Abstrakt: Dopravné sluzby tvoria nevyhnutnu suc€ast uspokojovania kazdodennych
prepravnych potrieb obyvatelstva. Hlavnym cielom poskytovatelov dopravnych sluzieb je
dosahovanie zisku a vyznamnym zaujmom Statu je trvalo udrzatelna mobilita. Trvalo
udrzatefna mobilita obyvatelstva je zaloZzena predovdetkym na vyuzivani ekologickych
druhov dopravy pri uspokojovani prepravnych potrieb obyvatelstva. Zelezniéna osobna
doprava sa radi medzi ekologicky menej naro¢né druhy dopravy a preto je potrebné
neustale zvySovat jej kvalitu. ZvySovanie kvality sa ma uskutoCfiovat na zaklade
poznania vnimanej a pozadovanej kvality dopravnej sluzby. Z uvedenych dévodov je
¢lanok venovany vyskumu v oblasti kvality dopravnych sluzZieb IC viakov v podmienkach
SR. Zistené skutocnosti je mozné vhodnym spésobom vyuZit' pri tvorbe marketingovej
stratégie IC vlakov s cieflom zvySenia ich efektivnosti.
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MARKETING SURVEY OF THE
SERVICE QUALITY OF IC TRAINS IN
THE CONTEXT OF THE SLOVAK
REPUBLIC

Abstract: Transport services are an essential part of meeting the daily transport needs
of the population. The main objective of the transport service providers is to achieve
profit, and sustainable mobility is a major concern of the state. Sustainable mobility of the
population is primarily based on the use of ecological modes of transport to meet the
transport needs of the population. Rail passenger transport is one of the less
environmentally demanding modes of transport and therefore it is necessary to
continuously improve its quality. Quality improvement should be based on knowledge of
the perceived and required quality of the transport service. For this reasons, the article is
devoted to research on the quality of transport services of IC trains in conditions of the
SR. The identified facts can be used appropriately in developing the marketing strategy
of IC trains to increase the demand for the services examined.
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1 Uvod

Dlhodoby ekonomicky vyvoj v krajinach EU spdsobuje okrem iného aj neustaly narast
hybnosti obyvatelstva Slovenskej republiky a taktiez narast v oblasti turizmu. Uvedené
skutoCnosti nasledne zvySuju naroky na kvalitu poskytovanych dopravnych sluzieb,
pricom sa meni aj cestovné spravanie obyvatelstva Slovenskej republiky, ako aj jej
navstevnikov. Prepravné potreby obyvatelstva vytvaraju ponuku, ¢im sa nasledne utvara
trh s dopravnymi sluzbami. Na trhu dopravnych sluzieb v su€asnosti existuje viacero
moznosti volby prepravy obyvatelstva (vlak, autobus, lietadlo, osobny automobil), ¢im sa
prirodzene vytvara konkuren¢né prostredie. V konkurenénom prostredi dopravnych



sluzieb okrem inych poskytuju svoje dopravné sluzby IC vlaky Zelezniénej spolognosti
Slovensko, a. s. Jednym z prioritnych cielov poskytovatela sluzieb IC vlakov, a su¢asne
Statu, je podpora ekologickych druhov dopravy. Osobna Zeleznicna doprava sa na
zaklade rozsiahlych a dlhodobych vyskumov radi medzi ekologické druhy dopravy.
Vyuzivanie ekologickych druhov dopravy vyraznym spésobom znizuje produkciu
negativnych externych nakladov dopravy, ako aj ostatnych spoloCenskych nakladov
dopravy. Preto je dbleZity aj uspech dopravnych sluzieb IC vlakov v konkurenénom boji.
Uspech v ramci konkurenéného boja vyraznym spdsobom ovplyviiuje kvalita
poskytovanej dopravnej sluzby. V pripade poznania vnimanej a pozadovanej kvality
dopravnej sluzby sa da navrhnut vhodna a uc€inna marketingova stratégia dopravnej
sluzby s cielom ziskania novych audrZania su€asnych zakaznikov. V désledku
uvedenych skuto¢nosti sme sa rozhodli pomocou dynamického modelu kvality sluzieb
Staussa a Neuhasa v prispevku zistit vnimanu kvalitu dopravnych sluZieb
poskytovanych IC vlakmi v podmienkach Slovenskej republiky. Vysledky vnimanej kvality
skumanych dopravnych sluzieb mézu byt aplikované v praxi pri tvorbe samostatnej
marketingovej stratégie dopravnych sluzieb IC vlakov. Nevyhnutnou suc¢astou prispevku
je popis dynamického modelu kvality sluzieb Staussa a Neuhasa a charakteristika
dopravnych sluzieb IC viakov.

2 Dynamicky model kvality sluzieb Stauss
a Neuhas

Neustaly narast poziadaviek na kvalitu sluzieb vytvara tlak na ich poskytovatefov, ktori
musia prijimat opatrenia na zvySovanie kvality svojich sluzieb. Poskytované sluzby
musia zodpovedat medzinarodnej Urovni a spifiat neustdle sa zvySujice naroky
zdkaznikov. V suCasnej dobe bez neustaleho zvySovania kvality sluzieb nie je mozné
uspiet v konkurenénom prostredi, o sa negativnym spésobom prejavuje na vysledku
hospodarenia poskytovatelfa sluzieb. Poskytovatel sluzby potrebuje poznat uroven
kvality svojich sluzieb z pohfadu zakaznikov, nakolko na zaklade tychto poznatkov moze
vhodnym spdsobom zvySovat a prispdsobovat kvalitu ponukanych sluzieb. Uroven
vnimanej kvality sluzieb zakaznikmi je mozné efektivnym spdsobom zistit pomocou
dynamickych modelov kvality (Nedeliakova a kol., 2013).

Dynamické modely kvality zohlfadiuju procesny charakter kvality poskytovanych sluzieb,
reSpektujuc o€akavanu avnimanu kvalitu z pohladu zakaznika. Medzi dynamické
modely hodnotenia kvality patria napriklad: Model Stauss a Neuhas, Model Raymond
Fisk, Model Boulding, Model Liljander a Strandvik, Model Lynn Schostack, Model
Leonard Berry (Nedeliakova a Sekulova, 2016).

Dynamicky model spokojnosti Stauss a Neuhas sa pri poskytovani sluZieb zaobera
dynamickymi ukazovatelmi kvality a spokojnosti. Vramci tohto modelu autori
spochybruju predpoklad, Zze spokojnost zakaznika so sluzbou daného poskytovatela
smeruje az k zakaznickej lojalite. Tvrdenie sa opiera o priCiny, ako réznorodost’ potrieb
zakaznika Ci dostupnost inych moznych alternativ (Nedeliakova a Sekulova, 2016).

Dynamicky model Stauss a Neuhas rozliSuje nasledujuce typy zakaznikov:
spokojny zdkaznik s rastucimi poZiadavkami — vyznaCuje sa predovSetkym vysokou

spokojnostou s poskytovatelom sluzby, jeho poziadavky vSak neustale rastu
a poskytovatel sa musi snazit’ ich naplnit,



stabilne spokojny zakaznik — ma pasivne spravanie, poskytovatel pri danom type
zakaznikov nie je nuteny kvalitu svojich sluzieb zvySovat,

stabilne nespokojny zakaznik — je nespokojny so sluzbami, prejavuje slabu uroven
kvality sluzieb,

rezignovane spokojny zakaznik — prejavuje urCity stupen [lahostajnosti voCi
poskytovatelovi sluzby, takyto postoj moze byt velkou mierou ovplyvneny nedostatkom
réznych alternativ,

nespokojny zdkaznik — prejavuje svoju nespokojnost’ voci poskytovatelovi sluzby, nie je
ochotny v buducnosti vyuzit' sluzby poskytovatela (Mateides a kol., 2006).

Zmena poskytovatefla sluzby je pravdepodobnejSia u spokojného zakaznika s rastucimi
poziadavkami a rezignovane spokojného zakaznika. Tieto typy zakaznikov su menej
pripravené poskytovatela sluzby v buducnosti odporucat’ ostatnym zakaznikom. Naopak,
nizSi predpoklad zmeny poskytovatela sa vyskytuje pri stabilne spokojnom zakaznikovi.
Model dalej predpoklada, Ze globalna spokojnost a prislusnost zakaznika spolu
navzajom suvisia (Nedeliakova a Sekulova, 2016).

3 Charakteristika sluzieb IC viakov

Sluzby poskytované vramci IC vlakov je mozné podla marketingu rozdelit
do nasledujucich dvoch hlavnych skupin:

zakladny (klucéovy) produkt: preprava cestujucich verejnou osobnou Zelezni¢nou
dopravou na zaklade ponuky dopravnych sluZieb — cestovného poriadku, medzi
obsluhovanymi tarifnymi bodmi, modernym vozovym parkom, za vopred dohodnutych
tarifnych a prepravnych podmienok.

doplnkové (periférne) produkty: sa liSia podfa voznovej triedy:
1. trieda (http://www.slovakrail.sk/sk/intercity/sluzby-vo-vlakoch-intercity.html):
— zdarma voda 0,5 I, zdarma teply napoj (kava alebo ¢aj),
— moznost rezervovat si bezplatné parkovanie v Bratislave, Trnave, — Poprade a Ziline k
listku zakupenému cez internet,
- dostupna denna tlac a Casopisy,
- obsluha mobilbarom a pripadna donaska jedla na miesto,
- polohovatelné sedadla, rozkladacie stoliky,
- elektrické zasuvky pre kazde sedadlo, individualne osvetlenie,
- cielena rezervacia miesta podfla smeru jazdy,
- bezplatné WiFi pripojenie na internet.
2. trieda (http://www.slovakrail.sk/sk/intercity/sluzby-vo-vlakoch-intercity.html):
- zdarma voda 0,5 l,
- dostupna denna tlac,
— moznost rezervovat si bezplatné parkovanie v Bratislave, Trnave, — Poprade a Ziline k
listku zakupenému cez internet,
— elektrické zasuvky pri vybranych sedadlach,
- cielena rezervacia miesta podfla smeru jazdy,
- obsluha mobilbarom,
- bezplatné WiFi pripojenie na internet.
2. trieda - kupé pre deti (http://www.slovakrail.sk/sk/intercity/sluzby-vo-vlakoch-

intercity.html):

- vypozi¢anie hracich figurok a kociek, malovanky S farbiCkami
- voda 0,5 L,
— moznost rezervovat' si bezplatné parkovanie v Bratislave, Trnave, Poprade a Ziline k
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listku zakupenému cez internet,
- dostupna denna tlac,
— pojazdna uschovna batozin (moznost ulozit si batozinu alebo kocik),
— pohodlie vo vozni (nepolohovatelné sedadla v 6-miestnych oddieloch alebo 12-

miestnom velkopriestore, elektrické Zasuvky, individualne osvetlenie),
— rozkladacie stoliky s hernym planom a obrazky zvieratiek na skle v kupé,
- elektrické zasuvky pri vybranych sedadlach,
- prebalovaci pult pre dieta na WC,
- cielena rezervacia miesta podla smeru jazdy,
- obsluha mobilbarom,

— bezplatné WiFi pripojenie na internet.
Ostatné vSeobecné doplnkové (periférne) produkty:

preprava priru¢nej batoziny bez poplatku,

preprava nepriru¢nej batoziny podla prepravného poriadku za poplatok,

preprava bicyklov a lyzi,

sluzby restauratného vozna zabezpeCované formou cateringu: teplé a studené jedla,
denné menu, nealkoholické a alkoholické napoje, pochutiny, kava a iné,

sluzby externej reklamy.

Prevadzkovanie vlakov kategérie IC na trati Bratislava — Zilina — KoSice a spat je
certifikované spolo€nostou SGS Slovakia spol. s r. 0. podla normy ISO 9001:2015.

Zdroj: autori
Obr. 1. Prechadzajuci viak kategorie IC

Na obrazku 2 je graficky znazornena trasa IC vlakov na mape ZelezniCnej siete
Slovenskej republiky, vratane obsluhovanych tarifnych bodov.
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Obr. 2. Prepravna relacia IC viakov

Maximalna prepravna vzdialenost’: 445 km
Najkratsi cestovny Cas: 4 hod. 36 min.
Najdlhsi cestovny Cas: 4 hod. 50 min.
Pocet obsluhovanych stanic:11 - tri pary a 6 — jeden par

IC vlaky €. 44 a 45: priame spojenie do/z Wien Hbf.

V suéasnosti IC vlaky na prepravnej relécii Kosice — Zilina — Bratislava a spat’ ponukaju
najkratSi cestovny €as v ramci dopravnych sluZieb verejnej osobnej Zelezni¢nej dopravy
a autobusovej dopravy. Taktiez je cestovny €as v ramci sluzieb IC vlakov porovnatelny
s individualnym motorizmom pri idealnych dopravnych podmienkach a dodrziavani
dopravnych predpisov. Dopravné sluzby IC vlakov su z hladiska cestovného casu
konkurencieschopné voci ostatnym druhom dopravy.

Tarifa dopravnych sluzieb IC viakov:

je stala, nejde o dynamicku tarifu, aka sa pouziva napr. v leteckej doprave,

je zverejnena a verejne dostupna na webovom sidle poskytovatela,

je zalozena na komerénom principe — takZze nie je regulovana, stanovena metddou
orientovanou na naklady a znasa podnikatelske riziko,

vySka cestovného zavisi od tarifnej vzdialenosti, voziiovej triedy, kalendara jednotlivych
spojov (silny, normalny, slaby) a priznanej zlavy.

4 Marketingovy prieskum v oblasti kvality
sluzieb IC vlakov

Na zaklade potreby zistenia vnimanej kvality sluzieb IC vlakov zo strany cestujucich bol
uskuto€neny marketingovy prieskum. Prieskum bol zamerany na samotné zistenie
vnimania kvality poskytovanych dopravnych sluzieb IC vlakov prostrednictvom online



dotaznikového zistovania (pouzitie sluzby Google). Prieskum prebehol v obdobi od
01.02.2018 do 25.03.2018. Prevedenie, spracovanie a vyhodnotenie realizovaného
marketingového prieskumu bolo uskutoCnené prostrednictvom pouzitia dynamického
modelu hodnotenia kvality sluZieb Staussa a Neuhausa.

Vyhodnotenie kvality a spokojnosti s dopravnymi sluzbami IC vlakov sa uskutoCnilo na
zaklade nasledujucich predpokladov marketingového prieskumu:

A: Predpokladame, Ze na marketingovom prieskume sa zucastnilo minimalne 350
respondentov — minimalna vzorka k dosiahnutiu vypovednej hodnoty.

B: Predpokladame, ze aspon 30 % (marketingova stratégia by mala orientovana hlavne
na dany typ zakaznikov) cestujucich patri do skupiny stabilne spokojnych zékaznikov a
maximalne 3 % (vysSie percento daného typu zakaznikov by malo vyznamnejsi vplyv na
poskytované sluzby a marketingovu stratégiu, 3% a menej nedosahuje taku silu vplyvu
v ramci spolo¢nosti) cestujucich patri do skupiny nespokojnych zakaznikov.

C: Predpokladame, Ze minimalne 55 % cestujucich vyuziva dopravné sluzby IC vlakov
pravidelne, minimalne 1-krat tyZdenne — je potrebné zistit nazor predovSetkym
pravidelnych cestujucich, ktori vedia objektivnejSie vyhodnotit kvalitu poskytovanych
sluzieb.

D: Predpokladame, Ze najddlezitejSimi prvkami pre vyuzitie sluzieb IC viakov su rychlost
a pohodlie — ide o vSeobecne vyznamné ukazovatele pre cestujucu verejnost’ v oblasti
vyberu dopravnych sluzieb.

E: Predpokladame, Zze aspofi 55 % cestujucich patri do skupiny velmi spokojnych
a spokojnych zakaznikov s dopravnymi sluzbami IC vlakov a maximalne 3 %
cestujucich patri do skupiny nadmieru nespokojnych zakaznikov s dopravnymi sluzbami
IC vlakov — podobny vyznam ako pri predpoklade B.

F: Aké su tri najdOlezitejSie a tri najmenej dblezité vnimané prvky kvality sluzieb IC
vlakov? — dblezité pre smerovanie marketingovej stratégie.

v v

smerovanie marketingovej stratégie.

Vyhodnotenie marketingového prieskumu:

Pocet zucastnenych respondentov: 379 - predpoklad A bol dosiahnuty.
Pocet zien: 171 - 45,12 %
Pocet muzov: 208 — 54,88 %

Na nasledujucich obrazkoch su postupne graficky zobrazené odpovede na otazky
tykajuce sa veku, vzdelania a pracovného statusu respondentov.
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Zdroj: uskuto€neny marketingovy prieskum
Obr. 3. Vek zucastnenych respondentov
Z grafického zobrazenia vekovej Struktury zuCastnenych respondentov vyplyva, Ze

najviac respondentov patri do skupiny vo veku 26 az 35 rokov a najmenSiu skupinu
tvoria respondenti vo veku menej ako 15 rokov.
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Obr. 4. Vzdelanie zucastnenych respondentov



Na uskuto€nenom marketingovom prieskume sa zucastnilo najviac respondentov
s vysokoskolskym vzdelanim.
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Obr. 5. Pracovny status zucastnenych respondentov

Najviac zuc€astnenych respondentov na marketingovom prieskume boli ekonomicky
aktivni cestujuci. Ide o vyznamny udaj z hladiska hodnotenia kvality zo strany
cestujucich, ktori nemaju moznost vyuzivat socidlne zlavy. Ztejto skupiny ma
poskytovatel sluzieb IC vlakov najvySSie trzby, a preto je potrebné venovat vyznamnu
pozornost tejto skupine cestujucich.

Na obrazku 6 je graficky zobrazeny vysledok skumania cestujucich z hfadiska ich
zakaznickeho statusu — typu zakaznika.

60%
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Obr. 6. Rozdelenie typov zakaznikov

Na zaklade udajov z obrazka 6 mdézeme potvrdit predpoklad B, nakolko 32 %
respondentov patri do skupiny stabilne spokojnych zakaznikov (nie je potrebné zvySovat
kvalitu sluzieb) a 1 % respondentov patri do skupiny nespokojnych zakaznikov (prejavuje
svoju nespokojnost vocli poskytovatefovi sluzby a viackrat by sa uz pre tohto
poskytovatela nerozhodol).
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Obr. 7. Pocetnost vyuZivania dopravnych sluzieb IC viakov
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UskutoCneny marketingovy prieskum preukazal pravidelné vyuZivanie dopravnych
sluzieb IC vlakov u 57 % respondentov (podmienka pravidelného vyuzivania minimalne
1-krat tyzdenne). Tymto mdézeme potvrdit predpoklad C.

Usporiadanie hlavnych dévodov vyuzivania dopravnych sluzieb IC vlakov podla
vysledkov uskutoneného marketingového prieskumu:

Rychlost

Pohodlie

Cena

Nemam inu moznost

Spolahlivost

Z inych dévodov uprednostiujem Zelezni¢nu dopravu
Dostupnost/ pravidelnost

Servis a doplnkové sluzby

Bezpeclnost

. Ekologicky vplyv

Z uvedeného rebricka motivaénych prvkov kvality veducich k vyuzivaniu dopravnych
sluzieb IC vlakov je najvyznamnejsi faktor rychlost, pohodlie a cena. Najmene]
dolezitymi faktormi pri rozhodovani sa o vyuziti dopravnych sluzieb IC vlakov su
ekologické vplyvy a bezpec€nost. Vysledok marketingového prieskumu potvrdil stanoveny
predpoklad D.

Na obrazku 8 je graficky zobrazeny vysledok celkovej spokojnosti zu€astnenych
respondentov s dopravnymi sluzbami IC viakov.
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Obr. 8. Spokojnost’ zakaznikov so sluzbami IC viakov



Skupinu velmi spokojnych a spokojnych zakaznikov tvori spolu 62 % a v skupine
nadmieru nespokojnych zakaznikov nie je nikto, tymto mézeme potvrdit predpoklad E.
Skupina vefmi spokojnych a nespokojnych zakaznikov je v8ak rovnako velka, preto je
potrebné dosiahnut’ zvySenie vnimanej kvality poskytovanych dopravnych sluzieb.

Zaver marketingového prieskumu bol zamerany na hodnotenie kvality poskytovanych
dopravnych sluzieb IC vlakov a to z pohladu miery dbleZitosti a stupfa vnimanej kvality.
V ramci vyskumu bolo hodnotenych 13 kritérii kvality dopravnych sluzieb poskytovanych
IC vlakmi. Respondenti mali mozZnost vyjadrit svoj pohfad na zaklade nasledujucej
bodovej stupnice: miera dblezitosti: 1 — najddlezitejSie, 2 — dblezité, 3 — menej dOlezité, 4
— najmenej doleZité; a stupen vnimanej kvality: 1 — vyborne: kritérium kvality splnilo
vSetky moje o€akavania nan kladené, 2 — vefmi dobre: kritérium kvality vyrazne splnilo
moje ocCakavania, len nie€o malinko tomu chybalo, 3 — uspokojivo: kritérium kvality
nesplnilo moje oCakavania, potrebna uprava alebo zmena, 4 — nedostato¢ne: kritérium
kvality nedosiahlo vébec moje oCakavania. Vysledky prieskumu su uvedené v tabulke 1.

Tab. 1. Miera ddlezitosti a stuperi vnimanej kvality dopravnych sluZieb IC viakov

Kritérium Cena Cas Pohodlie Dostupnost’
Bodové Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana
hodnotenie | dolezitosti | kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita
1 157 24 189 36 160 24 185 25
2 195 203 173 272 192 166 172 250
3 25 119 17 63 25 172 21 88
4 2 33 0 8 2 17 1 16
SPOLU 379 379 379 379 379 379 379 379
Kritérium Spoflahlivost’ Pravidelnost’ Pouzitelnost’ Informacie
Bodové Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana
hodnotenie | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita
1 169 30 159 21 77 20 148 36
2 193 269 198 268 251 261 194 200
3 17 72 17 76 47 90 31 135
4 0 8 5 14 4 8 6 8
SPOLU 379 379 379 379 379 379 379 379
Kritérium Meskanie viakov Starostlivost’ Vozovy park Doplinkové sluzby
Bodové Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana Miera Uznana
hodnotenie | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita | dolezitosti| kvalita
1 154 32 141 27 164 53 117 27
2 203 242 203 256 146 226 206 268
3 20 91 31 86 51 78 45 73
4 2 14 4 10 18 22 11 11
SPOLU 379 379 379 379 379 379 379 379
Kritérium Dopad na zivotné prostredie
Bodové Miera .
hodnotenie | dolezitosti Uznan4 kvalita
1 81 46
2 239 210
3 44 110
4 15 13
SPOLU 379 379

Zdroj: uskutoCneny marketingovy prieskum




Respondenti zu€astneni na marketingovom prieskume povaZzuju za najdéleZitejSie prvky
kvality dopravnych sluzieb IC viakov €as, dostupnost’ a spolahlivost. PriCom najmenej
dolezité prvky kvality su pouzitefnost, dopad na zivotné prostredie a doplnkové sluzby.
Najvyssi stupen vnimanej kvality bol dosiahnuty pri kritériach kvality ¢asu, spofahlivosti

v v

kritériach pohodlie, cena a informacie.

Na zaklade uskutoCneného marketingového prieskumu hodnotenia kvality dopravnych
sluzieb IC vlakov zo strany cestujucich je potrebné v marketingovej stratégii zohladnit
predovSetkym nasledujuce skutoCnosti:

dopravné sluzby IC vilakov su vyuzivané vacsinou ekonomicky aktivnymi cestujucimi,
najviac cestujucich sa hlasi k typu rezignovane spokojného zakaznika,

dopravné sluzby IC vlakov su najCastejSie vyuzivané pravidelnymi cestujucimi,

hlavné doévody vyuzivania dopravnych sluzieb IC vlakov su rychlost, pohodlie a cena,
najmenej dbélezité dovody na vyuzivanie dopravnych sluzieb IC vlakov su ekologicky
vplyv, bezpecénost, servis a doplnkové sluzby,

62 % cestujucich je spokojnych s dopravnymi sluzbami IC viakov,

0 % cestujucich je nadmieru nespokojnych s dopravnymi sluzbami IC vliakov,
najdblezitejSie prvky kvality dopravnych sluzieb IC vlakov su ¢as, dostupnost
a spolahlivost,

najvyssi stupen dosiahnutej kvality ziskali prvky dopravnych sluzieb IC vlakov ¢as,
spolahlivost’ a doplnkoveé sluzby,

najmenej dolezité prvky kvality su pouZitelnost, dopad na Zivotné prostredie a doplnkové
sluzby,

v v

Uvedené skutoCnosti je mozné pouZit k vytvoreniu novej marketingovej stratégie
dopravnych sluzieb IC vlakov, s ciefom spravneho nastavenia, smerovania a zacielenia
marketingovej stratégie. Vhodne a efektivne nastavena marketingova stratégia méze
pozitivnym spésobom ovplyvnit dopyt po dopravnych sluzbach IC viakov a tak zvysit ich
ekonomicku a spolo¢ensku efektivnost.

5 Zaver

Hlavnym cielom prispevku bolo prostrednictvom pouzitia dynamického modelu
hodnotenia kvality sluZzieb Staussa a Neuhausa vyhodnotit vnimanu a poZadovanu
kvalitu poskytovanych dopravnych sluzieb IC vlakov v podmienkach Slovenskej
republiky. Informacie o vnimanej a pozadovanej kvalite poskytovanych dopravnych
sluzieb IC vlakov su nevyhnutné pre spravne a efektivne nastavenie marketingovej
stratégie. Marketingova stratégia, ktora zohladiuje vnimanie a poZiadavky zakaznikov
na kvalitu dopravnych sluzZieb, dokaze efektivnejSim spésobom udrzat sucasnych
a ziskat novych zakaznikov. Tato skutocnost nasledne priaznivo ovplyvriuje ekonomicku
a celospolocensku efektivnost dopravnych sluzieb IC vlakov. Vystupy z hlavného ciela
Clanku su plne aplikovatefné v praxi a mézu byt plnohodnotne pouzité pre navrh
marketingovej stratégie IC vlakov v podmienkach SR.
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