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HODNOTENIE KVALITY ZELEZNI@NEJ OSOBNEJ
DOPRAVY SO ZOHLCADNENIM ASPEKTOV TEORIE
HROMADNEJ OBSLUHY

RAILWAY PASSENGER TRANSPORT QUALITY
EVALUATION TAKING INTO ACCOUNT THE ASPECTS OF
QUEUING THEORY

Eva Nedeliakova', Jana Sekulovéa?®, Ivan Nedeliak®

Anotacia: Prispevok sa zaobera podstatou problému hromadnej obsluhy ajej moznym
kapacitnym planovanim s vyuzitim jednotlivych dimenzii kapacit. Obsahuje
monitorovanie hlavnych zauzivanych vSeobecne platnych ukazovatelov efektivnosti
a stupna vyuzitia v dopravnych podnikoch na odhalovanie vzniku prevadzkovych
problémov. V prispevku je wuvedena cast vystupnych, spracovanych udajov
z vykonaného vyskumu zaoberajucich sa po predajnou fazou pre oblast’ staznosti.
Vysledky su zoradené zostupne podla vah dolezZitosti, ktoru uviedli osloveni
zakaznici pre jednotlivé kritéria kvality. Prispevok obsahuje grafické znazornenie
vphvu manazmentu kvality dodavatela sluzby na rozhodovanie zdkaznika
v podmienkach liberalizovaného trhu.

Klucove slova: hromadna obsluha, kvalita, zakaznik, reklamacia.

Summary: The paper deals with the essence of the problem of queuing and its possible
capacity planning using the various dimensions of capacity. Includes monitoring key
indicators of good general application and efficiency of utilization of transport
undertakings to detect formation of operational problems. The paper presents a part
of the output, the data processing carried out research dealing with the after-sales
phase for the area of complaints. The results are listed in descending order of
importance weights, which customers said for various quality criteria. The paper
contains a graphical representation of the impact of provider quality management
service in the customer's decision-making under conditions of liberalized market.

Key words: queuing theory, quality, customer, claim.

UvVOD

V poslednych rokoch narastd zdujem o zvySovanie kvality a to nielen v oblasti vyroby,
ale aj v oblasti sluzieb. Kvalita je posudzovana zakaznikmi, teda uzivatel'mi, na zaklade toho,
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ako dany produkt alebo sluzba nielen spliia ich potreby a otakavania, ale ich aj prevysuje.
Nakol'ko poziadavky na kvalitu stapaju v celosvetovom meradle je potrebné hl'adat’ nové
oblasti, nové aspekty s vyuzitim progresivnych metdd merania a hodnotenia kvality.
Zvysovanie urovne kvality je nikdy nekonciaci proces, kde sa treba zaoberat’ nielen kvalitou
pocas vyroby produktu alebo poskytovania sluzby, ale aj uroviiou a rozsahom kvality v ,,po
predajnej faze®. Dolezité je pouzivanie jednotného a zrozumitelného systému monitorovania
a hodnotenia kvality, ktory musi vychadzat z existujucich, ale aj ocakavanych potrieb
zakaznika. (Nedeliakova, Nedeliak 2006)

Velmi aktudlnou témou, ktorej sa venuje tento prispevok, je problém hromadnej
obsluhy ajej uroven kvality, ktord bola rieSena vramci vyskumného projektu Zilinskej
univerzity v spolupraci s praxou. Kvantitativnu stranku Studuje tzv. tedria hromadnej obsluhy,
za ucelom vytvorit’ matematické modely, vztahy, ktoré by umoznili charakterizovat' kvalitu
procesu hromadnej obsluhy.

1. PODSTATA PROBLEMU POZIADAVIEK NA KVALITU V OBLASTI
HROMADNEJ OBSLUHY ZELEZNICNOU DOPRAVOU

Problematika hromadnej obsluhy sa tyka javov, ktoré sa vyskytuju aj v Zelezni¢nej
dopravnej prevadzke. Pre pochopenie tychto javov je potrebné z teoretického hladiska
vysvetlenie niektorych zakladnych pojmov:

Poziadavka — poziadavka na uspokojenie akejkol'vek potreby. ZovSeobecniuje vsetky
mozné druhy objednavok obsluhy, ktoré uplatiiuji najnovsie objekty. StotoZziujeme ju s jej
nositel'om.

Zdroj poziadaviek — vytvara ho mnozina objektov, ktoré st potencidlnymi nositeI'mi
poziadaviek. Zdroj poziadaviek je nekonec¢ny (neobmedzeny) ak pravdepodobnost vzniku
poziadavky nezdvisi od poctu objektov, ktoré su prave v obsluhe. V opacnom pripade
povazujeme zdroj poziadaviek za konecny (obmedzeny).

Prud poziadaviek (vstupny prad) — casovd postupnost poziadaviek na obsluhu.
Vytvaraju ho okamihy vzniku poziadaviek na obsluhu. Jeho skiimanie je prioritnou ulohou
z hl'adiska reorganizacie obsluhy z dévodu jej zefektivnenia.

Obsluha — uspokojenie poziadaviek objektov, ktoré sa predtym nachddzali v zdroji
poziadaviek, obsluhujice objekty a obycCajne sa opédt vracaju do zdroja poziadaviek.
Obsluhujuci kanal (stanice, zariadenia) — objekty, ktoré vykonavaji obsluhu, pricom kazdy
z kanalov je schopny v 'ubovol'nom okamihu obsluhovat’ iba jednu poziadavku.

Uzol obsluhy — jeden alebo niekol’ko obsluhujtcich kanalov usporiadanych paralelne.

Rad (front) — mnozina cakajucich poziadaviek na obsluhu. Rad sa nemusi vytvérat
fyzicky pred uzlom obsluhy. Rad charakterizujeme maximalne pripustnou dizkou, ktora moze
byt obmedzend, neobmedzend alebo ucelovd. Mdze pozostavat ztzv. trpezlivych alebo
netrpezlivych poziadaviek. Trpezlivé poziadavky cakaju v rade az pokym ne s obsluzené,
netrpezlivé iba urcity Cas.

Systém obsluhy — tvori rad ¢akajucich poZiadaviek spolu s uzlom obsluhy.

Nedeliakova, Sekulova, Nedeliak: Hodnotenie kvality Zelezni¢nej osobnej dopravy 140
so zohl'adnenim aspektov teorie hromadnej obsluhy




Roénik 9, Cislo L., duben 2014

Cas obsluhy — predstavuje &as, ktory vynalozi jeden kanal (stanica) obsluhy na
obsluzenie jednej poziadavky, pricom sa predpoklada, ze ak sa obsluha poziadavky , ktora
vstupila do systému obsluhy skon¢ila, objednavka na obsluhu sa celkom uspokojila. (15)

Struktiiru systému hromadnej obsluhy tvoria tri zlozky:

- zdroj poziadaviek,

- rad (front) ¢akajucich poziadaviek na obsluhu,

- uzol obsluhy,

a vizby medzi nimi, pozri obrazok 1.

i-ta poiiadavka\
~No O
—» O
(—=%
/

front poziadaviek /

Legenda: ZP — zdroj poziadaviek
KO; — i-ty kanal obsluhy
Zdroj: Spracované podl'a (15)
Obr. 1: Struktura systému hromadnej obsluhy v podmienkach troch réznych kanélov obsluhy

Z obrazku 1 vyplyva, ze jednotlivé kandly obsluhy moézu za urcity stanoveny cas
obsluzit' rozny pocet poziadaviek. V zZelezni¢nej doprave ako jedného mozného kandlu
obsluhy cestujacich je tento jav predmetom skiimania. Autori v dalSej casti prispevku
skimaju tento jav v kontexte vybranych poziadaviek na kvalitu obsluhy.

2. KAPACITNE PLANOVANIE V PODMIENKACH ZELEZNICNEJ
SPOLOCNOSTI SLOVENSKO, A.S.

Ulohou kapacitného planovania v Zelezni¢nej spoloénosti Slovensko, a.s. je uréit
kapacitnt potrebu zdrojov pre zabezpecenie plnenia planovanych prevadzkovych uloh a takto
uréentl potrebu porovnat’ s disponibilnymi kapacitami. Ak existuje nesulad medzi potrebou
a disponibilnou kapacitou, musia byt realizované¢ napravné opatrenia, ktoré sa mozu tykat
upravy kapacit alebo poziadaviek prevadzkového planu.

V podmienkach Zelezniénej spoloénosti Slovensko, a.s. rozliSujeme dva typy
kapacitnych problémov:

nedostatok kapacit — rast neistoty v prevadzke, nesplnenie prevadzkového planu,
meskanie vlakov, frustracia zamestnancov na vSetkych Grovniach,

nadmerné kapacity — nizke vyuzitie zdrojov, rast neefektivnosti prevadzky, rast
prevadzkovych nékladov, klesajtica rentabilita.
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Kapacitné planovanie v Zelezniénej spoloénosti Slovensko, a.s. sa v suéasnosti
sustred’'uje hlavne na urCovanie potrebnych kapacit zamestnancov, dopravnych prostriedkov,
skladovacich priestorov, technickej pripravy prevadzky.

V podniku boli v rdmci vyskumu sledované tri rozne ,,dimenzie* kapacit:

1. Teoreticka kapacita

Teoreticka kapacita (maximalna kapacita), predstavuje maximalny vykon, ktory je
mozné dosiahnut’ v idedlnych podmienkach.

2. Realna kapacita

Redlna kapacita predstavuje redlne mozny vykon pre dany prevadzkovy mix, uréeny
rozvrh (grafikon vlakovej dopravy GVD), efektivny ¢asovy fond, planovanu udrzbu a opravu,
kvalitu, prestavky, nesynchronizované operacie. Jej hodnota neméze byt vyssia ako hodnota
teoretickej kapacity.

3. Aktualna kapacita

Aktualna kapacita nemoze presiahnut’ hodnotu redlnej kapacity, byva vzdy mensia ako
hodnota redlnej kapacity z dovodu nehod, incidentov, portich a organizacnych problémov.

Tieto tri dimenzie si v podniku wuzitocné pri definovani dvoch zauzivanych
ukazovatel'ov vybranej kapacitnej jednotky:

A. Efektivnost’ (Efficiency)

Fe Aktualna kapacita  Dosiahnuty vykon

(1)

Redélna kapacita " Reélne moz ny vykon
Efektivnost’ vyjadruje mieru produktivity zamestnanca, pracoviska, oddelenia alebo
prevadzky.
B. Stupei vyuzitia (Utilization)
_ Aktudlnakapacita ~ Dosiahnuty vykon

(2)

" Teoreticka kapacita - Teoreticky mozny vykon

Tieto dva ukazovatele su vyuzivané v celom systéme planovania prevadzky, pricom st

pre potreby planovania v Zelezni¢nej spolo¢nosti Slovensko, a.s. d’alej upravené napriklad na

stanovenie praktickej priepustnej vykonnosti dopravnych kolaji, stupiia vyuzitia obsadenia
dopravnych kol’aji, stupnia plnenia GVD a koeficientu vyuzitia praktickej priepustnosti.

3. SKUMANIE A ANALYZA VYBRANYCH UKAZOVATELOV KVALITY
PREPRAVY CESTUJUCICH ZELEZNICNEJ SPOLOCNOSTI
SLOVENSKO, A.S.

Myslienke hromadnej obsluhy vyhovuje sledovanie urovne kvality prepravy
cestujucich, ktoré mozno skiimat zpohladu cestujiceho alebo dopravnej organizacie.
Z pohl'adu cestujicecho je mozné ziskat' informacie priamou spédtnou vidzbou (napriklad
ankety, prieskumy) a nepriamou spétnou viazbou (napriklad podania, peticie a pripomienky
k cestovnému poriadku). Vyskum bol zamerany na priamy pohl'ad zadkaznika a jeho vnimanie
urovne kvality prepravy. Z dévodu rozsiahlosti ziskanych udajov z vyskumu, prispevok sa
podrobne zaobera len ukazovate'mi kvality vybavovania staznosti. Pri skumani danej
problematiky bol prieskum spokojnosti zdkaznikov (d’alej len PSZ) vykonavany osobnym
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dopytovanim, ¢im bol dosiahnuty vyssi pocet vyplnenych dotaznikov a sucasne bol splneny
ciel’ priamej adresnosti. Monitorovanie sa uskuto¢nilo na vybranych relaciach s konkrétnymi
zakaznikmi, cestujicimi. Prieskum bol vykonany v priebehu Siestich tyzdnov, 8., 9., 10., 11.,
12. al13. tyzden roku 2013, kedy boli zbierané¢ udaje osobnou kontaktnou metédou
dopytovania. Prieskum bol zamerany na tri relacie prevadzkované Zelezni¢nou spoloénostou
Slovensko, a.s.. Po¢ty vyplnenych dotaznikov st uvedené v tabulke 1.

Tab. 1 - Celkovy pocet vyplnenych dotaznikov na vybranych relaciach prevadzkovanych
Zelezni¢nou spolo¢nostiou Slovensko, a.s.

Relacia Pocet vyplnenych dotaznikov
Zilina - Martin 319
Trnava - Leopoldov 312
Topol’¢any - Nitra 306
SPOLU 937

Zdroj: Autori

Staznosti zo vSeobecného pohladu st sucastou Zivota kazdej spolocnosti, preto sa
ocakava, ze spolocnost’ bude mat’ vytvorené efektivne postupy a prostriedky na pracu s nimi.
Nie vzdy je vSak mozné vyrieSit' staznost’ okamzite, obzvlast v podmienkach Zelezni¢nej
dopravy (napr. staznost’ cestujicich na nadvéznost’ spojov, alebo reklamécia pri meskani
vlaku).

Reklamaciu mozno povaZovat za prejav najvyssej nespokojnosti zadkaznika a uz aj pri
malom pocte nespokojnych zdkaznikov je ddlezité sa zaoberat’ sposobom ako efektivne riesit
tieto reklamécie, ¢o v kone¢nom ddsledku moze podniku sluzit na zlepSovanie procesov
a zvySovanie kvality poskytovanych sluzieb.

V nasledujucej tabulke 2 je uvedenych niekolko oblasti, v ktorych podla vyskumu
nastalo pochybenie v procese prepravy, s uvedenim rieseni.

Tab. 2 - Vysledky vyskumu zoradené zostupne podla vahy dolezitosti, ktori osloveni
cestujuci Zelezni¢nej spolocnosti Slovensko, a.s. prikladaja jednotlivym kritéridam kvality
s navrhnutymi moznostami ich rieSenia.

Proces Kritérium kvality Podania RieSenie
Staznosti Reklamacie
po | podiel na | po | podiel na
Cet | PSZ [%] | €et | PSZ [%]
Pred 1. Dostupnost’ Zvys?nle ) )
prepravou (externé rozhranie) 0 0 0 0 nadviznosti spojov
na okolie
, . Zvysenie
2. Ipfprmame ha 1 0,11 0 0 informovanosti
stanici e
cestujucich
Skratenie
3. Cas prepravy 0 0 0 0 deklarovanych
jazdnych Casov
4: Star9st11V0st 0 5 0,53 0 0 Zvygenle urovne
zdkaznika kvality obsluhy
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Pocas 5 Skratenie
prepravy 1. Cas prepravy 25 2,67 1 0,11 skutocnych
jazdnych asov
‘o Zvysenie
2r.eraz\[/)ecnost 0 0 0 0 bezpecnosti /
prepravy znizenie rizika
, Zvysenie
3.' DOSFuPHOSt . 19 2,03 0 0 nadviznosti
(interné rozhranie) .
prestup. spojov
Zlepsenie
4. Teplota v dopr. | ¢ 0,85 0 0 teplotnych
prostriedku .
podmienok
N ZvySenie Grovne
>. Starostlivosto -, 0 0 0 | kvality obsluhy
zakaznika ,
zak.
ZlepSenie
dopravnej
6. Pouzitelnost’ 1 0,11 0 0 infrastruktury,
dopravnych
prostriedkov
Zvysenie pohodlia
7. Pohodlie 1 0,11 0 0 v dopravnych
prostriedkoch
Po ZlepSenie
preprave 1 .VPresno’st 34 3.63 3 0.32 dodrzmva}ma )
(vCasnost) stanovenych Casov
dopravy
X Zvysenie
2 Dost,upnost . 2 0,21 0 0 nadvéznosti spojov
(externé rozhranie) .
na okolie
SPOLU 96 10,25 4 0,43

Zdroj: Autori

Na zéklade PSZ a skimania poskytnutej hodnoty sluzby zakaznik podava dalej
pozitivne alebo negativne referencie o poskytnutej sluzbe. Podl'a vyskumov, ak je zakaznik
spokojny, poda pozitivne referencie o poskytnutej sluzbe v priemere 3-4 osobam vo svojom
okoli. Nespokojny zakaznik predstavuje rychlo Siriace sa negativne referencie o sluzbe,
pretoze nespokojny zakaznik sa so svojou skusenostou podeli v priemere s 9 osobami vo
svojom okoli.

Vysledky z vykonaného vyskumu ukazuji, ze priemerne len kazdy 24. nespokojny
zakaznik, skutocne pristipi k reklamécii. Dévodov tohto stavu mdze byt viacero, napriklad
pohodlnost’ zakaznika, vysSie vydavky spojené s reklamovanim, nechut alebo neochota
zakaznika podstupit cely proces reklamacie, predchadzajuca negativna skusenost’
s reklamaciami.

Vysledky vyskumu potvrdzuju, ze v procese reklamacie je reklamaciu sluzby (nakolko
sluzba je neskladovatel'na a spotrebovéava sa v Case) zlozitejSie podat’ (napriklad reklamovat’
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pocit nepohodlia vo vozni alebo kupé, reklamovat’ neprimerany hluk vo vozni alebo teplotu)
ako reklamaciu vyrobku.

4. MERANIE SPOKOJNOSTI A LOJALITY ZAKAZNIiKOV ZELEZNICNEJ
SPOLOCNOSTI SLOVENSKO, A.S.

Meranie vykonu jednotlivych sluzieb je spojené s cielovou kvalitou sluzby, PSZ sa
vztahuje ku kvalite sluzby, ktord je vnimana zo strany zadkaznika. Kvalitu v Zelezni¢nej
osobnej doprave nemozno vyjadrit’ absolltne, ale relativne, teda porovnanim s prisluSnymi
hodnotami znaku skiimanej entity.

Akykol'vek systém, nevynimajic systém manaZzérstva kvality, by mal mat’ funkcénu
spatnu védzbu. Preto treba v koncepte sledovania a zvySovania kvality monitorovat’ ako
zakaznici vnimajui dodanut sluzbu. (Nedeliakova 2008)

Poziadavky zakaznik kladie na zdklade okamzitych vlastnych potrieb a pri vybere
dodavatel'a vychadza najmi z predchadzajucich skasenosti, alebo z odporucani a informacii
z okolia. Na nasledujucom obrazku 2 je zndzorneny model spokojnosti zdkaznika s plnenim
jeho poziadaviek.

Predchadzajice Aktualne potreby a Informacie
skusenosti ocakavania z okolia

Poziadavky zakaznika

+

Zakaznikom vnimana skuto¢nost’

v podmienkach liberalizovaného
trhu sluZieb

3
Systém manazmentu kvality dodavatela sluzby

A

Spokoijnos ie
poXe] —» St'aznost’ / Reklamacia

Lojalita Napravr}e

zakaznika Qpatrenig
| Strata

zakaznika

Ekonomické vykonnost’

dodavatel’a sluzby

Zdroj: Autori
Obr. 2: Grafické znazornenie vplyvu manazmentu kvality dodavatel’a sluzby na rozhodovanie
zdkaznika v podmienkach liberalizovaného trhu
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4.1 Skumany znak kvality - reklamacia

Podla vyskumu uvedeného v predchadzajucej Casti prispevku treba skimat’ znak
»reklamacia®, nakol’ko ma podstatny vplyv na pocity zékaznika.

V zelezni¢nej spolo¢nosti Slovensko, a.s. je implementovany prepravny poriadok, ktory
je zévazny pre predavajuceho ako aj pre kupujiiceho pre vsetky obchodné pripady, pokial’ nie
su zmluvne dojednané iné podmienky. V prepravnom poriadku st uvedené podmienky,
predmet, uplatnenie a lehoty reklamacie.

Pre porovnanie vysledkov vykonaného vyskumu je v nasledujucich grafoch znazorneny
priebeh celkového poctu prvotnych zdkaznickych a opakovanych podani, zaevidovanych v
rokoch od vzniku Zelezniénej spoloénosti Slovensko, a.s. a ich kvalitativny ukazovatel’ —
interna opodstatnenost’.

Pocet podani

3000 2803

2500

1948

1957

3 2000 1783

1500 A

1000

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
rok

Zdroj: Spracované podl'a (8)
Obr. 3: Celkovy pocet podani v Zelezniénej spolocnosti Slovensko, a.s.

Opodstatnenost’
0
30% Kz 8.8%
28%
25.4%
2 26% 25.7%
24%
22%
20% 20,6%
0 T
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
rok

Zdroj: Spracované podl'a (8)
Obr. 4: Intern4 opodstatnenost’ podani v Zelezni¢nej spoloénosti Slovensko, a.s.
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Obrazky 3 a 4 znazoriiuju, ze interna opodstatnenost’ nie je v priamej imere s poctom
podani. Priemerna interna opodstatnenost’ sa pohybuje okolo 24,6%. To znamena, Ze priblizne
Stvrtina podani ma opodstatneny zaklad.

4.2 Vyhodnotenie skimaného znaku kvalita - reklamacia
Vyhodnocovanie ziskanych tudajov bolo realizované prostrednictvom ziskanych
Statistickych udajov z PSZ. Pri posudzovani vnimania kvality zdkaznikom v PSZ bola pouzita
Likertova stupnica, ktord patri medzi vSeobecne najpouzivanejSie v uz realizovanych
vyskumoch a ktora predstavuje verbalnu a numericku skalu.
Priemernt1 vahu spokojnosti so sluzbami znaku ,,reklamécia® vypocitame ako:

n,
_ 3w
v == 3)

ny

kde: v;. i-ta vdha spokojnosti so sluzbami znaku ,,reklamécia“

v, priemernd vaha spokojnosti so sluZzbami znaku ,,reklamécia*

n,. pocet odpovedi z PSZ so sluzbami znaku ,,reklamacia®

Tab. 3: Vysledky vyskumu v oblasti reklamacii s vdhami ddlezitosti u cestujucich, ktori
podali reklamaciu v Zelezni¢nej spolo¢nosti Slovensko, a.s.

uplne skor neviem skor uplne
Reklamacie suhlasim | suhlasim (3) nesthlasim | nesuhlasim
) 2 4 4

1. Zamestnanci spolo¢nosti sa

. . 0 2 1 1 0
nestaraju o reklamacie
2. Reklamacie st vybavené v 0 1 0 3 0
kratSej lehote ako urcuje zakon.
3. Svu.Vase r@klamame vybavené k 0 ) 0 ) 0
Vasej spokojnosti.
4. Su zamestnanci prvého kontaktu

L . , o 0 3 0 1 0
reklamadcii so zdkaznikom prijemni.

Zdroj: Autori

V autormi realizovanom vyskume predstavuje priemernt vahu spokojnosti so sluzbami
znaku ,,reklamacia® hodnota 2,9375 bodu z pat’ bodovej stupnice 1 bod az 5 bodov (3 body
predstavuju presne stred stupnice). Pre Zelezni¢nu spoloénost, a.s. to znamena priemerny
vysledok a teda aj v tejto oblasti mozno prijat’ napravné opatrenia k zlepSeniu redlneho stavu.
Z tabulky 3 vyplyva, ze zékaznici, ktori podali reklamacie st najviac nespokojni s lehotou
vybavovania reklamacii.

ZAVER

Vychédzajic v prispevku zobrazku 1 a sucasnych podmienok liberalizovaného
dopravného trhu je kvalita poskytovanych sluzieb hlavnym determinantom pre koncového
zakaznika pri vybere dodéavatela sluzby. ZlepSovanie kvality sluzieb v doprave je vSak
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naro¢né vzhladom na ich nutni previazanost, aby celkovy uzitok bol pre zakaznika co
najvyssi. Podmienkou pre zabezpecCenie zvySovania kvality sluzieb je neustala kontrola
trovne kvality. Co je v8ak dlhodoby anikdy nekonéiaci proces pretoze poziadavky
zakaznikov st roznorodé a neustdle sa menia. Pre lepSie pochopenie je v prispevku graficky
znazorneny obrazok 2, ktory poukazuje na vplyv manazmentu kvality dodéavatela sluzby na
rozhodovanie zakaznika v podmienkach liberalizovaného trhu. Prispevok rovnako poukazuje
na nutnost’ merania urovne kvality sluzieb z pohl'adu vnimania zdkaznikom, ako funkcne;j
spitnej vizby v dopravnom podniku.

Vysledky merania ajej metodiku mozno pouzit' v praxi pre znazornenie silnych
aslabych miest v procesoch Zelezni¢nej spoloénosti Slovensko, a.s.. Najzaujimavej$im
vysledkom z vykonaného vyskumu je fakt, Ze priemerne len kazdy 24. nespokojny zadkaznik
Zelezni¢nej spolo¢nosti Slovensko, a.s., skutoéne pristapi k reklamacii.

Prispevok je spracovany v ramci riesenia grantovej ulohy VEGA 1/0188/13 ,, Prvky kvality

integrovaného dopravného systému pri efektivnom poskytovani verejnej sluzby v doprave v

kontexte globalizdcie“, ktory je rieSeny na Katedre Zeleznicnej dopravy, FPEDAS, Zilinskej
univerzity v Ziline.
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