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Abstract: Customers of transport company Jihotrans values in the survey five basic factors
for the quality of its services. In total, these evaluations define a variable overall quality
of services. In the article is first performed a descriptive analysis of this variable. Using
basic statistical methods, the significant dependence of the overall quality of services
provided by some other qualitative and quantitative variables included in the questionnaire
was then explored. In addition to analysis of variance there were used models of correlation
and regression analysis, including models with dummy variables. Using analysis
of variance, it was shown that the overall quality of service depends considerably on the
competitive advantages of the company. It was also derived linear regression model
dependence of this variable on the evaluation of the development of enterprise
competitiveness. As the best model, was derived regression model which expresses the
dependence of overall service quality on a pair of variables assessment of the development
of enterprise competitiveness and competitive advantage for enterprises. This model was
described computationally and also was presented graphically.
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Uvod

Prispévek predklada statistickou analyzu kvality poskytovanych sluzeb vybrané¢ho
dopravniho podniku Jihotrans ziskanou na zdkladé¢ hodnoceni kvality vice kvalitativnich
faktorti zaméstnanci podniku v dotazniku zaméfeném na provedeni vyzkumu v tomto
podniku. Zakladni informace o této spolecnosti lze nalézt v [14]. Vyzkum byl zaméten
na zjiStovani spokojenosti zdkaznika s kvalitou poskytovanych sluzeb a na nékteré dalsi
udaje, které s kvalitou sluzeb souvisi. Dil¢i vysledky souvisejicimi zejména s jednotlivymi
otazkami dotazniku byly publikovany v [23]. Data z dotazniku uloZzend do datového

souboru zakaznici.xlsx jsou dostupnd na weboveé adrese http://is.vstecb.cz/ www/6384/
2119470/.

1 Formulace problematiky

Pro né§ pfispévek bylo vybrano aktudlni téma, kterym je zakaznickd spokojenost
a kvalita poskytovanych sluzeb. Kvalita je pojem pro zpravidla kladné vlastnosti vyrobku
nebo sluzby. Kvalitni vyrobek nebo sluzba je tak v souladu s pozadavky zakaznika nebo
pfedepsanych standardf. Oblast vyroby ma velmi dobie propracovany a rozséhle vyuzivany
systém hodnoceni kvality a péce o jeji dosazeni. Modely méteni a zlepSovani spokojenosti
zékaznikl jsou popsany v [11]. V [22] jsme se zabyvali zjistovanim preferenci kvality nebo
ceny pii1 nakupech spotiebniho zbozi.
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kvalitnich vlastnosti téchto vystupu. V dopravnich sluzbach neni mozné provadét méfeni az
dodatecné a proto je méfeni kvality komplikovangjsi. Navic kritéria kvality sluzeb nejsou
uréena jednoznaéné. Clanky a publikace o kvalité dopravnich sluzeb obvykle zaéinaji
vymezenim a vysvétlenim ptislusnych zdkladnich pojmil (viz napt. [10] a [13]) a popisem
dualezitosti zabyvat se touto problematikou (viz [1], [8] a [9]). V [18] se autofi zabyvaji
marketingem v dopravé. Ukolem hromadné dopravy je zabezpedeni piepravnich
pozadavkli na uzemi meésta, pfipadné kraje na pozadované kvalitativni trovni. Kvalita
pfemisténi v systému hromadné dopravy sehravd vyznamnou roli pfedevSim ve vztahu
k vyuzivani individudlni automobilové dopravy. Individudlni automobilovd doprava ve
méstech v soucasnosti zplsobuje problémy zaboru ploch, zvySovani poctu dopravnich
nehod a poklesu rychlosti dopravniho proudu, coz se promitd také do cestovni rychlosti
dopravnich prostiedkt hromadné dopravy. Jedinym vychodiskem, umoziujicim nenésilné
omezit rozsah vyuzivani osobnich automobili ve méstech je nabidka kvalitni pfepravy osob.
Zatimco z hlediska kvantity lze prepravu osob v podstaté bez velkych problémi zajistit,
zvysuji se naroky uzivatelii pfedevsim na kvalitu. Proto patii poZadavek na kvalitu sluzeb
dopravce v hromadné dopravé k cilim dopravni politiky CR. Sou¢asna urovei
dosahovanych vykonii méstské hromadné dopravy je ptredevS§im odrazem urovné kvality
piepravnich sluzeb. Orientovat se v nabidce moznosti piemisténi a ocenit vyhody
a nevyhody jednotlivych nabidek je pro cestujiciho slozité. Rozhodovani proto vedle jinych
faktorti zpravidla ovliviiuje kvalita poskytovanych sluzeb. Ptredpokladem pro uspéSnou
realizaci systému kvality je proto jeho neustalé zlepSovani.

Kvalita dopravy je vymezend komplexem rtiznorodych vlivli z oblasti pouzité techniky,
technologie, organizace a fizeni dopravy, které pusobi na fyzicky a psychicky stav
cestujicich v procesu jejich pfemistovani. Je vymezena a popsana v Evropské normé kvality
sluzby ve veiejné dopravé EN 13816. Norma CSN 13816/2002 je &eskou verzi evropské
normy, ma status Ceské technické normy (viz [5], [6] a [21]). Hlavnim ucelem evropské
normy kvality sluzby ve vefejné¢ dopravé je podpofit pristup jakosti do Cinnosti vefejné
dopravy a soustfedit zdjem na potieby a ofekdvani zdkaznikli. Tato norma specifikuje
postupy pfii stanoveni cile a zptisobu méteni kvality sluzby ve veiejné dopravé osob a uvadi
pokyny pro vybér pfisluSnych metod métfeni. Norma podporuje pievedeni ocekavani
zékaznikl a jejich vnimani kvality na méfitelna kritéria kvality. Zahrnuje tyto ¢asti: cyklus
kvality sluzby (pohled poskytovatele sluzby a pohled zdkaznika), sledovani doporuc¢enych
faktort kvality sluzeb (dostupnost, ptistupnost, informace, ¢as, péce o zdkaznika, komfort,
bezpecnost, ekologicky dopad), doporucené metody méteni vykonu a spokojenosti ve
vefejné dopraveé osob (prizkumy spokojenosti zdkaznika a prizkumy fiktivnimi zakazniky).

Prizkumy spokojenosti zékaznika jsou urceny k hodnoceni urovné spokojenosti
zéakaznika s poskytovanou sluzbou. Pfitom Ize provadét srovnani s kvalitou, kterou o¢ekava
zékaznik. Spokojenost méti pomoci stupnice, na které je vyznaceno, jak jsou splnény jeho
pozadavky. (viz [16]). Nejcastéji jsou tyto prizkumy provadény s vyuzitim dotaznikového
Setfeni. V [13] je uveden vzorovy dotaznik pro analyzu dopravnich sluzeb. Jsou pfitom
uzivany obvyklé metody prizkumu trhu, které jsou popsané v u€ebnicich marketingového
vyzkumu (viz [17], [19] a [24]). Doporucuje se nejprve identifikovat kritéria, kterd jsou
kritéria Data jsou zpracovéana obvyklymi metodami statistické analyzy dat (viz [15], [20]).
Celkové vysledky je mozné prezentovat a o problémech s kvalitou informovat dopravce.
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Prizkumy fiktivnimi zdkazniky méii kvalitu sluzby, nejsou vSak zalozeny na rozhovorech
ke stanoveni postoji zakaznikli, ale spiSe na objektivnich pozorovénich, ktera provadéji
nezavisle skolené prizkumné tymy.

Pii hodnoceni kvality dopravnich sluzeb je mozné i pouzivat pokrocilejSich metod
méieni kvality (viz [2], [3], [12] a [13]). Je méfena, vyhodnocovana a porovnavana kvalita
nejvyznamnéjSich faktorti na vhodnych stupnicich. Lze urcovat vahy jednotlivych kritérii,
normovat tyto vahy a pocitat uzitkové funkce. Je mozné pouzivat i pokrocilejsi metody
statistick¢é analyzy (napf. simulacni metody, regresni modely, modely uZivajici
vicerozmérnych statistickych metod). V [3] je uveden a citovan piehled nékterych
pokrocilejSich metod na méteni kvality sluzeb ve vetejné dopravé. V [4] je porovnavéana
kvalita téchto sluzeb v deviti vyznamnych evropskych méstech. V [2] se porovnéava kvalita
sluzeb pozadovana uzivateli s kvalitou sluzeb poskytovanou dopravci.

Nas prispévek se bude nejprve zabyvat analyzou celkové kvality poskytovanych sluzeb
a v dalsi casti pak analyzou zavislosti celkové kvality poskytovanych sluzeb na nékterych
dal$ich uvazovanych faktorech.

2 Metody

Vyzkum byl provadén na Katedie managementu Vysoké Skoly technické a ekonomické
v Ceskych Budgjovicich ve spolupraci s pracovniky odboru jakosti spolenosti Jihotrans.
Bylo provedeno dotaznikové Setfeni a obvykla analyza ziskanych vysledka (viz napt. [15]
nebo [19]). Pro ziskani dat do dotaznikl byly vybrany systematickym vybérem autobusové
spoje spolecnosti. Ve vybranych autobusech pak byly vyplnovany dotazniky od vSech
cestujicich. Takto ziskand data byla pfepsana do programu Excel. Data po kontrole, byla
upravena pro pouziti v programu R a uloZena do souboru zdkaznici.xlsx. Celkem tak bylo
ziskdno 142 odpovédi od jednotlivych zakaznikl (u nékterych otazek se vyskytuje maly
pocet chybégjicich odpovédi). K analyze dat jsou pouzivany zdkladni metody popisné
a induktivni statistiky, vcetné korelace, jednoduché¢ a mnohonasobné linedrni regrese
s umélymi proménnymi. K potfebnym numerickym vypoctim a statistickym analyzadm jsou
pouzivany programy Excel a R (viz napft. [20]). Vysledky jsou prezentovéany i1 zajimavymi
grafickymi vystupy. Na§ piispévek navazuje na clanek [23], kde byly formulovéany
a statistickymi metodami ovéfeny Ctyii hypotézy.

3 Rozbor problému a diskuze

Byl pouzit dotaznik s 10 otdzkami. Formulace téchto otazek a jejich vyhodnoceni
najdeme v [23]. Pfedlozeny ptispévek je zaméfen na analyzu celkové kvality poskytovanych
sluZzeb a zejména na analyzu jeji zavislosti na faktorech zde popisovanych. V pouzitém
dotazniku  zakaznici hodnotili na pétibodové stupnici pét faktord  kvality
(ptistup k zédkazniklim s respektem, vstiicnost, v€asné vytizovani zakdzky, cena za sluzby
odpovidajici kvalité a dalsi faktory). Priméry v hodnoceni faktora se pfili§ nelisily. Z toho
nevyplyva, Zze by firma méla v nékterych faktorech dopravy problémy s kvalitou. Z thrnu
hodnoceni zahrnutych faktorti kvality byla zavedena veli¢ina hodnotici celkovou kvalitu
poskytovanych sluzeb. Byla nazvana celkova kvalita sluzeb a metodami popisné
1 induktivni statistiky byla podrobena statistické analyze. V kap. 1 bylo z mezinarodni
normy doporuceno sledovani 8 faktora kvality. V praci [16] sleduje autorka az 20 faktort
kvality, vyhodnocuje je z pohledu dileZitosti pro zékaznika i z pohledu spokojenosti s jejim
plnénim dopravni spoleénosti CSAD. Tato hodnoceni porovnava a vyvozuje z toho navrhy
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opatteni pro zlepsSeni kvality poskytovanych sluzeb. Podobné je postupovano i v této studii.
Pti hodnoceni celkové kvality je akceptovan pohled zdkaznika.

3.1 Analyza celkové kvality poskytovanych sluzeb
Z dat vypustime tdaje od 12 zékazniku (€. 48, 50, 53, 69, 70, 71, 72, 81, 89, 91, 117,

132), kde chybéla néktera podstatnd data. K analyze pouzivame data od zbyvajicich
130 zakaznik. Celkova kvalita sluzeb byla hodnocena vrozpéti od 6 do 19 bodu

Ciselné charakteristiky celkové kvality sluzeb jsou uvedeny v tab. 1.

V rozdéleni hodnoceni kvality pfevazuji mirné podprimérné hodnoty, variabilita udaja
je nizkd, data jsou homogenni. Rozdéleni je mirné¢ asymetrické (zleva natazené a zprava
seSikmené) a Spicatost je srovnatelna se standardnim normdalnim rozdélenim. Kolmogoriv-
Smirnovlv test o normalité proménné celkova kvalita dava D = 0,0996 a p-hodnotu = 0,152.
Miuzeme proto analyzovanou kvalitu sluzeb povazovat za normélné rozdélenou, coz je
pro jeji dalsi statistické analyzy velmi pfiznivé a ukazuje to, Ze proménnou pro meéteni
celkové¢ kvality dopravy jsme zvolili vhodnym zpiisobem.

Obr. 1: Rozdéleni Cetnosti hodnoceni celkové kvality sluZeb

Zdroj: viastni

Tab. 1: Ciselné charakteristiky celkové kvality slueb

Celkova kvalita sluzeb

Stifedni hodnota 13,9769
Median 14
Modus 12
Smérodatnd odchylka 2,51342
Rozptyl vybéru 6,31729
Spicatost -0,0191
Sikmost -0,3156
Variacni rozpéti 13
Variacni koeficient 0,17983
Pocet méteni 130

Zdroj: viastni
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3.2 Analyzy zavislosti

Je prozkoumana zavislost hodnoceni celkové kvality sluzeb na kvalitativnich
proménnych konkuren¢ni vyhody podniku a metody posuzovani kvality produktu v podniku
a dale na kvantitativni proménné hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti podniku.
Hodnoty 1 popis trovni jednotlivych proménnych v pouzitém dotazniku jsou uvedeny
v ¢lanku [23]. Pomoci metod popisné statistiky je provedeno nejdiive prozkoumani této
zéavislosti ve vybéru a potom jsou metodami induktivni statistiky zobecnény zavéry na celou
populaci zakaznikti podniku.

3.2.1 Zavislost celkové kvality sluzeb na konkurencnich vyhoddach podniku

Jsou uvazovany tyto trovn¢ vyhod podniku oproti konkurenci: a) kvalita poskytované
sluzby, b) dobré jméno podniku, c¢) spolehlivost persondlu, d) vozovy park, e) kontakty,
f) jiné. Na obr. 2 je zndzornéno podminéné rozdéleni hodnoceni celkové kvality sluzeb
krabicovymi diagramy. V n¢kterych podsouborech se vyskytuji odlehlé hodnoty
(jsou charakterizovany pofadovym ¢islem méteni). V tab. 2 jsou ur€eny zakladni podminéné
Ciselné charakteristiky celkové kvality sluzeb.

Obr. 2: Krabicové diagramy hodnoceni celkové kvality sluZeb na konkurencnich
vyhodach podniku

Zdroj: viastni

Tab. 2: Ciselné charakteristiky hodnoceni celkové kvality slufeb podle konkurencnich
vyhod podniku

Vyhoda Primér Smérodatna Minimum | Median | Maximum P? © et'
odchylka méreni
a: kvalita sluzby | 15,92 2,55 7 16,5 19 24
b dobré jméno |5 4, 2,10 9 13,5 19 48
podniku
c: spolehlivost |5 1,48 13 15,5 17 10
personalu
d: vozovy park 13,28 2,56 6 13,5 17 32
¢: kontakty 13,09 2,43 9 13 18 11
f: jiné 14,00 2,83 10 16 16 5

Zdroj: viastni
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Tabulka 1 graf ukazuji, Ze v trovni 1 ve variabilit¢ hodnoceni celkové kvality sluzeb
podle proménné vyhoda podniku proti konkurenci jsou vyrazné rozdily. V priméru je
nejvyse hodnocena celkova kvalita sluzeb v ptipad¢, Ze Jihotrans je oproti konkurenci lepsi
v kvalité (15,92 bodl) a spolehlivosti personalu (15,20 bodil). Nejméné je hodnocena
kvalita sluzeb, kdyz Jihotrans je oproti konkurenci lep$i v kontaktech (13,09 bodi)
a ve vozovém parku (13,28 bodi). Variabilita dat méfena smérodatnou odchylkou je
nejvyssi pii vyhodé¢ v jinych faktorech a nejmensi pii vyhodé¢ spolehlivosti persondlu. Lze
tedy shrnout, ze ve vybérovém souboru zavisi hodnoceni celkoveé kvality sluzeb
na vyhodéach podniku oproti konkurenci.

Dale je ovétovano, zda tento zavér plati i v celé populaci zakaznikd podniku. K tomu je
mozno pouzit analyzu rozptylu nebo Kruskal-Wallistv test. Je testovana nulovéd hypotéza,
ze rozdéleni hodnoceni kvality nezavisi na vyhod¢ podniku (tj. primérna hodnoceni jsou
stejnd) proti opacné hypotéze. Dostaneme F = 5,343, p-hod.= 0,000175. To znamena, ze
nulovou hypotézu zamitdme a pfijimdme alternativni hypotézu. Tedy hodnoceni celkové
kvality sluzeb zavisi v celé populaci vyznamné na tom, jaké ma podnik vyhody oproti
konkurenci. Sila této zavislosti, vyjadiena korelacnim pomérem 0,421, je na stfedni trovni.
ProtoZe podminka normality dat pii pouZiti analyzy rozptylu je v nékterych podsouborech
porusena (viz krabicové diagramy rozd€leni), je jesté¢ vysledek oveéfovan pomoci
neparametrické verze analyzy rozptylu, tj. Kruskal-Wallisovym testem. Dostdvame
KW=26,98, p-hod.=0,000058. Hodnoceni celkové kvality sluzeb zavisi vyznamné
na konkuren¢nich vyhodach podniku i v celé populaci zdkaznikli spolecnosti. Vécné to
znamend, Ze vyhody podniku Jihotrans oproti konkurenci maji vyznamny vliv
na hodnocenou celkovou kvalitu dopravnich sluzeb. Vyznamné tuto kvalitu ovliviiuje
1 spolehlivost persondlu 1 dalsi faktory, které nebyly pojmenovany.

Podobnym postupem je mozné ovéfovat zéavislost hodnoceni celkové kvality sluzeb
na uvazovanych nevyhodach podniku oproti konkurenci. Rozdily zde budou vychazet
ve vybérovém souboru nevyrazné a v celé populaci statisticky nevyznamné.

3.2.2 Zavislost hodnoceni celkové kvality podniku na metoddach posuzovani kvality

Jsou uvazovany tyto Urovné metod posuzovani kvality sluzeb v podniku: a) podle
vnitropodnikovych smérnic, b) podle pravidelnych kontrol, c¢) ISO norem, d) jinak.
Podminéna rozdéleni hodnoceni kvality zndzornime krabicovymi diagramy na obr. 3.

Rozdéleni odpovidajici jednotlivym metodam méieni kvality se vyrazné nelisi. Odlehlé
hodnoty se zde nevyskytuji. V tab. 3 jsou ureny zakladni podminéné Ciselné charakteristiky
celkové kvality sluzeb podle metod méfeni kvality. Znamena to, Ze vSechny druhy méfeni
kvality je mozno povazovat za rovnocenné.
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Obr. 3: Krabicové diagramy hodnoceni celkové kvality sluZeb na metoddach posuzovani
kvality produktu v podniku

Zdroj: viastni

Tab. 3: Ciselné charakteristiky hodnoceni kvality podle metod posuzovini kvality

Metody I.nerenl Pramér Smér. Minimum | Median | Maximum P? vc et ,
kvality odchylka meéreni
a: vnitropodn. 1388 | 2,69 7 14 19 26
smérnice
b: pravidelné 13,86 2,27 9 14 18 43
kontroly
c: ISO normy 14,07 2,70 6 14 18 44
d: jinak 14,18 2,53 10 15 18 17

Zdroj: viastni

Z obr. 3 1 tab. 3 vidime, Ze v Grovni 1 variabilit¢ méfeni kvality sluzeb podniku nejsou
ve vybérovém souboru vyrazné rozdily podle metod méteni kvality. Je ovéiovano, zda tento
zaver plati 1 v celé populaci zakazniki podniku. Pii pouziti analyzy rozptylu dostavame
F = 0,095, p-hod.= 0,962. Vysledek je jest¢ ovéfen Kruskal-Wallisovym testem:
KW=0,5799, p-hod.= 0,901. Tedy ziskany zavér plati 1 v celé populaci zadkaznikl podniku.

3.2.3 Zavislost hodnoceni celkové kvality na hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti
podniku

Hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti podniku je méfeno na nasledujici bodové
stupnici: vyrazn€ klesal 1 bod, klesal 2 body, stagnoval 3 body, rostl 4 body, vyrazné rostl
5 bodi. Omezime se jen na linearni zavislost. Jde o zavislost mezi kvantitativnimi
proménnymi. Bude vySetfovana pomoci korelaéni a regresni analyzy. Korela¢ni koeficient
je =0,317. Mezi obéma proménnymi je ve vybérovém souboru piima linearni zavislost.
Tedy sristem konkurenceschopnosti podniku roste i jeho kvalita sluzeb. Odhad
odpovidajici regresni pfimky ma tvar:

ocekavana kvalita = 9,911 + 1,125 x vyvoj konkurenceschopnosti podniku.
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S ristem proménné hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti podniku o 1 bod vzroste
hodnoceni celkové kvality sluzeb podniku o 1,125 bodii. Na obr. 4 je tato zavislost
znazornéna graficky.

Je mozné proto uzavtit, Ze platnost linearni zavislosti celkoveé kvality sluzeb
na hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti podniku ve vybérovém souboru byla zjisténa.
K prokazani platnosti této hypotézy v celé populaci zdkaznikl podniku, je potfebné prokazat
vyznamnost regresniho nebo korelacniho koeficientu pomoci testli jejich vyznamnosti.
Pouziti téchto testll je vazano ovéfenim podminky normality
a homoskedasticity dat aplikované obvykle na rezidua. Ovéfeni normality rezidui lze
provést napt. Shapiro-Wilkovym testem v programu R. Dostavdme W=0,985, p-hod.=0,177
a ovefeni homoskedasticity rezidui lze provest napi. Breusch-Paganovym testem.
Dostavame BP=4,373, p-hod.=0,0365. Ob¢ podminky jsou splnény na hladiné
vyznamnosti 0,01.

Obr. 4: Zavislost hodnoceni celkové kvality sluZeb na hodnoceni vyvoje
konkurenceschopnosti podniku

Zdroj: viastni

Vyznamnost korela¢niho koeficientu je prokazovadna t-testem vyznamnosti pomoci
programu R. Testova statistika # = 3,783 a p-hod. = 0,000237. Test vyznamnosti regresniho
koeficientu (smérnice regresni ptimky) dava =3,782, p-hod.= 0,00024. Znamena to, Ze jak
korelaéni tak 1 regresni koeficient je na 1% hladiné vyznamnosti vyznamny a je tak
prokdzano, Zze linedrni zéavislost celkové kvality sluzeb na hodnoceni vyvoje
konkurenceschopnosti podniku plati i v celé populaci zadkaznikti podniku. Sila této zavislosti
neni piili§ vysoka. Koeficient determinace je R* = 0,100. Model bude proto dale zobectiovan
zavedenim dalsi vysvétlujici promeénné.

Zavislost celkové kvality sluzeb na dalSich zjiStovanych kvantitativnich proménnych
nebyla prokazana.
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3.2.4 Linearni zavislost hodnoceni celkové kvality sluZeb na hodnoceni vyvoje
konkurenceschopnosti podniku a konkurencnich vyhod podniku

Jde o linedrni zavislost kvantitativni proménné celkova kvalita sluzeb na kvantitativni
proménné hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti a na kvalitativni proménné konkuren¢ni
vyhody spolecnosti. K analyze je pouzita regrese sumélymi proménnymi. Kvalitativni
proménna vyhody podniku oproti konkurenci ma 6 urovni (viz odst. 3.2.1). Po odhadnuti
modelu bylo zjisténo, ze urovné ,,spolehlivost personalu® a ,,jiné* jsou nevyznamné. Je-li
postupovano metodou stupiiovité regrese, ziistanou v modelu pro kvalitativni proménnou
konkuren¢ni vyhody spole€nosti jen 4 urovné: a) kvalita, b) dobré jméno, c) kontakty,
d) vozovy park. Jsou pouzity 3 umélé proménné pro 2. az 4. urovei. Vypocet byl proveden
v programu R. Vystup z pocitace je v tab. 4. V poslednich tfech tadcich jsou uvedeny
vysledky pro pouzité¢ umélé proménné.

Koeficient determinace R*=0,227 je vy$§i. Test vyznamnosti modelu jako celku dava
F=8,091 s 4 a 110 stupni volnosti, p-hod.=9,33.10°°. Viechny odhadnuté koeficienty i model
jako celek jsou statisticky vyznamné. Je-li oznaceno hodnoceni celkové kvality sluzeb 7V,
hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti podniku x;, umélé proménné pro 2. az 4. uroveii
kvalitativni proménné konkurenéni vyhody podniku x, az x,, 1ze zapsat odhadnutou regresni
funkci ve tvaru

E(Y)=12,493+0,874x,-2,154x,-2,501x5-2,244x,
Tab. 4: Vystup z programu R (regresni koeficienty a jejich testy vyznamnosti)

Estimate | Std. Error | t value Pr(>|t|)
(Intercept) 12,493 1,21 9,594 | 3,33.1070| xxx
vyvoj k. 0,8742 0,3103 2,818 | 0,005738 | **
vyhody p.[T.b] -2,1540 0,5857 3,678 | 0,000366 | ***
vyhody p.[T.c] -2,5012 0,8420 2,971 | 0,003650 | **
vyhody p.[T.d] -2,2438 0,6340 -3,539 | 0,000589 | ***

Zdroj: viastni

Dosazenim za umélé proménné pro jednotlivé urovné proménné konkuren¢ni vyhody
podniku, dostavame:

pro uroven kvalita: E(Y]x,=0, x3=0, x,=0) = 12,493+0,874x,,

pro uroven dobré jméno: E(Yx,=1, x3=0, x,=0) = 12,493+0, 874x,-2,154 =
10,339+0,874x;,

pro uroven kontakty: E(Yx,=0, x3=1, x4=0 = 12,493+0, 874x,- 2,501 =
9,992+0,874x;,

pro uroven vozovy park: E(Y|x,=0, x3=0, x4=1)= 12,493+0, 874x,- 2,244 =

10,249+0,874x;.

Grafické znazornéni zavislosti stifedni hodnoty celkové kvality sluzeb na hodnoceni
vyvoje konkurenceschopnosti podniku a konkuren¢nich vyhod podniku je na obr. 5.
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Obr. 5: Zavislost hodnoceni celkové kvality sluZeb na hodnoceni vyvoje
konkurenceschopnosti a konkurencénich vyhod podniku

Zdroj: viastni

Jde o vzijemné posunuté regresni pfimky. Posuvy odpovidaji koeficientim u umélych
proménnych. Nejvyssi urovent dosahne odhadnuta celkova kvalita sluzeb, kdyz proménna
konkuren¢ni vyhoda podniku je na urovni kvalita poskytované sluzby, a pak nasleduji
regresni piimky pii konkuren¢nich vyhodach podniku na urovnich dobré jméno podniku,
vozovy park a nakonec kontakty. Mezi poslednimi 3 faktory je maly rozdil. Byl uvazovan
1 model s interakcemi (spolupisobenim) vysvétlujici kvantitativni a kvalitativni proménné,
avSak v odhadnut¢tm modelu je vétSina odpovidajicich koeficientii nevyznamna
(takZe nebyla prokazana jejich vyznamna interakce).

Jesté je ovéfovano, zda jsou splnény podminky pro pouziti regresni analyzy,
tj. prokazani normality a homoskedasticity rezidui v modelu. Normalita je testovana
v R Shapiro-Wilkovym testom. Dostavame W = 0,971, p-hod.=0,0925. Homoskedasicita je
testovana Breusch-Paganovym testem v R. Dostavame BP=2,228, p-hod.=0,136. Znamena
to, ze podminky pro poziti testu jsou splnény. Celkem je mozno uzavftit, ze vyznamna
platnost analyzované linearni zavislosti mezi pouzitymi proménnymi v celém souboru
zékaznikl spolecnosti byla prokazana.

Znamena to, ze 1 regresi byly potvrzeny vysledky odstavce 3.2.1, ze pocatecni
( pfi nejnizs$i trovni konkurenceschopnosti) stfedni urovenl hodnoceni celkové kvality
dopravnich sluzeb Jihotransu bude nejvyssi (12,49 bodu), kdyz kvalita sluzeb bude
1 konkuren¢ni vyhodou spole¢nosti. Nejnizsi je tato trovenl kvality pii konkurenéni vyhodé
kontakty spolecnosti (9,99 bodl1). Rozdil v téchto hodnocenich je 2,49 bodi. Piitom celkova
kvalita vyznamné roste o 0,87 bodil na vzrist konkurenceschopnosti o 1 bod.
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Zavér

Hodnoceni rozloZeni proménné celkova kvalita sluzeb ve vybraném dopravnim podniku,
ziskané tUhrnnym bodovym hodnocenim jednotlivych faktort kvality v dotazniku
se 120 zaméstnanci podniku na stupnici 0 az 20, je homogenni a pfiblizn¢ normalné
rozdélené s parametry priméru 13,98 smérodatné odchylky 2,51. Tato kvalita byla
nejcastéji hodnocena 12 body a jeji median je 14 bodi. Hodnoceni celkové kvality sluzeb na
uvedené stupnici je mozné povazovat piiblizné za normalné rozdélené N(14; 6,3). Ukazuje
to na piiznivy vybér proménné celkova kvalita dopravnich sluzeb spole¢nosti Jihotrans.

Bylo zjisténo, Ze hodnoceni celkové kvality sluzeb zavisi vyznamné na konkurencnich
vyhodach podniku (nejvyssi je pfi urovnich konkuren¢nich vyhod ,kvalita poskytovanych
sluzeb® a ,,jiné vyhody* a nejniz$i pfi urovnich ,.kontakty* a ,,vozovy park®), ale nezavisi
vyznamné na metodach jejiho zjistovani. Déle byla prokazana vyznamna linearni zavislost
v hodnoceni celkové kvality sluZzeb na samotném hodnoceni vyvoje konkurenceschopnosti
podniku. Malj sila této zavislosti se zvysi pfidanim do modelu dalsi vysvétlujici proménné.
Vyznamna linearni zavislost v hodnoceni celkové kvality sluzeb byla prok4zéana i na dvojici
vysvétlyjicich  proménnych  hodnoceni  vyvoje  konkurenceschopnosti  podniku
a konkuren¢nich vyhod podniku. Koeficient determinace této zavislosti je 0,227. Tato
zavislost byla znazornéna i graficky. Vyznamné spoluptsobeni téchto faktoru nebylo
prokdzano. Vyrazné nejvyS$i Uroven hodnoceni celkové kvality sluzeb podniku byla
prokézana v ptipad¢, v kterém byla 1 konkurencni vyhodou podniku kvalita poskytované
sluzby. Nejniz$i Grovenn hodnoceni celkové kvality sluzeb je dosahovéana pii konkurenéni
vyhodé kontakty podniku. Uzké zaméfeni vyzkumu bylo ovlivnéno formou dotaznikového
Setfeni, které bylo popsano v ¢lanku [23]. AvSak 1 v [23] jsou uvedeny zajimaveé vyzkumneé
zaveéry (napf. v podniku jsou vysoko hodnoceny faktory image podniku, vozovy park
a v€asné vyfizovani zakazky; problémy s kvalitou ma podnik ve flexibilité, spolehlivosti
pracovnikli podniku a scenou pfiméfenou kvalité; byla prokdzana platnost hypotéz,
ze nejvetsi konkurenéni vyhodou spole¢nost je image podniku a cena pfiméfena kvalité se
vyznamné zvySuje s rustem konkurenceschopnosti podniku.)

Reference

[1] BUCHACKOVA, P., CHLAN, A. Hodnoceni kvality prepravnich sluzeb. Kvalita
dopravnich a prepravnich procesu a sluzeb. Pardubice: Dopravni fakulta J. Pernera,
2003, s. 11-18, ISBN 80-7194-551-X.

[2] DELL'OLIO, L., IBEAS, A., CECIN, P. The quality of service desired by public
transport users. Transport Policy, 2011 — Elsevier. Vol. 18, Iss. 1, s. 217-227.

[3] EBOLI, L., Mazzula, G. A stated preference experiment for measuring sevice quality
in public transport. Transportation Planning and Technology, 2008 — Taylor&Frances.
Vol. 31, Iss. 5, s. 509-523, ISSN 0308-1060, dostupné¢ z WWW:
<http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/03081060802364471>.

[4] FELLESSON, M., FRIMAN, M. Perceived satisfaction with public transport service
in nine European cities. Journal of the Transportation Research Forum, 2008
—Transportation Research Forum, Vol. 47, No. 3, ISSN 1046-1469.

[5] FOLPRECHT, J. Méstskd hromadnd doprava (vybrané staté). Ostrava: VSB-TU
Ostrava, 2005, 124 s. ISBN 80-248-0769-6.

165



[6] FOLPRECHT, J., KRIVDA, V. Organizace a fizeni dopravy I. Ostrava: VSB-TU
Ostrava, 2006. 158 s. ISBN 80-248-1030-1.

[7] LOCHMANOVA M. Analyza spokojenosti zdkaznikii s dopravni spolecnosti.
Diplomova prace. Brno: Vysoké u€eni technické, Fakulta podnikatelska, 2009.

[8] LOKSOVA, Z. Kvalita v hromadnej osobnej doprave. Doprava a spoje. Zilina:
Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov Zilinskej univerzity, 2007, 54 s.
ISSN 1336-7676.

[9] MOIJZIS, V., KYNCL, J., DRDLA, P. Kvalita dopravnich a prepravnich procesii.
Pardubice: Institut Jana Pernera, 2003. 176 s. ISBN 80B86530B09B4.

[10] MOLKOVA, T. Hodnoceni kvality a spolehlivosti dopravnich sluzeb. Materidly
ze XIV. setkani odborné skupiny pro spolehlivost. Praha: Ceska spolecnost pro jakost,
2004, s. 8-19.

[11] MUHLBACHOVA, M., Gfk Praha a Incoma Consult kolektiv autoru. Modely méieni
a zlepsSovani spokojenosti zakaznikii. Praha: Narodni informacni stfedisko pro podporu
jakosti, 2004. 150 s. ISBN 80-02-01686-6.

[12] OLIVKOVA, I. Metodika méfeni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MHD
Perners Contact. Univerzita Pardubice, 2010, s. 228-239. ISSN 1801-674X.

[13] OLIVKOVA, 1. Metodika pro vybér nejvhodnéjsi moderni telematické technologie.
Projekt TA01030263 — Telematické systémy ve vefejne dopravé. 2012 — Centrum
dopravniho vyzkumu VSB — Technicka universita Ostrava, 42 s.

[14] O spolecnosti CSAD JIHOTRANS a.s. Dostupné z WWW: <http://www.jihotrans.cz>.

[15] PECAKOVA, 1. Statistika v terénnich prizkumech. Praha: Professional publishing,
2008. ISBN 978-80-86946-74-0.

[16] PRAGEROVA, N. Marketingovy vyzkum vybrané firmy. Bakalaiska prace. Ceské
Bud¢jovice: Vysoka skola technicka a ekonomicka, 2016.

[17] PRIBOVA, M. a kol. Marketingovy vyzkum v praxi. Praha: Grada 1996, 238 s.
ISBN 80-7169-299-9.

[18] REZNICEK, B., SARADIN, P. Marketing v dopravé. Praha: Grada Publishing, 2001.
200 s. ISBN 80-247-0051-4.

[19] §TUCHLY, J. Marketingovy vyzkum. Studijni opora pro kombinované studium.
Ces. Budé&jovice: Vysoké skola technickd a ekonomickd 2011, 93 s. ISBN 978-80
-7468-022-9.

[20] STUCHLY, J. Statistické analyzy dat. Ces. Bud&jovice: Vysoka $kola technicka
a ekonomicka, 2015. 220 s. ISBN 978-80-7468-8

[21] SUROVEC, P., OLIVKOVA, 1., KRIVDA, V. Economy of Passenger Transport
Service in Regions. In: 9. mezindrodni konference "Transport Polski w Europejskej
Przestrzeni  Gospodarczej”. Katowice: Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
im. Karola Adamieckiego w Katowicach, 2004. s. 179-187. ISBN 83-7246-936-9.

[22] SOLC, L., STUCHLY, J. Preference kvality nebo ceny pii nakupech spotfebniho
zbozi. In Littera Scripta, Vysokd S8kola technickda a ekonomicka v Ceskych
Budé¢jovicich, ro€. 6, €. 1,2013. s. 158-169. ISSN 1805-9112.

166



[23] SOLC, L., STUCHLY, J., KMECOVA, 1. Spokojenost zakazniki s kvalitou sluzeb
v dopravnim podniku Jihotrans. Logos Polytechnikos, 2016. Vysoka Skola
polytechnicka Jihlava, v tisku.

[24] VOSATKA, D., Kvalita nabizenych sluzeb Dopravniho podniku hl. mésta Prahy.
Diplomové prace. Pardubice: Dopravni fakulta Univerzity Pardubice 2014.

Kontaktni adresa

doc. RNDr. Jaroslav Stuchly, CSc., Ing. Ladislav Solc, Ph.D.
Vysoka $kola technicka a ekonomicka v Ceskych Budgjovicich
Katedra informatiky a pfirodnich véd

Katedra managementu

Okruzni 10, 370 01 Ceské Budgjovice, Ceska republika

E-mail: stuchly(@mail.vstecb.cz; solc@mail.vstecb.cz.

Tel. ¢islo: 737 445 362; 724 290 567

Received: 30. 06. 2016
Reviewed: 15. 09. 2016, 30. 09. 2016
Approved for publication: 28. 11. 2016

167





