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INNOVATIVE APPROACHES TO THE DYNAMIC QUALITY
MODELS APPLICATION IN TRANSPORT SERVICES

Abstract: The quality of services is currently topical issue because of the
social-wide view of the transport market, where many problems arise.
Dynamic quality models are a good option to increase the quality of ser-
vices, they enable the transparent monitoring. The paper deals with the
application of these innovative approaches in transport services, with the
simplified examples in railway transport. Dynamic models are versatile,
usable in different business areas in transport services.
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INOVATIVNE PRISTUPY APLIKACIE DYNAMICKYCH
MODELOV KVALITY V MANAZMENTE DOPRAVNYCH SLU-
ZIEB

Abstrakt: Kvalita dopravnych sluZieb je v sucasnosti aktualnou proble-
matikou, nakol'ko z celospolocenského hl'adiska na dopravnom trhu vzni-
kaji mnohé problémy. Dynamické modely kvality st vhodnou mozZnos-
tou zvySenia kvality sluZieb, pretoze umoziuju jej prehl'adné monitoro-
vanie. Prispevok sa zaobera aplikdciou tychto inovativnych pristupov
V dopravnych sluzbach, s uvedenim zjednodusenych prikladov
V Zelezni¢nej doprave. Dynamické modely st univerzalne, vyuzitelné
V roznych oblastiach podnikania v dopravnych sluzbach.

Kricové slova: dopravna sluzba, inovacia, kvalita, manazment, dyna-
mické modely
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Uvod

V oblasti poskytovania dopravnych sluzieb je nevyhnutné zohl'ad-
nit’, Ze poziadavky a ndroky zdkaznikov sa v ¢ase menia. Treba vediet
vV kazdom okamihu dopravnej sluzby, aké su oCakavania zakaznika, na-
kol’ko je to prave on, kto hodnoti kvalitu poskytnutych sluzieb
a rozhoduje sa 0 opatovnom vyuziti alebo nevyuziti konkrétneho druhu
dopravy.

Dokumenty Eurdpskej tinie a normy pre riadenie kvality v oblasti
dopravy zdoraznuja, ze kvalita sa v tejto sfére stava kl'a¢om k trvalo udr-
zatenému rozvoju a zéroven prispieva k splneniu ostatnych cielov, ako
je bezpecCnost’ prepravy, optimalizacia dopravnych a prepravnych proce-
sov, zniZzovanie poé¢tu kritickych miest, ale aj principov ekologickej zod-
povednosti. Eurdpske spolocenstvo zacalo pred vyse dvadsiatimi rokmi
upozoriiovat’ na nutnost’ politiky zameranej na dosiahnutie viacSej dyna-
miky v tomto sektore s ciel'om vybudovat stabilny trh.

Zelezni¢né dopravné spolo¢nosti si viak v poslednych desat’ro-
¢iach pod zvySujicim sa tlakom, ktory je vyvolany neustdle meniacou sa
legislativou v rdmci liberalizdcie dopravného trhu a narastajucou konku-
renciou cestnych dopravcov.

Prispevok je zamerany na problematiku aplikacie dynamickych
modelov kvality v manazmente dopravnych sluzieb, ktoré predstavuja
inovativne rieSenie podpory kvality sluzieb. Ako uvadza Jonathan Tisch
,,Od konkurencie Vas moze odlisit len kvalita sluZieb.” Nutnost’ zavadza-
nia tychto zmien Uzko suvisi s celosvetovym trendom orientacie sa
na zakaznika, o sa v sucasnosti stale viac spaja s pojmom kvalita posky-
tovanych sluzieb ¢i zvySovanie kvality sluZieb.

Dynamické modely predstavuju inovativnu metddu monitorovania
kvality sluzieb, umoznuju zohl'adnit’ procesny charakter kvality poskyto-
vania sluzieb reSpektujuc o¢akévana a vnimant kvalitu z pohl'adu zakaz-
nika. (Drucker, 1999) Aplikaciou dynamickych modelov v dopravnych
sluZzbach mozZno zohladnit’ faktor Casu a definovat’ o€akavanu a vnimana
kvalitu v kazdom okamihu prepravného procesu. Maji univerzalny cha-
rakter, preto ich vyuzitie je moZné v ktoromkol'vek druhu dopravy. Pre
blizsie vysvetlenie uvadzame ich implementaciu v rAmci procesov Zelez-
ni¢nej spolocnosti Slovensko, a.s., Statneho dopravcu prevadzkujuceho
Zelezni¢nu osobnt dopravu, denne zabezpeCujuceho v priemere jazdy
1410 vlakov.

Kvalita dopravnych sluzieb
Dopravna sluzba je produktom dopravy, ktord uspokojuje pre-

pravné potreby komplexne iso shvisiacimi cCinnostami. Spociva
V premiestiiovani veci, tovarov, osob a informdcii vratane doplnkovych
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sluzieb stvisiacich s prepravou a bezpec¢nostou dopravného procesu. Do-
pravnd sluzba je charakterizovana zakladnymi Specifikdciami, typickymi
pre sluzby, ako st nehmatatel'nost’, neoddelite'nost’, neskladovatel'nost’,
variabilita a neopakovatel'nost’, teda ta ista sluzba nie je nikdy poskytnuta
za identickych podmienok.

Celkovu kvalitu zelezni¢nej osobnej dopravy ovplyviiuje mnoho
kritérii, ktoré reprezentujii zadkaznikov pohlad na poskytovani sluzbu.
V ramci EU bol vydany stubor noriem, ktorych uéelom je zvysit' urovei
kvality vo verejnej osobnej doprave, ako aj obratit’ pozornost’ na potreby
a poziadavky zakaznikov. Patri sem STN EN 13816 a STN EN 15140,
ktoré slizia ako nastroj pre riadenie kvality. Vyznamnu ulohu v hierarchii
noriem zohravaji vyhlasky vyddvané Medzinarodnou Zelezni¢nou uniou
UIC, najvédc¢sou medzinarodnou zelezni¢nou organizaciou, ktora bola za-
lozena za ucelom koordinacie rozvoja a fungovania Zelezni¢nej dopravy
vo vsetkych ¢lenskych Statoch.

Vyborom pre osobnu dopravu UIC bola schvalena politika kvality,
kde boli stanovené zakladné opatrenia s ohl'adom na zdkaznika, ako je
spolahlivost’ a presnost’ s konkuren¢ne schopnymi prepravnymi ¢asmi,
opierajuce sa o trhovo - orientované &asy odchodov a prichodov. DalSou
poziadavkou je rychla disponibilnost, dostato¢né kapacity Ccistych
a funkénych dopravnych prostriedkov, ako aj jednozna¢na zodpovednost’
za cely prepravny retazec, pricom pozornost’ je venovand bezpecnosti
a bezskodovosti prepravy.

Délezitymi v oblasti kvality dopravnych sluzieb st aj informaéné
toky prechadzajlice roznymi rozhraniami pocas celého dopravného proce-
su, zrozumitel'nost’ a jednoduchost’ dokumentov uréenych pre zamestnan-
cov dopravnych podnikov aj pre zékaznikov.

Prvky kvality dopravnych sluZieb a vyznam dynamickych mode-
lov kvality

Dopravny a prepravny proces je len jednou zlozkou dopravného
systému, od ktorého sa odvija vysledna kvalita premiestnenia. Prvky, kto-
ré maju vplyv na vyslednu kvalitu dopravy, mozno zaradit’ do troch sku-
pin a to technické vplyvy, technologické a pravne vplyvy. Vsetky tieto
vplyvy mozno vyjadrit’ formou dynamickych modelov, pricom ich vyz-
nam je jednozna¢ny v moznosti neustaleho sledovania kvality dopravnych
sluzieb v celom prepravnom retazci, so zohl'adnenim vsetkych faktorov
poOsobiacich v Case, priestore i roznych stochastickych vplyvov.

Medzi dynamické modely vo vSeobecnosti patria napriklad Model
Stauss a Neuhas, Model Liljander a Strandvik, Model Raymond Fisk,
Model Boulding, Model Lynn Schostack, Model Christian Grénroos,
Model Leonard Berry. Spomenuté modely boli aplikované v rdmci vy-
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skumu nielen na Slovensku, ale aj v spolupraci s medzinarodnymi do-
pravcami v Europe, v oblasti dopravnych sluzieb. V ramci vyskumu islo
0 overenie moznosti ich aplikacie v Zelezni¢nej doprave, nakol’ko povod-
ne nie st urcené priamo pre dopravu.

Model Raymonda Fiska

Fisk sa snazil o integraciu poznatkov z vyskumu spravania sa ku-
pujucich a z vyskumu ich spokojnosti. V rdmci tohto modelu su rozozna-
vané tri fazy, tj. faza nakupného rozhodnutia, faza narokov na vykon
a faza stavu po kupe. Ked'ze model rozliSuje tieto tri fazy, je vhodnym
pre aplikaciu v doprave, pretoze takéto Clenenie je relevantné pre sluzby
pred prepravou, pocas nej a po ukonéeni prepravy, ako to zobrazuje obra-
zok 1.

UrEenie problému
potreba prepravy na pracovny pohovor mimo miesta
trvalého bydliska

!

Hrladanie informacii o dostupnych druhoch dopravy

spotrebou parovnanie £asov vlakowych 2 autobusovych spojov,
—————————————— parovnanie cien a dostupnosti
Vyber moinych alternativ preprawvy
rozhodaowanie sz pre najlepiiu alternativu
i, ‘ Vyhodnotenie 1 ‘
Vyber prepravy
P koneéna valba pre pouiitie 200
Faza
spotreby i ‘ Vyhodnotenie 2 ‘
. . Pre prava, , i Motivacia [zlepiit proces)
pocas ktore] mozu nastst 3 uvedene varianty p
! ‘ Vyhodnotenie 3 ‘
MNIE . - ]
Maotivacia nespokojnosti
zikaznik je s wysledkom nespokaojny,
Fiza po dochidzz k stafnostiam =
spotrebe g reklamsacism
ANO

Maotivicia opStovnej prepravy
pri dzlizj potrebe prepravy cestujiciopst avoli ZD
nazzklade pradchadzajlcich kladnych skisenaosti

Obrazok 1. Aplikacia modelu Fisk
Zdroj: Nedeliakova et al., 2015¢

Model Bouldinga
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Dynamicky procesny model kvality sluzieb Bouldinga je zaloZeny
na faktore Casu a teda na predpoklade, ze potreby a ocakévania zdkaznika
sa V priebehu Casu menia a vV kone¢nom dosledku mozu zapricinit’ rézne
typy spravania sa zdkaznika voci poskytovatel'ovi sluzby.

Model je zamerany na vnimanie kvality, ktoré je ovplyviiované
tromi faktormi ato tzv. ,bude“ oCakavania, ktoré predstavuju uroven
sluzby / vykonu, ktort povazuje zakaznik za pravdepodobnu pred pouzi-
tim sluzby, ktorym predchddzaju ,,méa byt* ocakavania o kvalite sluzby
vo vztahu ,,Co by sa malo stat™, ktoré znazornuju predstavy zakaznika
ohl'adne primeraného vykonu, ktory prislibil poskytovatel' sluzby, ako
uvadza obrazok 2.

Kladenie otazok cestujdcemu pred Vykonanie Kladenie otazok cestujlcemu po
Zafatim prepravy (pomocou komunikatnych uskutofneni prepravy (pomocou
vopred pripravengho dotaznika) opatreni vopred pripraveného dotaznika)
Zamer — spravanie sa zakaznika
pri ukonceni prepravy
Vnimanie kvality cestujucim po
o Dude” ntakéuania} cestujiceho . " preprave
pred uskutotnenim prepravy T | ¢
T bude” ofakdvanie po preprave
.ma byt” ofakdvania cestujiceho
pred uskutotnenim prepravy | ¢
e .ma byt™ ofakdvania pri
ukonfeni prepravy

Obrazok 2. Aplikacia modelu Boulding
Zdroj: Nedeliakova et al., 2013

Model Leonard Berry

V ramci modelu je snaha spojit’ subjektivne a objektivne hodnote-
nie kvality pri¢om s hodnotené dva stibory dimenzii:

e Rutinna dimenzia, ktora predstavuje beznu prevadzku (teda za-
kaznik ocCakava priebeh prepravy tak, ako mu je znamy).

e Vynimocna dimenzia, ktora predstavuje mimoriadnu prevadzku
(v pripade, Ze je potrebny neobvykly pristup k zakaznikovi, alebo je po-
treba vynalozenia dodato¢ného vykonu napr. sluzby po preprave).

Pri tomto modeli je nevyhnutné uskuto¢nit’ vyber znakov pre bez-
nd (rutinnl) a mimoriadnu (vynimo¢nu) prevadzku (napr. vozei, suprava
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voziiov, HDV, zamestnanci a iné). Potom treba zistit’, ¢im mozno vybrané
znaky merat’ resp. vybrat’ kritéria merania (napr. spolahlivost, bezpec-
nost’) a definovat’ od ¢oho zavisi kvalita znakov (napr. z internych predpi-
sov, Z vysSich noriem, z potrieb zakaznikov).

Vsetky uvedené principy modelu musia vychadzat’ z presne defi-
novanych cielov kvality podniku ako aj z oakavani a potrieb zakaznikov.
Aplikovanie modelu v praxi je popisané v nasledujucom priklade, na ob-
razku 3. Opét je idedlnym pre implementaciu v dopravnych sluzbach,
nakolko do beznej prevadzky, t.j. rutinnej dimenzie ¢asto vstupuju prvky
mimoriadnych udalosti, t.j. vynimo¢nej dimenzie, ako je porucha vozi-
diel, chyby zamestnancov alebo tretej strany.

KRITERIUM KVALITY
Pohodlie vo wozni

— RUTINMNA DIMENZIA VYNIMOCHA DIMENZIA TT—

Evalies znaku N ) elite = .
Znak Kitérid L Uz missea Znak Krigirid | Bvalitm ek |y e
hodnotsnia zavist od hodnotenia zavist od
nsochota
... | mormy, persond, dasova _ X . ~ .
Cistota h}'féﬂ_“{}ﬁ pofisdavly | niroénost, Informovaniz | spolahlivesf | poisdaviy informevano st
pradpisy zakaznikov Lrultara™ castujucich informacil, castujucich Zamasimancow,
Ezsmjﬁcich o maikani rwchla intarné oznamovacis
techmicks star wlaku dostupnost’ pradpisy zariadania
n:ﬁi;ub | vozia, roénd
Klimatizdcia | normy P . obdobis,
castujucich/ technicks . trshmd
.| 2 . , &as potrabmy .. e
ZAMESWARCCY | b imy Mastup/ F © | poziadaviy nutnosthlisenia
T vistup ZTP zabarpatanis castujicich voprad, technicsr
f::t;‘ icich Leatke supmvy osobna na.s{u?l; ;| inteme stav, ochota
Misst L‘.— Jvm Sindavlor + prapravmych woziku st ul pradpisy personslu
e L e e -
T s=ci=n{= vo navhodns
vomi Zostavand suprava _ _ ) poéta_d_a\:'k_\' c?a.lﬂn{zmpripoj
, - vafahy na Na]:l:r.f.ldn}' rvchla _ .castu]gclch.. ! N.'\JJ: i
podat poziadavky pracovisk spoj / HAD dostupnost intarna Zluéovanis
Ochotny stafnostina | zdkasmikeow, motivacia pradpisy spojov
parsond vlakowi intarné atenost
M ; vwtazenost,
Zatu pradpisy o
urovef zaevilkn

Obrazok 3. Aplikacia modelu Berry
Zdroj: Nedeliakova et al., 2015a

Model Christiana Gronroosa

Podl'a Gronroosa v tomto modeli dominuje myslienka ,, vaimanie
kvality v zmysle spokojnosti zdakaznika vychadza z porovnania ocakdavani
pred spotrebou sluzby a skiisenosti, ktoré ziskali v priebehu tohto proce-
su ‘. V ramci tohto modelu s definované dve zdkladné dimenzie:

e Technicka dimenzia kvality, ktord mdze byt chapana ako to, Co
sa pontka zakaznikovi CiZe rozsah procesu, ktory mozno hodnotit’ ob-
jektivnymi kritériami.
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¢ Funk¢na dimenzia kvality, ktorad predstavuje to, akym sposobom
sa sluzba ponuka. Tato dimenzia podlieha skor subjektivnemu hodnote-
niu.

Zjednoduseny navrh aplikacie modelu Christiana Gronroosa
V praxi je uvedeny na obrazku 4.

Cakavana kvalita sluZby Frnimana kvalita sluZby

~= =

IMIDZ POSEYTOVATELA

SLUZBY
Technicka dimenzia Funkéni dimenzia
-vozidlovy park -vnitomé vzt ahy
-prepravné prostriedky -spravanie, postoje
-manipuilaéné zariaderia -vystupovanie personalu
-zariadenia a priestory “contakt so zakaznikom
stanice -dostupnost sluzby

Obréazok 4. Aplikacia modelu Gronroos
Zdroj: Nedeliakova et al., 2015b

Aplikacia dynamickych modelov hodnotenia kvality sluzieb
V praxi mdze priniest’ redlne rieSenia na poziadavky a potreby cestujtcich,
nakol’ko zohladfuji procesny charakter dopravnej sluzby a teda zohlad-
nuji previazanost’ prebiehajiicich procesov a fakt, Ze sluzba prebieha
v Case. (Sekulova, Nedeliak, 2013)

Zaver

Pri suCasnom naraste individualnej dopravy je nevyhnutné hl'adat’
nové moznosti rieSeni v oblasti verejnej osobnej dopravy, Zelezni¢nti do-
pravu nevynimajlic. Pokial' chcu Zeleznicné spolo¢nosti upevnit svoje
postavenie na dopravnom trhu, musia hl'adat’ nové determinanty uspechu
a zaviest inovativne metodiky a stratégie do svojich obchodnych
a nasledne prevadzkovych postupov. (Nedeliakova, 2013) Vysledky vy-
skumu ukazali zaujimavé moznosti aplikacie dynamickych modelov kva-
lity v podmienkach dopravnych sluzieb. Aplikacia bola podrobne realizo-
vana v r6znych Castiach dopravnych a prepravnych procesov a podporena
softvérovymi rieSeniami, ktoré st jednoduché, prehl'adné pre uzivatel'ov
a teda umoznuju komplexné vnimanie kvality dopravnych sluzieb. Tato
problematika ponuka vynikajuci podklad pre dalsi ddélezity vyskum
v oblasti tzv. modal splitu, t.j. presunu dopravy na bezpecné a ekologicky
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prijatel'né druhy dopravy. Tento prispevok bol podporeny vyskumnym
projektom KEGA 0267U-4/2015 Inovativne pristupy v systéme vyucby
manazmentu v $tudijnom programe Zelezni¢na doprava so zameranim na
aplikaciu dynamickych modelov kvality v Zelezni¢nej doprave.
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