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ANOTACE

Diplomova prace je za#tena na spokojenost cestujicich v osobni Zeteziopra¥ na trase

Praha — Ostrava. V prvniasti prace jsou vystleny zakladni pojmy souvisejici
s marketingem, spokojenosti cestujicich a markevifig piizkumem. Druh&ast obsahuje
analyzu sotasného stavu na této trase a vyhodnoceni vysledéieni spokojenosti

cestujicich. Dale jsou popsany navrhy na zlepS@gich nasledné vyhodnoceni.

KLI COVA SLOVA

spokojenost, cestujici, osobni Zelémhidoprava, dotaznik

TITLE

Satisfaction of passengers with the passengeragitransport on the track Prague — Ostrava

ANNOTATION

This diploma thesis is aimed at satisfaction ofspagers with the passenger railway transport
on the track Prague — Ostrava. Basic concepts iassocwith marketing, satisfaction of
passengers and marketing research are explairtbd first part. Second part includes current
situation on this track and an evaluation of reswf measuring passangers satisfaction.
Below, there are described proposals for improveraed their evaluation.

KEYWORDS

satisfaction, passenger, passenger railway transpastionnaire
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Uvod
Nazev této diplomové prace je Spokojenost cestljiziosobni Zelezémi dopra¥ na
trase Praha — Ostrava. Spokojenost je v dneSri @stho pouzivanym pojmem. Spokojenost
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roku 2011 provozujefgpravu cestujicich na této trase také konkinmespol€nost.

V ramci spokojenosti cestujicich v osobni Zel&andopra¥ nejde pouze oipmistni

Vv prostoru &ase, dlezita je také kvalita poskytovanych sluzeb.

Zajisteni kvalitnich gepravnich sluzeb obyvateh je dnes jednim z ukazaietivotni
arovre. Sowasna situace v osobni Zeleriidopra¥¢ na této trase se vyziige pgreplninymi
vozy prevazre v doke dopravnich Sgek a chyljicimi financnimi prostedky na provozovani

dopravy v kvali¢, kterd by odpovidala c&n

V prvni ¢asti prace budou vystleny zakladni terminy tykajici se marketingu,
spokojenosti cestujicich a marketingovéhézgumu. Tatocast dale bude obsahovat popis
fakton, které ovliviuji spokojenost cestujicich a popis marketingovgtiakumu.

DalSi ¢ast prace bude zatiena na analyzu séasného stavu spokojenosti cestujicich
na trase Praha — Ostrava, ktera bude obsahovamiaée o spokostech provozujici na této

trase osobni Zelezmi dopravu.

Spole&nosti budou v tét@asti diplomové prace porovnavany dle obsazenastdila

cen jizdného a také dle doby jizdy.

Poté bude proveden imkum spokojenosti cestujicich na této trase a vyboeni

vysledki z mefeni spokojenosti cestujicich.

Dale budou popsany navrhy na zlepSeni spokojermestujicich, rozfdéné dle
faktori, které ovliwauji spokojenost cestujicich. Posledéast prace bude zacilena na
zhodnoceni navih které byly navrzeny vipdesI&asti prace.

Cilem prace je na zakladprovedené analyzy stasného stavu spokojenosti
cestujicich v osobni Zelezni dopra¢ na trase Praha — Ostrava pomoci provedeneho
marketingového pizkumu navrhnout zlepSeni, ktera by vedla ke zvysgriokojenosti
cestujicich a poté je i zhodnotit.



1 Charakteristika spokojenosti cestujicich

Pro pochopeni dalSich kapitol jsou vtéto kapitelgswtleny zakladni pojmy
souvisejici s marketingem, spokojenosti cestujiaiamarketingovym vyzkumem.

1.1 Marketing

Se spokojenosti zakaznika je velmi spjat marketngasledujicicasti zde naleznete

n¢kolik definic tohoto pojmu.

Americkd marketingova asociace definuje marketaig jfunkci organizace a soubor
procesi k vytvaeni, sdlovani a poskytovani hodnoty zakaaziik a k rozvijeni vztahn se

zé&kazniky takovym zisobem, aby z nich &a prosgch firma a drzitelé jejich akcii. [1]
Marketing je manazZersky proces, zodpovidajici zaentifikaci, pedvidani
a uspokojovani pozadatvkzékaznik pii dosahovani zisku. [2]
Cilem organizace je vytvin, ziskavat a udrzet si svého zakaznika. Aby drgae
mohla vytvdit, ziskat a udrzet zakaznika, musi vyrobit, vyitva dodat zbozi a sluzby, které

lidé pozaduji, oaguji, a to za podminek atraktvnich pro zékazniky. [3

1.2 Spokojenost zakaznika

Spokojenost je kvalitativni #fitko, do jaké miry &ekavani zakaznika spojené
s produktem odpovida skdteym kvalitAm vyrobku. Jinymi slovy, spokojenost aakika
piedstavuje Urove naplréni oekavani, v oblasti furikosti i z psychologického pohledu,
kterou zéakaznik ziskad po pouziti produktweavani zakaznika, s nimiz vykon produktu
porovnava, jsou formovanaizanymi zpisoby: prostednictvim informaci od prodej¢c

z reklamy a informaci odeni rodiny, gatel a ndzory &dai. [4]

Podle Foreta p#t spokojenost zakaznika do skupiny nehmotnych #droj
rozhodujicich pro usgnost firmy. V teoretické rovinvychazi spokojenost zdkaznika z teorie
rozporu, kter4d spidvd ve stanoveni ipdstavy zakaznika o charakteristikach vyrobku
a nasledné konfrontaci s charakteristikami vyropkujeho nakupu. Pokud zkuSenogeqi
ocekavani, zakaznik je spokojen. [5]

Podleceho posuzovat skuteou spokojenost zakaznika a jaké pozitivisledky pak
tato skuténost ma? Jeirejmé, Ze spokojenost je vysosteubjektivni kategorie, kterd ma

vyrazre individualni obsah a jeji hodnoceni se tudiz poifgytma vyraz# individualni Skale.
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Proto je feba uvaZovat nad tim, ve vztahwdmu cloveék svoji spokojenost s nejtsi
pravdpodobnosti powtuje. [6]

Trzni podil je mdtitkem minulych vysledk, zatimco spokojenost zéakazaike
ukazatelem vysledk budoucich. Zéne-li spokojenost klesat, brzy se to projevi tim,se
podil podniku na trhu zae zmenSovat. Organizace musi sledovat miru spodsie
zékaznik a snazit se ji stale zvySovatim jsou zékaznici spokoj&si, tim vice jich u nas
zistane. [7]

Vnitini kritéria kazdéhailoveka jsou uéitym mixem racionalnich a emocionalnich
Gvah, tedy pocitovych rovin prozivani. Podil radbm a emocionalni stranky Izégaem jen
obtizre rozpoznat, ato mnohdy iu samotného zakaznikghar spokojenost jde. Tim
obtizrgjSi je toto rozpoznani pro poskytovatele sluzeb. [6

Nejcastji lidé miru své spokojenosti se sluzbou gouji ve vztahu k vlastnim
ocekavanim, pedchozim zkuSenostem, éembjektivnim a vSeobeé&ruznavanym normam,
standardm ¢i predpisim, uspokojeni momentalnich, kratkodobyighdlouhodobych pdeb,

ur¢itému problému a druhym lidem. [6]

Evropsky model spokojenosti zakaznika &pé v definici hypotetickych
proménnych, které jsou popsany v nasledujédisti. Kazda progmna je determinovana
uréitym pactem nefitelnych prongnnych. [5]

M¢iitelné proménné v gipact spokojenosti zakaznika:

celkové uspokojeni pib a gekavani klienta,

celkova spokojenost,

spokojenost s diimi sluzbami,

spokojenost s jednanim liniovych pracownifs]
Prace je zagfena na spokojenost cestujicich v osobni Zelezrdopra¥. Osobni
Zeleznéni doprava je hromadn&gprava osob na kratké a dlouhé vzdalenosti, igkatse

piedevsim ve foripiiméstské a dalkové dopravy. [8]

1.2.1lmage

Image se jako hypoteticka prémm& vztahuje ke slugb znace, firmg. Predstavuje
startovaci bod analyzy spokojenosti zakaznika.icrdmage jsou rgitelné udaje: tvéra
v ¢innost firmy, v poskytované sluzby, stabilita firmflexibilita a inovativnost k fani

a problénim klient, divody k prvnimu nakupu a zéka. [5]
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1.2.20¢ekavani

Ocekavani se vztahuje Kekavani sluzby individualnim zakaznikemce®avani je
vysledkem propagace sluzby #@eSlych zkuSenosti a m&imy vliv na spokojenost
zakaznika. Mritelné udaje:
* pravaEpodobnost nenaptni atekavani z nakoupenych sluzeb,
e piijemné a vhodné prastdi,
e dostupnost,

e pruznost. [5]

1.2.3Kvalita vnimana zakaznikem
Vnimani kvality zdkaznikem se vztahuje jednak kezl samotné, jednak

k doprovodnym sluzbam (kvalita personaluXiielné prongnné:
» kvalita celkového baliku zakoupenych sluzeb,

« Urovei doprovodnych sluzeb (strava),

» zakaznicky servis a poskytnuté osobni rady (poniioeypéru),
» Siroky vyker nabizenych produkf

» spolehlivost, pruznost agsnost poskytovanych sluzeb,

* jasnost a transparentnost poskytnutych informéagi. [

1.2.4Vnimana hodnota

Vnimani hodnoty je spojeno s cenou sluzbgekavanou kvalitou. Vnimana hodnota
se vyjaduje jako pondr ceny a vnimané kvality. [1]

Nyni jsou zékaznici vzdiar¢jSi a informovagjSi nez kdykoliv dive a maji roviz
nastroje, aby si a@¥ili tvrzeni spol€nosti a vyhledali lepSi alternativy. Zakaznici maji
tendenci hledat maximalni hodnotu v rdmdingienych naklad na vyhledavani aip

limitovanych znalostech, mobiita jejich moznémifjmu.

Hodnota vniman& z&kaznikem je rozdil mezi vyhodnimoevSech vyhod a naklad
nabidky a vnimanych moZznosti perspektivnim zakamilkCelkova hodnota pro zakaznika je
vnimana pe&’ni hodnota batku ekonomickych, funknich a psychologickych vyhod, ktere
zakaznici oekavaji od dané trzni nabidky. Celkové nakladyzaékaznika fedstavuji souhrn
nékladi vzniklych podle ¢ekavani zakaznik piéi vyhodnocovani, ziskavani, pouZzivani
a zbavovani se dané trzni nabidlgetwé psychickych, energetickych a finarich. [1]
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Zakazniky vnimana hodnota je tedy zaloZena naltomizi tim, co zakaznik dostane
a co by dal zaizné mozné volby. Marketér tthe zvySit hodnotu nabidky pro zakaznika
urcitou kombinaci funknich nebo emocialnich vyhod nebo sniZzenihkterych z tiznych
typt nakladi. Zakaznik, ktery voli mezi @wmi nabidkami hodnoty, bude zkoumat jejich
pon¥r a da pednost variarts wtSi hodnotou. Pokud bude p&mil:1, bude mu jedno, jakou

variantu zvoli. [1]

1.2.5Stiznosti zakaznika
Stiznosti zakaznika jsou nasledkem porovnani vykontekavani. Stiznosti vznikaji

v pripadt negativni neshodycekavani. Miitelné pron¢nné:
» getnost stiznosti,
* spokojenost s Wzenim stiznosti,
» flexibilita pfi vytizovani stiznosti. [5]
Cetnosti stiznosti nedopatuji davat velky ¥etel, protoze jen zlomek nespokojenych

cestujicich stiznost vyslovi.

1.2.6Loajalita zakaznika

Loajalita neboli ¥rnost se vytvé v piipac pozitivni neshody. ¥nost se projevuje
opakovanym nakupem a cenovou toleranci. Maimakei véii, Zze zakaznici jsou jedinym
skut&énym stediskem zisku, pokladaji trashi strukturu spoknosti, zobrazenou na
obrazkuc. 1, vlevé ¢asti — pyramida stop managementem na vrcholu,tiesgnsm
managementem uprest, lidmi v gredni linii a zakazniky vespod, za zastaralou. 98¢
spolenosti tuto strukturu obratily, v prav@sti obrazku jsou znazam na vrcholu pyramidy
zakaznici, po nich v gadi dilezitosti @ichazeji lidé v pedni linii, ktgi se setkavaji se
zakazniky, staraji se o jejich spokojenost, podingou manazé stredni Urove, jejichz
ukolem je podporovat lidi vipdni linii, aby mohli dote slouzit zakazniim, a Upl& dole je
top management, jehoz ukolem jgjimat a podporovat dobré manazeriegni urov. Na
obrazku¢. 1 na pravé stranbyli pridani zakaznici po stranach, aby se ukazalo, Zeaa®#n

na kazdém stupni musi zakazniky osobnét, setkavat se s nimi a slouzit jim. [1]
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Obrazek ¢. 1: Tradi¢éni organizace spolénosti versus moderi orientovana organizace

ZAKAZNICI

Lidé v predni linii

Stredni manageme

Lidé v gredni linii Stredni management

—0O—Z2N>»X>N
—0O—Z2N>»X>N

Top management

ZAKAZNICI

Zdroj: [1]

Dle mého nézoru je v konkur&mim prostedi nezbytd nutné, aby se podniky
zanefily na spokojenost zakazrikprotoze tim dosahnou i vlastni spokojenosti. [dude
spokojeny zakaznik, podnik bude prodavat své priydalbude mit lepSi postaveni na trhu,
nez v gipad nespokojenych zakazrik

Spokojeny zakaznik ve vlaku se pozna na prvni gobpledle toho, Ze ma dobrou
naladu, pi komunikaci s pivodéim je slusny aZ uctivy, sam ke vyhledavat pozitiva
sluzby, gehlizi nedostatky, hovbo své spokojenosti, informuje dgaldni doporéeni svym
piibuznym, patetim, slibuje ogtovné vyuziti sluzeb.

Orientace na zakaznika, kterd méspgt k trvale vysoké spokojenosti zakazinik
obsahuje 3 pite kvality sluzeb: vynikajici vyrobek/sluzba, debfungujici organizace

a vysoce motivovani a didvyskoleni zagstnanci. [6]

1.3 Potieba

Bodem, od #hoZz se odvijicinnost marketingu, je uspokojeni pelt zékaznik.
K témto potebam pat fyziologické poteby (jidlo, bydleni). Po uspokojeni zakladnichigbt
a srostouci Zivotni Urovni se lidé snazi uspokajogocialni pdeby (sounalezitost,
sebeuspokojeni). Aeba je ovliwiovana kulturou a celkovym prastliim spolé&nosti, ve které
zékaznik Zije a organizace podnika. Efektivni pokgdnastane v okamziku, kdy existuje

ochota a schopnost platit za nabizeny produkty kisepokoji uéitou potebu. [3]
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1.4 Zakaznik

Ve stedu zajmu marketing@wrientované organizace stoji zdkaznik a jeho plpta
V této préaci je zdkaznikem cestuijici, ktery volizmbéma Zelezninimi dopravci.
V ramci sluzeb se vytvéji dlouhodobé wvérné vztahy mezi zakaznikem

a poskytovatelem sluzbycasgji nez @i spotehs zbozi vznika loajalita zakaznik[3]

1.5 Segmentace

Segmentace je proces, Wipthu kterého vyrobce organizuje své&demosti
0 zakaznickych skupinach. [9]

Podle Kotlera se segmentac#i cha geografickou (rozdilné geografické jednotkya-
narody, staty, kraje, okresy,¢sta nebo restskécasti), demografickou (rozteni na skupiny
podle promdnnych, jako jsou &k, velikost rodiny, Zivotni cyklus rodiny, pohlayppvolani,
vzklani, ndbozZenstvi, rasa, generace, narodnost eispeka tida), psychografickou
(zakaznici jsou rozileni do tiznych skupin na zaklgdosychologickych/osobnostnich tys
Zivotniho stylu nebo hodnot), behavioralni (rozdlitmalosti vyrobk, postoje k 8imu, jeho

pouzivani nebo reakce na vyrobek). [1]

Dle mého nazoru jsou eébdefinice spravné. Myslim si, Ze segmentace znamena
rozdkleni zékaznik do skupin z @vodu WtSiho zamndteni na cilové skupiny a zvySeni
spokojenosti zdkaznika, tedy i podniku. Tato pjaécaangrena na segmentaci demografickou

dle wku a pohlavi.

1.6 Faktory ovliviujici spokojenost cestujicich

Cestujici déekdva po uhrad prepravého nejvyssi stupekvality prepravni sluzby.

V nasledujiciésti jsou rozebrany faktory, které ovliyji spokojenost cestujicich.

1.6.1Rychlost prepravy

Rychlost gepravy je pro cestujiciho kbvym prvkem, pedevsim zkracenim celkové
cestovni doby, vychazejici z takzvané cesty odidwedveéim (doby cesty z mista vychoziho
do mista cilového). Tato doba je ze strany cestug®jnosti pelivé vnimana, jeji hradni
hodnotu si kazdy cestujici stanovi subjekiiypodle svych moznosti. Jejim ddvanim lze
zjistit jednotlivé diti casové slozky, jako naiklad doba jizdy,cekani, pestupy, chze
k prostedku atd[8]
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Obrazek ¢. 2: Zavislost vzdalenosti na celkoveé dabcesty miznymi druhy dopravy
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Zdroj: [8]

Na obrazkuc. 2 je znazoréna zavislost mezi vzdalenosti a celkovou dobouycest
Zeleznice je vyzngena ténou ¢arou, z grafu lze Wist, Ze Zeleznice vyZaduje na ujeti cca
45 km 70 minut jizdy &etre dilcich ¢asovych slozek jizdyc€kani, pestupy atd.). V tomto
bodk je Zeleznice pro cestujiciho rychlejSi nez ostainihy dopravy z tohoto grafu.

NejvétSim konkurentem Zelezmi dopravy je v tomtoifjpadt doprava silnini.

1.6.2Cetnost spoji
DalSim faktorem j&etnost spaj, neboli hustota zastavujicich spgg viast pactem
nabidnutych cestovnichifeZitosti.Cetnost spdj zavisi hlavi na p@tu cestujicich, kapadit

dopravnich progedki a urovni pohodli. [8]

1.6.3Pravidelnost

V osobni dopra¥ hraje pravidelnost dopravy velmiildzitou dlohu. ZajiBuje se
tzv. intervalovou dopravou, ktera je sice r@gSi z provozniho hlediska, ale na druhou
stranu je podstatnvyhodrgjSi pro uzivatele. Intervalova doprava je také @mpmana jako
tuhy jizdnitad, je provoznim systémem, kde jednotlivé spojedenky nasleduji po save
stanoveném intervalu, ktery je opakovatelny po h&debo jiném intervalu. [8]

Problém je zde vifpad zachovani intervalu mezi dopravnimi presiky ve Spice

av sedle. Pro zachovani intervalu je moZniesteni problému, které je pro cestujiciho
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vyhodné. Hodnota intervalu se n&m ke zméné dochazi ale v kapaéitdopravnich

prostedki (nag. vétSi paet vozi ve vlakové soupray. [8]

1.6.4Pohodli

Podil stojicich cestujicichfedevSim na dobuigpravy delSi jak 20 minut, musi byt
podstaté minimalizovan, v lepSimifpads odbouran, coz je obtizné&isnaze o co nejvyssi
vytizeni vozidel a nerovno¥mostech v fepravnich proudech na jednotlivych Usecich.
Cestujici chce cestovat, ne byt pouzeppavovan a k tomu se musiizpisobit i nabidka

piepravnich sluzeb, ktera bude reflektovat na jefdnipa pateby. [8]

Cestujici ve vlaku rize odp@ivat, ¢ist noviny, lustit Kizovky atd., kdeztaridic

osobniho automobilu musi byghemiizeni neustale v [tbsti.

1.6.5Bezp&nost
V kazdém druhu dopravy jeémovana mim#éadna pozornost bezeosti. V ramci
bezpénosti Zeleznini dopravy je samdejmosti dokonalé stami tra’ové a vlakové

zabezpeéovaci a sdlovaci zdizeni. [8]

Kromé aktivni a ponehodové bezpmsti probihd neustale zvySovani pasivni
bezpénosti. Bezpénost cestujicich zvySuje nap pouzivani nehtavych hmot,

bezpeénostnich skel a specialnich matariapod.

V mistech zastaveni a wgstupnich uzlech jdei@devsSim o odsti@vani moznych
koliznich mist cestujicich s okolnim provozem, bwatdm mimouroxiovych gechodt,

doplrénych gehlednym informé&nim systémem. [8]

1.6.6Spolehlivost
Spolehlivost vytvéi pocit divéry cestujicich v dopravce a jim organizovanou dapra
Spolehlivost musi proto vyustit v jistotu, Zze fungai této sluzby bude nigirzité, to

znamena bez ohledu nand nebo i denni obdobi.

1.6.7PFimérena vysSe jizdného

Atraktivita Zeleznini dopravy se zvySi redukci jizdného twwddu doté&niho
spolufinancovani, zavéadim slev procasté zakazniky apod. Vedle vySe jizdného cestujici
vnima iotazku jednoduchosti nebo respektive sbshitodbavovani a tarifni navaznosti

U prestup.
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1.6.80chota a zdvdilost personalu

Zamestnanci dopravce, ke prichazeji do styku s cestujici iegnosti, by nili byt
ochotni, ohleduplni a korektni, na druhé strafe i nesmlouvavi a rdznfipgakrocich proti
neukazgnym osobam. [8]

1.7 Marketing dopravnich sluzeb
Marketing dopravnich sluzeb Ize definovat naslexdnni klicovymi charakteristikami:

e nevratnost —i zavadni nového produktu na trh sézm provadi tzv. test ,naostro” tj. na
uréité, predem definované skupirzdkaznik. Tento test je velice obtizné, i kdyZ ne @&pln
nemozné, provad v dopra¥, vzhledem k nakladovosti a faktu, Ze kdyz se mjetinou
nepovede, je velice mala praysdobnost, Ze si zdkaznika udrzim. Myslim si, Zesdy

mel provést test, aby se zamezilo ztratéijinym chybam v budoucnu,

* nedilitelnost — moment vyroby se rovha momentu sgng. Vzhledem k tomu by &a
byt nar@&nost na kvalitu sluzeb mnohem vySSi nez na kvalitwyrobki. PredevSim
v konkuré&nim prostedi tato charakteristika znamena zvySené narokykwaditu lidi
pracujicich ve sluzbach, protoze jsou to lidé fikteyrabgji” a “prodavaji” sowdasre
(strojvedoucitidi vlak a tedy vyrabi, pasaZesedi a vezou se, vtom samém momentu

spotebovavaiji),

* raznorodost — Zadné dvcesty jednim atim stejnym viakem po té samé tmajsou

identické. Jejich kvalita zavisi na mnoha faktoraahe vSechny mohou bytqulvidatelné,

* neskladovatelnost — neni mozné jeden den najerdtadoby, druhy den nejezdiibec
a spoléhat se na to, Ze madem ve skladu. Doprava byda byt poskytovana za kazdého
pocasi, za kazdé politické situace a za kazdéhwowEho zatizeni. Jaeba vytvdet

rezervy kapacit. [9]

VSechny uvedené charakteristiky nas vedou k jednaédwiru — naroky na kvalitu
pracovni sily jsou zri@mé a pracovni sila v této oblasti je vystaveg&Simu tlaku (nap
privocki ve vlaku nemize meSkat do praceilphodiny, protoZze by mu prace ujela). Tento
faktor by se mil objevit pri rozhodovani kazdého pracovnika a proto se v depiae
klasickému marketingovému mixu (product — prodpkice — cena, place — distriini cesty,
promotion — marketingova komunikacejidava je& dalSi P (ato jsou lidé - people,
materialni progedi - physical environment a procesy — process$). [9

-18 -



Pro spravné reakce na palty trhu a zavami produktu je pdtba si odposdét na

otazky pr@, kam, kdy a jak clifi zdkaznici cestovat nebdgpravovat své zbozi. Krantoho

je vhodné ¥dét ocekavanou urove sluzeb a kolik jsou ochotni za danou sluzbu zaiczn

zaplatit. [9]

1.8 Marketingovy mix v dopravé

Marketingovy mix je souborem pramnych, které firma pouziva k tomu, aby doséhla

na trhu pozadovanou reakci. Marketingovy mix v @eprzahrnuje:

produkt - co zéakaznik Zelezni dopravy povazuje za produkt? Zakladni produkt je
garantovany pro vSechny, zahrnujdstup, rychly pesun z mista A do B, bezpwst,
dodrzovani jizdnickiadi. Dodatény produkt je rozliSeni od konkurence. Jedna setra e
piinosy, za které jsouwehteri zakaznici fipraveni platit vySSi cenu (vysSi frekvence $poj

vybér sedadel),

distribuci - v doprav se o distribuci mluvi f@vazri v souvislosti s nadrazim, dopravni
siti, misty prodeje (rezervace, prodejed internet, automaty v nadraznich halach),
ziskavani informaci,

cenu - pod cenou v tomtatipact chapeme strukturu ceny a jeji rélhi v Zeleznini
dopraw na tidy a poskytovani slev,

komunikaci - komunikace je zde mySlena jako komaog cilové zpravy cilovému
publiku, reklama, osobni prodej, podpora prodejetahy s véejnosti. [9]

Jednotlivé prvky marketingoveho mixuie marketingovy manazer namichatizneé

intenzig i v raizném pdadi. Aplikace marketingové orientace v organizagdciskytujicich

sluzby ukazala, Ze tato 4 P préinné vytv&eni marketingovych pldnjsou nedostatma.

Proto je nutno fipojit k tradicnimu marketingovému mixu dalsi 3 P:

lidé — @i poskytovani dopravnich sluzeb dochazi wSici mensi mie ke kontakim
zakaznika s poskytovateli sluzby — zstmanci, tito lidé maji idmy vliv na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Organizace se musiétawat na vyBr, motivovani a vzélavani

zanestnand,

materialni progedi — sluzby maji nehmotnou povahu a to znamenzalk&znik nedokaze
dostaten¢ posoudit sluzbuidve, nez ji spaebuje. Gikazem o kvalit sluzby je i obléeni

zanestnand,

-19 -



* procesy — interakce mezi zdkaznikem a poskytovatgieprocesu poskytovani sluzby je
davodem podrobgsSiho zandteni se na to, jakym Apobem je sluzba poskytovana. Je
nutné prova& analyzy proces vytvéet jejich schémata, klasifikovat je a postépn
zejména u slozitych proags zjednoduSovat jednotlivé kroky, ze kterych secpry
skladaji. [2]

1.9 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum mé& za U0kol systematicky spé&oiiat, shromaZovat,
analyzovat a interpretovat informace, které se dglgivaji v marketingovértizeni. [10]

Marketingovy vyzkum slouzi jako podpora rozhodoygmbtoze jeho vysledky by
mely vytvaiet znalosti o trhu, skladajici se z dat atdaktopisu vztah na trhu a vysstlujici
souvislosti. Marketingovy vyzkum se zabyva pozorowa cEju tak, aby bylo mozné
identifikovat chovani subjektvici produktu. [11]

Marketingovy vyzkum lIze definovat jako spojeni firnposkytujici sluzby s trhem

prostednictvim informaci. [3]

1.10Proces marketingového vyzkumu

Vyuzit marketingovy vyzkum se marketingovi marfaéezhodnou ¥tSinou ve chuvili,
kdy nastala inform&ni mezera (celkova neznalost, chybi dilci informace), tedy tam, kde
z chykgjicich informaci prameni jeden nebo vice prokién©becrk problém vznika

v pripadt, kdyz se planovany stav vyraziisi od stavu skutamého. [12]

Efektivni marketingovy vyzkum se sklada z naslexdafi kroki.

1.10.1  Definovani problému a cile vyzkumu

Vedouci marketingového odéni musi byt opatrni, aby problém nebyl pro
vyzkumnika definovaniis Siroce ani filis Gzce. [1]

Definovani problému je nejezitejSim krokem celého procesu marketingového
vyzkumu. Definovanim vyzkumnych @ivymezime obsah vyzkumu. Spravnym definovanim
problému a cile dochazi k emi celkovych naklad a v konéném disledku i naklad
¢asovych. B stanoveni problému se snazime identifikovat maxmiaktof, které maji vliv
nafeSeni problému, stanoveninielu jejich p@&et omezime a definovanim cile se snazime
nalézat hlavni faktoti faktory, ktery uti dalSi smdr prace. Vyzkumné cile se liSi odtcil

zadavatele, tedy od firemnichiciPod pojmem cil vidi zadavatel cilovy stav po iempéntaci
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(zavedeni) dopotieni plynoucich z vyzkumu. Cil vyzkumu ¢uje, co by ndl vyzkum
predevsim zjistit a zarovemusi byt realizovatelny. [12]

1.10.2  Analyza okoli

Po definovani problému a stanoveni cile vyzkumudiéeZzité se zorientovat ve
vychozi situaci, kteroteSime. Analyza vychozi situacgepstavuje neformalni zjidvani dat
a informaci, ktera jsou priSeni problému dostupna. V této fazi mame prosteruwedené
modifikovat, mizeme doplnit poZzadavky na dalSi informace, ipa@jistit, zda Zadné dalSi

informace uz nepétbujeme. [12]

Vyzkumny pracovnik se blize seznamuje s geadin problému, zabyva se studiem
existujicich informaci, konzultuje s odborniky adiéd data, kterd byfigpéla k nalezenfeSeni
problému. [5]

1.10.3  Plan marketingového vyzkumu

V této fazi gechédzi vyzkum z etapyftipravné do etapy realizmi. Nyni se
kompetentni osoba rozhodne, zda je takovy vyzkumieské ochoten financovat nebo
poZzaduje zrény v metodice&li ve finartnich nakladech. Z tohotaidodu nesmi byt fiprava
planu podcegna. [12]

Plan gesreji specifikuje potebné informace, postup jejich ziskani a plan dalSih

postupu vyzkumu. V této fazi se vyt¥damotny dotaznik.

1.10.4  Predvyzkum

Predvyzkum na malé skupircilovych respondefitje velmi dilezity, zjistime tak, zda
jsou vibec respondenti schopni poskytnout informace, kparebujeme znat pr@geSeni
problému. Tato malé skupina respondemfize pomoci odhalit naSe chyby a n&sovat nas
spravhym srérem. Redvyzkum vyuziva stejné postupy a nastroje, jenpéme vyuzit
béhem primarniho vyzkumu.i®dvyzkum je pedevsim testem #pobu sbru dat a nastrgj
ke skru slouzicich. Otestujeme Id@giost, srozumitelnost ajednoznast jednotlivych
otazek, stejtijako celkovowasovou narénost zodpo¥zeni a vyplini dotazniku. [12]

Od predvyzkumu se &ekava také osteni manipulace s dotaznikem, reakci ostib p
rozhovorech, osfeni dikich hypotéz, technické zpracovatelsnoti atd.ch&lji je provadn
na malém vzorku respondérd zantiuje se na celkovou koncepci dotazniku, na spon&inno

odpowdi, zda je gjiman se zajmendi unavuje atd. [5]
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Teprve po naprav nebo zpesreéni zjiS€nych nedostatk muzeme pistoupit

k realiza&ni fazi vlastniho skru dat v terénu.

1.10.5  Shér dat

Shromazdni informaci se nachazi jiz v realtra fazi vyzkumu. Sé& dat byva
nejnakladijSi a nejvice nachylndast vyzkumu k chybam. Respondenti mohou odmitnout
spolupraci, jini budou odpovidatgupojat a nepocti¢. Dulezité je proto ziskat spravné,
poctivé respondenty. dkteti tazatelé mohou ovlivnit dotazovani volbou Spamfarmulaci

otdzek nebo vydrem respondentSpatnym srrem. [1]

Doporutuji dukladné Skoleni tazatel a jako vystup Skoleni navrhuji zkuSebni

dotazovani.

Jiz vtéto fazi provadime kontrolu &b dat. P Skoleni informujeme tazatele
o moznych kontrolach, které budou z&emy nejen na pozadovou kvantitu, ateqevsim na
kvalitu prace pro ziskani relevantnich dat. [12]

Pri vytvareni marketingového informiaiho systému jsou podstatné ty informace,
které grispivaji k rychlé aktivaci faze Zme vazby (feedback), tzn. kter&ipé&zne signalizuji
zmeény situace ve wWjSim prostedi, trendy &chto znen, odchylky skuténého stavu od

planovaného. [10]

1.10.6  Zpracovani dat
Po shromazthi dat se provede kontrola a Uprava dat. Spravie @@ analyzy by
meéla vykazovat vysoké hodnotygdewsim €chto ukazatei:

« validita dat — pesnost, platnostéwohodnost, nevychylenost, spravnost,
» reliabilita dat — spolehlivost, opakovatelnost]astf pravdivost. [12]

Déle nésledujeridéni dat, rozdlime respondenty doifitl. Tfida prvniho stuph
znamena zjigvani cetnosti ukité prontnné ¢etnost odpoddi na otadzku v dotazniku).
Trideéni druhého stuphje v piipadt, kdyZz porovnavame mezi seboué¢dwonenné (pohlavi
a odpoedi na konkrétni otazku z dotazniku — hamnuZi vyuzivajici sluzbyCeskych
drah, a. s., muzi nevyuzivajici sluz€eskych drah, a. s., Zeny vyuZivajici sluXasskych
drah, a. s., Zeny nevyuzivajici sluzéeskych drah, a. s.). Ve druhém stugiddni hledame
vzajemné zavislosti mezi pramnymi. Hlavnim vyznamem hledani zavislosti je

nag. zjistni, Ze muzi maji odliSné preference neborgly nez Zeny. Pokud je to pelba,
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muzeme provagt tridéni vySSich stufi, ktera nas dovedou k podrafim odliSnostem
jednotlivych skupin (najiklad odliSnost preference mug vysokoskolskym vzadianim). [12]

1.10.7  Analyza dat

V této ¢asti vyzkumu klademetdaz na logické uvaZovanitipintepretaci vystu,

odpovime si na otazky:

» Potvrdily se naSe vstupnigqapoklady?,

» Je vysledek pozitivnim nebo negativnim Zjgm?,

* V jaké oblasti marketingového rozhodovanizeme zji&né vystupy vyuzit?,

» Jak konkréta ovlivni vysledek této analyzy konkrétni marketimgaozhodovani?. [12]
Nyni nasleduje zakladni popis shromé&igth dat, ktery ziskame pomoci vy

zakladnich statistik (statistickych charakteristik)frekvence uitych odpowdi. Nejprve

zjistujeme hodnoty jednotlivych pramnych naSeho #ieni. Je-li idfenim dotazovani, pak
proménnymi jsou jednotlivé otazky z dotazniku a hodnatadpowdi na ré. [12]

1.10.8 Vizualizace a interpretace vystui

Z dat, které jsme ziskalif@deSlymi kroky, musime pomoci textu, tabulek atigraf
vytvorit strukturované aiehledné znazowemi vSech pdebnych vystup analyzy, které nas
zajimaji. [12]

Textova forma se v zasadiSi podle toho, zda ji vyuZijemetipprezentaci pisengn
(PDF), jejimz vystupem je vyt&ta zaérecna zprava nebo ip prezentaci ustni
(PowerPoint). Tabulky GZeme vyuzivat ve vSech fazich reatizietapy vyzkumu, kdy
sestavujeme tabulky pomocné gpracovani dat, a nakonec vysledné tabulky, werykh
prezentujeme korkeé vysledky. Tabulky nam poskytujitldzity piehled o pesnych
¢iselnych (textovych) hodnotach, zaravgsou nastrojem pro ty uzivatele, Kteedokazou
spravre pracovat s grafy. [12]

Graf slouzi kzachyceni trendu, souvislosti a $tmyk zkoumanych jew.
Prostednictvim grai maZzeme lépe zkoumat zavislosti a vztahy mezi ramymi. Grafy
dokazou pehledré zachytit a porovnat velké mnozstvi hodnot. Zdrojgat byvaji tabulky.
Grafy vyuzijeme v fipad, kdy nepatebujeme pesné&iiselné hodnoty. [12]

Interpretace vysledkpredstavuje fevedeni vysledkanalyzy do zasri a dopordeni
nejvhodréjSiho reSeni zkoumaného problému. debt zhodnotit validitu z&vi zjiSttnych
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z analyzy. Mame snahu zjistit, zda ggvanalyzy jsou v kontextu s vyzkumnym problémem
a cilem vyzkumu, abychom z nich mohli navrhnoutkeéini opaiteni. [12]

Cilem interpretace vysle@lkje spravé navrhnout vhodna dopateni zadavateli
vyzkumu pro paeby jeho dalSiho rozhodovéani. Presinictvim navrh a dopordeni se
shazime nastinit hlavni cesty, které mohou védiskrargni problému nebo alespd jeho

minimalizaci. [12]

1.10.9 Prezentace vystuf vyzkumu a navrhi reSeni
Doporwteni je jedinym zhmotlym vysledkem uskute¢ného marketingového
vyzkumu, ktery zadavatel vyzkumu vnima. Zadavatevede celkové zhodnoceni péana

zaklad tohoto posledniho kroku dlouhého vyzkumného prace]

Zakladnim zfisobem, jak prezentovat vysledky a dogeni vyzkumu, je pisemna
prezentace, z&vecnd vyzkumna zprava. Vzdy zalezi na zadavateli vimkuyak bude zprava
vypadat a co bude obsahovat, protoZe zadavatékgznikem vyzkumu. Text zpravy piSeme
v piitomnéméase. Ve zpravbychom se @i vyjadiovat strené. Ciselné vyjadeni cetnosti
uvadime v procentech, protoZze maji vysSi vypovidabbpnost. Jak bylteceno v gedeslé
¢asti, pro lepSsi orientaci pouzivame tabulky a grHifg]

Nesmime minit zjisSttné vysledky vyzkumu, nespravifiormulované zékry, protoze
by z nich vyplyvala nefesna doporteni ata by firmt neginesla kyzeny efekt. Poslednim
krokem celého vyzkumného procesu je Ustni prezenfaidem této prezentace jéepwdcit
vSechny ztastréné zastupce zadavatele o moznostech napravy probpFostednictvim

navrhi a dopordeni plynoucich z vysledkvyzkumu. [12]

Zadavatel vyzkumu ptgbuje zvazit vysledky vyzkumu. Ma-li néeéru v jeho
zawry, pak se mize rozhodnout proti zavedeni dop&eni nebo se te také rozhodnout, Ze

celou zaleZitost jeStzvazi a Ze jereba dalSi vyzkum. [1]

1.11Metody sbéru primarnich dat

Jde o zfisob skru primarnich informaci jak evidovat vyskyt jevchovani lidi, ale
také zjistit nazory lidi, jejich postoje a motiv¥akladni techniky marketingového vyzkumu
piedstavuji dotazovani, pozorovani a experiment. [5]

Vybér vhodné techniky Sini zavisi zejména na povaze zpganych informaci a na

jejich potebném rozsahu, na charakteru resporidema finagnich acasovych
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moznostech.V praxi se jednotlivé metody navzajemikouji. Obecn nelze o Zadné metdd
fici, Ze je nejvhod¥jsi. [5]

1.11.1  Dotazovani

Tato prace je za#tena na vyzkum dotazovanim. Metoda dotazovaniii pat
k nejrostergjSim postugm marketingového vyzkumu. Uskdieije se pomoci dotaznik
nebo zaznamovych antta vhodr zvoleného kontaktu s nositelem informaci, respaoteta.

Kontakt mize byt gimy, bezprosedni nebo zprostdkovany tazatelem. [5]

Spolenosti provadiji vyzkumy dotazovanim, aby se demkly, co lidé &di, v co
véri, jaké maji preference a jak jsou spokojeni, ahsled’d mohly odhadovat tyto veiiny
v celkové populaci. Dotaznik t¥io soubor otdzek davanych respondemt Diky své
flexibilit ¢ je nejlEZzn¢jSim nastrojem, ktery seripsbirani dat pouziva. Dotazniky jeba ped
samotnou aplikaci ve velkém ¢hitku peilivé sestavit, vyzkouSet a doladitii Fptipraw
dotazniku musi vyzkumnik volit otazky a jejich shdypodobu a sled velmi pkvé, neba
forma otdzek mize ovlivnit odpo¥di. RozliSuji se uzaené a otekené otazky. Uzaené
otazky lze snadiji interpretovat a zZiazovat (do tabulek). Naopak otemné otadzky umaiuji

responderiim odpovidat vlastnimi slovydsto odhali vic o tom, co si lidé mysili. [1]

1.11.2  Pozorovani
Provadiji Skoleni pracovnici, ki¢ pouze registruji sledované reakce asqby
chovani. Pedpoklada se objektivita pozorovatele a objekty k#kse vzajemnneovliviwuji.

Eviduje se chovani (kolik cestujicich vystoupildané stanici). [5]

Nejprve je zapdebi stanovit objekty pozorovani, daleciurkdy a kde budou
pozorovany a zvolit Zisob pozorovani. Pozorovani neni zavislé na @écpotzorovanych
osob komunikovat, neni zde nebefipekreslovani skutaosti subjektivnim vyjagnim, ale
kladou se zde vysoké naroky na pozorovatele, ktaugi ungt tyto jevy spravi zachytit

a reprezentovat. [3]

1.11.3  Experiment

Experiment je procesfipkterém se umyskha wdone manipuluje s jednou nebo vice
proménnymi tak, aby se mohl zjistit a vyhodnotit vliv ji@é pronénné. Nezavisla proémna
je ta, se kterou je manipulovano (ceny). Zavisldmgnna je ta, u niz secekava, Ze bude
ovlivnéna zménami nezavisle proémné (podil na trhu). [11]
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Usilujeme o zachyceni reakci na sowzniklou situaci a hledame vy&ieni tohoto
chovani. Experimenty Ize ro&it do dvou skupin. Jedna se o experimenty labonatdteré
se uskut&iuji ve zvlag organizovaném pra®idi (v prostedi untlém, laboratornim)

a experimenty terenni, které se uskiitgi v piirozeném prosedi. [5]

Pri zobeadiovani poznatk ziskanych pomoci experimentalnich postyg ttreba dbat
jisté opatrnosti, protoZze informace jséerpany ze situaci v podstatmeéle navozenych

a pritom ve velmi omezeném rozsahu. [5]

1.12Kvantitativni a kvalitativni vyzkum

Zasadni vliv na podobu daného vyzkumného procesuanidodnuti, zda se bude

provadt kvantitativni vyzkum, kvalitativni vyzkum nebgigh kombinace.

Kvantitativni a kvalitativni vyzkum trhu se [iSi afakterem jefr. Zatimco
kvantitativni vyzkum se pta ,Kolik?“, kvalitativiiyzkum zkouma otazky ,Pt@*, ,Z jakého
davodu?*. [10]

Kvantitativni vyzkum se zabyva ziskavanim dadagetnosti vyskytu, co jiz prathlo
nebo se &e prav nyni. kelem tohoto vyzkumu je ziskatéiitelné ¢iselné Gdaje. Pracuje se
s velkymi soubory respondéintv procesu formalniho dotazovani, aby byly napin

podminky shroma¥ovani udaj} a mohli jsme ziskat statisticky spolehlivé vyshedid 0]

Cilem kvantitavniho vyzkumu je zjistit, kolik jedi@ik (konzumerit, jednotlival) se
chova utitym zpisobem, ma uity nazor, kupuje uitou znaku, je spokojeno. Saasti
kvantitavnich vyzkurii nejsou jen data kvantitativniho charakteru, alata kvalitativni. Ve
shaze zr&it kvalitativni jevy vyuzivame kvantifikovatelné paicky (Skaly — velmi spokojen,
spiSe spokojen, ani spokojen, ani nespokojen, smSpokojen, velmi nespokojen), jejichz
pomoci dochazi ke kvantifikaci. [12]

Kvalitativni vyzkum zkouma ificiny, pra® néco prokkhlo nebo se &e. Velka ¢ast
zjistovanych udaj probiha ve ¥domi nebo podsdomi koné€ného spdebitele, proto se zde
pracuje sw¥tSi mirou nejistoty a ptgbujeme casto psychologickou interpretaci,
kvalifikovangjsi soubor tazatéls psychologickou fpravou. Welem kvalitativniho vyzkumu
je zjistit motivy, mirni a postoje vedouci k &itému chovani. K tomu vyuzivame hloubkové
nebo skupinové rozhovory a projektivni techniky.tovhto gipact pracujeme s menSim

vzorkem.

Tato diplomova préace je zaiena na kombinaci obou vyzkum
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2 Analyza sowasného stavu spokojenosti cestujicich
na trase Praha — Ostrava

Kapitola obsahuje informace o spiestechCeské drahy, a. s. (dale j€eské drahy)
a RegioJet, a. s. (dale jen RegioJet). V d&ébsii kapitoly naleznete zpracovani dotaanik
tykajicich se spokojenosti cestujicich v osobrnézmatni dopra¥¢ na trase Praha — Ostrava.

2.1 Trasa Praha - Ostrava
Na této trase jeStpred zd&im roku 2011 jezdil jediny dopravc€eské drahy a. s.

Od z&i 2011 na této trasergpravu cestujicich provozuje spiiest RegioJdet, a. s. Mapa

trasy je k nahlédnuti vipozec. 1.

Stat planuje v ramci liberalizace Zeleriho trhu zpistupnit infrastrukturu \Ceské
republice dalSim dopraum. Hlavni podminkou jsou lepSi soupravy, které sibligi
zapadnim standaich. Jednou z podminek je nizkopodlaZznost, kterArow&mi prodrazuje,

a to az o #kolik desitek procent, coz se promitne do cenynghd. DalSim pozadavkem je na
100 mist ve vlaku 2 mista pro invalidy nebo jedN€ na 120 osob. Drahy &o¢ jen na
rychliky dostéavaji od statu 4 miliardy korun. Bokuje mélo¢asu na vyrobu vlaku a jeho
schvaleni, na nové vozy se muskat i rekolik let. Podle dopravic by mél byt sowasti
soutZe také pozadavek na Spravu Zel&zndopravni cesty, aby mirnymi Upravami bylo na
trati mozné jezdit rychleji. @eské koleje projevilo zajem jiz &znych dopravi. Jedna se

o spoleénosti: Abellio (dc#&ind spolénost nizozemskych statnich Zeleznic zatir@esku
pusobi v autobusové doprgy Ariva (firmu ovlada smecky gigant Deutsche Bahn, vlastni
n¢kolik autobusovych doprawg, GW Train Regio (&kdejSi firma Viamont Regio jiZ
provozuje vliaky na 6 tratich Wesku a Polsku), JHMD (Jitidhohradecké mistni drahy -
vlastnik a provozovatel jifdthohradeckych Gzkokolejek, chce jezdit i ngdém provozu),
Leo Express (poprvé vyjel s cestujicimi na traseirfeahou a Ostravou 13. 11. 2012 a ma
zajem i o souZe na rychliky), Olomoucka dopravni (dosud jen adRl Zelezrini dopravce
chce roz§it své aktivity i do osobni dopravy), RegioJet @lyjs prvnimi soukromymi
nedotovanymi vlaky esku mezi Prahou a Ostravou, dgé4ma 2012 z4né jezdit také na
Slovensku), Veolia (sotte na rychliky se dastnila jiz v roce 2006, €esku pat mezi

nejwtsi autobusoveé dopravce).
V tabulce¢. 1 je zndzoréno porovnani zastavenianych vozi ve stanicich. Toto je
piiklad, ktery se v praxi fize mirrg liSit, nag. uité Ex (expresy) stanici Studénka pouze
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projizdkji, EC (EuroCity) nebo IC (InterCity) skteré stanice vynechavaji (Suchdol nad
Odrou, Studénka). Rychliky (R) vynechéavaji hagpanici Praha-Likbe

Spolenost RegioJet vysila své vozkeg stanici Usti nad Orlici ¢ato.

Tabulka €. 1: Porovnani zastaveniiiznych voai ve stanicich

5 © N
\© (@) =] S
pid \C 2 g o :c%
3 g = 8|35 g
c 2l vl 5| S o| O 31| =
— S s10| 2] 3 s c
S| clo|E|=2|2 =1 3 £z
g% 81 e|9] e SlE| _|G|=
< |3 r- R Rl = R = 28| ||
(] L =] \© c [} = = e N > >
clc| &£| T ¢ ” E|l 9| c|l €| 5| 8| ®©
S S5 5|88 R e|l8|S|=2|B|xB
alal¥|a|lO|DIN|O|E|T|H|[H|[O]|O
Ex ViV iV IV IV i | V|V ||V | IV I IV I IVI|V
ICRegiodet | v |V | *x |V | x |V [V |V x|V |x| x|V |V
R Vi | VI IVI IV | x| x|V IV IV | |x]|x |V |V
EC ViV IvVvIVI IV i | VIV ||V |x|x |V |V
Zdroj: [14]
Legenda:

v/ - Vviiz ve stanici zastavuje
x - vz stanici pouze projizdi
Trasa Praha hlavni nadrazi — Ostrava hlavni naggazélkem dlouha 356 km. Tato

trasa je sotasti 3. koridoru.

2.2 Ceskeé drahy, a. s.

Spol&nost Ceské drahy, a. s. byla zaloZena dnem schvalenbwstapol&nosti
a zakladatelské listiny spaigosti viadouCR podle § 4 odst. 4 zakona 77/2002 Sb.,
o0 akciové spoknosti Ceské drahy, statni organizaci Sprava Zeleznicniradop cesty
a oznen¢ zdkonaé. 266/1994 Sb., o drahach, veémh pozdjSich pgedpidi, a zakona
¢. 77/1997 Sb., o statnim podniku, veizhpozdjSich gedpisi a to na navrh Ministerstva
dopravy a spdj Ceské republiky. [15]

SpoleénostCeské drahy provozuje osobni i nakladni Zekszinilopravu. Spotmost je
nejwtsim narodnim dopravcem Geské republice s tradici deldi nez 160 let. Zaj&
dopravu osob na Zelezni siti o délce 9 500 km. V roce 2009/2010 byl deprimérny
pocet spofi dle jizdnichradi celkem 7 654, z toho 107 viakategorii SC (Supercity), EC,
IC, EN a Ex, 429 rychlik 222 sgSnych viak a 6 305 osobnich vldk VSechny vlaky
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spoleénosti najedou celkem za rok 125 211 903 km. AkcispédlenostCeské drahy vznikla
1. 1. 2003. Vlastnikem 100 % akcii spolesti je stat. Mezi organgeskych drah pétvalna
hromada, dozef radat a pedstavenstvo. [16], [17]

Ceské drahy dostavaly na osobni dopravu v roce H®6nld. K, v roce 2011 se
jednalo jiz o vice neZ dvojnasobek ato 12,2 mid. ¥ roce 1996 cestovalo (eskymi
drahami 217,2 mil. cestujicich, v roce 2010 jen,268il. osobCeské drahy dostavaly v roce
1996 na jednoho cestujiciho 23,%,K roce 2010 tainilo jiz 74,2 Ke. [19]

Na obrazkué. 3 naleznete stflokomotiv Ceskych drah vyjé@né v procentech.

NejvetSi podil tvdi lokomotivy ve sté vice nez 30 let.

Obréazek &. 3: Sté lokomotiv Ceskych drah

31%

@ vice nez 30 let
@21 az 30 let
011 az 20 let
00 az 10 let

13%
17%

Zdroj: [19]
St&i osobnich Zelez#émnich voz je vyjadeno na obrazka. 4, nejtSi podil zde
reprezentuje af st&i vice nez 30 let (55 %), dale je kategorie 21 @¥B8(29 %).

Obrazek €. 4: St&i osobnich zelezrénich voai

3%
13%

m vice nez 30 let
@21 az 30 let
55% 011 az 20 let
00 az 10 let

29%

Zdroj: [19]

-29 -



Osobni Zelezini doprava fedstavuje jednu ze zakladni¢imnosti této spokanosti.
Mezi hlavni odbratele sluzeb v osobni Zelezmi dopra¢ pati kraje a stat zastoupeny
Ministerstvem doprav{eské republiky. [19]

V tabulce ¢. 2 jsou uvedeny ukazatele osobni Zel&zinidopravy jako péet
piepravenych cestujicichjgpravni vykon a dalSi. V letech 2007 — 2011 byamci osobni
Zeleznéni dopravy nejetSi prepravni vykon 6 855 mil. osobokilomety roce 2007. NejtSi
dopravni vykorginil 125,2 mil. vlakokilometii a to v roce 2009. V letech 2009 - 2012 je

e

v roce 2009, konkrétn22 % obsazenosti, v roce 2007 a 2011 se jedn2¢b%.

Tabulka ¢. 2: Ukazatelé v osobni Zelezémi dopravé

Osobni Zelezwni doprava 2007 2008 2009 2010 2011
Prepravni vykon (mil. osobokilomeiy 6 855| 6 759| 6 462 6 553 6 635
Dopravni vykon (mil. viakokilomei) 117,5| 120,9| 125,2| 122,1| 121,3
Pramérna gepravni vzdalenost (km) 38 39 40 40 40
Obsazenost nabizené kapacity (%) 24 23 22 23 24

Zdroj: [20], [21], [22]
Na obrazkué. 5 je znazorén paiet prepravenych cestujicich v mil. na vSech tratich
v letech 2007 — 2011. Neji8i pokles byl v letech 2009 a 2010, kdy bytegraveno v obou
letech 163 mil. cestujicich. V roce 2007 byli@graveno v tomto obdobi nejvice cestujicich

a to 182 cestujicich. V roce 2011 byl@praveno celkem 166 cestujicich.

Obrazek ¢. 5 Pdet pirepravenych cestujicich v mil. v letech 2007 - 2011

185

180 AN

175 \\
170

Pocet —e— PocCet
pFeprgvgnych 165 . pFepravenych _
cestujicich N———o— cestujicich v mil.
v mil. 160

155

150 , , )

2007 2008 2009 2010 2011
Rok

Zdroj: [20], [23], [22]
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Zakladni segmenty spdleosti jsou:

» segment dalkové osobni Zelearidopravy s ddimy trhy produkty nadstandardni kvality
(vlaky kategorie SC, EC, IC) a produkty standatdrality (vlaky kategorie Ex, R),

» segment regionalni osobni Zeleanidopravy s teritorialnimi diiny trhy grizpasobenymi
hranicim regiof (regionalni doprava se dadeni na piméstskou, regiondlni a rychlou
regionalni). [18]

2.2.1Vlakové soupravy
Ceské drahy na této trati provozuji vlaky typu rykhlv ngkterych rychlicich je
poskytovano okerstveni formou roznaskové sluzby nebo v restaima voze (oberstveni

neni zahrnuto v ceérjizdenky), moznost rezervace mist. [24]

DalSim vlakem na této trati je expres, které jsem iplatku, ve vybranych expresech
jsoutazeny také restaufiai vozy a jak u rychlik obierstveni neni zahrnuto v cejizdenky

a lze si paidit rezervaci na misto. Na obraz&ku6 miZete vidt expres. [24]

Obrazek ¢. 6: Ex 128 Hradtany

Pardubice " |

Zdroj: autor

Spole&nost nabizi také jizdu v InterCity a EuroCity, kske iplatek také neplati, ve

vlacich jsourazeny restautai vozy, moznost rezervace mist. [24]

Spolenost disponuje tedy vlakyuznych kategorii. SuperCity jsou vlaky pro
komfortni cestovani na dlouhé vzdalenosti v ra@eské republiky i do zahratii Ve vlacich

jsou zpravidla nasazeny moderni jednotky SC Pemolaivozy 1. a 2ridy a bistro vozem,
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obcerstveni je zajighi rovrez formou roznaskové sluzby (cestujicim v ¥idg je

poskytovano vybrané ¢brstveni zdarma), v SuperCity je povinna rezervatsta. Spoje SC
Pendolino mezi Prahou a Ostravaistaly v jizdnimiadu 2011 nejrychlej$imi vliakgeské
republiky s maximalni rychlosti 160 km/h a supgrnou rychlosti (¢etné zastavek)
120 km/h. [24]

Po dikladném zvazeni vlaky SC Pendolino nebyhedmetem pfizkumu. Musime
brat v potaz rozdil ve kvaditposkytovanych sluzbach v danych vozech IC, EC REX,

Dle vyro:ni zpravyCeskych drah byl rok 2011 zlomovy v oblasti obnowzevého
parku s vyuzitim proggdki Evropské unie. Byly podany projekty ve vSech ragich NUTS
(nomenklatura Uzemnich statistickych jednotek)chig projekty podané v roce 2011 byly
jednotlivymi NUTS schvaleny k financovani a jsouauzny smlouvy na poskytnuti
dotace. [22]

Velkou podporu ziskaly projekty na zvySeni spokogtnzakaznil, smefované do
oblasti kvality sluzeb, uklidu vliak modernizace a humanizace vozovného parku. [22]
Komerni provozované vlaky Ex v relaci Praha - Ostravehpaavaji systém taktove

dopravy z pedchozich let, vyraznou zmou je vyuZziti maximalni rychlosti 160 km/hod.

na usecich, kde to infrastruktura umoje. [22]
Nasledujici tabulka poukazuje na zrychleni dopnaaytrase Praha — Ostrava. V roce

1981 byla pitmérna rychlost na této trase 76 km/h, o 30 let gpZ8011) jiz 120 km/h. [25]

Pomoci tabulky. 3 Ize porovnat gmérnou rychlost #iznych spaj v jinych letech.
Vroce 1981 Ex Kosan ujel trasu Praha — Ostrava — Vitkovice za 4 rhgd89 minut
s ptimérnou rychlosti 76 km/h. V roce 2011 ujelo SC Peimioltrasu Praha — Ostrava-
Svinov za 2 hodiny, 56 minut stpnérnou rychlosti 120 km/h.

Tabulka €. 3: Zrychleni dopravy na trase Praha - Ostrava

Rok Spoj Trasa Cestovisas F;;icmh?égfl
1981 Ex Ko&ian Praha — Ostrava — Vitkovice 4 hod. 39 m|n. 7fkm
1991 IEx Silesia Praha — Ostrava-Svinov 4 hod. B 84 km/h
2001 SC ManaZer Praha — Ostrava-Svinov 3 hod. B9 rlni 89 km/h
2011 SC Pendolino Praha — Ostrava-Svinov 2 hothib6 120 km/h
Zdroj: [25]
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2.2.2Sluzby pro cestujici

Ceské drahy nabizeji cestujicim mista k sezeni k®pmstorovém uspgadani nebo
v malych oddilech, zpravidla pro 6 nebo 8 cestcliicizakaznik si rize zvolit komfortni
1. ttidu nebo standardni 2fidu. 1. tida se odliSuje &Sim pohodlim pro cestujici diky
prostorrgjSim a pohodlgsim sedadim, wtSim prostorem pro nohyjipadré poskytovanymi
nadstandardnimi sluzbami @stveni a denni tisk v c&nizdenky). V kazdém voze se
nachazi WC. [26]

Cast viak je prizpiisobena pro cestovani vokéia, pro které jsou vyhrazena zvlastni
mista. Bezbariérovosiasti vlaki kromé vozickaia oceni i maminky s k@rky nebo starsSi

cestujici. [26]

Ve vybranych vlacich je #azen jidelni uz nebo bistro s nabidkou studenych nebo
teplych jidel a studenych i teplych najpoy jidelnich vozech jsou samostatna mista k sezeni
pro pohodinou konzumaci jidel jako v restauracstii je vybaveno pouze barovymi pulty.
V nekterych vozech je zaji&ha rozvazka alerstveni po vlaku pomoci pojizdného minibaru,
kde si gimo ze svého sedadlauie cestujici zakoupit studend jidla a studené létep
napoje. [26]

Pro cestujici s&mi do 10 lel jsou obvykle v dalkovych vlacich vgaena samostatna
mista k sezeni. Vozy s takovymi misty jsou vZl@Znaeny. V rekterych novych vozech,
prevazre 1. fidy, je mozZnost vyuZivat zasuvky pro napdjeni dyohrelektrospdebict. Pro
pohodIné noni cestovani nabizieské drahytizkové nebo lehatkové vozy. Ve vybranych

dalkovych vlacich je mozné do specialnichivaalozit i osobni autd motocykl. [26]

2.2.3Slevy pro cestujici

SpolenostCeské drahy nabizi zakaziik fadu slev mezi které pét

» sleva 25 % nebo 50 % na vybranych tratich (od 7203.2) — nap trat: Kutna Hora
hlavni nadrazi — Zgunad Sazavou (sleva 25 %),tttdavlickav Brod — Humpolec (sleva
50 %). Do odvolani je mozné cestovat se slevoybekzazovani naroku na tuto slevu,

« (D Promo Praha - Brno od 1. 2. 2012 — v ramci t&tedze zakoupit jednosfimou nebo
zpateéni jizdenku na dané traseep Ceskou Febovou do 2.idy za 210 K pro
dosglého, pokud vlastni zakaznickou aplikaci na In<abpude platit 175 K

e In 25— o0d 1. 2. 2012 cestovanttertinu levrgji a dalSi vyhody (jizdenky SporoTiket
Cesko aCD Promo, mistenky do vi&kSC Pendolino za zvyhodiné ceny, pouZiti In-
karty jako elektronické pefienky — bezhotovostni platba v automatech na jkaden
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u pokladni pepazky i u pivodiho ve vlaku, slevy u partniebonusového programiiD
Bonus). Zakladni cena In-karty je 99@ K plati 3 roky,

e zvlastni jizdné prodi — déti do 15 let cestuji vlakem za polovinwgtiddo 6 let zdarma,

* In senior — giova jizdenka — specialni nabidka pro seniory jélidenabidkou pro aktivin
cestujici seniory starSi 70 let. In-karta s aplikiacsenior stoji 1 330 Ks platnosti ve
variantach na 2 a3 roky. Vyhody In senior kartyezplatné cestovani osobnimi

a sgsSnymi vlaky, sleva 50 % na jizdenky v ostatniclcidh atd.

» trafové jizdenky — jsou deny pro opakované cesty po zdkaznikem zvolené Yfatdné
jsou nap. pro dojizéni do prace nebo do Skoly. Neomezenygigizd a moznost cesty

I jen v ¢asti trati jsou velké vyhody této jizdenky,

« dalsi slevy: aéni ceny mistenek, SporoTik€esko (vyhodna jizdenka pro cestovani mezi
vybranymi ngsty), In 50, In 100 — 80v4 jizdenka, sleva praidhodce, zvIastni jizdné pro
drzitele pasu ZTP, ZTP/P, zpété sleva, skupinova sleva, kilometrickd banka,
vlak + letiS€ Praha atd. [27]

2.3 RegioJet, a. s.

Akciova spolénost byla zaloZzena zakladatelskou listinou v ro€®9%2 Jedna se
o licencovaného Zelezfiiho dopravce Ceské republice a na Slovenskdlena vyznamné
stredoevropskeé igpravni skupiny Student Agency. Spwlest vstoupila n&esky Zelezrini
trh na lince z Prahy do Ostravy wiz@oku 2011. RegioJetiimasi hodnoty jako: dokonaly
servis pro zakaznika, vyborna cedéiatota a bezpg, usnév a ochota. [28]

Spole&nost spolupracuje s nejvyzna@iim evropskym Zelezémim dopravcem
Deutche Bahn AG aje prodejcem mezinarodnich jieklenrezervéniho systému této
spolg&nosti. RegioJet provozuje na vlastni podnikatelsk&ko dalkovou dopravu
v CR — vlaky IC RegioJet na trase Praha — Ostrava viibla- Zilina. Od Bezna 2012
provozuje spoknost RegioJet regionalni vlaky na Slovensku, nsetBratislava - Dunajska
Streda - Komarno. Spaleost na svych internetovy strankach informuje, ey gifichodu
RegioJetu usét stat a obané r@ne celkem 100 mil. K, které doposud stat daval v podob
dotaci Ceskym draham na to, aby z&j@galy provoz vlak mezi Prahou a Ostravou. Stéat
reagoval na rozhodnuti spétesti podnikat bez dotaci a v tom okamziku se & wozhodl

pro spravny nediskrimirai piistup a dotace na této trati zrudléskym draham. [28]
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2.3.1Vlakové soupravy

Spole&nost disponuje 28 modernimi, plnklimatizovanymi vozy, které byly
konstruovany pro rychlost az 200 km/hod. Vyrobcemgkouské tovarna SGP Siemens AG,
a prestoze je RegioJet provozuje jakoi2du, WtSinou maji kapacitu 48 mist na pohodinych
koZenych Fkeslech, ktera komfortem odpovidaji lid¢ prednich zapadoevropskych
dopravd@. Vlaky jsou sestavovany do¢fvozovych souprav 2.fidy, picemz i vozy

Vv soupra¥ jsou vozy s ozngnim Relax. DalSi dva vozy v soupkajgou uspeadany do
oddilu po 6 mistech a jsou také vybavertipmvnou obersteni, které cestujicim ochsétn
nabidne personal hem cesty. \kele vliaki RegioJet jsoufazeny lokomotivy Skoda,
vyrobené na zstku 90. let. Lokomotivy provozoval italsky dopravEerrovia Nord Milano

v severni Italii. Na obrazk¢. 7 naleznete Intercity RegioJet. Sgolest v dubnu 2012
informovala Sirokou viejnost, Zze bude navySovat kapacitu o 600 mist&eartrase Praha —
Ostrava — Havbv. RegioJet dale zléuje ceny na internetu. Jeho cilem je rychle oslovit
rozsfenou kapacitou iledevsim cestujici vldk kategorii EC, IC, Ex a RCeskych drah

a nabidnout jim vice mist, nejlepsi sluzby a c&slkova denni kapacita, kterou nyni mohou
cestujici den# vyuzit ve vlacich IC RegioJetini priblizné 2 900 mist k sezeni. O vice nez
¢tvrtinu vySSi kapacita viak IC RegioJet jezdicich v obou 8mach 7x na trase Praha —
Pardubice — Olomouc — Ostrava — Havi umoZni uspokoijit vysokou poptavku po cestovani

vlaky IC RegioJet. Jizdiiad spolénosti je uveden v tabulae 4. [29], [30]

Tabulka ¢. 4: JizdniFad RJ na trase Praha — Ostrava platny od 4. 3. do. 82. 2012
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IC
Stanice 1003 | 1005 | 1007| 1009| 1013 1015 1917
Praha hl. n. 7:33 9:33 11:33 13:38 15:33 17:833 3913
Praha, Libé 7:40 9:40 11:40 13:40 15:40 17:40 19:40
Pardubice. nadrai 8:33 10:33 12:33 14:33 16:33 18:33 20:33
’ 8:35 10:35 12:35 14:35 16:35 18:35 20:35
Usti nad Orlic, 9:04 11:04 13:04 15:04 17:04 19:04 21:04
meésto 9:05 11:05 13:05 15:05 17:05 19:05 21:05
Zakreh na 9:33 11:33 13:33 15:33 17:33 19:33 21:33
Moraw, nadrazi 9:34 11:34 13:34 15:34 17:34 19:34 21:05
Olomouc, hlavni 9:58 11:58 13:58 15:58 17:58 19:58 21:58
nadrazi 10:01 12:01 14:01 16:01 18:01 20:01 22:01
Hranice na 10:30 12:30 14:30 16:30 18:30 20:30 22:30
Moraw, nadrazi 10:32 12:32 14:32 16:32 18:32 20:32 22:32
Ostrava. Svinov 10:57 12:57 14:57 16:57 18:57 20:57 22:57
' 10:59 12:59 14:59 16:59 18:59 20:59 22:59
Ostrava, hlavni 11:05 13:05 15:05 17:05 19:05 21:05 23:05
nadrazi 11:06 13:06 15:06 17:06 19:06 21:06 23:06
Zdroj: [30]



Obrazek ¢. 7: IC RegioJet

Zdroj: autor

Na obrazku. 7 je zobrazen IC RegioJet.

2.3.2Sluzby pro cestujici
V kazdém vozidle jeifitomenclen palubniho personalu, stevard/stevardka, kiegyos
celou dobu jizdy stara o pohodli a beapest cestujicich. Palubni personal poskytuje

nasledujici servis a informace:

» asistence i nastupu do vlaku, vyhledani mista a poméicuppzeni zavazadel nadana
mista,

» poskytovani informaci o jizdvlaku, navaznych spojich a dalSich sluzbach adkalbh,

» nabidka denniho tiskéasopisi, vybranych napdj zdarma, nabidka dalSiho @ostveni
a dophkové prodeje z menu RegioJet¢h@m jizdy RegioJetem jsem obdrzela veSkeré
produkty, na které jsemdta narok (denni tisk, balenou vodu Rajec a kavidla jsem si
zakoupila tvarohovy dort s kakaovou drobenkou z&K® Obierstveni splnilo ma
ocekavani,

« teSeni podéti a piipominek cestujicich,

» asistence cestujicim s omezenou schopnosti pohgberdaci a zajighi jejich bezpené

a pohodiné fepravy. [31]
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2.3.3Typy jizdenek

Otevena jizdenka iedstavuje jizdenku zakoupenou na prodejnimanidgera neni
vystavena na konkrétni trasu, datum antas Jedna se dgalem zaplaceny kredit na jedno
pouZziti, kterym hradi zakaznik cenu jizdenky nagolm¥any spoj. Pomoci ot@né jizdenky
rezervujeme spoj pouzitim internetu nebo SMS. &te& jizdenka neni na jméno, obsahuje
kod, kterym se fihlasime. Diky otekené jizdence ma narok cestujici na slevur.nag trase
Praha — Pardubice cetiai 120 K&. Otewena jizdenka je zdarma. [32]

Kreditova jizdenka je moderni, flexibilni a jednotly zpisob cestovani. Drziteli
piinasitadu vyhod:
» nakupovani jizdenek za nejnizsi ceny,
e rezervovani a ruSeni rezervaci zdarma pomoci shsadine,
» jedna kreditova jizdenka pro vSechny Zluté linky,
* pcCet rezervaci na kreditoveé jizdence je omezeny poyiekreditu,
» dobijeni kreditu online platebni kartou i bankovrpfevoden na &et,
» online hodnoceni servisu a sluzeb poskytovenygbah#® autobusu a vlaku,
» zajimavé slevy u obchodnich partingi32]
Kreditova jizdenka se vztahuje na konkrétni osobu.

DalSi moznosti, jak si zakoupit jizdenku je onlmezervace, kde je paba zaplatit
jizdenku do cca 20 minutds se liSi dle doby odjezdu vlaku) nebo je moZmagtatit
jizdenku Supercashem uterminalu spotesti Sazka. V tomto ffpad se zaplati 10 K
poplatek spokénosti Sazka.

Pokud zakaznikifjde na gepazku a rad by jel spaéleosti RegioJet, obsluha muiae
pomaoci zéidit  online rezervaci nebo  si zékaznik  koupi  jizden
u pokladny, kde bude cena ap 5 K¢ vySSi.

Cestujici si mize zakoupit jizdenku také pomoci platebnich terhiéay+ pomoci
své kreditové karty nebofifpZenim vytisklého kddu, ktery ziskal rezervadée® internet,

pop. si zde cestujici fize @imo koupit jizdenku, kterou jeSherezervoval.

2.3.4Slevy pro cestujici
Spolenost poskytuje slevy progt do 6 let, slevaini 100 %, 30% slevu pro seniory

a slevy pro skupinu kde 3. — 6. osoby ve skéipiaji slevu 20 %. [32]
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Spol&nost dale nabizi slevy ve foénkreditové, otekené, on-line jizdenky. RegioJet
akceptuje In-kartu spoteosti Ceské drahy, coZz znamena hapokud mate In-kartu, bude
Vam poskytnuta sleva jako@eskych drah (trasa Praha — Pardubigaw 135 K&, po slew
pouze 120 K). DalSim typem slevy je RJ Promo. RegioJet natziké akni slevy (trasa
Praha — Ostrava pouze za 218 .H32]

2.4 Obsazenost viak

Kdyz pred 6 lety zaalo jezdit SC Pendolino mezi Prahou a Ostravmské drahy pro
n¢ zavedly piplatek 200 K. V té dol& dany giplatek daval smysl. SC Pendolino sice nikdy
nevyuZzilo rychlost 230 km/h, ale mohlo jet maxin#lh60 km/h. Rychlovlak si svou
klientelu naSel. Az doffchodu konkurence si SC Pendolino udrZzovalo odstkpalit¢ od

ostatnich spdj, a kdo chil cestovat na urovni 21. stoleti, nérmoc jinych moznosti. [33]

Nastup spolkénosti RegioJdet drazni padky radikal@ promenil. Klimatizovat se

zatalo i v expresech, rekonstruované vozy dostalyddsiatd. [33]

Mlada fronta Dnes srovnala obsazenost sgeggioJet a SC Pendolin spaiesti
Ceské drahy. Cestu mezi Prahou a Ostravou zvladnee®@olinoCeskych drah o téat pal
hodiny rychleji nez Zluty vlak RegioJetu Radima &iag. ProCeské drahy je toto jediné
vitézstvi na nejlukrativéjSi tuzemskeé Zelezini trase. [34]

Od 26. 3. 2012 rano do 29. 3. 2012 16 hodin sevpénaly p@ty prodanych mist ve
spojich SC Pendolino a IC RegioJet 10 minigtdpjejich odjezdem z Prahy hlavniho nadrazi
smérem do Ostravy a z Ostravy Svinovaé&em do Prahy. Porovnavaly se vzdy dvojice
spoji, jejichz odjezdy z vychozi stanice gobyly nejblize. Dohromady bylo porovnano
padesat dvojic vlak a v pg@gimém souboji zviéizil 36krat RegioJet a pouze 13krat
SC Pendolino. V jednomiipact cestovalo obma vlaky stejd cestujicich. Dany rozdil by
mohl byt jeS¢ vyrazrejSi, RegioJet vSak nardzi na problém s nedostatkezin. RegioJet
Vvyrazi na tra vétSinou pouze sadmi vozy, kazdym pro 48 pasaigra coz sklizéastou
kritiku. Ceskym draham by vsak vestsind piipadi také stéilo mnohem mé# sedaek:
pouze u Sesti spibjoy se jejich cestujici nevesli do soupravy, kigyskapacitou odpovidala
tomu, co v danyas nabizi RegioJet. [34]

V tabulce¢. 5 naleznete porovnanitpnérného pétu pasazér ve snéru Praha -
Ostrava. Ve vlacich SC Pendolino bylaipgrné nejvice cestujicich (148) ve spoji, ktery
odjizdl z Prahy hlavniho nadrazi gase 15:12, u RegioJetu v podob¥gs, 15:33, bylo

pramérné 183 cestujicich.
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Tabulka €. 5: Porovnani priamérného pottu pasazé ve snéru Praha - Ostrava

Tabulka ¢.

6 predstavuje porovnani pmérného pdtu pasazér ve snéru

SC Pendolino IC RegioJet
Odjezd pdet pasazér odjezd pdet pasazér
7:12 74 7:33 101
9:12 75 9:33 98
11:12 55 11:33 97
13:12 114 13:33 110
15:12 148 15:33 183
17:12 129 17:33 137
19:12 74 19:33 71

Zdroj: [34]

Ostrava — Praha, kde nejvice cestujicich bylo widn hodinach, ve spoji SC Pendolino,
ktery vyjel z Ostravy hlavniho nadrazi v 5:41, byameérné 284 cestujicich. IC RegioJet

v ¢ase 5:45 vezl imeérné na této trase 141 cestujicich.

Tabulka €. 6: Porovnani primérného poftu pasazef ve snéru Ostrava-Praha

SC Pendolino IC RegioJet
Odjezd pdet pasazér odjezd pdet pasazér
5:41 284 5:45 141
6:41 87 6:58 114
9:41 72 8:58 141
13:41 96 12:58 131
15:41 109 14:58 126
17:41 78 16:58 110
19:41 26 18:58 71
Zdroj: [34]
Primeérny paiet pasazér viaki spolénosti RegioJet ¢inil 118 pasazer,

tj. 78% obsazenost, spotost Ceské drahy @imeérné prevazela 104 pasafert. 31%

obsazenost.

V daném obdobi bylo v fiméru nejvice pepraveno &Ehem jedné jizdy 284 pasaiér
spolenosti Ceské drahy, ato ve smu Ostrava - Praha dase odjezdu 5:41. Naopak

pramérné nejnizsi poet byl zjisen také uCeskych drah na této trase, kdy viak odjiZzd
v 19:41 v soupravbylo celkem 26 cestujicich.

Ceské drahy informuji, Zef@pravuji vice lidi neZied nastupem konkurence na trase

Praha - Ostrava. Pravidelni pasai®gaji vSak jiny nazor. Miroslav Vyka, prezident&&w
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cestujicich ve u@jné doprav iika, Zze cestujicich v SC Pendolinu ubyléedun lidi do vlak

spol&nosti RegioJet vysiluje Vyka nagiklad nizSi cenou i doprovodnymi sluzbami. [34]

Ceské drahy vidi RegioJet spide jako konkurentaviaky kategorie EGi expres.
Tyto vlaky vSak nejsou povignmistenkové a zjistit skuteé pd@ty cestujicich je J@jné
prakticky nemoznéCeské drahy od roku 2011 navysily §p spoji ave Spice jezdi
SC Pendolino i kazdou hodinikada spaj ma problém is pokrytimifmych provoznich
nékladi, protoZze jen poplatek za dopravni cestu, naklady spotebovanou elekinu
a personal vychazeji u jedné jizdy SC Pendolin@m800 K. To odpovida p primérné
cert jizdenky 500 K 75 cestujicim ve vlaku. AvSak 40 % speje sledovaném obdobi této

hranice nedosahlo. [34]

Jedna jizda RegioJetu vychazi zhruba o 9 00dekrgji, kvuli nizSi cer jizdenek
vSak spolénost na provozni zisk p@buje okolo stovky cestujicich. Danydeb cestujiccih
nenmel kazdy ¢tvrty Zluty vliak. Dale je ieba u obou spateosti vzit v Gvahu jeStodpisy
vlaku, které hranici vynosnosti dale posunuji. [34]

2.5 Porovnani cen jizdenek a doby jizdy

Predmétem porovnani v tabulceé. 7 jsou fizné trasy u ohiejného jizdného bez
pouziti slev. Z tabulky jsou patrné rozdily hl&wma trase Praha — Ostrava, kde je rozdil doby
jizdy mezi RegioJetem Geskymi drahami — SC Pendolinem 26 minut. Je ot4zkda tento
rozdil je pro cestujici takutezity, aby byli ochotni zaplatit o 200¢KvySSi cenu $ vybéru
SC Pendolina Geskych drah nez zvolit spaleost RegioJet.

Spoleénost Ceské drahy v ramci zlep3ovani sluZeb a zvy3eni wemiceschopnosti
vlaki Ceskych drah zavedla pro své zakaznikygnaknabidky CD Promo, které zaly
v pondtli 3. fijna 2011. Koncept slev pod nazvefid Promo dopravce vyuziva po celé
republice s cilem marketing®podpdit vybrané dalkové i regiondlni spoje. Proto spodst
nabizi ceno¥ vyhodné jizdné na trasach Praha — Brno, Prahén-aZPraha — Ostrava. [35]

Ceské drahy timto prohlaSenim potvrdily, 7e se jednd@akci na konkurenci.
Zakaznik z této skudeosti miZze mit dojem, Ze s€eské drahy zajimaji o spokojenost
cestujicich az vifpad nastupu konkurence.

V tabulce¢. 7 naleznete porovnani cen ¢bypného jizdného obou doprancCeny
Ceskych drah u expresu, Intercity, Eurocity, rychljgou podobné jako ceny na trase Praha —
Ostrava nabizené spotesti RegioJet. i pouziti SC Pendolina je cena vysSi, protoze

SC Pendolino nabizi cestujicim rychlejsi jizdu elaka je zde nutnost fidit rezervaci, ktera
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je zpoplaténa. &tSina spaj Ceskych drah ujede trasu Praha — Ostrava za 210t,Mirspoj
denrg u tohoto dopravce tuto vzdalenost urazi za 264imin

Tabulka €. 7: Porovnani cen obyejného jizdného a doby jizdy na trase Praha - Ostra

Cenav K Doba jizdy v minutach
Trasa ¢D ¢D
) RJ - RJ
Ex, IC... Pendolino Ex, IC... | Pendolino
Praha - Pardubice 135 170 130 57-7D 54 60
Praha - Ostrava 295 495 295 210 - 264 186 212 - p16
Zdroj: [36]

2.6 Postup prazkumu
Nejprve je dlezité si stanovit cile. Cilem fmkumu je zjistit, jak jsou spokojeni
cestujici na dané trati, navrhnout zlepSeni stazhoanoceni navth

Po definovani cile nasledovalo seznameni s f@oish problému, nalezeni pebnych
informaci. Pro tuto préci byl zvolen naslednujiosfup tvorby dotazniku:

1. vytvorit obsah informaci — stanoveni informaci, kterédotazovani finést,

2. urcit zpasob zji¥ovani informaci — byl zvolen #gob dotazovani, protoZze se timto

zpisobem ¥rohodrg zjisti potebné informace,

urcit cilovou skupinu dotazovanych osob a jejich &yb

vytvorit otazky ve vazb na poZzadované informace,

vytvorit cely dotaznik,

predpifizkum — zda jsou otazky spravformulované a zjighi potebnych informaci,
analyza dat,

zpracovani pizkumu,

© © N o o bk~ W

prezentace vysledkprizkumu.

Prvni otazka dotazniku se tykala pohlavi resporadardruhd otazka jeha@ku. Déle
se zji¥ovalo, s kterou spoteosti jezdi dana osoba na trase Praha - OstrakadRestujici
vyuzivd moznosti obou doprayodalsi otazky se vztahovaly na oba dopradterta otazka
v dotazniku se tykala frekvence vyuzivani Zel&zindopravy na této trase. DalSi otazky byly
zaneieny na del cesty, zji&ini, zda cestujici musibem své jizdy festupovat, zda vyuziva
slevy, pop. jaké slevy vyuZiva a jaké slevy mu v nabidce ¢hybdenacta otazka se tykala
problematiky, kde zji&ije cestujici informace o sluzbach Zelénifio dopravce. DalSi otazka

byla zandtena na misto g&eni jizdenky. Tinactou otdzkou se zjistilo, zda respondent
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vyuZiva ofserstveni nabizené ve vlak(irnacta otazka obsahovala faktory spokojenosti
cestujicich (pohodli, rychlostigpravy atd.), respondent hodnotil spokojenostilezitost
daneho faktoru. Spokojenost fakiocestujici hodnotili jako ve Skole: 1 — vyborny,—2
chvalitebny, 3 — dobry, 4 - dostatg/, 5 — nedostatay a dilezitost se hodnotila nasledayn

1 — nejvic dlezité, 2 — spiseidezité, 3 — ani dlezité, ani nedlezité, 4 — spiSe nétezité, 5 -
nejmért dulezité. V tétocasti n€l respondent prostor pro vyjéhi divodu nespokojenost

a navrhi na zlepSeni u kazdého faktoru. DalSi otazka uiowdla vyjadit i jiné moznosti na
zlepSeni dopravce.i@dposledni otazka dotazniku se tykala celkové gpoketi cestujiciho

s dopravcem. Posledni otazkou setpy&lo, jakou spokost preferuje respondent.

Skér dat probihal dotazovanim na nadrazich na darse teataké ve vlacich obou
spol&nosti. Zvolila jsem vzorek 200 lidi rodénych do 4 w¥kovych skupin. Dotazovani
probihalo ®kolik dni, ne kazdy, kterého jsem oslovila, byl otiy spolupracovat
a odpo¥dét na otazky. Vyplani dotazniku s respondentem trval@mpérné 6 minut. Nekteri,
pievazre cestujici ve vlaku, byli ochotni odpovidat na d&tazdlouze a poskytli velmi

podretné informace.

Pri zpracovani dat jsem ro&ia respondenty dorid a poté hledala zavislosti mezi
proménnymi. Poté jsem analyzovala data pomoci statigtitcicharakteristik. Po analyze dat
nasledovala vizualizace dat a navrhy, které by gnahysSit spokojenost, minimalizovat

nespokojenost. Poslednim krokem je prezentacedKislarizkumu.

2.7 Faktory ovliviujici spokojenost cestujicich pouzite
v dotazniku

V teoretické ¢asti byly nastisny faktory ovliviiujici spokojenost dle literatury.
Neékteré z nich jsem pouzila do dotazniku. Jedna s@stedujici faktory, Ize je popsat

nasledujicim zf,sobem:
» pohodli — zda ma cestujici dostatg prostor pro nohy a pohodlise mu sedi v sedadle,

» rychlost gepravy — z&kaznik si tiie vybrat na této trase meziédva dopravci a také si
v ramciCeskych drah riize zvolit, zda si fiplati za pouziti SC Pendolina, ktery mu tget
cca ml hodiny na celé trase. Zde se jedna o rychlosdad rozjezdu vlaku po zastaveni

v poZzadované stanici,

e cena jizdného — cestujici magbpnoznost skolika voleb. Cena se liSi jak u dopravc
mezi sebou, tak u kazdého dopravce. Cena je zavisldélce trasy a také na moznosti

slev. Cena se liSi v zavislosti na ¥y standardu nebo vysSi ar@vsiuzeb,
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chovani personalu — tat@st zahrnuje, zda se zakaznfk gpmunikaci s personalem citi
dolkie, zda se dozvi vSechny peiné informace. Persondl byélmzakaznika mile
pozdravit a byt zdvidly,

ob¢erstveni — cestujici obdrzi ¢gdrstveni, které si objednal ¥ekavané kvali. Pokud

ma narok na bezplatné gstveni, které si vyzadal, nemusi za totdeoktveni platit,

aroven sluZzeb (zasuvky na eléktu a WiFi) — zasuvky na elgktu, internet ve viaku,
ktery je k dispozici ve vybranych vlacich,

Cistota vozidel — tento faktor zahrnuje, zdaista podlaha, okna, na sé#ach nejsou

drobky od pedchoziho cestujiciho, nepovaluji se odpadky adistieta vigjSi ¢asti vozu,

informace ve vozidlech — veSkeré informace, ktexgtgici pozaduje ve vozidle.tAiz
privitani posadky vlaku¢as gijezdu do jeho cilové stanice, tak informace hiégiigezd
do dané zastavky, informace o moZnosttawbtveni a dalSich sluzbach. Jedna se také

o informace, co smi a nesmi cestujici ve vlakui(nagpieni),

interiér vlaku — zda vSe ve vhit ¢asti vlaku @isobi sladnym dojmem a zakaznik se zde
citi dolye,

dodrzeni jizdnichradi — vlak jezdi pesrg v cas, ve ktery maifet atudiz nefisobi
cestujicim komplikace,

ozna&eni vlaku vychozi a cilovou stanici — jélefité, aby viak byl ozri@n vychozi
a cilovou stanici. Cestujici se tak lépe orientjma jistotu, Ze nastoupil do spravného
vlaku,

pocet spoji — dopravce nabizi dostatg patet spofi, ktery uspokoji poptavku a vlaky
nebudou zbytn¢ preplrené,

bezpénost — cestujici se citi ve vlaku beape kdyZ ma minimalni riziko, Zze by ho
napadl jiny cestujici, jizda je plynula, bez ryt¢tdéorzani.

Predpokladam, Ze cestuji€ieskych drah jsou velmi nespokojeni s cenami jizkene

Cistotou a Urovni sluzeb. Oproti tomu si myslim,jg®@u cestujici spokojeni s ¢gt@m spoi,

kteréCeské drahy nabizeji. U spdl®sti RegioJet budou cestujici spokojeni héasfiaktory

chovani personalu a interiér viaku.
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2.8 Vyhodnoceni vyslediki méireni spokojenosti cestujicich

Predmétem piGzkumu bylo ndfeni spokojenosti cestujicich v osobni Zel&ani
dopra s pouzitim dopravnich prastlki spolenostiCeskych drah a spaleosti RegioJet.

Prizkum probihal metodou dotazovéani. Dotaznik spolaggncestujicich naleznete

v priloze¢. 2.

Do prizkumu byly zahrnuty voz¢eskych drah typu Ex, IC, EC, R a vozy RegioJetu
IC RegioJet. Vozy SC Pendolino nebyly zahrnuty dézkumu na trase Praha — Ostrava
z divodu rozdilnosti cen. Cestujici byli ra#dni celkem do 4 skupin dle¢ku. V kazde
skupire bylo 50 cestujicich a snazila jsem se je &tzdovnonmerné na muze a zeny. Pro
zpracovani dat byl pouzit aritmetickyjonér, modus a median.

Na obrazklt. 8 je zndzoréna frekvence pouzivani osobni Zel€mihidopravy. Z grafu
je patrné, Ze cestujici vyuZzivaji osobni Zel&zndopravu na trase Praha — Ostrava nejvice
(40 %) 2 — 3 x za msic. Dale jezdi 38 % z dotazanych na této trasetydme a castji.
NejmensSi podil tvid cestujici, kit vyuzZivaji Zeleznini dopravu na trase Praha — Ostrava

pouze 1 x za ¥sic a méa casto, podil je 22%.

Obrazek ¢. 8: Frekvence pouzivani osobni Zeleafmi dopravy

38%

B 1 x za mésic a méné ¢asto
02 -3 xzamésic
0O 1 x tydné a Castsgji

40%

Zdroj: autor
Ucel cesty je znazodm na obrazku. 9. Zeny nejvice vyuZivaji osobni Zelexrii
dopravy, aby se ipmistily za delem nav&vy pamatek, navév blizkych rodinnych
prislusniki, partnef, pratel, za Gelem vylet,, toto byla nejasgjSi odpoed Zen, za jinym
Gcelem. Jako dalSicel volily cestu do prace, do Skoly, na dovolenou poslednifacdt na
nakupy. Z tohoto grafu je patrné, Ze v porovnamugi, jezdi Zeny Zeleznici na nakupy

castji.
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Obréazek &. 9: Utel cesty vlakem - Zeny

o do prace

0O do Skoly

0O na nakupy

O na dovolenou

B za jinym Ucelem

11%

Zdroj: autor
Obrazeke. 10 reSi otazku, za jakymcélem jezdi muZzi Zelezémi dopravou. MuZi
jezdi negast;ji (35 %) za @elem, ktery v nabidce nebyitgsreé specifikovan, za jinymdelem
ato: za delem sluzebni cesty, vylety, sport, n&vét pribuznych, patel a partnér. Dale
cestujici vyuzivaji cestu vlakem zaelem gFesunu do prace, na dovolenou, do Skoly
a poslednfact na nakupy.

Obréazek &. 10: Weel cesty viakem - muZi

24%

@ do prace

0O do Skoly

0O na nakupy

0 na dowolenou

17% B za jinym Ucelem

21% 3%

Zdroj: autor
Z praizkumu vyplynulo, Ze 33 % muzmusi Ehem své cesty do cilové stanice
piestupovat, z Zenipstupuje dle gizkumu 26 % dotazanych. 46,2 % mudyuziva slevy,
zatimco u Zen se jedna &3$i podil, 58,3 % Zen vyuziva slevy v ramci Zeléahdopravy na
dané trase.
Mezi nefastji vyuzivané slevy pdt In-karta 25, jizdenky Sporoticket kupovariégp

In-kartu, skupinova sleva, rezijni jizdné, zgaie zakovska, Promo, soboty a led
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Slevy, které zakazniikn chybi: na Sporoticket 1ritly, sleva pro matky sétmi
(1 dosggli a di# nebo rkolik déti), rodiny s étmi (vétSi slevy), obech studentské slevy,
které by se nevztahovaly pouze na skolni rok a @oaztrase trvalé bydli&t Skola, ¥rnostni

slevy a slevy pro pracujici.

Na otazku, kde zjifijete informace o sluzbach Zeleariho dopravce odpe@délo
58,4 % na internetu, 33,3 % Zzjie informace na nadrazi, 8,3 % respontlantuziva pro

zjisteni informaci telefonické informace.

Jizdenku na nadraZi siifmuje 79 % vSech dotazanych, dalSich 13 % cesthjii

poiizuje gres internet a 8 % lidi vyuZiva jizdenkovy automat.

Moznosti olerstveni vyuziva ve vlacicieskych drah 28 % cestujicich, zatimco
u konkurerni spol€nosti, RegioJetu, 41,6 %. Na mysli je¢etstveni, které se d& koupit

u personalu, neni zde mysSlenaetstveni, které dostane zakaznik zdarma.

Cestujici hodnotili spokojenost s faktory dilafitost faktofi, bodova Skala viz
kapitola 2.6. Hodnoty v obrazci¢h11 — 15 byly zji&ny pomoci aritmetického pmeru.

Aritmeticky pramér definujeme jako saiet vSech znakdéleny jejich p@tem. [37]

Obrazek ¢. 11: Hodnoceni spokojenosti ailezitosti faktora - kategorie 15 - 25 let
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B Spokojenost cestuijicich se sgnlestiCeské drahy
O Spokojenost cestujicich se sgolesti RegioJet
O Dulezitost faktofi (podle cestujicich)

Zdroj: autor

V ramci wkové kategorie 15 — 25 let bylo rageni skupiny na 27 Zen a 23 niuz
Spokojenost aidezitost jednotlivych faktar je znadzortina na obrazkd. 11. Cestujici byli
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nejvice spokojeni s chovanim personalu &eoktvenim u spotmosti RegioJet, naopak
nejmért spokojeni byli s cenou jizdného a drovni sluzelspol&nosti Ceské drahy. Za
nejvice dilezity faktor je touto skupinou pokladan faktor mj@st gepravy, nejméa dilezity
je faktor informace ve vozidlech.

Veékova kategorie 26 — 40 let byla prezentovana 26irauz4 Zenami. Spokojenost
a dileZitost cestujicich je znazama na obrazkw. 12. CestujiciCeskych drah jsou v této
kategorii nejvice spokojeni s fem spoiji, stejré jako cestujici u konkuréni spol€nosti
RegioJet. Cestujicteskych drah jsou nejmé&spokojeni s cenou jizdného. Ti, KteyuZivaji
sluZzeb RegioJetu jsou spokojeni nejvice s Urowdiedl a nejméns ozndenim viaki vychozi

a cilovou stanici. Za nejtezit¢jSi faktor je v této skupih povazovan dodrzovani jizdnich

fadl, za nejméa dilezity kategorie povazuje Urokeluzeb.

Obrazek ¢. 12: Hodnoceni spokojenosti ailezitosti faktora - kategorie 26 - 40 let
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faktor

B Spokojenost cestujicich se spolestiCeské drahy
O Spokojenost cestujicich se spgolesti RegioJet
O DuleZitost faktof: (dle cestujicich)

Zdroj: autor

Obrazek¢. 13 popisuje spokojenost aildzitost dle ¥kové kategorie 41 — 60 let.

Nejvice jsou spokojeni cestujici RegioJetu swrhlcpfepravy, nejmeés jsou spokojeni

viv s

jizdnichiédi, nejmént dilezity faktor je oerstveni.
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Obrazek ¢. 13: Hodnoceni spokoje

nosti adlezitosti faktora - kategorie 41 - 60 let
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Na obrazku¢. 14 naleznete

61 a vice let.

Zdroj: autor

informace o spokojenosti cestlijivékové kategorie

Obrazek ¢. 14: Hodnoceni spokojenosti alezitosti faktora - kategorie 61 a vice let

35
30 —
‘e 251 ] ]
8 201
5 15
o
< 10
0,5 1
0,0 - T \
\ A0 A A N o QYT Y S
e AF o &e\é‘f & @@ @ N
& K ) & RES
C ®9§ & a8 o
\C \({\ (p ,Q\?\&
& 07
e ,15\’59
0\6‘ o]
ot faktor
B Spokojenost cestuijicich se spolestiCeské drahy
O Spokojenost cestuijicich se spoiesti RegioJet
O DuleZzitost faktof (podle cestujicich)

Zdroj: autor
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V ramci této kategorie jsou nejvice spokojeni gésitiRegioJetu s rychlostii@pravy,
nejmért jsou spokojeni cestuji€ieskych drah s dodrzovanim jizdni@i. Za nejdileZitsjsi
faktor povaZzuji cestujici této kategorie dodrzovgrdnichiadi, nejmért dulezity faktor je
pro re informace ve vozidlech.

Na obrazku¢. 15 je znazorno hodnoceni spokojenosti @leitosti faktofi vSech
vékovych kategorii. Zakaznicieskych drah jsou nejvice spokojeni seistvenim, nejmén
s cenou jizdného, cestujici RegioJetu jsou spokajejvice s informacemi ve vozidlech,
nejmért s cenou jizdného. Za nejvicélefity faktor cestujici povazuji dodrzovani jizdmic

fadi, za nejmeéa dilezity ozn&uji oberstveni.

Obrazek ¢. 15: Hodnoceni spokojenosti adlezitosti faktora vSemi cestujicimi
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Zdroj: autor
U spoleénosti Ceskych drah seipdpoklady u faktoru ceny jizdného naplnily, cesiuji
nejsou spokojeni s cenou jizdného, ve zbylych datorech {istota a Urovi sluzeb) jsou
cestujici spokojeni jako s jinymi faktory. Sdbp spoji jsou vice spokojeni cestujici
vyuzivajici sluzebCeskych drah. Cestujici spotosti RegioJet jsou cestujici spokojeni
s chovanim personalu a interiérem wlakice neZ cestujicCeskych drah, f@dpoklady

4

stanovené vigdeSl&asti secast&né naplnily.

Vysledek je pozitivnim zjighim pro spolénost RegioJet, protozZe ji cestujici celkov

hodnotili lépe.
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Spole&nosti mohou vyuzit vystupy zijmkumu @ stanovovani cen jizdného,

rozhodovani o modernizaci interiéru, navyseni sptqgl.

Na obrazkw. 16 naleznete statistické charakteristiky modumsedian faktoi, které
ovliviiuji spokojenost cestujicich Ceskymi drahami. Modus znamena daesgjsi se
vyskytujici hodnota sledovaného souboru, medidnadmnje prostedni hodnotu
vzestupném uspadani hodnot. [10]

CestujiciCeskych drah byly neastji (modus) nejmét spokojeni s pohodlim, cenou
jizdného acistotou ve vozidlech. Ostatni faktory hodnotili ¢eeg€ji podobré. Nejhire
hodnocené faktory z hlediska pr@stni hodnoty p vzestupném usgédani hodnot (median)

byly faktory cena jizdného, Urovesluzeb gistota vozidel a interiér vliaku.

Obréazek ¢. 16: Hodnoceni spokojenosti vdemi cestujicimidD - modus, median
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Zdroj: autor

Spokojenost vSech cestujicich se sprodsti RegioJet je znazamma na obrazkd. 17.
Cestujici nejlépe hodnotili n&gjstji (modus) olgerstveni, naopak nejie cenu jizdného
a paet spoji. Nejlépe hodnocené faktory z hlediska preghi hodnoty P vzestupném
uspdadani hodnot (median) byly faktory rychlostepravy a oberstveni, nejiire dopadl
faktor cena jizdného. Zbylé faktory u obou dvouraketeristik dosahly stejnych hodnot.
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Obrazek ¢. 17: Hodnoceni spokojenosti vSemi cestujicimi s RInodus, median
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Zdroj: autor

Dulezitost faktofi hodnocena vSemi cestujicimi z hlediska charakileri;modus
a median je znazo&na na obrg. 18. Pro cestujici jsou ri@stji nejvice dilezité faktory
rychlost gepravy, dodrZovani jizdniciadi, patet spoji a bezpénost, naopak za nejmé&n
dulezité faktory cestujici n&hstji shledavaji faktor okerstveni.

Za nejvice dlezité faktory z hlediska prastdni hodnoty P vzestupném usgadani
hodnot byly hodnoceny faktory rychlostepravy, dodrZzovani jizdnidl&di a bezpénost, za
nejmért dalezité faktory byl z tohoto hlediska hodnocerétdjaktor olEerstveni.

Obrazek ¢. 18: Hodnoceni dilezitosti faktora vSemi cestujicimi - modus, median
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Zdroj: autor
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Celkova spokojenost cestujicich je vyjala na obrazkd. 19. Z hodnoceni celkové
spokojenosti vyplyva, Ze pouze 6 % cestujicich @ spolénosti zcela spokojeno,
52 % cestujicich je Geskych drah spie spokojenost, ani spokojeno, espakojeno je
23 % zakaznik, 15 % cestujicich spiSe nespokojeno a4 % jsola zeespokojena se
spole&nosti. Spolénost RegioJet ma lepSi hodnoceni od cestujiciabtope je s ni zcela
spokojeno 14 % cestujicich, 46 % cestujicich jeSesppokojeno, ani spokojeno, ani
nespokojeno je 27 %, cestujici, itgsou spiSe nespokojeni jsou zastoupeni v 11 %buae

2 % zakaznik jsou zcela nespokojeni.

Obrazek ¢. 19: Celkova spokojenost cestujicich
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Zdroj: autor
Na otazku jakou spoteost preferujete ip volbé dopravce, odpasélo
44 % respondentCeské drahy, 56 % tazanych by zvolilo RegioJetn®mé ohodnoceni
cestujicichCeskych drah je 2,6 (hranice mezi spiSe spokojetiZza lx ani spokojen, ani

nespokojen), u RegioJetu 2,4 (hranice mezi spidleoggn a ani spokojen, ani nespokojen).
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3 Navrhy na zlepSeni spokojenosti cestujicich

V této casti prace jsou navrzena zlepSeni k jednotlivycktofdm spokojenosti
cestujicich na dané trase. Zipkumu vyplynulo, Ze cestujici jsou celkospiSe spokojeni
s dopravci. | v tomtoiflpack je zde prostor pro navrhy na zlepSeni spokojemestiujicich.

3.1 Pohodli

Ve vlacich Ceskych drah jsou pIné spoje v exponovanych dnedtekp nedle),
doporwiuji provadit prepravni piizkumy a dle nich se #alit, pifidat vozy do spdi, které jsou
pieplnEné.

Hlavre ve vozech R (rychlik) jsou staré seékha a malo mista, coZ nespie
poZadavky naiepravu 21. stoleti, dopafuji zmodernizovat vozy. SpalrostCeské drahy
jiz revitalizuje vozy nap pomoci studia Najbrt.

Nefungujici regulace teploty jéeba opravit ve vozech spotosti Ceské drahy, aby
si cestujici mohli navolit takovou teplotu, jakémjivyhovuje. V nejnogjSich vozech
s klimatizaci neni moznost ot@vokno, coz je pochopitelné. Bohuzeléehto vozech okas
klimatizace nefunguje. Navrhuji opravit klimatizagbrovadt kontroly, zda klimatizace
funguje.

V né&kterych vozechCeskych drah jsou rozbité stolky asoky, doporguji opravit

rozbité vybaveni a zlepSit idrzbu a servistvoz

Ceské drahy jiz zavedly v ramci jizdy SC Pendolirtené oddily, kde cestujici nerusi
ostatni pasa¥ehudbou, hlasitymi projevy atd. Navrhjieskym draham zavést tiché oddily
(alespa jeden wiz) do kazdého spoje, ktery jede jednou za hodimoleBnosti RegioJet
doporwuji zavést tiché oddily do jednoho z viodo kazdého 4. spoje.

Ve vozech spolmosti RegioJet si cestujiciéguji na vibrace va, které jim kazi
dojem z jizdy a ruSi je. Dopafuji tento problém prozkoumat s odborniky a po téckén

strance viesit nedostatky.

3.2 Rychlost prepravy

Rychlost vlak je na této trati fmerena oproti jinym tratim eské republice. Pauzy

vozi jsou z provoznichid/oda na trati, spolénosti tatocekani nemohou ovlivnit.
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ZvySeni rychlosti na trati by bylo mozné po modeagi infrastruktury. Pomoci
Operaniho programu Doprava iie Ceska republikaserpat finagni prostedky do roku
2013. Rikladem je =zaji¥ni interoperability (vzdjemné s&unosti) na stavajicich
Zeleznénich tratich, zajighi souladu s Technickymi specifikacemi pro interapditu
a rozvoj telematickych systé&nv Olomouckém kraji. Tat@innost je financovana ze zdtoj
EU (Evropské unie) z Fondu soudrznosti. Schvélefigpfvek z fondu je 559 050 100¢K
celkové naklady projektu jsou 823 026 28@, K 8. 11. 2012 bylo iljemci proplaceno
115 732 915 K. [21]

Toto je jen piklad ¢cerpani z fond EU. Finarni podpora z fonil EU pro sektor
dopravy vCeské republice je v obdobi 2007 - 2013 realizovagjaéna progednictvim
Operaniho programu Doprava. Jednda se o é&8&jvoperani program VCR, pipada na &
5,821 mld. EUR, tj. zhruba 22 % ze vSech pemith pro CR z fondi EU pro
obdobi 2007 - 2013. Problém je, €eska republika zatim nevyuzivarpani z fond, jak by
mohla. Pokud by bylo&si zangieni nacerpani z fond, bylo by vice finatnich prostedki
na modernizaci infrastruktury a tim padem vice spakych zakaznik protoZe by se na trati
mohlo jezdit rychleji. Doportuji obecrg vénovat tSi pozornosterpani z fond EU.

3.3 Cena jizdného
Porovnani cen jizdného obou dopnaviz kapitola 2.5.

S cenou jizdného Geskych drah jsou cestujici nespokojeni z tofiwodu, e cena
jizdného neodpovida kvaliposkytovanych sluzeb. Dleg@kumu spokojenosti cestujicich by
cestujici uvitali sniZzei cen cca o 15 %, vzhledemdZnostem dopravce dopouji snizeni
cen o 10%. Dale dopotuji Ceskym draham stale poskytovat slevy pgoné zakazniky
a dalSi oblibené slevy jako rrapkupinova jizdenka, zpé&td atd.

Zbytesné vysoky paet rezijnich jizdenek u spdieosti Ceskych drah je dal$im
divodem, pré je drahé jizdnéCeské drahy nenabizeji tolik sluZeb v&gako RegioJet
a pitom levrgjSi nejsou. Doporiji zlevnit nebo pidat sluzby v cett Ceské drahy neustéle

zvysuji ceny jizdného.

Cena jizdného u spdleosti RegioJet je vramci nabizenych sluzeb vyhotwuj
Doporiuji zavest jizdne, ve kterém by nebyly poskytovaheby v ces jizdenky jako jsou

noviny, kdva a mineralni voda, protoze jizdné bly p@hlo byt nap o 15 K levrgjsi.

-54 -



V piipac, Ze se budoeské drahy snaZit o vysokou kvalitu, bude to sestugici
finance navic. Bktefi cestujici by uvitali nizkonakladové spoje. Dogoijiy aby byl

2 x dengr vyslan na tuto trasu jedeiiz/v soupraw, ktery by byl bez doprovodnych sluzeb.

3.4 Chovani personalu

Doporutuji do vlaki zavést dotazniky tykajici se spokojenosti cedtiljis jizdou, kde
bude hodnocen také faktor spokojenost s persondlednoduSe se naslédgjisti, o jakou
konkrétni obsluhu se jednalo, a mohou se z dotaanjikodit zavry. V dotazniku mohou byt
otazky typu: Pozdravil Vas personal, nabidl Vantesbtveni? Pokud budou cestujici se
zamestnancem velmi nespokojeni, navrhuji riéj@ rozhovor zawstnance s nd&tkenou
osobou. Naopak zda budou cestujici hodnotit éstmance velmi kladn (vice nez
90% spokojenost), dopatuji zamestnanci pidelit nape. 2 listky do kina zdarma,figpivek

na dovolenou, darkovy poukaz do vybrané prodejmpr@Eispivek na sport.

PersonalCeskych drah se nénuje cestujicim v takové i, jak by se novat ngl,
navrhuji WtSi diraz na Skoleni, aby byl personal istejSi, ochotrjSi a vice zacilen na
zékaznika.Ceskym draham dopotuji implementovat $koleni pracoviiikse zacilenim na
zvySeni spokojenosti cestujicich. Zgstmanci si zde osvoji spravné chovanéicestujicim.
Skoleni bude zadieno na celkové uspokojeni cestujicich, coz znaman&ude obsahovat
informace ohled& nabidky oberstveni, jak pomoci cestujicimu kdyZ ma nedostatek
informaci, jak pomoci cestujicim s omezenou mahilitatd. Motto Skoleni dopotuii:

spokojenost cestujicich je u nas na prvniménist

Souasti Skoleni mohou byt také dopdené ty, které by zargstnanci néli pouzivat,

viz tabulka¢. 8.

Tabulka ¢. 8: Nevhodné a dopordené Wty pro zaméstnance drah

Nevhodné vty Doporwené ety

Tady jste Spat Mij kolega Vas doprovodi na spravné misfo.

Promiite, ale mate zakoupenou jizdenku
do 2. t¥idy a zde se nachézite ve vozeiibyt
Méte zajem si rozdil jizdného doplatit?
Promiite, ale sediky jsou z hygienickych

Ten pes nema cclat na sedéce! davoda uréeny jen pro cestujici. Pejska je

nutné gepravovat na podlaze.
Za vzniklé zpozdni se Vam jméner@eskych

Tady je 1.tida a Vy mate jizdenku do 2., tgk
si prejdkte.

NemiZu za to, Ze lokomotiva &a poruchu. drah omlouvam. #¢inou byla zdvada na
lokomotie.
To nejde! S takovym pipadem jsme se jeShesetkali.

Podivam se, co bych mohl pro Vasiad.
Zdroj: [38]
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Nejedna se o koway vycet, spolénosti zamndtené na Skoleni zajisté poskytnou
zamestnand@m dalSi cenné rady.

Dale doportiuji zapojit uCeskych drah fevazr mlady personal ziovodu pongrng
vysokého ¥kového ptiméru sowasnych zarstnand.

Spolenosti RegioJet dopotuji snizit paet persondl, ktery pomaha vystupovat
a nastupovat cestujicim do vozu. Dogmijutento p@et snizit o polovinu, protoze ne kazdy
cestujici chce byt vitan a osoba, kterargimije pomocki poradit kam nastoupit setde

personalu optat.

V ptipact mimoradnych zmin (porucha vlaku) navrhuji lepSi informovanost
cestujicich v podab informaci zrozhlasu. Tyto informace jeelba sdlovat ihned

a v odpovidajici kvali, aby cestujici informaci jasrslysel.

3.5 Obhéerstveni

Ve vlacichCeskych drah a spaieosti RegioJet se nabizi instantni potraviny a piti
doporiuji zatlenit i cerstvé potraviny. Moznostétsiho vylgru jidla a kvalitgjSich surovin
pokrmi nabizenych jidel by zakaznici uvitali. Dop&uji do vSech voi poridit ceniky
s okkerstvenim, které budou cestujicimu napomocdhiwybéru olerstveni. Ceniky mohou
byt umistny buf’ na stolech nebo nad hlavou cestujiciho do prostkamn se odkladaji

zavazadla.

V piipadt preplrenosti vlaku cestujicimi ma personal problém doséak cestujicim,
ktefi si objednali oberstveni nebo by si radi objednali ¢ebstveni. Doportuji zavest
samoobsluzné automaty na jidlo a piti.c@istveni by se tim zlevnilo pro zakazniky a snizil

by se pdet potebnych osob vykonavajici tuto praci.

Doporutuji spol&nostem péidit automat na alerstveni, spolosti Selecta, Boston.
Tento automat na @bstveni nabizi Siroky sortiment v 5 etdzZich se iGalgmi, vyber az
z 30 fiznych druls oberstveni. Garance 100% vraceni gen piipac, Ze vyrobek nevypadl
je samokejmosti. Bily interiéer a LED s¥la s delSi Zivotnosti zlepSuji agkeni produktu
a Seti energii. Automat umozni lepsi viditelnost pomadrtimentu s HIT uspgadanim
nejobliberjSich vyrobki na prvni pohled. Samostatnyrigiup k platebnim systém
zaji¥uje, Ze teplota pro d@brstveni je optimalni a stabilni. Provedeni obsahlgvalitni
tepelnou izolaci, plynulou regulaci vimi teploty, velké prhledové okno z tvrzeného skla
s Upravou proti zamlZovani, vimi ¢asti automat vhodné pro potraviny é&dlo propadu

produkti. Cena nového automatu je 106 950, Kajemni cena za 1é&sic ¢ini 4 190 K.
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Mincovnik, ktery vraci penize lze fdit za 14445 K, najemni cena ¢ini
615 K¢ za nesic. [39]

Technické parametry automatu: vySka: 1 850 mikasi735 mm, hloubka 835 mm,
vaha 225 kg, elektrick&ipojeni: 230V, 50Hz, 16A, jkon 650 W. [39]

Druhy automat, ktery dopotuji pro dopravce, nese ndzev Snakky, nabizi optimal
poner rozmer/kapacita. Diky b&nimu vyvodu chlazeni je moznost umistit automateazdi,
automat obsahuje senzor vydeje zboZi (jwvaznuti zboZzi ve spirale automat vrati penize
zpet). Technické parametry automatu: vySka: 1 700 iika: 700 mm, hloubka 860 mm,
vdha 190 kg, fipoj elektro: 230 V, 50 Hz, 345 W, |i&til0A, maximalni kapacita:
330 produkii. Automat Snakky je znazafn na obrazkug. 20. [40]

Obrazek ¢. 20: Automat na ol¥erstveni Snakky

Zdroj: [40]
Automat Ize péidit za 91 000 K, mincovnik za 8 000 K [40]

Castka za piizeni automatu se e zdat vysoka, v tomiipads je moznost piidit

repasované automaty cca za 60 0@0/&etrg mincovniku.

Zavedenim automatu nad@rstveni do vSech vy bylo velmi nakladné. Vzhledem
k cert parizeni automdt a nejisté poptavce po produktech dogajuobéma dopravém
pronajmout ®kolik automatt na 4 ngsice. Spolénosti RegioJet dopotuji pronajmout
1 automat oberstveni do kazdého druhého spoje a smoisti Ceské drahy dopotuiji
pronajmout 1 automat do kazdého spoje. V automadeqoriuji nabizet bagetyiznych

druhi, suSenky a balené napoje.
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Do vozi navrhuji instalovat propagai materialy, které budou informovat 0 moznosti
koups okgerstveni z automat Navrhuji bul’ plakat velikosti A4 nebo informace v ceniku
obcerstveni. Doportuji spole&nostem, aby &z, ve kterém se nachazi automat, byl ¢ena
u dvei informaci, ktera bude jagrninformovat cestujici, Ze v daném voze nalezneugest

automat na olerstveni.

Ve vozech spolosti RegioJet je nabizeno bezplatn&evbtveni, skdy pinese
obsluha nevychlazenou vodu, toto by s&amvice hlidat, aby zakaznici dostali nabizené
sluzby v poZzadované kvalit Zde ogt doporiuji zavést dotazniky do véz které budou
k dispozici cestujicim v blizkosti automatu. Doti#grbudou v boxu, ktery buddipevnén ke
zdi. Vyplreéné dotazniky cestujici vhodi do druhé krabice,&tarde mit na horrgiasti pouze

otvor pro vhozeni dotazniku.

Stevardi u spolmosti RegioJet pouZivaji k objednavkamcetstveni do dvou bar
tablety napojené na vlakovy intranetep WiFi (bezdratovd komunikace v git@acovych
sitich). Diky tomuto propojenifipese personal zakaziiik oberstveni do #&olika minut.
Ceské drahy roznaseji potraviny ve vlacich EC, I€,aER pomoci voziku, nasbna gani

cestujiciho reaguji inned.eskym draham dopotuji zavést také objednavky pomoci tablet

3.6 Uroven sluzeb (zasuvky na elelinu a WiFi)

Pokud jsou zasuvky na el@kiu a WiFi internet nefunidni, doporwuiji zjistit, z jakého
diuvodu a zprovoznit dané sluzby.

SpolenostCeské drahy planovala do Iéta 2012 bezplatigofeni na WiFi ve viech
vlacich SC Pendolino na zakéaditézstvi v jednacintizeni s uviejrénim spolénosti Simac
TechnikCR, a. s. Doporuji zavést WiFi i do voit EC, IC, Ex, R na této trase.

RegioJet nabizi Wifi ve vSech vozech s dostatm signalem pro zaji&bi

spokojenosti cestujicicich.

3.7 Cistota ve vozidlech

Problémem jsou Spinavé arozpraskané dgda rychlikach,eSenim by bylo je
vycistit, opravit, u starSich vld@k pofidit nové. Vandalove, spréjeni¢i zanmerné vozidla,
doporiuji ¢asgjsi hlidky na nadrazich prdstinictvim externich agentur.

Cestujici radi z okna pozorujeskou krajinu, bohuzel Spinava okna jim pohled na
okoli kazi. Navrhujicastjsi myti oken Ginnymi mycimi prostedky. Spinavé WC neth
dobry dojem, zavedenirasgjSich kontrol a uklidu socialniho #aeni by se stav zlepsil.
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Z praizkumu vyplynulo, Ze Spinavé toalety nejsou problénjen ve vozeclfeskych drah, se
Spinavymi zachody se Ize setkat i ve vozech gpolgti RegioJet.

Navrhuji do vlak spolenostiCeské drahy zavést odpadkové koSe skdich, protoZe
cestujici se nachazejéteem jizdy bohuzel&kdy i v ulickach a nemaji kam vyhodit odpadky.

Ve vozech spolmosti RegioJet se v dkach odpadkové koSe nachazi.

Standardy kvality"eskych drah definuji standaibtoty nasledov interiér i exteriér
vozidla je @ vyjezdu na vykortisty, udrZzovany, upraveny, bez poSkozeni jeh@&sti, bez
neodstrasnych a odpudivych pruk [41]

V ramci zabezpeeni WtSi cistoty je teba najmout externi agenturu, ktera by se

0 Uuklid starala.

3.8 Informace ve vozidlech

V pripack, kdy se cestujici zeptaji na informace ohtedwné cesty a personal mu neni
schopen odpadét, se jedna o neznalost, ktera bylan byt odstragna dikladngjSim

Skolenim personalu, viz kapitola 3.4.

V nekterych vozech chybi digitalni tabule s informacemnasledujici a cilové
zastavce. Dale chybi zvukové ohlaSeni, které degtojinformuje o nasledujicich stanicich.
Doporutuji postupi zavest tabule nebo zvukové hldSeni ve vSech voadhse cestujici
ujistil, zda nastoupil do spravného vozueddl, kdy ma vystoupit. Cestujici nejsou spokojeni
u Ceskych drah s kvalitou zvuku @kierych zvukovych hlaSenich. Dopéuji zjistit pricinu
Spatného zvuku, opravit danyigtroj pog. paridit novy.

Cestujici ma pravo znat sva prava a povinnostien gepravy, v kazdém voze by
mely byt k nahlédnuti fepravni podminky spateosti.

3.9 Interiér viaku

Na néladu cestujicihoipobi nejen mily personal, ale také barvy. Dopojiuzménit
barvy interiéru u obou spaleosti v rkterych vozech. Spateost Ceské drahy disponuje
vozy, které maji interiér modré barvy a dalSi idobvolené barevné kombinace. Na tratich
jezdi také nkteré vozy, kde barvy interiéru jsou tmave, Sedktéré nepsobi gijemnym

dojmem.
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Spolenost RegioJet vlastni vozy, které maji interiérbaévy ladné docerné a hadé
barvy. Zluty vrgjsi pohled na tz je dle mého nazoru dobra volba, vozy jsou odlSthéoz:
Ceskych drah a jsou didvickt.

Ve vozechCeskych drah je problém s kvalitnim ét#enim. Navrhuji zaréit se (i
vybéru dodavatele na kvalitni isporné LED é&eni a v ulékach os¥étleni s pohybovymi
cidly.

Zastaralé interiéry vlak spol&nosti Ceské drahy jsou daldim problémem grav
starych vlakovych souprav. Dopd@wji zmodernizovat vozy pro zvySeni spokojenosti
cestujicich. Modernizace by seilm tykat gevazré u vozi typu R (rychlik) kde dopotiwji
zamereni na sedky.

3.10Dodrzovani jizdnichradi

U Ceskych drah je neustale problém se zpoird viaki. KdyZ jsem vypiovala tyto
dotazniky s cestujicimi na nadrazi, tak zgmidlO0 minut viakuCeskych drah bylo celkem
bézné. Nekolikrat jsem na nastupisti zaregistrovala zpoidaZz 50 minut. Zbytaé prodlevy
na zastavkach by se daly eliminovat lepSi organmaki. Doporwuji lepSi spolupraci vSech

subjekfi (dopravce, Sprava Zelezni dopravni cesty), které ovfiuji tento faktor.

Cestujici by ml byt informovan o nahlych z#émach jizdy rozhlasem nebo
personalem, aby&dél, jaké bude zpozshi viaku. V momend, kdy cestujici obdrzi informace,
tak se podle toho bude mociiizht a bude rad, Ze ma dostatek informaci. Tatdlproatika

je takéreSena v kapitole 3.8.

V ramci ¢ekani vlaku na stanicich je zderest cestujicich, protoZze handicapovani
a starsi cestujici uvitaji del&kaci dobu ve stanicich, aby se mohli poheédisadit. Oproti
tomu cestuijici, kié nemaji problémy s pohybem, maji zajem se dostatvé cilové stanice
bez \&tSich cekani. Doporduji dobu ¢ekani vlaku pizptsobit aktualni situaci. Pokud bude
c¢ekat na stanici ndp handicapovana osoba, persondl ji pben s nastupem do vozu.
V piipac, Ze by se ve voze nachazela osoba, ktera &g problém najit sedadlo a dd&jn
usednout, personal déryemu ponize najit misto a pohodirse usadit.

3.110znateni vlaku vychozi a cilovou stanici

Ok¢ spolenosti v rekterych spojich na dwieh do vozu informuji na pai@
piipevreném Gznym zmsobem nebo digitalni tabuli o nasledujicich a hiaaflovych
stanicich. Ozn#eni neni ve vSech vozech, nabizi se dafmriuzavést u vSech dialo vozi
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digitélni nebo papirové informai tabule, kde bude cestujici informovan o vychezilové

stanici.

3.12Pocet spoji

Ceské drahy poskytuji cestujicim velmi sludny indéérspoji. V ramci denni doby
nabizeji pimérné hodinovy interval na trase Praha - Ostrava. VI& Pendolino vyrazi
z Prahy do Ostravyips den kazdou lichou hodinu a 12. minutu (od 1612ldhodiny kazdou
hodinu). Kazdou sudou hodinu a 17. minutu vyjedoBrahy smr Ostrava ostatni viaky
spolenostiCeské drahy.

Spolenost RegioJet vypravi vlaky z Prahy do Ostraigspden kazdou sudou hodinu
a 33. minutu. Je to dano g vozi spole€nosti, dale tim, Ze dopravci musi mfidélenou
kapacitu na trati.

V ramci zachovani taktového jizdnikddu doportuji spol&nostem neomezovat
pocet spofi, naopak, pokud by k tomu byly podminky, dopmiju zavést dalSi spoje
spol&nosti RegioJet a zachovat taktovy jizéd.

3.13Bezpe&nost

PredevSim v nénich hodinach se stava @s jizda vlakem nebezp®, protoze
ve vozech mohou cestovat opili cestujicifikigdou z tiznych sportovnich utkani, zabav atd.
Navrhuji wt3i zapojeni Polici€’R a bezp&nostnich agenturiastjsi kontroly ve vozech
v naénich hodinach, aby se cestuijici citili besme

Plynula jizda bez rychlého braai pati také do tohoto faktoru. V rdmci bezpesti
jsou také dlezité prvky jako nehidavé materialy ve viaku, ale tyto prvky cestujievnimaji.

3.14DalSi zlepSeni
Déle je moznost zlepSeni v:

» porizeni zesilovée signalu GSM (Global System for Mobile Communicas - globalni
systém pro mobilni komunikaci) - cestujici nejspolk®jeni se silou mobilniho signélu ve

vozech. Doportu;ji zesilit silu signalu, aby cestujici n&improblém s jeho vypadky,

* rezerv&nim systému - zda by RegioJetlm nadale nabizet rezersfai systém v takové
mife - rezervani systém zajisté ipdkd do vlaki spole&nosti RegioJet cestujici od

Ceskych drah, ki vyuZivaji SC Pendolino. Otazkoustava, zda tento systém neodradi
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cestujici, kt& na nadrazi ffichazi par minut f&d odjezdem vlaku a djit si koupit
jizdenku na nadrazi. Pokud takovy cestujici jizdeokdrzi, tak je riziko, Ze na Spatné
misto, protozZe tu lukrativ#si jiz zakoupili zakaznici figs internet. Rezervai systém
bych zavedla pouze vditych vozech a 2 vozy ze soupravy bych ponechal&lasicky

zpasob pdizeni jizdenky na nadrazi bez nutnosti rezervace,

instalaci h&ki na dveée od toalet — v ijpack, Ze jde cestujici na toaletu a jede sam, tak si
rad vezme zavazadlo nebo kab@bundu s sebou na zachod, protoZze se obava, pruby
ho mohl rkdo odcizit. Z tohoto @vodu doporduji na vSechny due od toalet z vnihi
casti, pop. na z@’ instalovat hé&ky, aby si cestujici mohli odlozit pefbné ¥ci a nebali

se, Ze jim je jiny cestujici odcizi.
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4 Zhodnoceni navrhi

Tato kapitola je zagfena na zhodnoceni nawuthkteré byly v pedeslécasti popsany
a mohly by zvysit spokojenost cestujicich v osobeieznéni dopra¢ na trase Praha —
Ostrava.

Spokojenost cestujicich s pohodlim oiiliye i prostor, ktery ma cestujici k dispozici.
Pomoci pepravnich pizkumi by byly zjiS€ny poteby dalSich viak ve spoji, pop. vyfazeni
vozii ze soupravy. Dle mého nazoru by tytaigkumy pomohlyCeskym draham zjistit
pottebu voZi a mohly by se usit financni prostedky. S problematikou pohodli souvisi

i modernizace vlak Navrhy na zlepSeni tohoto faktoru jsou popsakgpitole 3. 1.

Nefunikecnost klimatizace a regulace teploty ve vlaku je vpra dopordena
kontrolovat pfibéZné personalem. Na tutdinnost neni pdeba dalSi pracovnik, ktery by
spolg&nost stal vice mzdovych nakiadV piipac, Ze personal zjisti problém, informuje
powrenou osobu, kterad danou situaci co nejrychlgjesiy

Zavést tiché oddily do dalSich spg¢ pro cestujici, ki pfi cestovani vyzaduji klid
idealnimieSenim. Cestujici by dlegakumu tyto tiché oddily uvitali.

DalSim faktorem, ktery jéeSen je rychlostippravy. Po této trase stale nevyuZivaji
vlaky svou maximalni rychlost. Vzdalenosti meziezglcnimi stanicemi jsou: Praha hlavni
nadrazi — Pardubice 104 km, Pardubice — Usti néidi@rsto 51 km, Usti nad Orlici #sto
— Zalieh na Moraw 49 km, Olomouc hlavni nadrazi — Hranice na Méra¥ km, Hranice na
Moraw — Ostrava hlavni nadrazi 55 km, trasa Praha hla&dfaZzi — Ostrava hlavni nadrazi
je celkem dlouh&a 356 km. Pokud by trasélanzastavky vzdalené od sebe zhruba 100 km

a vice, modernizace infrastruktury zgelem zvySeni rychlosti by byla na ngist

Ne vSechny vlaky zastavuji ve zmfrtych stanicich, ale velky podil z nich échto
stanicich zastavuje. Nejsem si jista, zda by s&ilg/ppozadovana vyssi rychlost viak/yssi

rychlost umo#uje lepSi konkurenceschopnost s dopravoudsilni

Cerpani zfondu EU by zajistilo finani prostedky na ¢asténou modernizaci

infrastruktury, viz kapitola 3.2. Spokojenost cgisfich jde ruku v ruce s rychlostigpravy.

Se stavajici cenou nejsou spokojeni cestufieiskych drah. V prvnitac jde

o spokojenost cestujicich, viz navrhy v kapitol&. 3.

Pokud by se reZijni jizdenky©eskych drah zrusily, papje vlastnili pouze saiasni

zamestnanci Ceskych drah a ne lidé, kfeu Ceskych drah jiz nepracuji a dale rodinni
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prisludniciti zanistnané Ceskych drah, a tito cestujici by stale vyuzivalizeb Ceskych

drah, ngly by Ceské drahy vyssi trzby a mohly by si dovolit zléviizdenky. Neni zde
jistota, Ze cestujici, kit vyuzivaji rezijni jizdenky, by stale jezdili Geskymi drahami.
Predpokladam, Ze b¥ast &chto cestujicich volila jiny dopravni préstlek, jiného dopravce

nebo by omezila cesty(@skymi drahami.

RegioJet poskytuje v rdmci jizdného zdarnkteré olierstveni a tisk. Myslim, Ze by
zéakaznici uvitali moznost volby jizdy bexhto sluzeb zdarma a misto toho by volili 1&g
jizdné nap. 0 15 K. Z praizkumu je patrno, Ze cestujici jsou nespokojenn®gizdného.

Navrhy k problematice chovani personalu jsou popsarkapitole 3.4. Pomoci
dotazniki, které budou k dispozici cestujicim k vy ve vlacich, se zjisti spokojenost
cestujicich s chovanim personalu a dalSimi faktdegina se o Zmou vazbu, ktera je pro
spole&nost dilezita. Cestujici ve vlaku maji vicasu a lepSi podminky na vypir dotazniku

nez na nadrazi nebo na nastupisti. Ve vlaku jinioaeekaji a mohou se tak |épe sdeslt.

| v ndvaznosti na dotaznik a dalSi aktivity séZm hodnotit zakstnanec dopravce.
Jedna se o dobry prvek zavedeny do hodnoceni pra@o\protoZze zarstnanci tak budou

|épe motivovani k provaai své prace. Personal bglnmit zajem o zakaznika.

Zanmeteni se na Skoleni je dobry ¢w, protoZze zawstnance nati nebo jim
piipomene, jak se spra¥mchovat k cestujicim, jak jednat v konkrétnich aitich atd.

Ve vlacich spolénosti RegioJet se o cestujici stara mladSi perswiau konkureimi
spolg&nosti. Snizeni @meérného ¥ku persondlu, ktery se stard o cestujicich ve ataci
spolenostiCeskych drah, by vedlo kt&i spokojenosti cestujicich.

Po zastaveni vlaku RegioJet vystoupi jako prvnéqedl a loti se s cestujicimi, kie
vystupuji, poté vitd zékazniky, kKienastupuji do vlaku. Vipack, Ze cestujici nevi kam
piesré nastoupit, personal poskytne cestujicimugimié informace. Tentatigtup zakazniky
teSi, je otazkou, zda jadba v kazdém voze RegioJetu 1 pracovnik, kteryakto tstara
0 cestujici. Snizit pmt persondlu, ktery vita cestujici je mozné, petoé kazdy poebuje
pomoci ffi nastupu a vystupu.

Navrhy k tématu okerstveni jsou popsany v kapitole 3.5. Zavedenikceolerstveni
do vS8ech voi zvedne zdjem o d@brstveni, protoZze cestujici maji radiepnou nabidku
daného produktu. Jde nanfedevSim o spokojenost cestujicich, aby se co regyc

uspokojila jejich pani.
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V ramci hodnoceni navéthmusime utit kapitalové vydaje na investici, odhadnout
budouci pe&ni pijmy, které nam investicefimese, arizika, se kterymi jsou tytdijmy
spojené.

V pripact prondjmu automatu na &érstveni je obtizné odhadnout budouci&ien
piijmy, protoZze kazda polozka stoji zakaznikanou pewzni ¢astku. Dalo by seici, Ze
investice bude vynosna ¥ipad, Ze pokryje cenu pronajmu automatu a naklady jako
jsou: energie, naklady na dopin automatu a dalSi naklady. Cena polozek v automaiezi
na vykeru konkrétnich produkt (porizovaci cena dopravce 1 potraviny v automatu je
v praméru 12 K&, prodavat se budemérné za 15 K, cena 1 napojéini 13 K¢, prodavat se
bude za 16 K). V pripad naplreni automatu 300 ks potravin a 140 lakini naklady na
obsah automatu 5 420¢ka vynosy 6 740 K viz tabulka¢. 9. Stanovenda planovana sgtita

poloZek je 5 obratek zadsic. [39]

Tabulka €. 9: Naklady a vynosy polozek v automatu na aterstveni

Paizovaci cenal Prodejni cena . Paizovaci ceng Prodejni cena
y g Patet ks
v K¢lks v K¢lks celkemv K celkemv K
Potraviny 12 15 300 3 600 4 500
Napoje 13 16 140 1820 2 240
Celkem 25 31 440 5420 6 740
Zdroj: autor
Nc =P+ Pm+ Ry

Nc =4 190 + 615 + 600 = 5 405K
Ncn=Np*n + Nc
Ncs=5420*5 + 5 405 = 32 505¢K
Ven=Vp*n
Ves=6740*5 =33 700 K
Zn=Vcn - Nen

Z5=33 700 — 32 505 = 1 195K

Kde Rp ...cenapronamu automatu Boston
Pem  ...Ccena pronajmu mincovniku k automatu Boston
Py ...ostatni naklady na &sic
Vp ...vynosy z prodeje poloZek v automatu
Np ...naklady na polozky v automatu
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Nc ...celkové naklady na provoz automatu (dsina)
n ...paiet obratek polozek v automatu
Ncn  ...celkové néklady vifpadt n obratek
Ven  ...celkové vynosy v iipact n obratek
Zn ....zisk nebo ztrata vifpadt n obratek

Zisk pfi pouziti automatu Bostotini v pripact 5 obratek 1 195 K

Vynosnost investice je ukazatelem hodnoceni efe&sti investice a pota se podle
vzorce (1). Pro tuto praci byly pidany nesiéni hodnoty z dvodu, Ze se jedna o asicni
pronajem. [42]

ROI = Z/IN (1)

kde Z ...ptimérny rocni zisk plynouci z investice,

IN ... ndklady na investici.

ROI =1 195/32 505= 0,036

Kazda vloZzenéa koruna do investice vidspol€nosti 0,036 K. Vysledek vynosnosti
(rentability) se srovnava s pozadavky investorandsnost by rla byt vySSi nez poZzadovana
vynosnost daného investora. ¥gad, Ze by byla rentabilita niZsi, investor bylradmitnout
investici.

Za predpokladu, Ze by se prodaly vSechny poloZzky v aatama oberstveni by byla
investice vynosna vifpac 5 obratek zboZzi z automatu za Egic. V lEZném provozu se
bude zbozi dogbvat a nebude rovnaimy ubytek vSech polozek, polozky majizné
hodnoty, proto je tento odhatist¢ orient&ni. Nekteré polozky se budou prodavstji
a jiné més.

V piipact, Ze by o automaty Boston byl zajem, mohla by spast uvazovat
0 pdizeni automdi

K vypocteni od kterého okamziku budou automaty pro domamgosné se pouzije
bod zvratu. Bod zvratu je definovan jako takovyesbjprodeje vykoin pii kterém dosazené
vynosy uhradi vynalozené néklady na investici. Bogii tomto objemu vykof vykazuje
nulovy hospodésky vysledek. Bod zvratu naleznete ve vzorci (2yamci €chto vyp@ta se
opomiji rekteré nakladove polozky (servis, udrzba atd.) grete zde fedpoklad, Ze se bude

jednat o novy automat a tyto polozky zatim nebuiieba. [43]
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Bod zvratu = FN/(C-VN) (2)
kde FN ... fixni naklady (K),

C ... cena (K/ks),

VN ... variabilni naklady (K/ks).
Bod zvratu = (106 950+14 445)/(15,4-12,7) = 44 R§2

Aby se investice stala vynosnou, musi byt dos&tdtepoptavka po produktech.
S @ihlédnutim k pimérné prodejni ceh jedné poloZzky prodavané v automatu Boston za
15,4 K& apimérné pdizovaci ced na jeden kus ve vysSi 12,7¢K bude po prodeji

44 962. kusu investice vynosna.

Druhou variantou jsou automaty Snakky spotesti W-servis, kde gzeni automatu
stoji 91 000 K, mincovniku 8 000 K Budeme péitat s podobnym obsahem polozek jako

u automatu Boston.
Bod zvratu = (91 000+8 000)/(15,4-12,7) = 36 667 ks

Pri prodeji 36 667 ks jiz bude investice vynosna. tbeautomat nabizi sice mensSi
kapacitu, ale jeho gitzeni je levijSi a tudiz je za potbi pro obdobi vynosnosti m&n
prodanych polozek.

Pred zavedenim automatu do vozu se musi vymyslet, &aomat umistit. Jedgba
zvolit misto, kam maji cestujicitigtup. V gipac, Ze by chil dopravce zavést automat do
vozu, musel by o golik mist omezit kapacitu vozu a automaty umiptitmo do prostoru

misto rkolika sedadel.

V piipadt, Ze se spolmosti po této dobrozhodnou pro koupi automatu, dopduiji

na zaklad vypactu automat Snakky spaleosti W-servis.

Zakaznik rad fedem vidi to, co si objednava a prodej pomoci aatibnioto
umoziuje. Pokud spolmosti vyberou automat, ktery bude vyuzivan, cenyoZek

v automatu budou pro zakaznikijatelné a cestujici budou spokojeni.

Zavést do viak Ceskych drah tablety pro rychlejsi reakci na objetgéobierstveni
cestujicich by bylo &inné v gipact pIné funkéniho intranetu pro kontakt personalu s osobou,

kterd gipravi dany produkt.

Elektrické zasuvky a WiFi a navrhy na zlepSeni jgsieny v kapitole 3.6. Cestujici na
této trati jezdi az #kolik hodin a Bhem jizdy radi vyuZziji moznost pracovat n&pasi nebo
dalSicinnosti, na které péebuji zasuvky na elelbu nebo pistup na internet.
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Spole&nost Ceské drahy modernizuje své vlaky na této trati plémentuje zasuvky
na elekfinu a WiFi internet, bohuzel ma omezené zdroje,dmEoruji vétsi zapojeni fonil
z Evropské unice. RegioJet nabizi vlaky se zasuvkanelektinu a s pistupem na internet.
Je teba, aby tato Z&eni byla funkni. Béhem prvnich jizd vozy spaleosti RegioJet
zaizeni je& pIn¢ funkéni nebyla, ale stav se zlepSuje. Navrhovand imphace WiFi
a zasuvek na elefitu do vSech vok zajisti cestujicim se¢hem jizdy ¥novat préaci a dalSim

éinnostem.

Navrhy tykajici setistoty ve vozidlech jsoteSeny kapitolou 3.Tistota ve vozidlech
je dana frekvenci kontrol &sténim nepdadku a dale také&mi, ktei nepdadek zgsobuiji,
samotnymi cestujicimi. &na neistota je v psadku, problémem jsou ti cestujici, Ktere
vozech dlaji extrémni n&stotu a rkkdy bohuZel zarrné. Ceské drahy vyuZivaji sluzeb
uklidovych agentur. Jefdba zajistit agenturu, kterd by se v dostatekvalité postarala

o Uklid danych prostor.

Ne ve vSech vozidlech najde cestujici informaceréhleda. Zadkaznik bydnobdrZet
informace, které mu chybi, viz navrhy v kapitol&.3Zavedenim digitalnich tabuli, které
informuji cestujici o jizdl je dle mého nazoru standardem 21. stoleti a @iaeni je teba

implementovat do vSech vibna této trase.

Zakaznici se k informacim mohou také dostat porpecsonalu, ktery jer¢baradre

proskolit, aby poskytl relevantni informace.

Cestujici by mil mit moznost se podivat v kazdém vlaku deppavnich podminek,
aby znal sva prava a povinnosti. Umistit do prastar dvei tento fad neni nakladna

investice.

V ramci spokojenosti cestujicich s interierem vidkly navrZzena zlepSeni v kapitole
3.9. Dle mého nézoru by sebpol&nosti nEly zamyslet nad pouzitim spravnych barev.
Dopravci maji moznosti vyuzivat k tomutéalu mizna studia, kterd jsou na triteské drahy
zvolily v roce 2009 pro modernizaci interiéru vk tidy studio Najbrt. Pro socialni #aeni
byla zvolena sitle modra barva, coz si myslim, Ze je pro tentssfmoidealni barva. Kupé

byla lactna do Sedivé barvy, tato barva dle mého nazortsudp optimisticky.

Ceské drahy vlastnily k 31. 12. 2010 celkem 3 22&ywro osobni Zelezéni dopravu
a 2 089 hnacich vozidel pro osobni Zeleandopravu. [20]

Zajisté neni v silach spaleosti revitalizovat veSkereé vozy, dopsita bych se zawiit

na vozy, u kterych je nejt8i poteba revitalizace.
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Paizenim Uspornych LED ostleni a zavedenim ostleni s pohybovymicidly se
uSeti naklady na provoz ostleni.

LepSi organizace vldkby prispéla k dodrzovani jizdnichiadi. Vlaky ve stanicich
¢ekaji dle cestujicichakdy zbyt&né dlouhou dobu. Nesmime ale zapomenout na okolnosti,
které také maiji vliv na dodrzovani jizdniiddi, jedna se o poruchy na Zeleznidielazejici
objekty (strom, automobil, sebevrazi), toto dopeavavlivnit nentize a i kwli témto
okolnostem jsou zpo2di vlaku. Spoluprace vSech subijelkivliviiujici dodrzovani jizdnich
fadh prispeje ke zlepSeni stavu.

V rdmci vySSiho zpozahi vlaku nez 1 hodina je v pidku, Ze spolaosti nabizeji
cestujicim odSkodné.

Pomoci doporéeni gizpasobit dobuéekani a pomoci lidem s omezenou mobilitou
budou moci cestovat tito cestujici bezSich problén.

Navrhy se tykajici se ozdeni vychozi a cilovou stanici obsahuje kapitolal3.1
Zavedeni digitalnich tabuli, které by informovabstujici o vychozi a cilové stanici by stalo
ob¢ spole&nosti nemalé finami prostedky. V sodastnosti by bylo lepsieSeni u kazdych
dverich zavést informace o spoji v tige verzi, aby @l cestujici jistotu, zda nastoupil do
spravnéeho viaku. Velky get cestujicich se orientujggvazre pomoci digitélnich tabuli na
nadraZi a poté na nastupisti, dlézkumu i tento prvek pofize cestujicim v lepSi orientaci.

V ramci problematiky p&u spoji je provozovani taktového jizdnihddu u obou
spol&nosti na této trase vyborny krok, protoze cestigé&cinemusi stale informovat o tom,
kdy jim jede spoj, protoZe spoje jezdi v taktu. r&vuli taktovému jizdnimuradu
doporiuji obéma dopravém ponechat spoje a newaglit ani jeden spoj v nabidce. Yipac,

Ze by spolénost RegioJet v budoucnu uvazovala o zapojeniafaldaki, doporwila bych

spole&nosti drzet se taktového jizdnikadu.

Pokud v budoucnu bude RegioJet poskytovat viceispapchova stavajicigpravni
a tarifni podminky &eské drahy nezéni stavajici stav, myslim si, Ze zakaznit@jgou ke
spole&nosti RegioJet.

Béhem n@&niho provozu vlaku a cest sportovnich fandusk utkani je dopoteni
zajistit bezpeénost cestujicich PolicilCR nebo bezpmostni agenturou na méstprotoZe i
této pepraw hrozi cestujicim riziko. Déle se cestujici citzpe&ne, kdyz je jizda plynula

a bez poruch.
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Neni pgijemné kdyz cestujici jede ve vlaku a ztraci sighé@vor je méa kvalitni.
Paizenim zesilovée signalu by se sila signalu zlepsifaské drahy zesiluji signal postupn
limituji je finanéni moznosti. RegioJet poskytuje dostatesignal.

Ohledré rezervé&niho systému spateosti RegioJet je otazkou, zda tento systém
neodradi cestujici, ktena nadraZi fichazi par minut fed odjezdem vilaku. \&ereni vozi
bez povinnosti rezervace by uspokojilo skupinu zakd, ktei si kupuji jizdenku az na
nadraZi.

Instalace hé&ki na vnitnich dveéich od toalet je dobry #igob jak si nize cestujici
vzit na toaletu vSechnyei s sebou a nemusi se bat, Ze mu nezndma osobakwveodcizi
jeho zavazadlai kabat. Instalace k&i neni nakladnou investici.

Po zavedeni néavih na zlepSeni dopokuji provadt prizkumy spokojenosti

cestujicich i nadale.
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Zavér
Predmétem této diplomové prace bylo zjistit spokojenosstojicich v osobni

Zeleznéni dopra¥ na trase Praha — Ostrava a navrhnout zlepSenia Wig zvySila
spokojenost cestujicich a poté zhodnoceni popsamgiatini.

Cestujici diky vstupu dalSiho dopravce na tétoetrg®ci'uji zvySeni kvality
nabizenych sluzeb a dale konkufei podminky donutily spot@most Ceské drahy zlevnit

ceny jizdného.

V teoretickécasti byly vysetleny zakladni pojmy vztahujici se k problematiaby
¢ten& pochopil néasledujicicast. V dalSi ¢asti byly popsany faktory, které owliuji
spokojenost cestujicich.

V ramci praktickécasti jsem se nejte zangtila na analyzu saiasného stavu na
dané trase, ktera obsahuje informace o spokgech provozujici osobni Zeleami dopravu
na této trase. Poté nasledovaléiemi spokojenosti cestujicich pomoci dotazniku,ykjer

uveden v filozeg. 2.

Dotaznik se sklada ze dve@asti, prvni¢ast obsahuje informace o dotazovaném, dalSi
Casti jsou udaje o vyuzivani osobni Zelémhidopravy, poté je dotaznik z&en na
spokojenost cestujicich, kde cestujici hodnotibkgpenost jednotlivych faktar (pohodli,
cena jizdného atd.). Cestujici tyto faktory ohodnatdané bodové stupnice dle sveho
minéni. Dotazovani byl&asow¥ narana, protoze ne vSichni dotazani&hodpovidat na mé
otazky.

Po zjiS&ni spokojenosti cestujicich s jednotlivymi faktgegm navrhlateSeni, ktera
by zvySila spokojenost cestujicich na této tratdnhlo se napo zavedeni tichych oddilve
vybranych vozech, Skoleni personalu isadem na spokojenost cestujicich, pravad
prizkumi spokojenosti cestujicich s jizdou. Dotazniky budmisgny ve vozech a cestujici
je mohou vyplnit Bhem jizdy. Dale jsem navrhla pronajmout nebdaigib automaty
na olgerstveni, které budourigstupné cestujicim ve vozech, zavést WiFi intemneisuvky
na elektinu do vSech vaz a revitalizovat vozy. V ramci zlepSeni mobilnihignélu ve
vozech doporéuji poridit zesilov&e GSM signalu.

Cil prace byl splén, jelikoz byly navrzeny a zhodnoceny navrhy ngp&émni, které

napomohou spokojenosti cestujicich v osobni Zalezdiopra¥ na trase Praha — Ostrava.
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Prilohac¢. 1 Transitni koridory

Zdroj: [Sprava Zeleziini dopravni cesty]
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Ptilohac. 2

Priazkum spokojenosti cestujicich v osobni zelezmi dopravé

na trase Praha — Ostrava
Dobry den,
rdda bych Vas poZadala o vypii anonymniho dotazniku. Jsem studentkou Dopraakiilty Jana Pernera
Univerzity Pardubice. Informace, které z vygigho dotazniku ziskam, vyuziji v diplomové préaci téana
Spokojenost cestujicich v osobni Zelémhidopra¥ na trase Praha — Ostrava. Vysledkyiziumu mohou
poslouzit dopravtm v Zeleznini dopra¥ ke zvySeni spokojenosti cestujicich.

1. Pohlavi

O muz O zena

2. Vek

O015-25 O 26 -40 O 41 -60 vice

3. Jezdite vlakem se spoteosti:
O Ceské drahy — nasleduijici otazky se budou vztaHotéth snolénosti
(otdzky ke spoknosti RegioJet
[0 RegioJet — nasledujici otazky se budou vzta ‘nosti
(otazky ke spolknosti Ceské Dréu 1y Hevypupe)
O Ceské drahy a RegioJet — nasleduijici otazky se burtahovat k obma spolénostem

4. Jak ¢asto vyuzivate zelezwtni dopravu na této trase?
[0 1 x za m¥sic a méa casto [0 2 - 3 x za nssic [0 1 x za tyden dastji

5. Vlakem jezdite:
(mazete zvolit vice moznosti)
[ do prace [0 do Skoly O na nakupy [ na dovolenou za jinym &elem — dopite:

6. Musite nékdy prestupovat?
O ano O ne

7. Vyuzivate slevy?
O ano O ne — pejdkte na otdzkg. 10

8. Jaké slevy vyuzivate?
Doplite:

10. Jaky druh slevy Vam zde chybi?
Doplite:
Pokud miazete posoudit, ohodntite ob€ spolanosti:

11. Kde zji¥ujete informace o sluzbach Zelezthiho dopravce?

(miaZete zvolit vice moZnosti) Ceské drahy RegioJet
Internet O O
Nadrazi O O
telefonické informace O O
knizni jizdnirady O O

jiny zdroj — dopfite:

12. Kde si pdrizujete jizdenku?

(miaZete zvolit vice moZnosti) Ceské drahy RegioJet
u pokladni pepazky O O
v jizdenkovém automatu O O
na internetu O O

jinde — dopte:

. Vyuzivéate Ehem jizdy vlakem ol¥erstveni nabizené ve vlaku?

Ceské drahy RegioJet

ano O O

ne O O




14. Spokojenost a dlezitost faktorii - Spokojenost ohodtite jako ve Skole: (1 - vyborny, 2 - chvalitebny,
3 - dobry, 4 - dostatey, 5 — nedostatey, 0 — nemohu posoudit, nevim)filBzitost: 1 — 5 (1 — nejvicitezité,
2 — spise dlezité, 3 —ani dlezité, ani nedlezité, 4 — spiSe nétkzité, 5 - nejménhdilezité)

Jak jste
spokojen/a Jak jsou pro Vas Navrh
s Grovni tyto faktory Davod nespokojenosti na zle éyem’
s &mito dillezité? P
Faktor faktory?
CD RJ CD RJ
CD: CD:
Pohodli
RJ: RJ:
CD: CD:
Rychlost gepravy
RJ: RJ:
CD: CD:
Cena jizdného
RJ: RJ:
CD: CD:
Chovani personalu
RJ: RJ:
CD: CD:
Ohcerstveni
RJ: RJ:
Urovei sluZeb (zasuvky D D
na elekiinu a WiFi) RJ: RJ:
CD: CD:
Cistota vozidel
RJ: RJ:
CD: CD:
Informace ve vozidlech
RJ: RJ:
CD: CD:
Interiér vlaku
RJ: RJ:
CD: CD:
Dodrzovani jizdnichiad:
RJ: RJ:
Oznaeni vlaku vychozi b b
a cilovou stanici RJ: RJ:
CD: CD:
Patet spofi
RJ: RJ:
CD: CD:
Bezpe&nost
RJ: RJ:
15. v&em by se podle Vas mohl dopravce zlepsit?
Ceské drahy: RegioJet:
16. Celkova spokojenost:
Pokud miazete posoudit, ohodntte ohé > L s .
mu POSC : be Ceské drahy RegioJet
spol&nosti
zcela spokojen/a O O
spiSe spokojen/a O O
ani spokojen/a, ani nespokojen/a O O
spiSe nespokojen/a O O
zcela nespokojen/a O O
17. Pokud miZete ohodnotit, jakou spolénost preferujete pFi volbé dopravce?
[0 Ceské drahy [0 RegioJet
Dékuji za vyplreni dotazniku a za Va&s. Lucie Lerchova

Zdroj: autor



