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Metódy hodnotenia kvality cestných dopravcov

Vladimír Konečný*
1. Úvod

Aj v Slovenskej republike po výrobných organizáciách v čoraz väčšej miere sa rozhodujú zasielateľské organizácie budovať systém manažérstva kvality podľa STN EN ISO 9001:2000. Táto nová norma ISO radu 9000 je zameraná na riadenie procesov a plnenie požiadaviek zákazníka a jej aplikácia vyhovuje v plnej miere aj pre organizácie poskytujúce služby, ktorými sú dopravné a zasielateľské firmy. 

Rozhodujúcimi dodávateľmi pre zasielateľské firmy sú dopravné organizácie a preto ich výber a hodnotenie zásadne ovplyvňuje kvalitu celej ponúkanej služby a jej rozhodujúcej časti prepravného procesu.

2. Vypracovanie metód hodnotenia funkčnosti SMK a kvality poskytovaných služieb

Organizácia musí podľa normy ISO 9001:2000 uplatňovať metódy, ktoré slúžia na hodnotenie funkčnosti systému manažérstva kvality (SMK) a kvality poskytovaných služieb. Na základe získaných údajov spoločnosť prijíma konkrétne opatrenia, ktoré vedú k zvyšovaniu efektívnosti SMK.

Úroveň kvality každého procesu, prepravu zásielky nevynímajúc, je súhrnom jeho vlastností, ktoré sa prejavujú funkčnosťou v reálnom čase. Zabezpečenie kvality prepravného procesu a jej neustále zvyšovanie si vyžaduje úzku spoluprácu medzi zúčastnenými stranami na preprave: príkazcom, dopravcom a zasielateľom. Táto spolupráca je žiadúca od vzniku požiadavky na prepravu u príkazcu až po uhradenie nákladov zasielateľa a dopravcu a hodnotenie prepravy u príkazcu, zasielateľa a dopravcu. Funkčnosť spolupráce zúčastnených strán na preprave je zabezpečená presným vymedzením ich právomocí a povinností, ako i zodpovednosti a spolupráce. 

Na kvalitu prepravného procesu vplývajú objektívne a subjektívne faktory. Subjektívne faktory (dispečer, vodič, vozidlo a pod.) je možné ovplyvniť, a tým meniť ich vplyv na kvalitu prepravy. Objektívne faktory (živelná pohroma, dopravná zápcha, dopravná nehoda spôsobená vinou iného účastníka cestnej premávky a pod.) sú neovplyvniteľné. Dajú sa stanoviť len opatrenia, ktoré je nutné prijať v prípade, že tieto faktory budú na prepravu vplývať.

a) Metóda hodnotenia kvality prepravy s použitím relatívnych váh dôležitosti požiadaviek zákazníkov

Postup pri jej realizácii:

1. Definovanie požiadaviek zákazníkov týkajúcich sa kvality prepravných služieb (parametre)

Pri ich zisťovaní je výhodné použiť písomnú formu ankety, dotazník, ako jednu z významných metód získavania expertných výpovedí. Je nutné realizovať tzv. predvýskum, t. j. overenie navrhnutého dotazníka na malej vzorke respondentov, čím sa zistí vhodnosť jeho použitia vo výskume. Overí sa formálna správnosť a funkčnosť dotazníka.

Po samotnej realizácii dotazníkovej metódy nasleduje štatistické vyhodnotenie získaných údajov, ktoré vedie k špecifikácii požiadaviek zákazníkov.

Parametrom môže byť napr. nepoškodenosť zásielky resp. jej obalu, dodržanie dodacích lehôt, komunikácia, reprezentácia dopravnej organizácie vodičom a vozidlom a podobne. 

2. Pridelenie bodov resp. bodového rozpätia jednotlivým parametrom

Dopravca, dispečer alebo manažér kvality (v závislosti od organizačnej štruktúry dopravnej organizácie, pracovných povinností a právomocí) pridelí jednotlivým parametrom body alebo bodové rozpätie. Bodové rozpätie sa prideľuje tým parametrom, pri ktorých je možné odstupňovať mieru naplnenia kvality požiadavky pri preprave.

Tento krok je dôležitý pre určenie stupňa plnenia daného parametra pri realizácii konkrétnej prepravy.

3. Stanovenie relatívnych váh dôležitosti parametrov

Dopravca, dispečer alebo manažér kvality (v závislosti od organizačnej štruktúry dopravnej organizácie, pracovných povinností a právomocí) pridelí jednotlivým parametrom váhy dôležitosti. Existuje viacero prístupov pre ich určenie:

· Stanovenie relatívnych váh dôležitosti parametrov pomocou párového porovnania

Je založené na určení vzájomného vzťahu medzi každými dvoma parametrami, kde sa stanoví nadradenosť, resp. podradenosť, jedného parametra nad druhým a znázorní sa v matici. Nadradenosť parametra je označená 1, podradenosť 0.

Pre každý parameter sa určí počet jeho preferencií, t. j. počet jeho nadradení nad ostatnými parametrami, a vypočítajú sa váhy dôležitosti každého parametra podľa vzorca:
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kde:
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- normovaná váha dôležitosti i-teho parametra


fi - je počet preferencií i-teho parametra


n - je počet parametrov

Tab. 1: Preferencie parametrov pri metóde párového porovnania

	Parameter
	P1
	P2
	P3
	...
	Pn
	Počet preferencií (fi )

	P1
	–––
	1
	1
	...
	0
	

	P2
	
	–––
	0
	...
	1
	

	P3
	
	
	–––
	...
	0
	

	:
	:
	:
	:
	
	:
	:

	Pn – 1
	
	
	
	...
	1
	

	Pn
	
	
	
	...
	–––
	


napr.:
parameter P1 je nadradený parametru P2

parameter P2 je podradený parametru P3

Nevýhodou tejto metódy je jej nepoužiteľnosť v prípade rovnosti dôležitosti niektorých dvoch parametrov. 

· Stanovenie relatívnych váh dôležitosti parametrov pomocou Saatyho metódy

Je založené na vyjadrení vzájomného vzťahu medzi každými dvoma parametrami, pričom je možné nielen stanoviť preferenciu parametra (jeho nadradenosť resp. podradenosť), ale túto preferenciu je možné aj zvýrazniť bodovým hodnotením. Saaty stanovil pre určenie preferencií bodovú stupnicu s deskriptormi.


Tab. 2: Bodová stupnica s deskriptormi 

	Počet bodov
	Deskriptor

	1
	Parametre majú rovnakú dôležitosť

	3
	Prvý parameter je trochu dôležitejší ako druhý

	5
	Prvý parameter je dosť dôležitejší ako druhý

	7
	Prvý parameter je preukázateľne dôležitejší ako druhý

	9
	Prvý parameter je absolútne dôležitejší ako druhý


Hodnoty 2, 4, 6, 8 je možné použiť pre jemnejšie stanovenie preferencií dvojíc parametrov.

Bodová stupnica uvedená Saatym však nie je záväzná, je možné ju upraviť v závislosti    od vzájomných vzťahov dvojíc parametrov a ich dôležitosti (napr. bodová stupnica 1, 2, 3, 4, 5).


Tab. 3: Vzorová Saatyho matica

	Parameter
	P1
	P2
	P3
	...
	Pn – 1
	Pn

	P1
	1
	5
	3
	...
	1
	7

	P2
	1/5
	1
	1/7
	...
	9
	1/3

	P3
	1/3
	7
	1
	...
	3
	5


	:
	:
	:
	:
	
	:
	:

	Pn – 1
	1
	1/9
	1/3
	...
	1
	3

	Pn
	1/7
	3
	1/5
	...
	1/3
	1


kde: 
sij sú prvky Saatyho matice, nadobúdajúce hodnoty z bodovej stupnice


sii  sú prvky matice ležiace na diagonále, nadobúdajú hodnotu 1,


sji  sú prvky matice súmerné podľa diagonály k prvkom sij, nadobúdajú hodnoty 1/sij.

Vypočítame geometrické priemery riadkov Saatyho matice, t. j. vynásobíme n-té odmocniny z týchto súčinov. Relatívne váhy dôležitosti parametrov určíme ako podiel riadkových geometrických priemerov a celkového súčtu týchto riadkových geometrických priemerov.

4. Ideálne skóre parametra

Pre každý parameter ho získame ako súčin maxima bodovej stupnice a relatívnej váhy dôležitosti parametra.

5. Ideálna hodnota kvality prepravy (IHKP)

Určíme ju ako súčet ideálneho skóre všetkých parametrov.

6. Skutočné skóre parametra

Pre každý parameter ho určíme ako súčin pridelených bodov z bodovej stupnice (s ohľadom na mieru naplnenia kvality parametra pri preprave) a relatívnej váhy dôležitosti parametra. 

7. Skutočná hodnota kvality prepravy (SHKP)

Je definovaná ako súčet skutočného skóre všetkých parametrov.

SHKP ako mieru naplnenia požiadaviek na kvalitu prepravy je možné vyjadriť percentuálnym podielom z IHKP. Musia existovať snahy o dosiahnutie IHKP resp. priblíženie k IHKP. Na základe získaných údajov je možné prijímať nápravné opatrenia vedúce k zlepšeniu kvality prepravy zo strany cestného dopravcu.  

Z dôvodu obmedzeného rozsahu príspevku neuvádzam vzorový príklad. 

b) Kvadrantová analýza

Princíp tejto metódy spočíva v umiestnení znaku kvality do príslušného kvadrantu v závislosti od dôležitosti daného znaku kvality a jeho stupňa plnenia dopravcom pri realizácii prepravy.

Po umiestnení všetkých znakov kvality do jednotlivých kvadrantov je možné posudzovať, nakoľko firma plní dôležité a menej dôležité požiadavky zákazníkov.

Povinnosťou dopravcu má byť čo najvyšší stupeň plnenia dôležitých požiadaviek zákazníkov. Plnenie menej dôležitých požiadaviek zákazníkov závisí od dopravnej organizácie. Vysoký stupeň plnenia aj menej dôležitých požiadaviek zákazníkov prináša firme konkurenčnú výhodu vo vzťahu k iným dopravcom, a tým výhodnejšiu pozíciu na dopravnom trhu.  

Postup pri realizácii kvadrantovej analýzy:

1) Špecifikácia znakov kvality (požiadaviek zákazníkov)

Je nutné previesť výskum, ktorého cieľom je zistenie požiadaviek zákazníkov týkajúcich sa kvality prepravy zásielky. Z hľadiska vysokej vypovedacej schopnosti získaných údajov musí byť vzorka respondentov čo najväčšia. 

2) Stanovenie absolútnej váhy dôležitosti znakov kvality

Ide o jeden z najdôležitejších krokov tejto metódy. Príslušné váhy dôležitosti znakov kvality získame štatistickým vyhodnotením prieskumu. 

· Zisťovanie početnosti znakov kvality u zákazníkov

Tento postup použijeme v prípade, že sme sa v prieskume zamerali len  na zistenie požiadaviek zákazníkov, nie na ich ohodnotenie bodmi podľa ich dôležitosti. Zistíme početnosť jednotlivých znakov kvality získaných prieskumom. Znaku s najvyššou početnosťou pridelíme váhu dôležitosti 100 % (resp. hodnotu 5). Váhu dôležitosti ostatných znakov kvality určíme ako podiel z váhy dôležitosti znaku kvality s najväčšou početnosťou.

· Zisťovanie priemernej hodnoty váhy dôležitosti znaku kvality

V prípade, že sme pri prieskume požiadali zákazníkov, aby konkrétnym znakom kvality priradili váhu dôležitosti (napr. hodnoty 1 - 5), výslednú váhu dôležitosti daného znaku kvality získame ako aritmetický priemer hodnôt uvedených zákazníkmi.

Váhu dôležitosti môže stanoviť dopravca aj kvalifikovaným odhadom bez prieskumu požiadaviek zákazníkov. Takýmto odhadom sa však môže dopustiť mnohých nepresností, ktoré môžu mať v konečnom dôsledku nepriaznivý vplyv na hodnotenie kvality prepravy a spokojnosť zákazníka.

3) Určenie stupňa plnenia znakov kvality (požiadaviek zákazníkov)

Hodnotenie stupňa plnenia znakov kvality musí byť objektívne. Môže byť univerzálne, čiže použiteľné pre rôzne druhy prepráv, alebo vypracované pre každý druh prepravy samostatne. Stupnica môže byť napríklad 1 až 10 bodov.

Hodnotenie stupňa plnenia znakov kvality je nutné upraviť legislatívne, zakotviť ho napríklad do vnútropodnikovej smernice.

4) Umiestnenie znakov kvality do kvadrantov

Na os x, ktorá je rozdelená na dve rovnaké časti, nanášame hodnoty stupňa plnenia znaku kvality. Číselná stupnica osi x je vymedzená maximálnou a minimálnou hodnotou stupňa plnenia znaku kvality.

Na os y, ktorá je tiež rozdelená na dve rovnaké časti, nanášame absolútnu váhu dôležitosti znaku kvality. Číselná stupnica osi y je ohraničená maximálnou a minimálnou hodnotou absolútnej váhy dôležitosti znaku kvality.

Týmto spôsobom sme dostali znázorňovacie pole rozdelené do 4 kvadrantov.

Znaky kvality znázorníme v príslušných kvadrantoch napríklad pomocou kruhov, v ktorých budú uvedené čísla konkrétnych znakov kvality.

5) Stanovenie ideálnej hodnoty kvality prepravy

Z dôvodu hodnotenia kvality prepravy je nevyhnutné stanoviť ideálnu (cieľovú) hodnotu, ktorú sa dopravná firma snaží pri každej preprave dosiahnuť, resp. priblížiť sa jej.

Určenie ideálnej hodnoty kvality prepravy:
n


IHKP = ∑ Vi . Smax   


i


kde:
IHKP je ideálna hodnota kvality prepravy


Vi je absolútna váha dôležitosti i-tej požiadavky


Smax je najvyššia  hodnota  stupňa plnenia požiadaviek zákazníkov


(pri bodovej stupnici 1 až 10 je Smax = 10)


i = 1 ... n, n je počet požiadaviek

6) Stanovenie skutočnej hodnoty kvality prepravy

Jej stanovenie musí byť neodmysliteľnou súčasťou hodnotenia každej prepravy dopravnej firmy. Skutočná hodnota kvality prepravy je nástrojom na meranie plnenia požiadaviek zákazníkov.

Určenie skutočnej hodnoty kvality prepravy:
n


SHKP = ∑ Vi . Si

i


kde:
SHKP je skutočná hodnota kvality prepravy


Si je stupeň plnenia i-tej požiadavky zákazníkov.

7) Hodnotenie stavu plnenia požiadaviek zákazníkov

Je potrebné zdôvodniť dosiahnuté výsledky a uviesť príčiny ich dosiahnutia.

8) Návrh opatrení pre zvyšovanie stupňa plnenia požiadaviek zákazníkov

Dopravná organizácia musí navrhnúť a prijať opatrenia smerujúce k zvyšovaniu stupňa plnenia požiadaviek zákazníkov, a tým k zvyšovaniu jeho spokojnosti a zlepšovaniu jej SMK.

Vzorový príklad kvadrantovej analýzy 

Predpokladáme, že požiadavky zákazníkov a ich absolútne váhy dôležitosti sú známe. Dopravná organizácia má stanovenú bodovú stupnicu a kľúč pre hodnotenie stupňa plnenia požiadaviek.

Tab. 4: Hodnotenie kvality prepravy s využitím absolútnych váh dôležitosti požiadaviek  zákazníkov

	Poradové

číslo
	Znak kvality (Ni)

(Požiadavka zákazníka)
	Vi
	Si
	Vi . Smax
	Vi . Si

	1.
	Včasný odvoz a dovoz zásielky
	4,5
	10
	45
	45

	2.
	Nepoškodenosť zásielky
	5
	10
	50
	50

	3.
	Voľba typu ťahača a návesu
	3,5
	7
	35
	24,5

	4.
	Nepoškodenosť obalov zásielky
	4
	8
	40
	32

	5.
	Voľba termínu dodania
	3
	6
	30
	18

	6.
	Vzhľad vozidla
	2
	7
	20
	14

	7.
	Vzhľad vodiča
	1
	4
	10
	4

	8.
	Zdvorilosť vodiča
	3,5
	6
	35
	21

	9.
	Jazykové znalosti vodiča
	3
	3
	30
	9

	∑
	––––––––––––––––––––––––
	––
	––
	295
	217,5


   Váha         5

   dôležitosti


                    3


                                  

                    1

                       1                                                            4,5                                                         10

                                                                                                                              Stupeň plnenia


Obr. 1: Umiestnenie požiadaviek zákazníkov do kvadrantov
Skutočná hodnota kvality prepravy je 217,5 bodu, čo predstavuje 74 % z ideálnej hodnoty kvality prepravy (IHKP je 295 bodov).

3. Záver

Povinnosťou dopravcu má byť čo najvyšší stupeň plnenia dôležitých požiadaviek zákazníkov. Plnenie menej dôležitých požiadaviek zákazníkov závisí od dopravnej firmy. Vysoký stupeň plnenia aj menej dôležitých požiadaviek zákazníkov prináša firme konkurenčnú výhodu vo vzťahu k iným dopravcom, a tým výhodnejšiu pozíciu na dopravnom trhu.  

Z hľadiska úspešného pôsobenia dopravnej organizácie na trhu je nevyhnutné, aby poznala svojho zákazníka a identifikovala jeho požiadavky. Zisťovanie požiadaviek zákazníkov na kvalitu prepravy je možné uskutočniť formou anketového prieskumu u veľkých výrobných a obchodných spoločností a zasielateľských firiem. Takýto prieskum formou dotazníka bol realizovaný. Jeho úlohou nebolo získanie všeobecne platných záverov o okamžitom stave požiadaviek zákazníkov, pretože rozsah prieskumu bol z technických, časových a finančných dôvodov malý. Z metodického hľadiska išlo hlavne o overenie možnosti a fungovanie takéhoto prístupu k zisťovaniu požiadaviek zákazníkov na kvalitu prepravy.
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