pre kazdy vybrany sledovany usek zapadného Slovenska. Z dovodu objektivnosti vysledkov
bol zber vykonavany pocas celych dni vratane skorych rannych a neskorych vecernych hodin,
poc€as pracovnych dni a taktiez sobot a nediel. Rovnako pre objektivnost udajov bolo
dopytovanie doplnené aj prieskumom uskuto¢nenym na jednotlivych néacestnych staniciach,
zastavkach kazdého sledovaného useku.

Osobné dopytovanie bolo uskutocnené priamou komunikaciou s respondentmi. Zvolené
osobné dopytovanie zarucilo, Ze prieskum oslovil reprezentativnu vzorku konkrétneho useku
a konkrétnych cestujucich a poskytol ndm aj spravne spitné vézby.

Ukoncenim realizanej fazy sme pristapili k vyhodnoteniu ziskanych udajov.
Hodnotenie sme vykonali po prevedeni ziskanych tdajov za kazdy monitorovany tsek do
vzajomne porovnatelnej elektronickej podoby do vopred pripravenych tabuliek v programe
Microsoft Excel. Nasledne sme spracovali tabulky a grafy pre l'ahSie vzdjomné porovnanie
vysledkov. Tabul’ky a grafy boli doplnené kratkym slovnym zhodnotenim jednotlivych otazok
a ziskanych udajov. Vystupy su obsiahnuté v druhej kapitole tohto prispevku a boli
spracované na zaklade podrobnej analyzy jednotlivych otdzok. Vysledky boli porovnané so
zvolenymi hranicami prijatel'nosti kvality sluzieb v rdmci jednotlivych kritérii a v rdmci
zelezni¢nej a autobusovej dopravy.

Systém monitorovania kvality musi obsahovat’ vystupna zavere¢nu spravu, v ktorej je
uvedena rekapitulacia procesov s dosiahnutymi vysledkami, oblasti, v ramci ktorych je
potrebné vykonat’ ndpravné opatrenia spolu so struénym popisom opatreni a terminy
nasledujucich prieskumov spracované v Harmonograme prieskumov.

2. CIASTKOVE VYSTUPY MODELU MONITOROVANIA KVALITY
VEREJNEJ HROMADNEJ DOPRAVY

Vzhl'adom na vel'ké mnozstvo faktorov vplyvajucich na jednotlivé kategorie, napriklad
na kategoriu pohodlie vplyvaja faktory:
e ponuka poctu vol'nych miest na sedenie a miest na statie,
e vybavenost interiéru dopravného prostriedku a Zelezni¢nej stanice (autobusovej
zastavky),
e osobny priestor,
e (istota a hygiena,
e osvetlenie interiéru dopravného prostriedku, stanice (zastavky),
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e hlucnost’,
e vibracie,
e teplota,
e spdsob a technika jazdy,
e (as Cakania na spoj,
e presnost dopravy,
e doplnkové vybavenie (socidlne zariadenia, batozinové priestory, obcerstvenie, obchodné
sluzby, zabava),
boli jednotlivé kategoérie skimané podrobne a zistené vysledné hodnoty su uvedené
v tabulkach 2 a 3. Hodnoty st pre lepSie pochopenie uvedené v grafickom zobrazeni
na obrazku 4.

Tab. 2 — Porovnanie trovne kvality sluzieb pre jednotlivé kategorie a vybrané sledované

useky v SR
usek / kritérium | PouZziteI'nost’ Dostupnost’ Informacie Cas
kvality AD 7D AD 7D AD 7D AD 7D

Trnava - Leopoldov [ 2,916 | 3,452 | 2,167 | 3,798 | 2,634 | 2,751 | 2,139 | 4,597
Topol'¢any Nitra 3,216 | 3,197 | 4,851 | 1,569 | 2916 | 2,618 | 4359 | 1,018
Zilina - Martin 3,154 | 2,841 | 2,398 | 2,649 | 2,349 | 3,184 | 2,593 | 2,436
Bodové hodnotenie trovne kvality: 1 - najniZsia; 2,5 - stanoveny Standard; 5 - najvysSia

Zdroj: Autori

Tab. 3 - Porovnanie Grovne kvality sluzieb pre jednotlivé kategérie a vybrané sledované
useky v SR

Starostlivost’
o zékaznikov Pohodlie Bezpecnost’ Dopad na ZP

AD 7D AD 7D AD 7D AD 7D
Trnava - Leopoldov | 2,169 | 2,648 | 2,236 | 3,156 | 2,134 | 3,964 | 1,632 | 3,789
Topol'¢any Nitra 2,716 | 2,348 | 2,912 | 2,897 | 3,246 | 4,521 | 1,987 | 4,623

Zilina - Martin 2,232 | 1,264 | 2,345 | 3,671 | 2,031 | 3,751 | 1,856 | 3,565
Bodové hodnotenie trovne kvality: 1 - najniZsia; 2,5 - stanoveny Standard; 5 - najvysSia
Zdroj: Autori

usek / kritérium
kvality
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Porovnanie urovne kvality sluzieb pre jednotlivé sledované iseky
; ® Trnavz - Leopoldov mTopolZany - Nitra ™ Zilina - Martin
d
Z 45
i e
EEE
A
o2
£
2% AD | 7D WD AD | 7D | WD D 70 AD | 7D MO | 7D
§E PouZitelnost| Dostupn@st | Informdcie Cas Starost. @ | Pohodlie | Bezpecnost
215 73k
E 1
- 05
0 L
Kritérium kvality podla STNEN 13816  (AD -autobusovi doprava, ZD - Zelezni¢na doprava)

Zdroj: Autori
Obr. 4 — Grafické porovnanie urovne kvality sluzieb vnimanej zédkaznikom

ZAVER

Z vykonaného vyskumu vyplynulo, ze monitorovanie kvality verejnej hromadne;j
dopravy vykonavané prostrednictvom prieskumov spokojnosti zékaznikov je vhodnym
systtmom na ziskavanie udajov o spokojnosti, pripadne nespokojnosti cestujucich resp.
potencidlnych cestujicich, o ich poziadavkach a tym aj ziskavanie informacii o urovni
poskytovanych produktov dopravnych podnikov a nedostatkoch v ramci kvality sluzieb.
Dolezité je, aby systém monitorovania kvality verejnej hromadnej dopravy bol zostaveny ako
proces pozostavajuci z logicky nadvizujucich etap podlozeny napr. algoritmom alebo
vyvojovym diagramom. V procese musi byt urcity ¢as vyhradeny na vykonanie pripravnych
¢innosti, realizacnych <¢innosti a naslednych hodnotiacich a porovnavacich krokov.
Z vyskumu je d’alej jednoznacne zrejmé, ze kazdy usek je treba sledovat’ osobitne a podla
jednotlivych kategérii, nakol’ko vzdy su pre dany tsek v jednotlivych kategoériach jemu
prisluchajuce Specifiké alebo determinanty, ktoré priamo vplyvaju na uroven kvality verejnej
hromadnej dopravy prevadzkovanej na danom tuseku. Vysledky vyskumu maju teoretické
prinosy v stanoveni novej metodiky identifikacie urovne kvality verejnej hromadnej dopravy
a su priamo pouziteI'né v praxi pre manazérov dopravnych podnikov.

Po aplikécii navrhnutého systému monitorovania kvality verejnej hromadnej dopravy v
praxi a vykonani technického a ekonomického hodnotenia tohto systému sme prisli k zaveru,
ze narocnost’ systému na nevyhnutné vstupy, ¢i uz personalne, technické, finanéné alebo
¢asové, st minimalne v porovnani s prinosmi, ktoré mozno dosiahnut’ pri dodrzani

Nedeliakova, Nedeliak: Model monitorovania kvality verejnej hromadnej dopravy 143




Roénik 8, Cislo III., listopad 2013

definovanych zasad, postupnosti krokov a pri venovani dostato¢nej pozornosti priprave,
realizacii a ziskanym udajom.

Zvysenie kvality produktov ponukanych verejnou hromadnou dopravou by mohlo
vyvolat’ tiez zvySenie atraktivity verejnej hromadnej dopravy ako na Slovensku, tak aj
v Europe. Spokojnost’ cestujucich znamend pre dopravné podniky stabilny objem prepravy a
efektivnejSie vyuzitie technickej zakladne. ZvySovanie kvality v doprave ma tiez vyznam z
makroekonomického hl'adiska, pretoze sa nim zvySuje zivotna uroven obyvatel'stva danej
krajiny.

Prispevok je spracovany v ramci rieSenia grantovej ulohy VEGA 1/0188/13 ,,Prvky
kvality integrovaného dopravného systému pri efektivnom poskytovani verejnej sluzby v
doprave v kontexte globalizacie®, ktory je rieSeny na Fakulte prevadzky a ekonomiky dopravy
a spojov Zilinskej univerzity v Ziline.
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