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METODY HODNOTENIA KVALITY V DOPRAVE

Adela Stetinova!

Uvod

Ekonomické zmyslanie sucasnych dopravcov i podnikatelov v inych oblastiach by sa
v sucasnosti malo niest’ v duchu hesla: ,,Kvalita je kI'aCcom k uspechu®. Pojem ,kvalita® je

vSak vel'mi individudlny a jeho kvantitativne stanovenie je pomerne obtiazne.

Je trendom, Ze dostato¢nym prostriedkom na preukazovanie kvality sa stalo vlastnictvo
certifikatu kvality. Certifikécia kvality sa v mnohych nézoroch spaja vyhradne so splnenim

podmienok pre manazérstvo kvality zahrnutych v norméch suboru ISO 9000.

Nie je potrebné zdoraznovat' ekonomické prinosy, ktoré kvalita poskytnutej sluzby

dopravcovi prinasa. Z mnozstva roznych efektov mézeme spomenat’:
e zvySenie objemu trzieb,
enadvizné zvysSenie zisku,
e zaistenie vernosti zékaznikov, dlhodobé zmluvné vztahy,
e ziskanie novych zakaznikov, dovery investorov,

e vybudovanie si dobrého mena a image firmy.

Problematika ekonomického hodnotenia prepravnych sluzieb je znacne rozsiahla,
vzhladom k nehmotnosti produktu. Informécie potrebné pre spracovanie ekonomickej
analyzy su ¢asto nedostupné, resp. netplné, pretoze spokojnost’ zdkaznika je tazko meratelny
ukazovatel. Pokym nespokojnost’ zakaznika sa prejavi v kazdom pripade, mieru spokojnosti

zakaznika mozeme ¢asto iba odhadovat’.

Ak uvaZzujeme o hodnoteni kvality vSeobecne, v dostupnej literatire mdézeme ndjst’

nasledujuci v§eobecny postup (obr. 1).

!Ing. Adela Stetinova, Katedra cestnej a mestskej dopravy, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinské
univerzita v Ziline, email: stetinova@fpedas.utc.sk
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Obr. 1 VSeobecny postup hodnotenia kvality [2]

Hodnotenie kvality v doprave

Co mozno povazovat za hodnotenie kvality v doprave? Vieobecne mozno tvrdit, Ze
hodnotenie kvality je ,,systematické skimanie rozsahu, v ktorom je entita schopna plnit

Specifikované poziadavky*. [4]

Teda v prvom rade je potrebné stanovit poziadavky urené na dopravu ako kvalitu

sluzby. Na kvalitu sluzby sa kladt poziadavky podl’a obr. 2.



Doprava a spoje —elektronicky ¢asopis Fakulty prevadzky a ekonomiky
dopravy a spojov Zilinskej univerzity v Ziline, ISSN 1336-7676

Spol’ahlivost’

Dostupnost’

Vhodné
prostredie

VTIadne
zaobchadzanie

Odborna
sposobilost’

Obr. 2 Poziadavky na kvalitu sluzby podl'a [4]

Kvalita nedd vyjadrit’ absolutne (neda sa priamo merat’), ale relativne - porovnavanim
skuto¢nej hodnoty znaku kvality s kvalitou poZadovanou. Vysledkom porovnévania skuto¢ne;j
hodnoty znaku kvality s pozadovanou hodnotou je konsStatovanie zhody alebo nezhody, prip.

stanovenie stupia splnenia pozadovanej hodnoty.

Pri hodnoteni kvality dopravy moézeme uvazovat s porovndvacimi hodnotami

stanovenymi nasledovne:

e hodnota predpisand pradvnym predpisom (v doprave napr. postupy predpisané

v Potravinovom kodexe Slovenskej republiky),

e hodnota uvedend v normich (ak hovorime o doprave, mozno uvazovat s Eurdpskou
normou EN 13816 - Prepravné sluzby — Verejnd doprava osob - Definicia kvality sluzby,

stanovenie cielov a merani),

e hodnota dohodnutd medzi dodavatel'om a zékaznikom v objednévke ¢i zmluve (v doprave
je vyrazne zavizujuca najmi dodacia lehota, prepravné podmienky ¢i prevzatie zasielky

k preprave),
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e hodnota porovnatelného produktu (v sluzbach je vSak hladanie ,,porovnate'ného
produktu®“ pomerne tazké, pretoze firmy nepodnikaji v absolitne rovnakych

podmienkach pre poskytovanie sluzieb),

e predstava spotrebitel’a (zakaznika).

Metody pre hodnotenie kvality

Okrem namerania a porovnavania hodnot sa pouzivaju i Specidlne hodnotiace postupy,
ktoré dali ndzov jednotlivym metdédam. Niektoré z nich kompletizuji vysledky porovnévania
jednotlivych znakov — ich kvantifikovatel'nych hodnot do jedného stthrnného ukazovatela

kvality.

A) Spotrebitel’ské testy

- ziskavanie prehl'adu o nazoroch, bezprostrednych reakciach i spokojnosti zakaznika.
V tomto pripade je vSak sporné zaistenie adekvatnych podmienok, ¢i vhodného prostredia pre
testovanie — najmi, ak hovorime o hodnoteni nehmotného produktu prepravnej sluzby.

Pouzitie pri testoch prepravnych sluzieb je preto zna¢ne obmedzené.
Vseobecne su uvadzané najma tieto druhy testov:

¢ interny (viacej produktov hodnotenych porovnavanim)

e externy (hodnoteny je jeden produkt na zéklade skiisenosti a znalosti)

e dojmu (zistovanie, ¢o zakaznik oCakava pri prvom kontakte)

e skusenosti (zhodnotenie produktu po jeho zaktpeni/realizacii)

¢ climinacny (zatajuju sa niektoré informacie)

e substituény (informdcie sa zamiefiaju — napr. znacky)

e jednoduchy (neskreslené hodnotenie)

Pre zistenie nazoru zdkaznika je mozné rozlisit' roézne grafické znacky resp. slovné
ohodnotenia kvality. Spotrebitel'ské testy su vo v§eobecnosti povazované za vel'mi vyznamny

prostriedok hodnotenia kvality, nakol'ko je pri nich mozné zistit’ vlastné subjektivne postoje -
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spokojnost’ ¢i nespokojnost’ zdkaznika, ktoré sa bud nedaju resp. velmi tazko daju

kvantifikovat’.

B) Kvalimetrické metody

- kvalimetria (nduka o merani kvality) uréuje nasledovnii rovnicu pre vypocitanie

kvality:
UK =) 0,-v,
i=1
kde UK je ukazovatel kvality
Qi je stupeni splnenia i-t¢ho znaku (index)
\4 je véha (vyznam) i-tého znaku (spravidla pre zakaznika)

n je pocet znakov

Pre ur¢enie indexov Q; si potom najpouzivanejSie metddy:
e metdda vazeného suctu poradi,
e metdda Standardnych hodnot,
e metoda najlepsich hodnot,

e metoda PATTERN, metdda KORTER a iné.

Zo spominanych metdd je najcastejSie pouzivana metdda najlepsSich hodndt. Namerana
hodnota sa porovnava s hodnotou najlepSou, t. j. s optimalnou alebo najlepSou dosiahnutou

hodnotou.

V tychto metddach je casto potrebné stanovit’ vahu jednotlivych znakov. Medzi

najjednoduchsie spdsoby zarad’ujeme parové porovnavanie.

V doprave maji  kvalimetrické metody zvlaStny vyznam pri  hodnoteni
kvantifikovatelnych znakov kvality dopravy. Takto by bolo mozné hodnotit’ ¢i merat’ najmi
pocty omeskani dopravcu, poéty poskodenych zésielok ¢i pocéty spdsobenych nehod, ak

uvazujeme o bezpecnosti dopravy ako o kvantifikovate'nom znaku kvality.
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C) Benchmarking

- porovnavanie sa s vyty¢enym vzorom. Takto benchmarking zaistuje nielen urcenie
CO je najlepsie (typické pre konkurenénu analyzu), ale tiez AKO sa to najlepsie dosahuje.
Nedostatkom benchmarkingu je pomerne zlozit¢ vyhl'addvanie porovnatel'nych produktov —

najmé, ak hovorime o produktoch nehmotnych.

V pripade, Ze sa podari ziskat potrebné informécie, méze ipri hodnoteni kvality
dopravy byt benchmarking uZitoénym postupom, pretoZze je zalozeny na raciondlnom
uvazovani: netreba vymyslat, vyvijat’ nieco, ¢o uz bolo niekde objavené a aplikované,

jednoduchsie a vyhodnejsie je rieSenie prevziat’.

Zaver

Na zaver by som na tomto mieste chcela uviest’ moznost’ hodnotenia kvality pomocou
modelu vynimocnosti EFQM. Model vynimo¢nosti EFQM kladie velky doraz na rdzne
systémové merania. Analyzou tohto modelu je mozné realizovat mnozstvo rdéznych

netechnickych merani, ktoré zachytava tabul’ka 1.

Tabulka 1
Typy systéemovych merani podla kritérii modelu EFQM [3]

- meranie vykonnosti procesov

- samohodnotenie

- meranie vykonnosti organizacie

- meranie vykonnosti systémov manazérstva
- meranie efektov zlepSovania

- meranie vykonnosti zamestnancov

Kritérium 1: Vedenie

- meranie spokojnosti a lojality zakaznikov

- meranie vykonnosti konkurencie (externy
benchmarking)

- meranie vykonnosti procesov

- meranie vykonnosti systémov manazérstva

- meranie spokojnosti zainteresovanych stran

Kritérium 2: Politika a stratégia

- meranie vykonnosti procesov
Kritérium 3: Cudia - meranie spokojnosti zamestnancov
- meranie U¢innosti vycviku
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- samohodnotenie
- interny benchmarking

- meranie vykonnosti dodavatel'ov

- finan¢né meranie (meranie nakladov)
- meranie vykonnosti procesov

- meranie efektov infrastruktury

Kritérium 4: Partnerstvo a zdroje

- meranie vykonnosti procesov

- meranie vykonnosti systémov manazérstva
- benchmarking procesov

- meranie efektov zlepSovania

- meranie hodnoty pre zédkaznika

- meranie spokojnosti zakaznikov

Kritérium 5: Procesy

- meranie spokojnosti zakaznikov
Kritérium 6: Vysledky smerom | - meranie lojality zdkaznikov

k zakaznikom - externy benchmarking

- meranie vydajov vztahujucich sa ku kvalite

- meranie spokojnosti zamestnancov
- externy benchmarking
- meranie vykonnosti zamestnancov

Kritérium 7: Vysledky smerom
k zamestnancom

- meranie spokojnosti zainteresovanych stran

Kritérium 8: Vysledky smerom ku | meranie efektov zlepSovania

spolo¢nosti , ;
P - externy benchmarking
- meranie vykonnosti organizacie
Kritérium 9: Klucové vysledky | - finan¢né merania
vykonnosti - meranie vykonnosti procesov

- externy benchmarking

Model vynimocnosti EFQM sa v mnohych krajinach vratane Slovenskej republiky stal

zékladom pre urcenie kritérii pre ocefiovanie firiem narodnymi cenami za kvalitu.
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