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MERANIE KVALITY POSKYTOVANEJ SLUZBY

PREPRAVNEHO RETAZCA

Jozef Majeréak, Peter Majeréak’

UVOoD

Zeleznica pocas svojej vy$e 150 — roénej historie nabrala na seba mnoZstvo
stereotypov, ktorych sa velmi tazko zbavuje. R6znymi nariadeniami, predpismi,
poriadkami a opatreniami sa stala nepruznou, ¢im stratila svoju najvacsiu prednost’. Aj
ked’ v minulosti boli pokusy o zmenu kvality v osobnej doprave, vSetky stroskotali na
nesystémovom pristupe. Niekol'ko sociologickych prieskumov ako aj staZnosti
a podnety cestujucich dokazuja, Ze je nutné zlepSenie imidZzu Zelezni¢nej spolocnosti.
Ten je mozné zlepsit’ len vtedy, ak cestujiicu verejnost’ presvedcime, ze nase sluzby sa
zlepSuju a do Zelezni¢nych stanic bude prichadzat’ ¢oraz viac spokojnych cestujucich.
Je preto potrebné zmenit’ kvalitu poskytovanych sluzieb a az potom je mozné hovorit’
o zlepSovani imidZzu spolo¢nosti. Opacny postup by znamenal, Ze¢ najprv chceme
prezentovat’ novu formu, ktord vSak nie je dostato¢ne podlozend zmenou obsahu. Pod
formou je zadefinované vsetko, ¢o sa navonok prezentuje, pod obsahom st konkrétne
hmatateI'né¢ zmeny vo zvySovani kultiry cestovania. Je preto Ziaduce Uplne otvorit’ sa
cestujucim, denne snimi spolupracovat, monitorovat ich poziadavky, promptne
vybavovat’ ich podnety, ozndmenia a staznosti. VSetky zmeny, ktoré su potrebné na
zlepSenie imidzu spolo¢nosti st obsiahnuté v projekte s ndzvom Novy poriadok.

Novy — nova spolo¢nost’ musi zavadzat’ nove veci.

Poriadok — Cistota, kultira cestovania, poriadok vo firme vo vztahoch,
k nadriadenosti a podriadenosti, k tcte jeden k druhému..

1. PREPRAVNY RETAZEC

Praktické uplatnovanie Noveho poriadku je zaloZzené na principoch: [1]

- nova kvalita vztahov a komunikacia s verejnostou (otvorenie sa verejnosti)
- systémovost’ rieSenia

- meranie vykonu

- iniciativa a zodpovednost’ zamestnancov
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Komplexné a systétmové zabezpeCenie uvedenych principov bude postupne
realizované formou starostlivosti o cestujiiceho (zakaznika). Zostava balikov sluzieb je
tvorend systémovo, so zretelom na zabezpecovanie jednotlivych produktov a kvality
poskytovanych sluzieb zakaznikovi pre cely logisticky prepravny retazec: [1], [2], [4]

A B C
Faza pred Faza pocas Faza po
> —»
prepravou vlakom prepravy vlakom preprave vlakom

A = faza pred prepravou — v rdmci stanice, atrakéného obvodu stanice a lizemia
prislusného mesta (mesto, rozhranie mesto/ Zelezni¢na stanica, Zelezni¢na
stanica)

B = faza pocCas prepravy vlakom (dopravny prostriedok, jazda dopravnym
prostriedkom)

C = faza po ukoneni prepravy vlakom (Zelezni¢nd stanica, rozhranie

mesto/zelezni¢na stanica, mesto)

1.1. SPucka kvality

Pri zostave planov, realizacii a vyhodnoteni jednotlivych druhov sluzieb pre
jednotlivé fazy prepravného ret'azca sa postupuje podl'a slucky kvality sluzby: [3]

Hrladanie > Ciel je kvalitna
kvalitnej sluzby sluzba
A

Meranie Meranie

vykonu

spokojnosti

v
\ Prijatd kvalitna Poskytnuta
sluzba < kvalitnd sluzba
Uzivatel’ sluzby Poskytovatel’ sluzby
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Hladana kvalita sluzby — uroven kvality, ktord implicitne alebo explicitne
pozaduje zékaznik. Mozno ju posudzovat ako sthrn vazenych kritérii kvality.
Relativna véaha tychto kritérii sa da stanovit’ kvalitativnou analyzou.

Cielova kvalita sluzby — troven kvality, ktor sa snazi poskytovatel’ sluzby
poskytnut’ zakaznikovi. Je ovplyvnena uroviiou kvality, ktora hladaji zékaznici,
vonkajSimi a vnitornymi tlakmi, obmedzeniami rozpoctu a vykonom konkurencie.

Poskytovana kvalita sluzby — troven kvality dosahovand na kazdodennej
baze, pricom sa meria z pohl'adu zédkaznika.

Vnimana kvalita sluzby — urovenn kvality merana zakaznikom. Vnimanie
poskytovanej kvality zavisi od osobnych skusenosti zdkaznikov so sluzbou alebo
s pridruzenymi sluZzbami. Dodlezité su tiez informacie, ktoré o sluZzbe zakaznici
dostavaju bud’ od poskytovatel'ov alebo od inych zdrojov.

Vyhodnotenie sluzby alebo balikov sluzieb sa uskutoCiiuje priebezne
prislusnym odbornym tGsekom a v dohodnutych terminoch formou auditu.
Vykonavanie auditu je nutné uskutociiovat’ aj u dodavatel'skych firiem. Pri vykonavani
auditu sa doraz kladie aj na celkovy poriadok a disciplinu prisluSného pracoviska
a zamestnancov. Okrem sluzieb mé& byt audit uskutocnovany aj v pripade
prevadzkovych celkov prepravného retazca (vlaky, trat, region, Zelezni¢na stanica —
mesto)

Vyhodnotenie z pohl'adu zakaznika — prieskum spokojnosti zakaznika,
utajenym zakaznickym prieskumom, priamym meranim vykonu.

Kritéria kvality vo verejnej osobnej doprave — celkovd kvalita zahfna
rozsiahly pocet kritérii. Pri zostave planu sluzieb a vyhodnocovani ich kvality sa
vychadza z kategorii, ktoré reprezentuji zakaznikov pohl'ad na poskytovana sluzbu.
Medzi ne zarad’ujeme tieto kritéria:

- pouzitel'nost’

- dostupnost’ informacie

- starostlivost’ o zdkaznika

- pohodlie

- bezpetnost’

- dosah na Zivotné prostredie.
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1.2. Hodnotenie sluzby a dosahovana kvalita

Meranie kvality poskytovanej sluzby sa zabezpecuje postupne podl'a STN EN
13816. Na kazdé kritérium sa pouziji vhodné metddy s premietnutim urovne kvality
merania s cielom pridel'ovania bodov. [1] [4], [5]

Vysledky merania kvality (dosiahnuté body) objektov z prepravného retazca
(zelezni¢na stanica, vlak, tratovy tsek resp. izemny celok, region) sa pouziju na jeho
zaradenie do kvalitnej kategorie — rating (A — C, a prislusného poctu ,,+ resp. ,,-,,
symbolov).

2. Akény program vSeobecného poriadku

Ten je postaveny na predpokladoch, ze uvedené zasady v STN norme budu
premietnuté do akcéného planu, ktory je rozdeleny na tri kategorie. Zakladom je
zostava:

1. Zostava planu a realizacie sluzieb v podmienkach Zeleznic budovanych na:

- programovom rieSeni informovanosti cestujicej verejnosti a poskytovani
doplnkovych sluzieb prostrednictvom kontaktnych centier, zakaznickych
centier, osobnych pokladnic

- realizovani inovovaného systému obsluhy cestujicich

2. Zostava planu a budovanie stanice nového typu

Predpokladom pre naplnenie takéhoto planu je rozdelenie stanic do troch
kategorii:

A kategdria — stanica koridorovej trate so zastavovanim vlakov kategorie EC,
IC, Ex, R a stanice so sidlom VUC.

Ponuka sluZieb:

- parkovacie plochy, rychle obCerstvenie, predaj Casopisov a novin, bezplatné
hygienické zariadenie (podla vzoru cerpadiel pohonnych hmot), stala
obchodzkova policajna sluzba, kamerovy bezpecnostny systém, oddychova
zona pre cestujucich, rieSenie estetiky interiéru v spolupraci s komorou
architektov, rieSenie Cistoty podla dohodnutych Standardov, umiestnenie
ostatnych sluzieb so zretel'om na ich negativne dopady.
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B kategoria — stanica so zastavovanim vlakov dial’kovej dopravy a stanice

turistick€ho ruchu.

Ponuka sluzieb:

- rychle obcerstvenie, predaj cCasopisov anovin, bezplatné hygienické
zariadenie (podl'a vzoru Cerpadiel pohonnych hmét), oddychova zéna pre
cestujucich, rieSenie estetiky interiéru v spolupraci s komorou architektov,
rieSenie Cistoty podl'a dohodnutych §tandardov.

C kategoria — ostatné regiondlne stanice a zastavky.

Ponuka sluzieb:

- podmienky rozsahu sluzieb stanovit’ jednotlivo aich kvality rozpracovat’
formou ,,Standardy sluZieb Zelezniénej stanice™

Meranie.

Pléan sluzieb na Zelezni¢nej stanici a spdsob ich realizovania a vyhodnocovania
bude vychadzat' zo vzdjomnej dohody manazéra infraStruktary a dopravcu. Na jeho
realizaciu by mali byt vyuZzivané prostriedky Eurépskej inie v ramci programu ,,Cista
doprava®. Vyhodnotenie uskuto¢ni nezavisla auditorska skupina, resp. Skupina odboru
inSpekcie, kontroly a krizového riadenia za ucCasti ZdruZenia spotrebitelov v zmysle
STN EN 13816.

Dojem.
Spracovat’ systém Skoleni, merania kvality a motivacie pre zamestnancov
prvého kontaktu, vychova zamestnancov k profesionalnej komunikécii so zakaznikmi.

Jednotny a esteticky dizajn.

Zaviest’ do Zivota novy dizajn manudl na vzhl'ad predajnych miest, informacné
tabule a vyvesky v prijimacich budovach Zeleznicnych stanic apre oznacovanie
vlakov, zabezpecit’ nové natery voziiov, ochrana stprav pred sprejermi, rovnosata pre
kazdého zamestnanca.

Sustavna kontrola poriadku

Vytvorenie poriadku a jeho dodrziavanie je chiapané ako nevyhnutny staly
proces denné¢ho prevaddzkového rezimu. Pre uskutocnovanie kontroly by mali platit’
jednotné a pre zamestnancov znadme postupy a kritéria hodnotenia.

Beznu preventivnu kontrolu poriadku budu vykonavat’ zamestnanci prislusnych
odbornych utvarov. Vyhodnocovanie nového poriadku podla stanovenych kritérii
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a zarad'ovanie hodnotenych objektov do kvalitativnych kategoérii buda vykonavat
nezavislé auditorské skupiny a odbor inSpekcie, kontroly a krizového riadenia.
Pracovné timy.
Pre navrhovany systém je potrebné navrhnut’ aj jednotlivé pracovné skupiny,
timy ato na jednotlivych urovniach vrcholového riadenia, regiondlneho riadenia
a auditorskej pracovnej skupiny.

ZAVER

V predlozenom clanku je hodnoteny prepravny retazec a jeho prvky v kontexte
novej STN normy. Uvedené zasady sme aj prakticky pouzili pri vyhodnocovani
konkrétnej regionalnej prepravy na trati Zilina — Rajec ana regionalnej trati
Trencianska Tepla - Trencianske Teplice. MoZeme na zaklade ziskanych vysledkov
konstatovat’, ze obidve uvedené regiondlne trate boli z hl'adiska irovne poskytovane;j
sluzby hodnotené ako Standardné Zeleznicné trate. Konkrétne sa zistovali naleZzitosti
prepravne] prevadzky pred, po€as aj po preprave. Prispevok vznikol za podpory
projektu  VEGA 1/1236/04 Metodika identifikdcie a analyzy prvkov kvality
v dopravnych a prepravnych procesoch a sluzbach. BlizSie uvedené vysledky su
vystupom grantovej Ulohy, ktora je rieSena vrokoch 2004 - 2006 na Katedre
zelezni¢nej dopravy.
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