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ANOTACE

Bakalai'ska prace se zaméfuje na spole¢nost Ceské drahy, a.s. a jeji sluzby poskytované
v ramci Sirokého portfolia produktti vSem cestujicim. V prvni ¢asti prace se autor zameti na
vSeobecné informace o nastrojich marketingového mixu. Ve druhé Casti tyto nastroje aplikuje
na produkty a sluzby spole¢nosti Ceské drahy, a.s., zejména pak na prvky marketingového
mixu, kterymi jsou 4P, 5P, 7P, SWOT analyza a nastroje 4C. V posledni casti dojde
k vyhodnoceni navrzenych produktt na zaklad¢ dotaznikového Setieni. Navrhované produkty,
které budou respondentiim prezentovany, vznikly na zékladé briefingu se zastupcem Ceskych

drah, a.s. a se zaméstnanci cateringové spolecnosti JLV, a.s.

KLICOVA SLOVA
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TITLE

Product mix of Ceské drahy, a.s.

ANNOTATION

The Bachelor thesis focuses on the company Ceské drahy, a.s. and on its services, which are
promoted in wide portfolio of products to all customers. In the first chapter the author focuses
to general information about tools of Marketing Mix. In the next chapter are these tools
applicated to products and services of Ceské drahy, a.s., mainly to the points of Marketing
Mix, which are following tools 4P, 5P, 7P, SWOT analysis and tools of 4C. The conclusion
deals with proposed products, which are based on questionnaire results. Proposed results,
which will be presented to respondents, were created thanks to briefing with the

representative of Ceské drahy, a.s. and with employees of catering company JLV, a.s.
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UVOD

Cilem bakalaiské prace je navrhnout upravy produktového mixu Ceskych drah, a.s.
Néarodni dopravee Ceské drdhy, a.s. piesto, Ze to je akciova spoleGnost, tak jejim
stoprocentnim vlastnikem je stat. Jednd se tedy o statni podnik, ktery patii svoji velikosti
mezi nejvétsi a diky tomu zaujima i misto jednoho z nejvétsich zaméstnavateltt v Ceské
republice.

Z informaci dostupnych na webovém portalu Ceskych drah, a.s. vyplyva, Ze tento
zelezniéni dopravee v aktualnim jizdnim fadu denng, v ramci celé Ceské republiky a okolnich
statd, vypravi primérné 7 016 vlakovych spojt. V ptipadé prepravenych pasazérii se v roce
2016 Ceské drahy, a.s. dostaly na své osmileté maximum, kdy piepravily rekordnich
171,5 miliont cestujicich, coz predstavuje ro¢ni piirtustek asi 1 %. Toto mnozstvi cestujicich
a staly rast pasazérti klade velké naroky na techniku a personal, at’ uz v podob& novych

a modernich vlaku a vlakovych jednotek, tak dobrym a kvalitné vySkolenym personalem,

vvvvvv

vvvvvv

styku, pracovnici na pokladnich pfepazkach v nadraznich budovach, pravod¢i ve vlacich
a dal$i vlakovy persondl, ktery zajiSt'uji smluvni agentury a partnefi spolecnosti.

Nemén¢ dilezité pozice a zaméstnanci, se kterymi ovSem cestujici nepfijdou do
piimého styku, ale jsou konfrontovani s jejich kvalitou prace, jsou zaméstnanci zajist'ujici
chod, provoz a tdrzbu vlaka.

Diky rychle se rozvijejici konkurenci, ktera pfiSla na ¢eskou Zeleznici asi pred péti
lety, je potfeba vSem stavajicim a novym cestujicim nabidnout také velkou skalu novych
produktd na vysoké urovni, ktera zaruci jejich spokojenost a cestujici se tak budou vracet ke
sluzbam Ceskych drah, a.s.

V prvni Casti této bakalaiské prace budou popsany klasické marketingové nastroje,
kterymi jsou napiiklad marketingovy nastroj 4P, zamétujici se na vyrobek. Rozsifeny pohled
na produkt nabidne i popis marketingovych nastroji 5P, 7P. Druha kapitola predstavi
produktové portfolio Ceskych drah, a.s. v zavislosti na &ase, kdy je cestujicimu nabizeno.
Jednotlivé produkty budou rozdéleny na zakaznicky servis pied pfepravou, béhem piepravy
a popfepravni servis.

Ve treti kapitole budou navrzeny produkty, jez budou reflektovat vysledky

dotaznikové Setieni, kde respondenti hodnotili navrhované produkty.



1 CHARAKTERISTIKA MARKETINGOVEHO
A PRODUKTOVEHO MIXU

Marketingovy mix je dnes nedilnym nastrojem uz kazdé podnikové taktiky, kterou
spoleCnost planuje a vyuziva ke spravnému cileni se na zédkaznika na trhu na kterém ptisobi.
Tato taktickd pomicka, nikoliv vSak strategicka, jak né¢kdy byva oznacovana, je pouze jednim
z n€kolika dalSich prvka, které tvofi dohromady marketingovy mix, ktery vychazi z diive
vyfeSenych strategickych problému, jako jsou segmentace trhu (Segmentation), zacileni na
zakaznika ¢i skupinu (Targeting) a pozicovani nebo umisténi (Positioning). (Némec, 2005)
Kotler a Gary Armstrong (2003) definuji pojem marketingovy mix jako, “soubor taktickych
marketingovych nastrojiit — vyrobkové, cenové, distribuéni a komunikaéni politiky, které

spole¢nosti umoziiuji upravit nabidku podle pfani zdkazniki na cilovém trhu.*

1.1 Historie marketingového mixu

Prvni teorie marketingového mixu ma sviij pivod na konci ¢Etyficatych let 20. stoleti,
tedy na konci druhé svétové valky ve Spojenych Statech Americkych. Jejim autorem je James
Culliton, ktery v té dob¢ jesté nepracuje S jednotlivymi strategickymi prvky marketingového
mixu jako s jednotnym nastrojem, ale vyuziva je jako jednotlivé slozky. (Némec, 2005) Philip
Kotler (2003) jako prvni piedstavil ¢tyfi prvky marketingového mixu, které vice ptipominaji
dnesni analyzu 4P o par let pozdéji Richard Clewett, kdy jeho mix obsahoval cenu (Price),
misto (Place), distribuci (Distribution) a propagaci (Promotion). Az jeho zak a pozdéji
profesor McCarthy (1960) piedstavil ve své knize ,,Basic Marketing: A Marketing Strategy
Planning Approach* tento zakladni takticky nastroj marketingového mixu ,,4P*, tak jak ho
zname dnes, tedy Price, Place, Product a slovo Distribution nahradil slovem Promotion, tedy
komunikaci.

Druhym smérem, kterym se marketingovy mix ubiral, byla verze profesora z Harvard
Business School, Neila H. Bordena, ktery roku 1964 piisel v ¢lanku ,,The Concept of the

Marketing Mix* s feSenim, které obsahovalo hned 12 slozek.

1.1.1 Marketingovy nastroj 4P

Jedna se o jeden z nejzékladnéjSich marketingovych nastrojii popisujici ¢ty zakladni
skutecnosti, které je tfeba pii zavadéni produktu na trh sledovat. Jsou jimi, cena, produkt,
misto a komunikace. Pfi popisu a tvofeni 4P je dulezité zajistit, aby byl spravny produkt na

spravném misté ve spravny ¢as a spravné bylo o ném informovano. (Adaptic, 2017)



1.1.2 Popis slozek 4P

Vyrobek — Product: uspokojuje potieby, pfani a touhy zakaznikt, ktefi maji potiebu
tento pfedmét vlastnit a naSim cilem je jejich touhy, piani a potieby uspokojit. Oznacuje nejen
samotny fyzicky vyrobek, pfedmét anebo sluzbu, ale také uzitnou hodnotu, kterou pro
zakaznika muze mit. Dal§imi podstatné aspekty jsou nejen kvalita samotného produktu, ale
I jeho design, obal, tvar, image vyrobce a znacka, zaruéni servis a dal$i sluzby s tim spojené,
které z pohledu spotiebitele mohou rozhodnout o tom, jak produkt uspokoji jeho o¢ekavani.

Cena — Price: hodnota vyrobku pro zakaznika, vyjadfena v penézich, za kterou se
produkt ¢i sluzba prodava. Cena zahrnuje i slevové akce, terminy a podminky placeni nebo
moznosti erpani uvért a pajcek. (Némec, 2005; MediaGuru, 2017)

Propagace — Promotion: nejviditelnéjsi ¢ast marketingového mixu se zabyva propagaci
vyrobkd, produktl ¢i sluzeb. Tedy tim, kde a jak se bude produkt prodéavat, véetné tfeSeni
distribu¢nich cest, dostupnosti distribu¢ni sité pro zakaznika, Sifka prodejného sortimentu,
zasobovani, doprav. V této ¢asti se také nejvic uplatiiuje internetovd reklama a vétSina
nasich sluzeb. (Némec, 2005; MediaGuru, 2017)

Distribuce — Placement: pfemisténi vyrobku od vyrobce k zakaznikovi. Jak se
spotiebitelé o produktu dozvi (od pfimého prodeje pies public relations, reklamu a podporu
prodeje). (Némec, 2005; MediaGuru, 2017)

( Marketingovy mix ]

Produkt Cena Komunikace Misto
7 Velkost O\ /7 N ~/ e
Jakost N
c 1stnbucn: cesty
Znatka Ceniky Reklama B
3 i okxyti trhu
Baleni Slevy Podpora prodeje . mm )
; Piimy marketin ortimen
Design Platebni podminky Y marketmg ;
T . v : Komunikace se zék. Zasoby
Vlastnosti MoZnosti placeni
shv Public relations Doprava
Shuzby

\ Rozmanitost / \ W, k AN j

Obrazek 1 Marketingovy mix, ¢tyfi slozky nastroje 4P (Kotler, 2003)

1.2 DalSi nastroje Marketingového mixu
Predstavili jsme si zékladni postup, pro vytvareni marketingového mixu. Bohuzel

metody jako segmentace trhu, poptipadé metoda 4P, nejsou pro spole¢nosti dostate¢nym
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nastrojem na vedeni strategie a prvkem pro vSechny spolecnosti. U spole¢nosti, které¢ nabizeji
svym zakaznikim nejen své vyrobky, ale i sluZby, jako je pravé i podnik Ceské drahy a.s., je
potieba pracovat a hledat i dalsi metody a rozsiteni, které nam uspokojivé pokryji rozmanitost

trhu a dokdzou Iépe poznavat a pracovat se svymi zakazniky.

1.2.1 Marketingovy mix, 5P

Pro tyto tucely dochazi krozsifeni uz nékolikrat vySe zminované metody
marketingového mixu 4P na 5P. Patou a nemén¢ dilezitou slozkou je ¢lovek, v anglickém
jazyce People. Je to dalsi z podstatnych prvka pii setkani a komunikaci se zakaznikem.
(MediaGuru, 2017)

Spravnému vybéru zaméstnance, ktery bude spliiovat piedstavy spolecnosti co se tyce
pozadavku na praci, fyzické, mentalni a dalsi pozadavky, piedchazi pracovni pohovor. Zde by
meélo vedenim spolecnosti, popiipadé HR manazerem dojit k jasnému nastaveni pravidel
a zkuSenosti, které¢ by mél uchaze¢ o pracovni post znat a umét ovladat. Ve sluzbach vice nez
kde jinde je zapotiebi skvély prozakaznicky pristup, schopnost empatie a umét spravné
s lidmi komunikovat. Ze strany zaméstnavatele by mélo dochdzet k podpofe jeho
zaméstnanct, jejich vzdélavani a dalSimu profesnimu rozvoji. Klicem je samoziejmé také
dukladné, kvalitni a odborné zaskoleni novych zaméstnanct, jak ve vyukovych centrech, tak
nasledn¢ pfimo v terénu. Kromé jiz zminéné podpory zaméstnancii pomoci rtznych
odbornych skoleni by zde také méla byt jasné nastavena moznost profesniho rustu, ktera
zaméstnance pozitivné motivuje.

Pti vybéru samotnych zaméstnancti, ktefi dnes pracuji na pokladnach a ve vlacich, at’
uz to jsou pruavodci, stevardi, kuchaii nebo jini ¢lenové cateringovych spolecnosti, je podle
mého ndzoru vhodné preferovat takové uchazece, ktefi jsou ochotni rozvijet a posouvat
znacku dal.

Nesmi se zapomenout, Ze Soucasti kategorie People, tedy patého P neni bran ¢loveék
pouze jako komunikacni kanal mezi spolecnosti a zakaznikem, ale mliZe byt povazovan i za
¢ast produktu ¢i nabizené sluzby. Pokud se budeme bavit o sluzbach na Zzeleznici, je to
naptiklad kuchat, ktery nad rdmec jizdenky, kterou si cestujici zakoupil, navic poskytuje
I rozSifenou nabidku sluzeb v restauracnim nebo bistro voze. Je to i operator na zakaznické

lince, ¢i osoba zodpovédna za reklamace nebo poprodejni servis.
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People

Zakamicky servis
Zaméstmanci
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Osobni prodej
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N/

Obrazek 2 Marketingovy mix, pata slozka nastroje 5P (Kotler, 2003)

1.2.2 Marketingovy mix, 7P

Sedm P, pokracuje v hledani dalSich faktord, které by mohly ovlivnit pohled
zakaznikl na spole¢nost, a jsou to prvky procesni a prvky vzhledu, tedy “Processes a Physical
evidence”. (Nytra, 2014)

Za procesni prvky marketingového mixu miizeme povaZovat to, jak spole¢nost dokaze
pruzné reagovat na vyvstalé situace, at’ uz jde o jednoduchost vymény zbozi za jiné, v ptipadé
zeleznice a jejich sluzeb to mize byt naptiklad vyména nebo vraceni jizdenky, popiipadé
penéz za neuskutecnénou jizdu a proces ndkupu nové jizdenky. Pratelské a jasné feseni, které
v zadném pitipadé nezdrzuje a neobtézuje ani jednu ze zicastnénych stran.

V piipad€ vzhledu se jedna o celou Skdlu vlastnosti, které dany produkt ¢i sluzba maji.
Toto téma, nebo prvek marketingového mixu, stejné jako nékteré jeho dalsi body mize nékdy
zasahovat 1 do jinych prvkd mixu ze 7P. Tim prvnim je rozhodné obal, ktery mizeme fesit jak
prodat produkt ¢i sluzbu. Ano, i samotnd sluzba ma sviij obal. Spousta lidi tuto sluzbu vnima
Vv podobé modré barvy, diky korporatnim barvam, ktera zdobi vozy Ceskych drah, a.s. anebo
naopak to muze byt nelichotiva nalepka ,,statni podnik*. (Sovova, 2010)

Bod webové stranky se zase prolina se svym zaméfenim s prvkem Procesu, ktery by
mél mit v sobé zohlednénou jednoduchost a pratelské prostiedi. V dnesni dobé je velmi
dilezité umét poskytnout rychly, pohodIny a co nejjednodussi nakup, respektive prodej svych
produkti.

Brozury, reklamni materialy a ndvody. To vSechno piehledné, a hlavné viditelné
vystavené nejen na prodejnich mistech, ale i tam, kde se cestujici shromazd'uji a ¢ekaji na
svij vlakovy spoj.

Uniformy, jedna z hlavnich ¢asti, ktera svym zptusobem dotvaii obal spole¢nosti. Jasné

zapamatovatelné a jednodusSe ptifaditelny dress code, ktery dotvaii vzhled podniku. Jeho
12



zamgstnanci by méli byt jasné rozlisitelni od zaméstnancti jinych podniki a spolecnosti, kteti
se v okoli nadrazi a nastupist’ pohybuyji.

Logo, pro mé jasna spojitost s obalem a uniformou. Kazda spolecnost, se propaguje
pomoci barvy, obalu, uniformy a hlavné loga. Tyto 4 véci jsou si tak blizké, ze by vlastné
jedna bez druhé nemély vystupovat. Piikladem muze byt Cervena etiketa na napojové lahvi,
kterd bude evokovat Coca-Colu, zlutd barva na autobusu, poptipadé vlaku spolecnosti
Regiojet, k.s. a dalsi mozné asociace.

Timto mame vyCerpanu nabidku vSech ,,P* nastroji marketingového mixu a je jen na
spoleCnosti, jak moc podrobné¢ bude chtit mit zpracovanou taktiku a strategii v podobé

marketingového mixu.

Procesy Vzhled
/ \ ( Obal \
Webove stranky
Jednoduchost Brozury
Pratelskeé prostredi Vizitly
Reklamace Uniformy
Logo
Papirovani

\_ J\ J

Obrazek 3 Marketingovy mix, Slozky nastroje 7P (Kotler, 2003)

1.2.3 Marketingovy mix, nastroj 4C

Autorem tohoto marketingového néstroje je profesor Edmund Jerome McCarthy, ktery
v roce 1960 pfisel s pojmenovanim ctyfech slozek marketingového mixu Neil H. Bordenem.
Klasické prvky jako produkt, misto, cena a propagace nahlizi na véc z pohledu zakaznika.
(Zikmund, 2010)

Od spolecnosti a vnimani trhu a produktu se nastrojem 4C dostavame k zakaznikovi.
Pied padesati lety, kdy ve Spojenych Statech Americkych vznikal néstroj marketingového
mixu 4P, nebraly spolecnosti pfili§ velky ohled na potfeby zdkaznikii a ani pro n& nebyl
problém diky nedostatku v§eho prodat na trhu skoro cokoliv. Spole¢nosti se zaobiraly tim, jak
prodat uz vyrobené véci a netesilo se, jestli to vlastné spole¢nost potiebuje.

V nedavné historii, kdy se klasicky mohl zakaznik setkat s podobnym pohledem na
véc je priklad americkych automobilek, kdy vzhledem k cenam ropy, které se v té dobé
v USA pohybovaly velmi nizko, nefeSily, stejné jako jejich zdkaznici, spotfebu paliva.

Prodavala se velka auta, ktera méla na naSe evropské pomeéry nepiedstavitelné vysoké naklady
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na kilometr. Ani co se designu téchto automobilii tyce, se spole¢nosti plisobici na tomto trhu
V podstaté¢ nezajimaly, zda vlastné vilbec odpovida potfebam a predstavam jejich zakaznik.
Nékteti ekonomové dokonce prisuzuji jako jeden z hlavnich davoda krize, ktera postihla
automobilovy primysl ve Spojenych Statech bylo praveé ignorovani potieb zakaznikl. Od té
doby design, vybava a spotieba motoru hraji prim u vSech znacek ptsobicich na americkém
trhu a nejen tam.

Na rozdil od roku 1960 jsou dnes samoziejm¢ zakaznici mnohem vice a Iépe
informovani diky internetu na kterém mohou najit naptiklad srovnavace cen. Prostiednictvim
obrovské medialni televizni, novinové a rozhlasové rozmanitosti reklam jsou také zakaznici
seznamovani S riiznymi druhy vyrobkt, sluzeb a jsou diky tomu velmi dobfe informovani
a presné vi, kolik by co mélo stat, jak by to mélo vypadat a co by takové véci mély umét.

(Zikmund, 2010)

1.2.4 TCO - celkové naklady na vlastnictvi

V ramci analyzovani a ekonomického vyhodnocovani ptinosu, které mi piinese
vlastnictvi ur¢ité véci se podniky setkaji se zkratkou TCO. Pod touto zkratkou se ukryva Total
Cost of Ownership, v ¢esting piekladané jako celkové naklady na vlastnictvi.

Celkové naklady na vlastnictvi zahrnuji veskeré naklady kladené na majitele produktu.
Zde si je pro spravnou analyzu ekonomického piinosu dilezité uvédomit, ze v této cené
nejsou zapocitany pouze pofizovaci naklady produktu ¢i sluzby, ale také naklady spojené
s provozem, administrativou, udrzbu stroji a naklady na jejich opravy. K vyuzivani produkti
a v&ci je tieba také zohlednit naklady spojené se Skolenim zaméstnanct na nové stroje, jejich
udrzba po celou dobu jejich Zivotnosti, poptipadé nakupy dalsi komponenti, které jsou
vyzadovany. Piikladem muze byt nakup Pocitace ¢i notebook. K nému je zapotiebi dokoupit
jak mys$ pro snadné¢j$i a pohodIngj$i ovladani, tak naptiklad tiskérnu, skener, webkameru

a dalsi z moznych komponenti. (Trisul, 2017)

1.2.5 Propagace vs. komunikace

vvvvvv

vvvvvv

obousmérny komunikac¢ni kanal, budovany mezi zdkazniky a spolenostmi. Tyto
komunikacni kandly jsou budovéany pfevazné pro dlouhodobé&jsi zavazky a uspokojovani

jednotlivych potieb zédkaznika.
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Na druhé strané méame 1 spolecnosti, které upiednostiuji kratkodoby koncept
jednosmérné komunikace a v nékterych oborech to mize fungovat. Mezi tyto obory fadime
jednorazové bankovi pljcky a uvéry. Jejich uspéch je vétSinou zaloZzen zejména na masivni
reklam¢ a propagaci. Pfikladem mohou byt spottebitelské ptjcky. Dlouhodobé to bez
komunikace se zakaznikem ovsem nefunguje, zakaznik totiz velice dobfe vi, Ze on je panem
ama velké mnozstvi a Sanci vybéru. Dnes na trhu figuruje velké mnozstvi konkurentd
aprechod k nim je vétSinou velice snadny. V fadé oborii existuji pfimé substituty (napf.

u bankovnich instituci, prodejcti automobilii a u zelezni¢nich dopravci). (Zikmund, 2010)

1.2.6 Distribuce a komfort

Pod pojmem distribuce se schovava soubor vyrazl, jako prodejni misto, prostiedi
avzhled. Ctvrté C se totiz jmenuje convenience neboli komfort & pohodli, coz oproti
pivodnimu prvku marketingového mixu place neboli mistu, dava jasné tusit, jaky vyznam je
distribuci nové prikladan. Convenience je tedy poslednim dulezitym ¢lankem marketingového
mixu, ktery také s nastupem internetu a pfimého prodeje pies n&j doznal spousty zmén. Dnes
je velky diraz kladen i na vzhled. Spousta lidi d4 pfednost nakupu v Cistych, upravenych,
a hlavné modernich prostordch prodejny. Zdkaznici taky daji rad€ji prednost prostorim
obchodnich center, ktera pro né nabizi spoustu doplitkovych sluzeb, jako détské koutky, kde
je mozna zdarma své dité zanechat pod dohledem stalych pracovnika centra, restaurace nebo
parkovani. Je totiz pomérn¢ rozdil, jestli nakupujete v malém zastaralém kramku v dom¢ bez
fasady. Stejné tak je velky rozdil, jestli zdkaznik dostane moZnost nakupovat v uzivatelsky
nepiehledném internetovém obchodé vytvoreném svépomoci doma anebo v internetovém
obchodé, ktery pro nas vytvotila profesionalni spole¢nost spolu s designem a maximalné
jednoduchym uZivatelskym prostredim.

Pro nakupy pfes internet hraje vyznamny rozdil i doprava. Vybér z vice jak jednoho
dorucovatele, poptipadé nemoznost Si vybrat typ platby je z pohledu zakaznika skoro stejné
tak dualezity, jako portfolio vyrobkid a nabizenych sluzeb obchodnika. U prodejct
s elektrickymi spotiebi¢i mize byt kladné hodnoceno i dovezeni spotiebice a jeho instalace.
(Zikmund, 2010)

1.3 Produktovy mix

Je portfolio vSech produktd a sluzeb, které podnik nabizi na daném trhu, na kterém
pusobi. Z pohledu komplexniho pojeti zde miizeme vlastnosti produktu a sluzeb uspotadat do
jednotlivych vrstev pocinaje jadrem, které je jakymsi zakladnim nebo taky surovym

produktem ¢i sluzbou a k nému postupné pomoci dopliikovych sluzeb, aditiv nebo komponent
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se dovytvafi obal jadra. Jedna se o takzvanou piidanou hodnotu nebo hodnotu uzitkovou.
Prikladem mutzou byt napi.: obaly, znacku produktu, nabizeny zaruéni a pozarucni servis,
doprava, distribu¢ni cesty, instalace atd. VSechny tyto zminéné véci at’ uz hmotné nebo
nehmotné jsou klic¢em k uspokojeni tuzeb a ptani zdkaznika, ktery podle toho vybira vétSinou

v §iroké Skale produkti a sluzeb v konkurenénim prostiedi. (Jalivka, 2008)

1.3.1 Inovace produktu a produktové rady

Kazda zména je vice ¢i mén¢ spotiebitelem vnimana a na spolecnosti je, aby byla
vnimana pozitivn¢ a zakaznikovi dala vysSi pfidanou hodnotu. Z toho samoziejmé taky
nasledné spolecnosti plynout velmi dilezité vyhody, a to zejména ziskéni naptiklad vétsiho
trzni podilu a naskoku ptfed konkurenci. Takovych to vyhod mohou dosahovat podniky
pomoci produktovych tad, které jsou tvofeny skupinou produktti, plnicich podobnou funkci
a zamé&fujic se na velmi typoveé podobné zdkazniky se stejnymi nebo podobnymi potiebami.

Je zde vyuzivana i podobna cesta distribuce. (Marketing Strategy, 2017)

1.3.2 Efekty inovaci a rizika

Pfi rozhodovani se o inovacich na konkrétnich produktech a sluzbach je nezbytné
pfedem zhodnotit jejich rizika a pfedpokladané efekty zamyslenych novinek a inovaci. Efekty
muzeme délit na ekonomické, které nam dokazou zohlednit rentabilitu, likviditu,
a nékladovost €1 produktivitu a na ty neekonomické, zde dochéazi k odbourdvani napiiklad
monotonni prace na pracovistich.

U rizik casto plati, Ze ¢im vic je vyvijeny produkt novéjsi, tim vétsi je podnikatelské
riziko jeho komeréni netispéch. Cim je produkt novéjsi, tim je pro podnik vynosngjsi, oviem
musi byt ve spravny Cas zaveden na trh. To, aby byl produkt ¢i sluzba spravné zavedena na
trh vychazi ze sprdvného nastaveni a zmapovani trhu, konkurence, poptavky a tfeba

ekonomické situace v zemi. (Marketing Strategy, 2017)

1.3.3 Zivotni cyklus produktu

Zivotni cyklus je obecny ¢asovy usek, ktery ma kazdy produkt nebo sluzba na svéte.
Nebo ho taky muzeme popsat jako Casovy usek mezi zrozenim a zdnikem. Oznacuje se
zkratkou jako PLC, z anglickych slov ,,product life cycle”. Vzdy zalezi na spolecnosti, do
jaké miry je schopnd a ochotna jednotlivé produkty svého portfolia udrzet ,,nazivu“. Jako
kazdy Zivotni cyklus i ten produktovy prochazi jednotlivymi Zivotnimi fazemi, zacina
rozenim a konci zanikem. Nemén¢ dilezitymi Castmi zivotnosti jsou faze zavedeni produktu
na trh, to je faze rastu, nasleduje obdobi zralosti a tésné pred koncem Zivotnosti je obdobi,

kdy se spolecnost musi rozhodnout, zda a kdy ukoncit vyrobu. Tomuto obdobi se tfikd faze
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upadku. Oddaleni doby, kdy je produkt nutné stdhnout z trhu je mozné¢ pomoci inovaci
a vylepseni, které by mélo piijit v Dob¢ zralost a plynule na ni navézat a produkt posunou co
se tyCe trzeb dale. V ptipad¢ obrazku 4 je zavedena inovace az na samotném konci Zivotniho
cyklu produktu ¢i sluzby. (Halek, 2017)

Soucasna doba diky trzni ekonomice nabizi nepieberné mnozstvi konkurentd a typove
podobnych ¢i stejnych produktl je velké mnozstvi je velmi dualezité pro kazdy podnik ¢i
spolecnost, aby spravné odhadla co nejpfesnéji potieby, piani a touhy svych stavajicich

a potencionalnich zakazniki.

Objem prodejt
a zisk

L i L. V.

Prodeje

\_/ s

Vyvojova = Zavadéci Rlstova Faze Faze
faze faze faze zralosti upadku

Ztraty/investice

Obrizek 4 Zivotni cyklus produktu (Halek, 2017)

1.3.4 GE Matice

Matice GE je vysledkem n¢kolikaletého projektu spolecnosti McKinsey & Company,
ktery probihal v USA v 70. letech 20. stoleti. Vznikal na popud spole¢nosti General Electric,
a to z divodu vlastnictvi vice jak 150 firem z riznych odvétvi, mezi kterymi bylo potieba
vybrat ty, které budou nadale fungovat ve struktufe General Electric a, které budou prodany
nebo zruSeny. Jesté¢ piesnéji Slo o to zjistit, které spolecnosti vyde€lavaji v danou chvili
General Electric dostatecné mnozstvi penéz a do kterych by méla spolecnost s vyhledem
investovat.

Hlavni problém, ktery spole¢nost General Electric feSila byl v tom, ze téchto vSech

150 podniki, které spolecnost vlastnila napti¢ riznym druhy odvétvi, bylo potieba nastavit
néjakou jednotnou a spolecnou hodnotici $kalu, ktera by jim pomohla rozhodnout se
a nastavit parametry pro rozhodnuti se, zda si spole¢nost nechat nebo ne. Spolecnost
McKinsey & Company nakonec pfisla s matici GE (General Electric/McKinsey), ktera
pouziva dva zakladni parametry pro porovnani spolecnosti mezi sebou. Prvnim z nich je na
svislé ose znazornénd atraktivita odvétvi jako celku a na vodorovné ose konkurencni sila
spole¢nosti ve svém odvétvi. (Hajicek, 2012)
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Obrazek 5 GE matice — McKinsey (Halek, 2017)

Jednotlivy kritéria, kterymi mizeme posuzovat atraktivitu v odvétvi jsou napiiklad:

o velikost trhu

e rychlost ristu jednotlivych trhi

e ukazatel rentability v konkrétnim odvétvi

e ziskovosti odvétvi

¢ intenzity konkuren¢niho boje na daném trhu

e obchodni marze, které jsou obvyklé v daném odvétvi

e diferenciace produktt a sluzeb

o velikost poptavky v daném odvétvi

e volna pracovni sila

e tempo technologickych inovaci,

e adalsi (Hajicek, 2012)

Konkurenéni silu spole¢nosti navrhli znazornit vodorovnou 0sou X. Na této ose Se

ktera se vynasi sila dané spolecnosti v jednotlivych odvétvich. Dochazi zde tak
k jednodussimu hodnoceni, protoze zde mame znazornéné jednotlivé vlastni konkurenéni

spole¢nosti vedle sebe a mizeme je tak jednoduse porovnavat. (Hajicek, 2012)
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1.3.5 BCG Matice

Jedna se 0 nastroj, ktery zohlednuje a odpovida na otazky ohledné postaveni portfolia
produktt a sluzeb na konkuren¢nim trhu, na kterém je podnik nabizi. Zohlediiuje a analyzuje
fazi zivotniho cyklu jednotlivych produktd a sluzeb nabizenych na trhu a fadi je do
jednotlivych kategorii.

Bostonska matice se jmenuje podle spole¢nosti Boston Consulting Group (odtud BCG
matice). Zakladem matice je, ze objem penéz z jednotlivych produktd se podileji na utvareni
zisku svym podilem ¢i procentem. Tento podil je zahrnut pravé do grafického znazornéni
vV matici. Zakladnim dily, na které mizeme tuto matici rozd¢lit jsou Ctyfi, jsou nazyvany jako
»otazniky®, ,,dojné kravy, ,,hvézdy* a ,,bidni psi‘.

Vertikalni osa Bostonské matice zobrazuje pfirustek trzeb u jednotlivych, nami
vybranych produktl v procentech. Skala rozdéleni je vymezena v intervalu od 0do 20 %
rastd, (v redlu mize byt o néco vice) a 20 % az 100 % (opét hranice mize byt o néco
posunuta). Na horizontalni ose Se zobrazi relativni trzni podil produktu v nasobcich, (ij.
pomér trzeb spole¢nosti K trzbam jednoho nebo nékolika nejvétsich konkurentl v odvétvi).
Naptiklad, vyjde-li hodnota patnact, mé tento sledovany produkt patnactkrat vétsi trzby nez

jeho nejvétsi konkurent. (Cevelové, 2017)
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Obrazek 6 Bostonska matice (Halek, 2017)

Bidni psi — nékdy jsou taky nazyvani jako ,,psi hladi“, vykazuji velmi nizky podily
trzeb na pomalu rostoucich trzich. Pro spolecnosti a podniky nejsou nijak perspektivni ani
neznamenaji velky pfinos penéz. Pti tvorbé strategii je tieba se zamyslet nad tim, zda je tfeba
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nadale tyto ,,psi“ drzet ve svém portfoliu, anebo se jich zbavit a zastavit naptiklad vyrobu.
Dalsi moznosti je inovace do jejich prerodu na inovovany, ziskovéjsi vyrobek.

Otazniky — maji stejné jako ,,bidni psi“ velmi nizky relativni podil na velmi rychle
rostoucim trhu. Jejich pozice je velmi ¢asto nestabilni, ale v budoucnu mohou byt velmi dobie
ziskové nebo naopak ztratové. Ponechani si takovychto produktii v portfoliu spolecnosti se
vzdy volbou vhodné marketingové strategie nebo vedeni podniku. (Cevelova, 2017)

Hvézdy — jsou naopak produkty s vysokym tempem rustu a relativné velkym podilem
na trhu. V brzké dobé se muze ocekavat, ze pravé produkty a sluzby oznacené jako hvézdy
se v budoucnu stanou hlavnim zdrojem zisku spolec¢nosti. Je proto velmi dobré do nich
investovat penize a kapital. (Cevelova, 2017)

Dojné kravy —produkty a sluzby, které¢ siudrzuji velmi dobré trzni postaveni
na mirn¢ rostoucich nebo stagnujicich trzich. Vytvareji znacné mnozstvi finan¢nich
prostiedkd pro spolecnosti. Diky pfijmum téchto produktd je mozné investovat do ostatnich
skupin v portfoliu podniku (zejména hvézd a otaznikid). Hlavnim cilem a strategii spole¢nosti

by méla byt jejich ochrana. (Cevelova, 2017)

1.4 Targeting, vymezeni se na trhu

Kazda spolecnost se svymi vyrobky by pfed uvedenim svého produktu nemcéla
zapominat na jasné vymezeni a zvoleni si cilové skupiny svych zakaznikl na trhu.

Segmentace zakaznikli. Jako prvni krok je tieba u svych stavajicich zakaznikd,
zakaznikl potencialnich, ale i téch minulych zjistit, co vlastné chtéji, jak na véci reaguji a co
vibec potiebuji. Je dileZité poznat, na co zdkaznici reaguji a pfedevsim, kolik jsou ochotni za
produkt ¢i sluZzbu zaplatit.

Krom¢ jiz zminiované ceny, kterou jsou za produkt ochotni utratit, je také tteba védet,
jakym zpisobem chtéji se spolecnosti komunikovat. Zda davaji pirednost osobnimu setkéani
Vv kamenné prodejné nebo stale vice obliben¢jSimu internetovému nakupu ¢i prostiednictvim
rychle se rozvijejicich socidlnich siti. Co dokdze stdvajici, a hlavné potencidlni klienty
zaujmout a pfildkat. Zplsob vedeni marketingovych akci, osloveni zdkazniki a sluzby, které
Jim spole¢nost nabidne jako dopliikové a poprodejni.

Posledni a nemén¢ dilezitou strankou véci je spojeni si produktu, poptipadé
spolecnosti S né€im konkrétnim. Piikladem muze byt spolecnost Red Bull, vyrobce
energetickych napoji. Pro mnohé z nas se Red Bull stal synonymem pro slovo energy drink.
To samé je neodmyslitelné spojeni této znaCky se vSemi adrenalinovymi akcemi

a sportovnimi udalostmi, a to at’ uz se jednd o Formule 1, akrobatické 1étani, MotoGP, skoky
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do vody a dalsi a dalsi. Piesné toto je jasné se vymezeni na trhu a spojeni si produktu

a podniku s né¢im konkrétnim.

1.5 SWOT analyza

Tato analyza je zakladem pro stanoveni strategie vSech podnikd a spole¢nosti. Hleda
a analyzuje silné a slabé stranky uvnitié spole¢nosti a pfilezitosti a hrozby z prostiedi, ve
kterém spolecnost pusobi. SWOT analyza umoznuje redlné¢ vyhodnotit na zakladé analyz
a prizkumu silu vlastniho vnitiniho prostiedi spole¢nosti vzhledem ke konkurenci.

Zkratka SWOT je odvozena od ¢tyt anglickych nazvi, ze kterych bylo pouzito vzdy
prvni  pismeno, jsou jimy Strengths (silné stranky), Weaknesses (slabé  stranky),

Opportunities (pfilezitosti) a poslednim slovem SWOT analyzy jsou hrozby ptekladané jako

Threats. Tyto Ctyfi slova jsou zaroven zakladem oznacuji jednotlivé casti matice SWOT
analyzy. (Strelec, 2017)

« Darlova reforma
* Nova sluzba konkurence
* Monopolni dodavatel

® i

Vnéjsi prostredi

Obrazek 7 SWOT analyza (Stfelec, 2017)

1.5.1 Historie SWOT analyzy
Jifi Stielec (2017) ve svém ¢lanku popisuje, Zze Albert Humphrey ze Stanfordovy
univerzity vyvinul SWOT analyzu, kdyz v Sedesatych letech vedl vyzkumny projekt, pii némz

byla vyuzita data od 500 nejvyznamnégjSich americkych spole¢nosti. Cilem projektu bylo

vvvvvv

oblasti:
e Produkty — co spole¢nost vytvaii nebo prodava (sluzby, produkty,..)
e Proces — jakym zptisobem spole¢nos prodava
e Zakaznici — komu jsou produkty prodavany
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e Distribuce — cesta, jakym zptisobem jsou zakaznikim dodavany
e Finance — ceny vstupt, naklady na vyrobu, investice do inovaci a vyzumu, atd.
e Administrativa — jakym zptsoem je firma fizena
Tyto oblasti jsou zédkladem pii sestavovani SWOT analyzy. Podle Stielce (2012) jde
0 oblasti, které maji nejvétsi vlil na uspé$nost podniku, protoze pifimo rozhoduji o tom, zda
zdkaznik u nds nakoupi nebo nikoliv. Jsou to podle n&j tedy oblasti, které musi

mit management velmi dobie pod kontrolou. (Braintools, 2017)

1.5.2 Cty¥i kvadranty — rozdéleni
Matice SWOT analyzy tvofi obdélnik ¢i ¢tverec 2x2, celkem o étyfech polich, kdy
do levé poloviny matice zohlednime kladné faktory, které puisobi na podnikani spole¢nosti
a maji na jeji chod a riist pozitivni dopad a maji zasluhu na Gspéch Vv trznim prostiedi.
Prava ¢ast nam naopak zohlednuje negativni faktory, na kterych je potiecba do
budoucna zapracovat a zohlednit je pii planovani strategii pro podnikani.
Po vertikdlnim rozdéleni matice na kladné¢ a zaporné Casti, je mozné déle délit
I horizontaln¢ na cast horni a ¢ast dolni. Horni ¢ast matic podnikim dokaze zohlednit
prvky interniho pohledu, které si je spolecnost sama schopna ovlivnit. Dolni ¢ast matice
naopak zahrnuje externi vlivy makroprostredi, jako jsou napiiklad:
¢ Ekonomické
e Legislativni a technologické mikroprosttedi
e Zakaznik
e Konkurence
e Dodavatelé
e (Odbératelé
e Vefejnost (Braintools, 2017)

1.5.3 Silné stranky — Strengths

Silné stranky pomahaji spole¢nosti posilovat pozici natrhu na kterém podnika.
Identifikoje oblasti, v nichZ je spole¢nost lepsi nez konkurence. Zakladem spravného uréeni
silnych stranek podniku je zapotiebi znat své schopnosti a dovednosti, znalosti trhu a pfani
zakaznikl, svoje dinan¢ni zdroje, potencial a know-how.

Pokud ma spolecnost naptiklad jedine¢né ptirodni zdroje, zkusené a dobie vyskolené
zamé&stnance, nebo je silnou znackou, vlastni certifikace, nebo vysoce kvalitni produkt ¢i
sluzbu. Je potom poze na ni, jak dobfe téchto svych silnych stranek vyuzije v posilovani své
pozice na trhu. (Braintools, 2017)
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1.5.4 Slabé stranky — Weaknesses

Slabymi strankami jsou popsany takové oblasti, ve kterych nas naSe konkurence
predC¢i. Mezi slabé stranky spolecnosti mtizou by zafazeny véci jako naptiklad malé mnozstvi
zaméstnancl, Vzdélani zaméstnancii, velka fluktuace zaméstnanct, Spatny ddesign vyrobkl
ajejich baleni, Spatna dopravni dostupnost podniku, malo prodejnich mist a nebo
nevyhovujici vyrobni prostory. Dal§imi slabymi strankami mlizeme oznacit véci spojené
s vysokymi néklady, najem , vysoké ceny vstupnich komodit anebo nedostatecny kapital.

Co je pro jednu spole¢nost strankami slabymi, pro druhou jsou to v porovnani s ni
strankysilné a naopak. Problémy se slabymi strankami lze vyftesit nékolika zplisoby. Prvnim
muze byt zaméteni se na problém, zjistit kde je chyba a tu chybu napravit. Dal$im feSenim

mize byt obejiti téchto problému. (Braintools, 2017)

1.5.5 Prilezitosti — Opportunities

Ptilezitosti jsou takové véci a moznosti, které mohou podnik nebo spolecnost posunout
dal smérem k ovladnuti vétsi Casti trhu, jejich rozvoji na trhy nové a vedou taky k naristu
trzeb a zisku. LepSich vysledkti mize spolecnost docilit naptiklad pomoci technologického
vyvoje, pokud bude pracovat na starSich, zastaralych nebo méné vykonnych strojich. Je zde
tedy piilezitost nakupu novych stroji a tim docilit lepsi efektivity. Dalsi prilezitosti mize byt
zavedeni novych sluzeb, které vice napliuji a neuspokojuji potieby a prani zakaznikd.

Muze se n¢kdy stat, ze jsou nekteré z prilezitosti chybné oznaceny jako silné stranky
spole¢nosti. Chybou je i1 Spatna identifikace pfilezitosti a diky tomu miiZze z pocatku
nevédomky nastat chybny krok naptiklad v podobé zmény dodavatele dilii nebo materialu na

vyrobu. (Braintools, 2017)

1.5.6 Hrozby — Threats

Hrozby pro kazdou spole¢nost jsou velmi dulezitym prvkem pro jejich uvédoméni se
a podchyceni. Jsou to véci, které chodu podniku nijako neprospivaji a kazda ze spolecnosti by
se méla snazit je eliminovat. Hrozby stoji hlavné za nespokojenosti zakaznikd a jejich
naslednému odchodu ke konkurenci. V disledku toho miize dochéazet ke snizeni poptavky po
produktech spole¢nosti. Takovymi problémy mohou bat naptiklad sila a aktivita konkurence,
nedodrzovani termint v dodavkach jak ze strany dodavateld, tak samotné firmy, nebo tieba
neporozumeéni trhu a pozadavkim zékaznika. Jsou to ale napiiklad i hrozby ze strany
regulacnich opatieni a obchodnich bariér. Aktudlni hrozbou muize byt pro nékteré podniky

zavedeni registracnich pokladen anebo zakazu koufteni. (Braintools, 2017)
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1.6 Shrnuti

V této kapitole doslo k predstaveni zakladnich marketingovych prvki, které maji sviij
ptuvod pievazné v 2. poloviné 19. stoleti, kdy autory jsou profesofi Americkych a Anglickych
univerzit. Kapitola popisuje fungovani nastroju a jednotlivych prvka z pohledu spole¢nosti,
jak ony samy pohlizeji na své produkty a sluzby. Nechyb¢la ani analyza pohledy zékaznikd,
jak oni vnimaji nabizené sluzby a co mohou brat v potaz pied jejim samotnym nékupem.

Krom jednotlivych nastroji slouzicich k posuzovani produktt, sluzeb a zédkaznikti na
n¢. Bylo pfedstaveno i nékolik nastroji zaméiujicich se na fizeni strategii na trzich, které jsou
vysoce konkurencnimi a je tedy dulezit¢ brat v potaz vSechny stranky, které mohou
spoleCnostem pomoci nebo naopak velmi uskodit. NejlepSim zpiisobem, jak se témto

negativnim vliviim branit, je si je uvédomovat a hledat feseni a pficiny jich samych a fesit je.
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2 ANALYZA PRODUKTOVEHO MIXU CESKYCH DRAH,
AS.

Ve druhé casti bakalaiské prace autor piredstavi jednotlivé sluzby poskytované
spolecnosti Ceské drahy, a.s. V piipadé, ze shodné nebo podobné produkty a sluzby bude
nabizet n¢ktery z Zelezni¢nich konkurentt, dojde k jejich vzdjemnému porovnani.

Cela kapitola bude rozd¢lena do tii zakladnich ¢asti podle typu zédkaznického servisu,
ktery spole¢nost Ceské drahy, a.s. poskytuje, a to na zakaznicky servis pted jizdou, b&hem

jizdy a po jizdé.

2.1 Predstaveni spole¢nosti

,Akciova spole¢nost Ceské drahy byla zalozena k 1. lednu roku 2003 na zakladé
zakona 77/2002 Sb., ve znéni pozdéjsich piedpist, jako jedna z nastupnickych organizaci
predchézejiciho statniho podniku Ceské drahy.« (Ceské drahy, 2017a) Vznikla jako akciova
spole¢nost, integrujici pod sebe ¢innosti osobni piepravy a ptepravy zboZzi po Zelezni¢ni cestg,
jak na uzemi Ceské republiky a jejich regionech, tak i po celé Evropé a Asie.

Diky transformaci spole¢nosti Ceské drahy, s.p. vznikly tfi nastupnické organizace.
Prvni jsou jiz zminované Ceské drahy, a.s., jejich? jedinym vlastnikem je stat. Druhym
subjektem je statni organizace Sprava Zelezniéni dopravni cesty (SZDC, s.0.), ktera poskytuje
zelezniénim dopravcim pfistup na dopravni cestu a zabezpeCuje chod a modernizaci
infrastruktury. Posledni, tfeti organizaci je Drazni inspekce. Tato instituce zjiStuje priciny
mimofadnych udalosti ¢i nehod na Zeleznici. Je to nezédvisla organizace na jakémkoliv
provozovateli drazni dopravy a drah v Ceské republice. (Drazni inspekce, 2008)

Ceské drahy, a.s. v soucasné dobé zajist'uji dopravu v pievazné vétsing tizemi Ceské
republiky. Kazdy den vypravi v priméru okolo 7016, coz je piiblizn¢ o 100 vice nez v roce
minulém. Diky opétovnému nartstu pasazéria vlaky Ceskych drah, a.s. prepravi piiblizné
470 000 cestujicich denné. (Ceské drahy, 2017b)

Cestujici vyuzivaji Zelezni¢ni dopravu nejcastéji k cestim do zaméstnani nebo do
Skoly, coz doklada i primérna cestovni vzdalenost, ktera dosahuje jen asi 49 km na jednu
jizdu. Néarodni dopravce Ceské drahy, a.s. Vcelém obdobi roku 2016 piepravil celkem
171,491 milionu cestujicich, coz je o 1,775 milionu cestujicich vice, nez v piredchozim roce
2015. Od té doby stoupl celkovy ro¢ni pocet zdkaznikli z ptivodnich 163 milionil cestujicich
na lofiskych 171,5 milionu a stale stoupa. Znovu se tak potvrdil trend nartistu cestujicich,
ktery Ceské drahy, a.s. pravidelné zaznamenavaji poslednich osm let, tedy od roku 2010. Na
jednoho obyvatele Ceské republiky, tak vychazi v priméru sedmnact aZ osmnéct jizd za rok.
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Diky tomuto republikovému priméru se Ceska republika drzi na prvnim misté v poétu cest

vlakem mezi novymi staty Evropské unie. (Slonek, 2017)

S pribéznym narlGstem cestujicich roste také prepravni vykon, ktery v loiiském roce

vzrostl meziro¢né o 210 miliond osobokilometr (oskm) na celkovych 7,380 miliardy oskm.

V letech 2010 az 2016 stoupl prepravni vykon dokonce jiz o 827 miliond oskm, z ptivodnich
6,553 miliard oskm na soucasnych 7,380 miliard oskm. (Slonek, 2017)

2.2 Produktovy mix Ceskych drah, a.s.

Piestaveni jednotlivych produktii a sluzeb portfolia spole¢nosti Ceské drahy, a.s., které

jsou nabizeny zakaznikiim a cestujicim:

Mezinarodni pokladni prepazka
Vnitrostatni pokladni prepazka
Platba v eurech

Platba platebni kartou

Automat na jizdenky CD
Interkuryr

CD Kuryr

Cekarna CD Lounge

Cekarna pro cestujici
Uschovna zavazadel

Uschovna kol, Bike tower
Samoobsluzné uschovné skiinky
CD Taxi

Parkovisté

Socialni zatizeni a sprchy
Prodej ISIC karty a Litacky
Sménarna CD

Restauracni a bistro vozy
Lehatkové a lazkové vozy
Pteprava aut a motocykli
Pteprava 1., 2. a Business cestovni tfidou
Bonusové obcerstveni

Voda a noviny zdarma
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e Prodej obcerstveni ve vlacich pomoci automatu
e WiFi

e Détské kino

e Minibar ve vlaku

e Pieprava cestujicich na voziku a drziteld ZTP

e Asistencni sluzba pro cestujici se snizenou schopnosti pohybu a orientace
e Pieprava kol

e Pujcovna kol

e Airport express

e (D Bus Sumava

e Vérnostni program, In Karta

e CD Travel

e Prodej jizdenek na IC Bus

e Noc¢ni vlaky mezinarodni dopravy

e E-shop, mobilni aplikace

2.3 Zakaznicky servis

Management zakaznickych sluzeb ma znacny vyznam pro ekonomicky rozvoj
spole€nosti. Proto soucasny trend jasné¢ sméfuje u vSech rozvijejicich se spolecnosti, které
naslouchaji potiebam trhu, Ze je tieba zkvalitiiovat své zdkaznické sluzby jiZ pted zah4jenim
prodeje, ale také v jeho prubéhu a po ukonceni.

Trzni prostiedi, kterému Ceské drahy, a.s. musi na nékterych trasach &elit je velmi
narocné. Pohybuji se ve velmi silném Kkonkurenénim prostfedi, kdy spolecnosti
LeoExpress, a.s. a Regiojet k.s. nabizi téméf stejné sluzby za velmi podobné ceny. | vycet
dalsich komplementarnich sluzeb se nijak zvlastné nelisi od konkurence. Nasledkem velmi
silného konkurenéniho boje mezi témito tfemi dopravci je napiiklad situace na trase mezi
hlavnim méstem Prahou a Ostravou, kdy se nov¢ velky dil pfesunul do rukou zakaznikd, kteti
se v tomto prostiedi zaCali obratné orientovat. Velkou zasluhu na tomto faktu ma vliv
informovanosti, hlavné diky internetu, kdy mohou zakaznici vyuzit riznych srovnavacich
portal pro vyhledani jednotlivych cen sluzeb. Dulezitou roli vV tomto sméru hraji hlavné
socialni sit¢, blogy a rizné mobilni aplikace. Roste také individualita zakaznikt jak v jejich
profesnim, tak i v osobnim Zivoté. Cestujici davaji pfednost cenové vyhodnéjsim nabidkam

pted Casové vyhodngjsimi spoji. Spole¢nost se tak musi vyznacCovat uréitou pruznosti
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a vyuzivanim raznych komunikaénich ,.kanali* se zdkazniky, aby v tomto trznim prostiedi

obstala. (Hazdra, 2013)

2.4 Servis pred jizdou
Pod timto pojmem si lze predstavit v§echny sluzby, které jsou cestujicimu nabidnuty
jeste pred samotnym nastupem do vlaku. Tento parametr oznaceni ,,servis pred jizdou®, ktery
poskytuji zelezni¢ni dopravci se hodi pro tyto sluzby:
e C(Cesta na nadrazi a parkovani
e Nakup jizdnich dokladii pomoci mobilni aplikace a e-shopu
e Nakup jizdnich dokladii na pokladnach
o Cekarny a prostory pro cestujici
Pro popis sluzeb, které jednotlivi dopravci nabizeji, jsem si vybral Hlavni nadrazi
V Praze, pro které bych také rad navrhl n€kolik moznych vylepseni, kde vidim diky volnym

komerénim plochdm moZnost nadale rozvijet své portfolio nabizenych sluzeb zdkaznikim.

2.4.1 Mobilni aplikace

Fenoménem poslednich let jsou mobilni aplikace. Pfinasi cestujicim vSech druht
dopravy nejvétsi pohodli pii nakupu, kdy si muzete svij jizdni doklad koupit napiiklad
v hromadné dopravé cestou na nadrazi nebo piimo na nastupisti pred odjezdem vlaku. Jedinou
podminkou pro uskuteénéni ndkupu je samoziejmé chytry mobilni telefon s pfistupem
K internetu.

Aplikaci pro nakup jizdnich dokladii v sou¢asné dob¢ nabizeji pouze dve spole¢nosti,
a to Regiojet, k.s. a Ceské drahy, a.s. Oba tito dopravci disponuji svoji vlastni jedineénou
verzi, které jsou diky svym funkcim povazovany za velmi kvalitni, soudé¢ podle recenzi
uzivateld na App Store a na Google Play. Spole¢nost LeoExpress, a.s. svoji aplikaci pro
zakazniky naopak zrusila.

Ceské drahy a.s. piisly se svoji aplikaci ,,Mtj Vlak* sice pozdgji, ale oproti konkurenci
nabizeji spoustu dopliikovych funkei a sluzeb konkurenci daleko piesahujici.

V aplikaci Muj vlak si cestujici mize pohodIné vyhledat spojeni pro cestu vlakem po
Ceské republice i do zahranii. Spojeni je mozné vyhledat i bez pfipojeni k internetu
napiiklad v ptipad¢ nedostupnosti datového signalu. Do aplikace Mij vlak si totiz miZe
uzivatel zdarma doinstalovat balicky off-line dat jizdnich fadi pro riizné zemé.

Aplikace Mj vlak je urcena pro chytré mobilni telefony nebo tablety, je vytvoiena ve
verzich pro Android a iOS a je dostupna ke stazeni zdarma. Jejim hlavnim cilem je komplexni

informacni servis pro cestu vlakem. Snadno si vyhledate spojeni, zakoupite jizdenku a poté
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muzete pribézné sledovat informace o jizdé vaSeho vlaku. Aplikace vds sama upozorni na
vyluky, mimofadnosti a opatfeni s nimi souvisejicimi. Dozvite se také nastupisté a kolej,
odkud odjizdi vas vlak. Aplikace vas upozorni i na blizici se pfestup nebo nové vzniklou
mimotadnost, kterd ovlivni jizdu vaseho vlaku.

Zakladni funkce aplikace M1j vlak:

e Spojeni — zalozka slouzi pro vyhledani spojeni a pfestupli ve stanicich, zjiSténi
kompletnich informaci o spojeni jako jsou ¢isla vlaki, pfijezdy a odjezdy ze stanic

a zastavek a K pfimému nakupu jizdenky

e Vlak — snadno zjistite veskeré informace o vlaku a pribézné informace o jeho jizdé,
slozeni a sluzbach na palub¢

e Stanice — kompletni piehled informaci o zvolené stanici, vcetné aktualnich
odjezdovych tabuli (piehled odjezdi vlakli véetné informaci o jejich piipadném
zpozdéni, néstupisti a koleji), telefonni ¢isla, oteviraci dobu nadrazi a sluzby

e Jizdenky — spravce zakoupenych jizdenek pro jejich snadné zobrazeni privod¢imu pii
kontrole ve vlaku a pro rychlé opakovani ndkupu jiz jednou zakoupenych jizdenek,
provadéni storno operaci (Ceské drahy, 2017c)

Aplikace spolecnosti Regiojet, k.s. nazvana jednoduse ,JJizdenky*, je svym datem
spusténi a posledni aktualizaci, ktera probéhla v roce 2016 o néco starsi. Aplikace na rozdil
od konkuren¢ni neni tolik zaméfenou na informace cestujicimu. Slouzi priméarné k ndkupu
jizdnich dokladt a oproti aplikaci ,,Mij Vlak* je zde k nalezeni pouze funkce nakupu, storna
jizdenek a volby platebni metody. Neni tedy tak zaméfena na komplexni poskytovani
informaci po celou dobu jizdy vlakem.

Posledni dopravce LeoEXxpress, a.s. Zadnou aktualni aplikaci svym cestujicim nenabizi
a jejich star$i verze byla z obchodi AppStore a GooglePlay stazena v roce 2015. Jako nahradu

za ni spole¢nost nabizi webové stranky v uprave pro mobilni zafizeni a tablety.

2.4.2 Webové stranky, internetovy prode;j

Pro nakup a prodej cestovnich dokladti z pohodli domova jsou zapotiebi webové
stranky obsahujici 1 e-shop. Pfi srovnani tfi variant nabizenych sluzeb dle dopravci, které ani
jeden z nich nema starsi vice jak 1 rok, je velmi tézké najit funkce, které by jeden ¢i druhy
z dopravci nenabizel. VSichni jednotné nabizi na svych tvodnich strankach moznost
vyhledani spoje po zadani zakladnich informaci, jako je datum, cas a misto odjezdu

a ptijezdu.
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Webové stranky spolecnosti LeoExpress, a.S. jsou od své posledni verze velmi
jednoduché na ovladani. Dominantnim prvkem je vyhleddvac jizdenek a snadné navigace pii
vybéru cestovni tfidy. Na zacatku velmi nepraktickou kontrolu sméru jizdy pti vybéru mista
cestujicim, dopravce vyieSil a nyni nabizi e-shop svelmi rychlym vybérem a nakupem
jizdenek.

Spole¢nost Regiojet, k.s., diky svému velkému zaméfeni a Skale sluzeb, at’ uz je to
prodej letenek, zahrani¢nich i domaécich zajezdi a jizdenek na svoji autobusovou dopravu,
nabizi uzivatelsky pomérné jednoduché nékupy jizdnich dokladld. Stranky diky designu
dokazi zakaznikovi velmi lehce najit a zobrazit nabidku spojii spolecné s obsazenosti a cenou
za jednotlivé cestovni tiidy. Stejné jako u piedeslé spoleCnosti LeoExpress, a.s. jste
nasmérovani k platebni bran€ a samotnému provedeni nakupu velmi rychle. Vyhodou zde je
zavedeny systém, ktery Regiojet, K.S. nabizi od samotného zacatku a diky tomu tak cestujici
pracuji se strankami, které dobie znaji.

Na zavér Ceské drahy, a.s., které pfisly na konci tnora roku 2017 s novymi strankami
a e-shopem pro nékup a vyhledavani jizdenek. Casto velmi nekomfortni a pro mnohé cestujici
nepiehledny zpiisob nakupovani, ktery stary web nabizel, byl nahrazen novymi strankami. Pro
registrované uzivatele a majitele InKaret nabizi celou fadu funkci, které si kazdy mize
nastavit dle libosti a vlastnich preferenci. Mohou to byt oblibené spoje, vlaky, cesty nebo
moznost velmi rychlého nakupu pomoci tii kliknuti. Bohuzel na rozdil od mobilni aplikace si
prozatim u cestujicich 1 pfes svllj moderni vzhled a prevzeti n¢kterych prvkl od konkurence

moc fanouskl nenasel a stale na mnoh¢ ze zakaznikl ptisobi velmi nekomfortné.

2.4.3 Doprava na nadrazi

V dnes$ni dob¢, kdy Cas je dalezitym faktorem pro volbu vhodné dopravy, at’ uz do
zam&stnani nebo do $koly, je nezbytné, aby i Zelezni¢ni doprava dokazala nabidnout
produkty, kterymi by zvladla konkurovat napiiklad osobni automobilové dopravé.

V meziméstské, regionalni a ptiméstské zelezni¢ni dopravé je vyhodnou alternativou
kombinovana doprava. V souCasné dob€ neni systém zachytnych parkovist kolem
zelezniCnich stanic a zastavek piiméstské zelezni¢ni dopravy pfiili§ rozvinuty, Svou
Zivotaschopnost nicméné prokazuje ,,divokymi“ parkovisti, kterd v okoli Zelezni¢nich
zastavek ve velkém mnoZstvi vznikaji. Historicky ovéfenou formou kombinované dopravy ve
vazb¢ na Zeleznici je také systém B+R se stojany a piistiesky pro odstaveni kol — to systém,
ktery se uchytil v misté bydlisté cestujicich, v centralni zon€ mést se naopak neuchytil.

Na konci roku 2015 byl v Pferove otevien v pofadi jiz tfeti automaticky samoobsluzny

parkovaci systém pro jizdni kola. Parkovaci v&z, kterd stoji mezi nadrazni budovou
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a autobusovym nadrazim umoziuje cyklistim jednoduché a bezpe¢né kazdodenni parkovani
az 118 kol. Do poloviny listopadu 2016 bylo uschovano celkem 14 783 kol. Od kvétna 2016
bylo v ramci této parkovaci véze uvedeno do ostrého provozu Cteci zafizeni zakaznické karty
Ceskych drah — In Karty. Na jeho zikladé je umoznéno drZitelim platnych zakaznickych
aplikaci na In Karté parkovani prvnich 24 hodin zdarma. Od kvétna do konce fijna tuto sluzbu
vyuzilo 6 709 zakaznikid, coz ¢ini 60 % z celkového poctu uschovanych kol za stejné
obdobi. Sluzba si tak nasla svoje vérné zakazniky, ktefi nejCastéji vyuzivaji sluzby parkovaci

véze v prabéhu pracovniho tydne. (Ceské drahy, 2016a)

2.4.4 Nakup jizdnich dokladi
Nakup jizdnich dokladl s predstihem fesi velka Cast cestujicich, a to z nékolika divodii.
Tim nejvyraznéj$Sim je Gspora penéz. VSechny dopravni spolecnosti, a nejen ty Zelezni¢ni
nabizi dnes n&jakou formu slev a akci pro v€asné nakupy nebo své vérné zakazniky. VéEtsinou
se jednd o bonus v podobé vyrazné slevy na jizdném, pfipadné¢ dalsi bonusy jako je
obcerstveni ¢i parkovani u nadrazi zdarma. OvSem jako vSechny slevy, mohou mit i své
nevyhody, a to napiiklad nemoznost storna jizdniho dokladu.

Vsichni dopravci nabizeji k prodeji svych jizdnich a rezervacnich dokladii prostory
nadraznich budov, poptipadé prostory mimo n¢. Zde je mozné dostat nabidky komplexnich
sluzeb napftic¢ vSemi produkty.

Z pohledu cestujiciho, ktery vstoupi do nadrazni budovy, by mélo dojit dopravcem
K jasnému a pfimému nasmérovani K prepazce konkrétniho dopravce. Konkrétné na Prazském
hlavnim nadrazi, jsou bohuzel pro cestujici, pokladny vSech dopravci umistény v suterénu
budovy a ani k jednomu nevede oznacnik, smérovka nebo reklama. Svételné bannery jsou
skryty za rohem protéjSich obchodt, nebo svételnou reklamou.

Nabidka a sluzby by mély zohlednit co nejSir§i skalu zakazniki a snazit se jim
nabidnout co nejkomplexné&j$i mix sluzeb, od platby bezkontaktni kartou, pfijimani cizi mény

a pomoc s vybérem alternativni nabidky pfi vyprodani produktu.

2.45 Cekarny, zazemi pro cestujici, catering

Kazdy dopravce by mél samoziejmé brat ohled 1 na pohodli cestujicich a zabezpecit
Jim misto k sezeni v pfipad¢ ¢ekani na vlak. At uz to jsou lavicky v nadrazni hale nebo tieba
pohodlna velka kiesla ¢i pohovky ve vyhrazenych castech pro cestujici 1. tfidy a tiidy
business.

Na hlavnim nadrazi v Praze, kterym denné projde na 100 000 cestujicich (GoEuro,

2017), je ale pouze 64 mist k sezeni, a to v nultém podlazi u odjezdovych tabuli. Je to misto,
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kde dochazi k nejvétsi kumulaci cestujicich. DalSich 20 mist, kde si cestujici mohou pted
jizdou odpoéinout, jsou mista v CD centru, a piiblizné stejny pocet v prodejné jizdenek
Regiojet, k.s. Spole¢nost LeoExpress, a.s. nenabizi misto k sezeni ani jedno.

Ve stanici Praha hlavni nadrazi je pro velmi Sirokou skupinu cestujicich vyhrazen
prostor pro traveni Casu pied jizdou vlakem nebo pifi ¢ekani na ptestup. Tyto specidlni
¢ekarny jsou uréeny pro:

e Cestujici s platnou jizdenkou pro 1. tfidu

e (Cestujici s platnou jizdenkou pro 2. tfidu, spolecn¢ s mistenkou pro vlak vyssi kvality
(railjet, SuperCity, EC, IC, EN, Ex, RX) nebo mistenkou SC ¢i railjet business nebo
luzkovym ¢i lehatkovym piiplatkem pro vlak vyssi kvality

e Cestujici se zakaznickou aplikaci IN 100 nebo IN Business na In Karté

e Cestujici s détmi do 10 let

e Té&hotné Zeny

e Cestujici s platnym prikazem ZTP nebo ZTP/P

CD Lounge je ziizena ve vybranych stanicich pro cestujici, kteii sviij ¢as radi travi
v teple, tichu a pohodli. Jsou zde k dispozici zdarma horké a studené napoje, denni tisk,
ptipojeni k WiFi a privatni odbaveni zaméstnancem Ceskych drah, a.s. Samoziejmosti je
moznost pfipojeni k internetu a informacni systém v podobé LED televizi zavéSenych
v &ekarné. (Ceské drahy, 2017d)

Bohuzel diky stavebnim pracim, které ve stanici Praha hlavni néadrazi probihaji
nepfetrzit¢ od roku 2003, kdy za symbolickou castku dostala do spravy nadrazni budovu
spole¢nost Grandi Stazioni, je tato C¢ekarna umisténa v provizornich prostorach, a tak
nenaplituje pozadovany komfort pro cestujici.

(Euro, 2016)

2.5 Zakaznicky servis béhem prepravy
Po uspésném vybéru cestovni tfidy, dopravce, zpisobu ndkupu a dopraveni se na

nadraZi a nastoupeni do vlaku ¢eka na cestujiciho servis béhem piepravy. Zde se nabizi ze
sluzeb, které jednotlivi dopravci svym cestujicim nabizeji, nasledujici:

e  Bonusové obcerstveni

e  Jidelni vozy, bistro vozy a minibary

e  Luzkové a lehatkové vozy

e  Pteprava kol a nadrozmérnych zavazadel

e  WiFi pfipojeni a palubni portal
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e  Prodej jizdenek PID a ODIS
Z vyjmenovanych sluzeb diky obsahu a naro¢nosti tématu budou néckteré vybrany,

predstaveny a porovnany S konkurenci.

2.5.1 Bonusové obcerstveni

Cestujicimi jedna z nejsledovanéjsi sluzba na ¢eské Zeleznici. Sluzba, kterou cestujici
poznali az s pfichodem spole¢nosti Regiojet, K.S. Spole¢nost zakladajici si na komunikaci,
pratelském vystupovani a servisu, ktery poskytuji, si diky nému velmi rychle ziskala velky
pocet vérnych zakaznikl. Diky tomuto pfistupu se miize pochlub i velmi Sirokou zékladnou
pravidelnych cestujicich jak v Zelezni¢ni, tak silni¢ni pfepravé.

Dnes se kazdy z dopravctl snazi svym cestujicim nabidnout co mozna nejpestiejsi
nabidku produktl a sluzeb, kterymi jim chce dokazat, ze o né mé zajem. Zakladnim prvkem
bonusového obcerstveni jsou pramenitd voda a denni tisk zdarma. Tuto sluzbu poskytuji
nepietrzité od vstupu novych Zelezni¢nich dopravcl na trh uz pouze jen dvé spolecnosti, a to
Ceské drahy, a.s. a Regiojet, k.s. Spole¢nost LeoExpress, a.S. Z tohoto zaméru velmi rychle
ustoupila a nyni nabizi pouze svym vérnym zakaznikim, drzitelim vérnostni karty Smile
card, plechovku 0,251 kofoly. Ani denni tisk neni vSem cestujicim spole¢nosti LeoEXpress,
a.S. garantovan diky omezenému mnozstvi. Nad rdmec vSech ostatnich konkuren¢nich sluzeb
nabizi Regiojet, k.. pro zakazniky velmi oblibenou sluzbu, neomezené mnozstvi konzumace
kavy Illy zdarma.

Pti cesté¢ vyssi tfidou, at’ uz se jednd o tfidu Premium ¢i Business u spolecnosti
LeoExpress, a.s., 1. t¥idy a tfidy Business u Narodniho dopravce Ceské drahy, a.s., nebo
cestovani Vv tfidé Relax a Business u spole¢nosti Regiojet, k.s., tak se kazdy z dopravet vydal
jinou cestou.

Zatim co u posledniho jmenovaného dopravce Regiojet, K.S. neni v ramci vyssi
cestovni tfidy nabizeno zadné jiné obcerstveni zdarma, u konkurence je tomu jinak. Ceské
drahy, a.s. nabizi ve spolupraci s vyrobcem Sumivych vin a sekti Bohemia sekt, s.r.o.
kazdému cestujicimu sklenku v podobé welcome drinku zdarma. Nesmi chybét ani nabidka
denn¢ Cerstvych snackil, oblozenych baget od mistnich pekatii ¢i nabidka ovocnych tasticek,
mlécnych vyrobkl, teplych a studenych napoji a sandwichi.

U spolecnosti LeoExpressu, a.s. je cestujici odménén Vv ramci vyssi cestovni tiidy
Premium neomezenou konzumaci nealkoholickych napoji S moznosti menu, které je
mnozstevné omezeno dobou a spojem, na kterém zakaznik cestuje. Tato sluzba je bohuZzel

velmi omezena a neni dopravcem garantovana. (LeoExpress, 2017a)
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2.5.2 Jidelni vozy, bistro vozy a minibary

Zde se opét velmi cestujicimi zadana sluzba, a to jidelni vozy a bistro vozy. Vsechny
spole¢nosti soupefici na zeleznici, Si zvolili produkt a smér jeho fungovani navzajem odlisny.
Zatimco Ceské drahy, a.s. se vydaly cestou od plnohodnotnych jidel a ¢epovaného piva, pies
sluzby minibaru se sandwichy vlastni vyroby a znamymi produkty ze segmentu sladkosti,
spole¢nost Regiojet, K.S. $la cestou jednoduchych pochutin a oblozenych baget, nabizejici za
velmi nizké ceny. Oproti tomu LeoExpress, a.s. diky své koncepci a vnitinimu usporadani
vlakti musel zvolit nabidku obéerstveni odpovidajici spiSe kavarenskému zafizeni ¢i bistru.

Nabidka je kazdym z provozovateli obméiovana a jsou nabizeny stdle nové a nové
sluzby, jidla a sortiment. Spolecnost JLV a.s., kterd zajistuje provoz jidelnich a bistro vozl
pro Ceské drahy, a.s., a je najiméana na vybrané spoje jako cateringova spole¢nost, se rozhodla
jit cestou sezonni nabidky jidel, a spoleéné s Asociaci kuchatii a cukrait CR nabizet sezonni
pokrmy

Nejvétsi novinkou v provozu u Ceskych drah, a.s. jsou minibary. Zde po dlouhych
letech piichazi zména a dopravce se rozhodl jit cestou nabidky produktli na nakupni ceny.
Soucasti sortimentu se tak stalo pivo, vino, teplé a studené napoje, cukrovinky a rozpékané
pecivo. To vSe Vv cenové relaci od 10 do 39 K¢. Tato sluzba je opét najiméana externi
spolecnosti, a to TESS Promotion, s.r.o.

U spolecnosti LeoExpress, a.s. a Regiojet, k.s. se o tuto sluzbu stara vlakova posadka,

ktera ma diky tomu na starosti nejen své cestujici, ale i tikoly spojené s provozem a chodem

vlaku ve stanici, jako naptiklad vyprava vlaku ze stanice a kontrola jizdnich dokladu.

2.5.3 Liuzkové a lehatkové vozy

Tato sluzba je vyuzivana pomérné nizkym okruhem zakaznikl, tudiZz je nabizena
v poné¢kud omezené mife. Primarné je urcena pro cestujici, ktefi se chystaji cestovat na vetsi
vzdalenosti a pfes noc. Tuto sluzbu poskytuji jiz tradiéné Ceské drahy, a.s. Od konce
roku 2015 (Sira, 2015) ovSem s touto sluzbou pfisla také spolecnost Regiojet, k.s. Tato sluzba
je v obou piipadech poskytovana na vybranych trasach a z vybranych stanic. O se tyce ceny
za tuto sluzbu, je v porovnani s klasickymi vozy na sezeni ptiblizn¢ jedenkrat tak drazsi.

Zatimco Ceské drahy, a.s. nabizi hned n&kolik no¢nich vlakii pod oznatenim Euro
Night (EN) ve smérech Berlin, Curych, Krakov, VarSava, Bratislava, Budapest, KoSice
a Humenné, Regiojet, k.s. své sluzby nabizi pouze na trase z Prahy do Ostravy, Kosic a zpét.

Svymi sluzbami si jsou velmi podobné, oba nabizi moznost zakoupeni si mist pro 6, 4, nebo

dva cestujici v lehatkovém voze a 3, 2 a 1 misto Ve voze lizkovém.
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Spole¢nost LeoEXxpress, a.s. v této ¢asti nebude zminéna, a to z toho divodu, Ze nabizi

no¢ni cestovani pro zakazniky pouze v poloze v sed¢.

2.5.4 Preprava aut a motocykli

Tato velmi specidlni sluzba, nejen v Ceské republice, ale i v celé Evropé kazdym
rokem zaznamenava nartst zakazniki.

Zajem o cestovani autovlaky Narodniho dopravce, které jsou provozovany ve
spolupraci s Zelezniéni spole¢nosti Slovensko (ZSSK, a.s.) dennich a noénich spoji
mezirocn¢ roste. Mnoho cestujicich, fidict voli tuto variantu cestovani hlavné v obdobi
vanoCnich svatkii a v letni sezoéné jako alternativu k silnicim a dalnicim, na kterych je kvuli
rozsahlym rekonstrukcim mnozstvi uzavirek a vyssi nartist dopravy.

Denné vypravuji Ceské drahy, a.s. pfimé noéni autovlaky z Prahy do Popradu, Kogic
a vychodoslovenského mésta Humenné. Piepravovat na téchto autovlacich lze jak klasické
osobni vozy bézné vysky do 1,6 metru, tak vétsi vozy s vyskou do 2 metrt a také motorky.
jsou druhy den rano: v Popradu v 7:05 hod., v Kosicich v 7:41 hod. a v Humenném v 10:33
hod. Kapacita autovlaku do jednotlivych slovenskych destinaci je jeden nebo dva specialni
zelezni¢ni vozy, coZ ptedstavuje 10 az 20 béznych osobnich automobill stfedni tiidy. Kazdy
ze spoju lze na zaklad¢ objednavek cestujicich i dodate¢né posilit a v exponovanych dnech se
cestujici mize setkat i se tftemi autovozy do jedné stanice.

Zatimco auta jedou zaparkovana na specidlnim voze, cestujici travi cestu v liZkovém
nebo v lehatkovém voze Vv piipadé, ze cestuje pies noc. Jedenkrat tydné, v patek z Prahy
aVvnedéli ze slovenskych Kosic, jezdi také denni autovlak pod nazvem EC 243 a EC 242
Rohace. Jeho pravidelny odjezd ze stanice Praha je v 13:19 hod. a pfijezd ma ve 21:10 do
Kosic. Zpét je tento vlak veden jako 242 Rohaée s odjezdem z KoSic v 11:22 hod.
a s ptijezdem do Prahy v 19:22. (Ceské drahy, 2017¢)

Zajem o autovlak je fadu let stabilni. Nocni spoje v roce 2016 prepravily 13 828
automobilt, jen o rok diive, tedy v roce 2015 to bylo o zhruba 200 automobild méné. Nejvetsi
zajem o sluzbu autovlaku je kazdoro¢né v hlavni letni turistické sezoné od Cervna do zafi.
Tradi¢né nejsilngj$i mésice jsou Cervenec, srpen s prepravou az 2 000 aut mésicn€. Oblibené
jsou taky zimni svatky, konkrétné obdobi pfed Vanoci, na pfelomu roku a o Velikonocich.
Autovlak nejéastdji vyuZivaji turisté z Ceska a Slovenska, mezi zakazniky jsou ale také
naptiklad Némci, Holand’ané, Britové nebo obCané vychodoevropskych stati, hlavné cestujici

z Ukrajiny, kteti do Ceské republiky jezdi za praci. (Ceské drahy, 2016b)
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2.5.5 Preprava a tischova kol béhem prepravy

Stejné jako pteprava automobill je | tato sluzba stale vice cestujicimi vyhledavana.
Ceské drahy, a.s. za prvnich 9 mésicti roku 2016 piepravil téméf t¥i Gtvrté milionu cyklistd,
coZ je 0 8 % vice nez v roce 2015. Ceské drahy, a.s. piepravuji jizdni kola celoro¢né. Jejich
pfepravu umoziuji témét ve vSech vlacich a v ptiblizné 6 000 spojich je rozsifend kapacita
pro zjednodusenou piepravu formou spoluzavazadla. Dopravce nabizi cestovani s jizdnimi
koly 1 do zahranici.

Mezi tradi¢né nejvice vyuzivané mésice pro piepravu a cestovani s jizdnimi koly jsou
ty béhem prazdninového obdobi, tedy Cerven, Cervenec, srpen a zati, kdy mesi¢né prepravi
Ceské drahy, a.s. pies 150 000 cyklistt. Naopak mezi nejslabsi mésice patii ty zimni, tedy
prosinec, leden a unor. Neznamena to ale, Ze by v tyto mésice byla sluzba nevyuzivéna, i pies
vétsi zimu a minusové teploty Se najdou desitky az stovky cyklistl, ktefi tuto sluzbu vyuziji
Vv zavislosti na pocasi nebo dojizdéni do prace.

Cyklisté a cykloturisté nejvice vyuzivaji vlaky v Praze a ve StfedoCeském kraji. Tyto
dva kraje se na piepravé cyklisti v celé Ceské republice podileji pFiblizné 30 %. Prakticky
vSechny traté v okoli Prahy, naptiklad do Berouna, Kralup nad Vltavou, Lysé nad Labem
a Podébrad nebo do Ceréan a BeneSova u Prahy, patii mezi nejvytizendjsi cyklistické tratd
v Cechach a na Morave.

Nasledovany jsou Jihomoravskym a JihoCeskym krajem, kde je nejvétsi zajem
0 cestovani v letnich mésicich. Mezi nejvytiZenéjsi traté¢ tam patii spojeni z Brna do Bfeclavi
a dale do Valtic a Mikulova, z Brna smérem do Blanska nebo do Tisnova. Na jihu Cech pak
trat’ z Ceskych Bud&jovic do Nové Pece, Cerného Kiize a Nového Udoli nebo z Veseli nad
Luznici do Ceskych Velenic.

Vyrazné roste zdjem cyklistli o cestovani vlakem také v Libereckém kraji, a to az
0 20 %. Nejvétsi zajem eviduji drahy na trati z Liberce pies Jablonec nad Nisou do Tanvaldu,
Kofenova a Harrachova. Ceské drahy, a.s. vypravuje specialni cyklovlaky také na traté
zBrna do blizkosti Palavy pod nazvem Expres Palava-Podyji nebo z Prahy do Slaného
takzvany Cyklohracek.

Mezi cyklisty jsou nejvyuzivanéj§i osobni ranni vlaky z Ceskych Budé&ovic na
Sumavu, kde v sezéné cestuje v jednom vlaku vice neZ sto cyklistil najednou. Kvili tomu jsou
soupravy vybaveny specidlnimi cyklovagony. Mezi deset dalSich nejvytizenéjSich osobnich
vlakli patii také spoje na tratich z Veseli nad Luznici do Ceskych Velenic, ze Vsetina do

Velkych Karlovic, z Brna do Mikulova a na Vyso¢inu do Zd’aru nad Sazavou. Z rychliki
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vyuzivaji cyklisté nejéast&ji rychliky na lince Brno — Jihlava — Ceské Budgjovice — Plzeti,
Brno — Bieclav — Pierov — Olomouc a Praha — Ceské Budgjovice.

Jizdenku jde snadno potidit prostiednictvim osobnich pokladem, na e-shopu Ceskych
drah, a.s., v mobilni aplikaci, anebo piimo koupi u pruvodc¢iho ve vlaku.

Nastup a vystup je diky fazeni specialnich cyklovagoni uspiSen diky technickému
feseni specialnich dvefi pro kola za asistence vlakového doprovodu. Na jednoduchosti se
samoziejm¢ podepisuji 1 nové potizené nizkopodlazni vlakové soupravy a jednotky. Mista
vhodna pro nastup s koly a s mistem pro né jsou z vné&jsi ¢asti oznacena velkym piktogramem
kola.

Ceské drahy, a.s. zajistuji prepravu jizdnich kol ve viech typech vlaki od regionalnich
spoju, pfes rychliky, expresni spoje a vlaky InterCity a EuroCity aZ po rychlovlaky SC
Pendolino a railjet. Pfeprava kol je mozna do viech regionii Cech, Moravy a Slezska i pfimo
v nich. V mnoha piipadech zelezni¢ni traté sleduji dalkové cyklostezky, takze po jizdé na kole
se Ize vlakem vratit téméf z jakéhokoliv mista zpét do vychoziho bodu. (Ceské drahy, 2016¢)

U konkurence se jednd o novou sluzbu, kterou nabizi ve velmi omezené mife.
Spole¢nost Regiojet, k.s. nabizi pfepravu kol v ramci vozu kategorie Low cost, kde jsou
vyhrazena mista pouze pro 3 kola.

Spole¢nost LeoExpress, a.s. nabizi také nové prepravu kol, a to v maximalnim

mnozstvi 4 kola na spoj.

2.6 Zakaznicky servis po prepravé
Po absolvovani cesty jednim z vybranych Zelezni¢nich dopravcl nijak nekonci jejich
zajem o cestujiciho. VSichni zminéni dopravci pokracuji s nabidkou sluzeb, které ma kazdy
z cestyjicich k dispozici. Sluzby se 1i§i v zavislosti na stanici, kde cestujici vystupuje,
dostupnosti stanice, infrastruktufe, denni dobé, ale i moznostech nadrazni budovy a jeji
geografii, ktera muze ¢init Zelezni¢ni stanici velmi oblibenou, napiiklad z pohledu pFestupu
na transfery smér letiste.
Ve stanici Praha hlavni nadrazi jsou v ramci poskytovani po piepravniho servisu
cestujicim nabizeny tyto sluzby:
e Taxisluzba
e Transfery na letisté, Airport express
e Uschovny zavazadel
e P{jcovna kol

e Informace, CD centrum

37



e Prodej jizdenek na PID
e Hotely, hostely a dalsi ubytovani

2.6.1 Taxi sluzba

Kazda spolecnost se vydala cestou nabizet cestujicim moznost déle se pfepravovat po
meésté a jeho okoli vozidly taxisluzby. Kazdy zdopravcid si vybral jiny zplsob. Asi
nejnakladnéjsi zplisob vyuziva dopravce Regiojet, k.s., ktery zalozil v Praze vlastni
taxisluzbu. Jedna se o nabidku luxusnich vozi Audi A6 se Spickovym vybavenim. Ve vSech
vozidlech TICK TACK taxi je fada modernich prvka pro pohodlnou a bezpe¢nou cestu — at’
uz to jsou zrcatkové taxametry pro transparentni i¢tovani nebo platebni terminaly pro platby
kartou, pasazérsky zabavni systém, WiFi a dalsi. (Tick Tack, 2017)

Druhym projektem této spolecnosti jsou vozidla taxisluzby pod nazvem Green-Prague.
Jedna se o flotilu ekologickych vozidel Skoda Octavia, ktera sazi na image ekologie a &isté
dopravy ve méstech. Oproti luxusnim voziim Audi A6 ov§em nabizi jizdné ve stejné cenové
relaci.

Formou sdileni automobild a jizd, se vydala spolecnost LeoExpress, a.s., ktera pfisla
s partnerstvim se sluzbou UBER, jenZ vSak byla po n€kolika mésicich ukon¢ena. Dnes nabizi
pouze vyhody snizenych cen po ptedlozeni jizdenky. OvSem novym projektem zminéného
dopravce, ktery se opét zaméfuje na trendy dne$ni doby, je sluzba SmileCar. SmileCar je
mlad4 a velmi rychle se rozvijejici sluzba peer-to-peer carsharingu (tedy sdileni aut mezi
lidmi navzajem). Sluzba fungujici na principu sdilené ekonomiky spojuje lidi, ktefi maji auto
a nepouzivaji ho kazdy den, s lidmi, ktefi ho potiebuji jen obcas. Tteba na vylet, st¢hovani ¢i
dovolenou.

Na projektu se zaCalo pracovat v roce 2016 a cilem bylo zefektivnit vyuZzivani
vozového parku v CR. Koncept je zaloZen na vzijemné divéie lidi, diky které miize byt
nabidnut zadbavnéjsi, levnéjsi 1 ekologictési produkt, nez nabizeji klasické autopijcovny.
SmileCar si zaklada ptedevs§im na rychlosti a jednoduchosti. Cely proces registrace probiha
pres mobilni aplikaci a béhem par minut si tak ptjCite auto nebo ho nabidnete jinym bez
nutnosti zdlouhavého papirovani. Momentalné si pfes SmileCar mohou cestujici pronajmout
vozy zaparkované v Ceské republice. (SmileCar, 2017)

Poslednim dopravcem, kterym jsou Ceské drahy, a.s., jsou nabizeny sluzby
partnerskych taxi sluzeb v jednotlivych méstech. V Praze jsou to spolecnosti City Taxi

a Halotaxi. U nich se cestujici mlze svézt za nizsi ceny nez u konkurence, a to vozidly
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Mercedes Benz tfida E. Slevy jsou, stejn€ jako u pfedchozich dopravcei, uznavany na zakladé

predlozeni jizdniho dokladu nebo InKarty Ceskych drah, a.s.

2.6.2 Prodej listku na IDS a navazné vlakové a autobusové spoje

Uz na palubé vlakii je cestujicim nabizen prodej jizdenek na navazujici vlakové
a autobusové spoje. V piipadé Ceskych drah, a.s., které jsou soudasti viech integrovanych
systémi jednotlivych kraju, jsou v nabidce celodenni jizdenky na PID a ODIS v Ostravé.
Sluzba prodeje jizdenek je nabizena pomoci palubniho rozhlasu ve vlaku a jizdenky jsou
k zakoupeni u pruvod¢iho ptipadné v prodejnich automatech na nadrazich, pokladnich
prepazkach a e-shopech spole¢nosti a jejich partnert.

U spolecnosti LeoExpress, a.s. se jedna o sluzby jejich partnert, tj. spolecnost Flixbus,
ktera od roku 2016 nové plisobi i na ¢eském trhu dalkové autobusové dopravy a nabizi cesty
do celé zapadni a jizni Evropy. Flixbus pochazi z Némeckého mésta Mnichov a specializuje
se na ptepravu cestujicich v dalkové doprave, ale i po celém Némecku. Dalsi, tentokrat vlastni
spole¢nost LeoExpressu, a.s. je nové 100 % akcionatsky vlastnény Tiger Express. Spole¢nost
LeoExpress, a.s. tuto spole¢nost koupila v pilce roku 2016 od Petera JancoviCe, ktery
spolecné s nynéjSim tiskovym mluvéim AleSem Ondrijem ze spolecnosti Regiojet, k.s.
zalozil. Jedna se o spole€nost, kterd vlastni flotilu 15 minibusti poskytuje transfery na letisté
ve VarSavé, Vidni, Vraclavi a dalSich mést okolnich statd. Treti sluzbou, kterou
LeoExpress, a.s. nabizi je dalkova doprava vlastnimi autobusy na Ukrajinu do mésta Lvov
a z Prahy do Ceského Krumlova a Mnichova. (LeoExpress, 2017b)

Spolegnost Regiojet, K.s. nabizi sluzbu autobusové prepravy po celém uzemi Ceské
republiky a zahrani¢i. Specializuje se na dopravu luxusnimi autobusy dalkové dopravy a jako
Zelezni¢ni dopravce zacinala pravée na silnici, jako dopravce, az pozdéji se vrhla na Zelezni¢ni
trh. Mé tedy velmi silné postaveni u Ceskych a slovenskych cestujicich a stile se snaZzi
expandovat a zavadét nové a nové linky mezi Ceskymi mésty a do zahrani¢i. Jako partnera
vyuziva i prodej jizdenek na IC Busy spole¢nosti Deutsche Bahn, ktery provozuje linku mezi

Prahou a némeckym Berlinem., kde sama spole¢nost Regiojet, K.S. nabizi své sluzby a spoje.

2.6.3 Doprava na letisté

Doprava na letist¢ Vaclava Havla v Praze je bohuzel o néco komplikovangjsi, nez
tomu je v jinych evropskych méstech, a to z divodu neexistujiciho napojeni zeleznice na
leti§té. Z toho divodu Ceské drahy, a.s. v ramci svého portfolia sluzeb nabizi jako jediny
dopravce navaznou autobusovou dopravu, ktera jezdi v intervalech 15 az 30 minut v zavislosti

na denni dobé a ro¢nim obdobi. Ptes letni prazdniny, kdy je nejvétsi zajem o cestovani na
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letisté, je tento interval zkracen az na 15 minut. Opakem jsou mimosezénni terminy, které
jsou v obdobi od 1. 11. do 30. 4., kdy autobusy jezdi v intervalu 30 minut.

Tuto linku Ceské drahy, a.s. provozuji v kooperaci s Dopravnim podnikem mésta
Prahy, a.s. a jsou ve vét$in¢ piipada prelepeny do korporatnich barev Narodniho dopravce.
Cena za jednu jizdu zacina na 60 K¢ a lze snizit vV zévislosti na slevovém poukazu cestujiciho
nebo typu zakoupené jizdenky Vv ramci slev IN 25, IN 50 a IN 100.

Autobus krom¢ Hlavniho néadrazi zastavuje jeSté na Masarykové nadrazi a na
Terminalu 1 a 2, které jsou rozdéleny podle odletii do zemi Schengenského prostoru ¢i mimo
n¢j. Oba zbyli dopravci, jak Regiojet, k.., tak LeoExpress, a.s. nabizeji prodej jizdnich
dokladli pravé na tento autobusovy spoj, ovSem kazdy za jinou cenu. U LeoEXxpressu, a.s.

pofidi cestujici jizdenku za zvyhodnénou cenu 50 K¢ a u spole¢nosti Regiojet, k.s. 60 K¢&.

2.6.4 Vérnostni programy Zelezni¢nich dopravci

Kazdy ze Zelezni¢nich dopravcil nabizi svym cestujicim a zdkaznikiim sviij jedine¢ny
systém veérnostnich bonust. Systém dopomaha podnikiim a spole¢nostem si své cestujici diky
témto vérnostnim systémum vice zavazat a je poté pravdépodobnéjsi, ze se zakaznik k nim
bude vracet.

Jako prvni, kdo pfisel s vérnostnim programem by se dala oznaéit spole¢nost Ceské
dréhy, a.s. a to uz v dobé pted ptichodem konkurence. Spole¢nost nabizi po vzoru mobilnich
operatoru predplacené sluzby In karet pod nazvem IN 25, IN 50, IN 100, IN Business a IN
Senior. Cisla v jednotlivych nazvech uréuji vysi slevu, kterou piedplatitel dostane z ceny
zakladni jizdenky. V pfipadé In Business jde o slevu pro zakazniky z prostfedi soukromych
spolecnosti a 1. vozovou tfidu. Karta je pfenosnéd a na rozdil od Osobnich karet IN 25, 50
a 100 je vydavame na jméno spole¢nosti, ktera si ji zakoupi. Poslednim pfedplacenym typem
In karty je IN Senior, kterd je urcena pro cestujici nad 70 let a nabizi cestovani zdarma ve
osobnich a spéSnych vlacich a slevu 50 % na vlaky kategorie Rychlik a vySe. Veskeré tyto
zékaznické aplikace jsou zpoplatnény a ¢asové omezeny. Casova platnost aplikace je 1 nebo
3roky v zavislosti na pfani zakaznika. Pro nové drzitele je tu moznost vyzkouseni
pfedplacené sluzby na dobu 3 mésice.

Druhym typem vérnostniho programu je sbér bodl za nakup jizdnich dokladid
a zakaznickych predplacenych aplikaci In karta pfes mobilni aplikace Mij vlak nebo e-shop
Ceskych drah, a.s. Pro moznost ucastnit se vémostniho programu je tfeba byt majitelem
nékteré z In Karet s aplikaci, déle je taky nutna registrace cestujiciho do systému Ceskych
drah, a.s. na svych webovych strankach. Systém funguje na principu nakupu jizdniho dokladu

a doplikovych sluzeb, za které cestujici dostane odménu v podobé€ vérnostnich bodi. Pravidlo
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je, ze 10 K¢ =1 bod. Body Ize ¢erpat na ndkup dalsich jizdnich dokladd nebo slev u partnerti
projektu. Tento zékaznicky vérnostni systém patfi k tém nejnoveéj$im a jeho spusténi se datuje
na 12. listopad 2014. (Ceské drahy, 2014)

Spolecnost Regiojet, k.s. se vydala cestou zdkaznickych karticek, které vydava na
pozéadani vSem z4jemctim. Na tuto karticku mohou pii piedlozeni obsluze na pokladnach nebo
ve vlaku cestujici Cerpat slevu 20 % na jizdné vsSech kategorii cestovnich tiid. Na rozdil od
Ceskych drah, a.s. spole¢nost nenabizi zadné piedplacené aplikace a vyiizeni této karty je
zdarma na pockani na jakékoliv pobocce. Karticka je nepfenosna a je vystavena na jméno
drzitele, ktery dostane unikatni ¢islo, pod kterym se nasledné do sytému ptihlasi a slevu miize
Serpat. Zadné dalsi bonusové sluzby oviem zakaznikovi nenabizi.

Posledni spole¢nost LeoExpress, a.s. je vyznacuje velkymi zménami ve své
vémostnim programu. Zac¢ala na podobném principu vérnostniho programu Ceskych drah,
kdy nabizela svym klientim sbirani bodi za nakup, které moli nasledné proménit za jizdenky.
Od tohoto systému nakonec ustoupila a vSem drzitelim karet nyni nabizi moznost nakupu
jizdnich dokladd se slevou v zavislosti na ujetych kilometrech (obdoba nastfadanych mil
u leteckych spolec¢nosti), plechovku kofoly zdarma a moznost nakupu Leo korun za vyhodnou
cenu. Leo koruny jsou virtudlni ména a plati pouze u této spolecnosti. Jde o ekvivalent
Ceskych korun, které si cestujici pfednabije na sviij uéet u spole¢nosti LeoExpress, a.s. Jeho
nabyta castka se mu mutize zhodnotit az 7 % v zavislosti na mnozstvi ujetych kilometri s timto

dopravcem.

2.7 Shrnuti

Ve druhé kapitole bylo pifedstaveno portfolio jednotlivych sluzeb a produktd
spoleénosti Ceské drahy, a.s. Viechny tyto produkty a sluzby byly roztazeny do tif zékladnich
kategorii v zavislosti na Case, kdy je cestujici vyuziva, a to na sluzby a produkty pted jizdou,
behem jizdy a po jizde.

V ptipadé schody jednotlivych produkti a sluzbami Ceskych drah, as.
s konkurenénimi  Zelezniénimi spole¢nostmi LeoExpress a Regiojet doslo k jejich
podrobnému popisu, vzajemnému porovnani a predstaveni.

V ptipadé sluZzeb poskytovanych na Hlavnim nadrazi v Praze bylo zjevné viditelné, Ze
napiiklad prostory uréené pro cestujici, ktefi Cekaji na svlij spoj nebo na piestup jsou
nevyhovujici. Je zde absence dostatku mist k sezeni a delSimu ¢asovému prostoji pfi ¢ekani
na vlak jak pro cestujici 2. t¥idy, tak cestujici prvni téidy a tfidy business. Krom tohoto faktu,

ktery je pro vSechny dopravce shodny nenalezneme mezi nimi zadny vétSich rozdil
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Vv poskytovanych sluzbach. Kazda ze zelezni¢nich spolecnosti velmi bedlivé sleduje kroky
a novinky novince a snazi se je v co nejkratSim Case prosazovat i do své nabidky produktii

a sluzeb.
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3 NAVRH UPRAVY PRODUKTOVEHO MIXU CESKYCH
DRAH, A.S.

Zavére€na tieti ¢ast se zaméfi na navrh moznych novych sluzeb, které by mohly byt
v budoucnu sousti stavajiciho portfolia Zelezni¢niho dopravce Ceské drahy, a.s. Navrh
novych sluzeb probihal na zédkladé meeting se stevardy spolecnosti JLV, a.s. a regiondlniho
vedouciho a dispecera pro Severni Moravu.

Meeting prob&hl v jako soucast Skoleni zaméstnanci, stevarda vlakt SuperCity
Pendolino v Bohuming a byl koncipovan autorem jako kratka prezentace a nasledna diskuze
mezi zG&astnénymi. Tématem prezentace bylo ,Mozné tpravy sluzeb ve vlacich Ceskych
drah, a.s.“. Ze schiizky vyplynulo mnoho zajimavych poznatkii, které zaméstnanci poskytli na
zaklad¢ svych vlastnich zkuSenosti a reakci od cestujicich, které dostali nezdvazné na toto
téma.

Nejvice zminované navrhy byly na téma ,,nedostatecné sluzby pro cestujici 1.tfidy*,
»posunuti sluzeb smérem k letecké dopravé™ a ,,moznost traveni ¢asu na Prazském hlavnim
nadraZzi mimo oteviraci doby*.

Na zaklad¢ takto ziskanych informaci dojde k navrhnu moznych sluzby, které by tyto

nedostatky na zeleznickym trhu sluzeb vyfesily.

3.1 Primarni vyzkum

Vzhledem k tomu, Ze spoleénost Ceské drahy, a.s. vroce 2016 piepravila okolo
171,5 milionu cestujicich a Prazskym hlavnim nadrazim denné projde 100 000 cestujicich,
bylo prvni fazi planovani dotazniku nastaveni pocet respondentd.

Dle Hague (2003) je minimalnim doporu¢enym vzorkem 384 respondentli pro
populaci 100 000 lidi, ktera je ekvivalentem 100 000 cestujicich, ktefi vyuziji Prazské hlavni

nadrazi denné. Divodem tohoto mnozstvi je 95% jistota, Ze odchylka nebude vétsi nez 5 %.

3.1.1 Technika sbéru dat

Pii volbé zpisobu sbirani odpovédi na otazky byl kvili mnozstvi potifebnych
respondentll a snahy o ziskdni odpovédi od cestujicich, ktefi vyuzivaji sluzeb Zelezni¢ni
dopravy jen ve vybrané dny nebo méné Castéji vybran zplsob pomoci internetového
dotazovani.

Dotaznik byl zpracovan na webovych strankach www.survio.com/cs/, které nabizeji
jednoduchou spravu a editaci otdzek, rychlé vyhodnoceni vSech odpovédi podle volby

zadavatele prostfednictvim grafli a textovych vystupd ve formatu xIsx, docx a pdf.
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DalSim krokem byla volba distribuce dotazniku mezi dotdzané. Hlavnim zplisobem
distribuce dotazniku byl zvolen Facebook, kde byli osloveni uzivatelé zdjmovych skupin se
zamé&fenim na cestovani, Zelezni¢ni tématiku, a dokonce i studenty Dopravni fakulty Jana
Pernera prostfednictvim oficidlniho facebookového profilu fakulty. Autor neopomnél ani
distribuci mimo tuto socialni sit' a vybral pro sbér dat i dalsi vefejné ptistupna fora se
zamétenim na cestovani, hotely a zeleznici.

Otéazky internetového dotazovani:

e Piedstavte si, ze by vam spoleénost Ceské dréhy, a.s. na hlavnim nadrazi v Praze
nabidla exklusivni prostory na &ekani v ,,Ceské drahy First & Business Prague
Lounge®. Jednalo by se o sluzbu zaméienou na cestujici prvni a business tiidy, kteti
budou mit moznost stravit sviij ¢as v historické ¢asti Fantovy budovy/kavarny. Zde
jim bude v ramci spoluprace s exklusivnimi partnery F&B Prague Lounge k dispozici
servis a sluzby zaméstnancii obsluhy fresh baru, cocktail baru a profesionalnich
baristl. Nebudou chybét ani sluzby portyra, ktery pomize cestujicim se zavazadly
azaméstnance Ceskych drah, as. pro pohodlny nakup cestovnich dokladi
a doplitkovych sluzeb partnerii. Sluzba by fungovala na zaklad¢ clenstvi ve F&B
Prague Lounge clubu jako sluzba dopliikova, ktera by byla zpoplatnéna ro¢ni sazbou.

e Vyuzivali byste tuto sluzbu pii ¢ekani na svlj vlak jako cestujici 1. tfidy a tfidy
business spole¢nosti Ceskych drah, a.s.?

e ANO, Rozhodn¢
e SpisSe ANO

e SpiSe NE

e Rozhodné NE

e Kolik byste byli ochotni za ¢lenstvi ve F&B Prague Lounge clubu ochotni ro¢né
zaplatit za predpokladu, Ze by vybrané sluzby ve F&B Prague Lounge pro vas
zdarma?

¢ Nic, sluzba by méla byt poskytovana v ramci jizdenky
e 1-999K¢

e 1000-1999 K¢

e 2000-2999 K¢

e 3000-3999 K¢

e 4000-4999 K¢

e >5000K¢
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Co by podle vés sluzba Ceské drahy First & Business Prague Lounge méla dale
nabizet?
Pro lepsi a komfortnéjsi straveni cesty vSech cestujicich by byly, jak na pokladnich
prepazkach, informacnich mistech, tak v samotnych vlacich kategorie EC, IC, SC,
rj a Ex k zakoupeni cestovni balicky. Balicky by byly ur€eny primarné pro cestujici
v tichych oddilech dennich vlaki a pro cestujici v no¢nich vlacich, ktefi necestuji
Vv lizkovém nebo v lehatkovém voze. Tato cestovni sada by obsahovala krcni
polstarek plnény polystyrenovymi kulickami nebo s moznosti nafouknuti, cestovni
ponozky, cestovni fleecovou deku, Spunty do usi a klapky na oci.
Co tikate na tento produkt?

e Ano, vyuzil(a) bych ho

e SpiSe bych ho vyuzil(a)

e Spise bych ho nevyuzil(a)

e Rozhodné bych ho nevyuzil(a)
Za jakou cenu by se podle vas mél tento balicek prodavat?

e 0-99K¢

e 100-199 K¢

e 200-299 K¢

e >300K¢
Pro pohodIngj$i cestovani a manipulaci s vétSim mnozstvim zavazadel by byly na
nadrazich a nastupistich k dispozici zavazadlové/letistni voziky, které mlze cestujici
vyuzit v celém aredlu nadraZi a ndstupist’.
Co tikate na tuto sluzbu?

e ANO, tuto sluzbu bych vyuzil(a)

e ANO, tuto sluzbu bych spise vyuzil(a)

e SpiSe bych tuto sluzbu nevyuzil(a)

e NE, tuto sluZzbu bych nevyuzil(a)
Pro cestovatele, ktefi maji odjezd svého vlaku v brzkych rannich nebo pozdnich
nocnich hodinach, by byla, po vzoru nékterych mezinarodnich letist, zfizena moZnost
ubytovani cestujicich pfimo v budové nadrazi. Pokoje ¢i prespavaci koje by byly
oteviené 24/7 s NONSTOP sluzbou a moZznosti zarezervovani pomoci webovych

stranek a portalli nabizejicich ubytovaci sluzby (booking.com, trivago.cz a dalsi). Cena
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za vyuziti by byla uctovana od hodiny a samoziejmosti by byly slevy plynouci
zZ ptedplacenych sluzeb In Karty (IN 25, IN 50 a IN 100), ptipadné slevy skupinové.
e Jaky je vas nazor na tuto sluzbu?
e ANO, tuto sluzbu bych vyuzil(a)
e ANO, tuto sluzbu bych spise vyuzil(a)
e SpiSe bych tuto sluzbu nevyuzil(a)
e NE, tuto sluzbu bych nevyuzil(a), davam ptednost jinému typu ubytovani
e Jaké by podle vas méla byt zakladni cena, za kterou byste byli tuto sluzbu ochotni
Vyuzit?
e 20-39Kc¢/hod
e 40-59 K¢/hod
e 60—-79 Kc¢/hod
e >80 Kc¢/hod

e Vase pohlavi

e Muz
e 7ena
e Vasvek
o 18-25]let
o 26-—45let
3.1.2 Vzorek

Internetového dotazniku se celkem zt€astnilo 432 respondenttl, coz je o 48 dotazanych
vice, nez je potiebny pocet pro 5 % piesnost prizkumu nutné. Ze vSech dotdzanych bylo
225 respondenttl zen (tj. 52,08 %) a 207 respondentl byli muZi (tj. 47,92 %). Podle v€kového
rozlozeni skupiny bylo v rozmezi 18 — 25 let celkem 22,92 %, tedy 99 respondentt a v letech
26 — 45, 333 respondent (tj. 78,08 %).

Mnozstvi respondentl a jejich zastoupeni v pruzkumu trhu bylo zastaveno na zakladé
statistik Ceského statistického ufadu, které jsou volné k dispozici na jeho webovych

strankach.

3.2 Navrhované sluzby
Sluzby, které byly dotazanym piedstaveny byly celkem c¢tyfi. Hodnotici Skala
a otazka, na zakladé¢, které méli respondenti moznost tuto sluzbu odmitnout ¢i pfijmout jako

prospésnou nebo neprospéSnou pro jeji nepotiebnost byla vzdy stejna.
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Hodnotici skala, byla zvolena takto:
e ANO, rozhodné
e Spise ANO
e SpisSe NE
e Rozhodn¢ NE

3.2.1 Ceské drahy First & Business Prague Lounge

Sluzba inspirovand leteckou spolec¢nosti ze Spojenych Arabskych Emirati, ETIHAD
Airways, ktera pro cestujici prvni a business tfidou nabizi exklusivni prostory pro ¢ekéani na
odlet svého letadla v bezprostiedni blizkosti nastupniho mista. Je zde ziizen klimatizovany

prostor pro traveni volnych chvil spolecné se svoji rodinou, blizkymi nebo obchodnimi

partnery. Prostor je rozdé€len do n€kolika ¢asti v zavislosti na potiebach cestujicich.

Obrazek 8 ETIHAD First & Business class Lounge Sydney (Traveller, 2017)

Prostory za¢inaji recepci, kde personal spolecnosti Ceské dréhy, a.s. uvita cestujici
a zkontroluje na zaklad¢ jejich zakoupenych cestovnich dokladl jejich narok na vyuziti téchto
sluZeb, dal$im krokem je uvedeni do samotnych prostor Lounge, kde cestujici miize travit cas
¢tenim novin, poslechu hudby, sledovani televize, praci na svém notebooku nebo
obCerstvovanim se na baru, ktery je specidln€¢ vyhrazen pro ndvstévniky Lounge. Dalsi
moznosti je vyuziti détského koutku s mnoZzstvim hracek a détského kina nebo casti, ktera je
stavebn¢ odd¢lena pro obchodni jednani.
Vyéet zamyslenych sluzeb v Ceské drahy First & Business Prague Lounge:
e Bezplatné pfipojeni k WiFi
e Kabelova televize a vefejné PC
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e Denni tisk a ¢asopisy

e Fresh, cocktail bar s obsluhou

e International bufet s obsluhou

e Informace pro cestujici, pracovnik prepazky

e Kozena kiesla a sofa

e Moznost zdarma nealkoholickych népoji a kavy
e Sprchy a socialni zatizeni

o Détsky koutek, prebalovaci pult

e Konferen¢ni mistnost

e Relax zona

Sluzeb Ceské drahy First & Business Prague Lounge by mohli vyuZivat ti cestujici,
kteti by méli zakoupeny jizdni doklad do prvni vozové tfidy nebo tfidy business a zaroven by
byli ¢leny F&B Prague Lounge clubu.

Pro zavedeni této sluzby (viz. obr.11l), bylo celkem 59,3 % dotazanych, ktefi
odpovédéli na otazku, zda by téchto sluzeb pii ¢ekani na sviyj vlak nebo ptipoj vyuzili ,,Ano,
rozhodné* a ,,spiSe ANO*, dalSich 24,3 % respondentl odpovédé€lo, Ze ,,spiSe NE* a zbylych
16,4 % odpovedélo, Ze ,,Rozhodné NE*.

VYUZITI SLUZBY CESKE DRAHY FIRST &
BUSINESS PRAGUE LOUNGE

Rozhodné NE,
16,4 % 8

_ Rozhodné ANO,
26%

Spise NE
243% . Spide ANO, 34 %

Obrazek 9 Vyuziti sluzeb Ceské drahy First & Business Prague Lounge (autor)
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Dalsi otazku, ktera se poji se sluzbou Ceské drahy First & Business Prague Lounge je
cena, za kterou by cestujici byli ochotni tuto sluzbu vyuzivat a stali se tak ¢leny F&B Prague
Lounge clubu.

Cenova skala, ktera byla zvolena v moznostech dotazniku byla nastavena po tisicich
od 1 000 K¢ az po 5 000 K¢. Nechybéla ani moznost, kdy si dotazany mysli, Ze by sluzba
mela byt poskytovana zdarma. Z vysledkl jasné vyplyva, ze pravé tuto moznost, kdy je
sluzba poskytovana zdarma V rdmci uz zakoupené jizdenky do 1.tfidy nebo tiidy business
preferuje 42,1 % dotazanych. Druhou nej€astéjsi odpovédi je, ze cena za tuto sluZzbu by méla
byt zpoplatnéna ve vysi 1-999 K¢&. Treti nejcastéjsi odpovedi s 13,8 % byla cena mezi 1 000—
1999 K¢.

Soucasti byla 1 oteviena otazka, kdy se dotdazani mohli volné vyjadiit s ndpady na
sluzbu. VétSina dotdzanych si nepifedstavila nic navic ze sluzeb, které byly vyjmenovany
V popisu. Pfi negativnim hodnoceni sluzby ,,Urc¢it€¢ ne” byl zminén naptiklad divod, ze by
dochdzelo k jest¢ veétsi selekei lidi na bohaté a chudé. Jiné divody nevyuziti sluzby plynou

prevazné z diivodu, Ze cestujici nevi, co od této sluzby ¢ekat anebo jezdi 2. tiidou.

3.2.2 Cestovni balicky

Zde se autor na rozdil od pfedchozi sluzby inspiroval u autobusového dopravce
Transdev Eurolines CZ, a.s., ktery nabizi v ramci svych sluzeb cestovni balicky. Cestujici ma
zde za poplatek umoznén nakup cestovniho setu, ktery obsahuje cestovni deku proti chladu,
cestovni ponozky pro pohodInéjsi cestu bez bot, klapky na o€i a usni Spunty pro klidny
a neruseny spanek.

Cestovni balicky by na rozdil od spole¢nosti Eurolines, a.s. obsahoval navic kréni
vyse vyjmenované véci jako cestovni deka a ponozky, klapky na oci a $punty do usi. Navic by

tento set mohl obsahovat jesté vlhéeny ubrousek.
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VYUZITi CESTOVNICH BALICKU

NE, tuto sluzbu _
bych ‘
nevyuzil(a),
17,8%

ANO, vyuzil(a)
__bych to, 29,6 %

Spise bych —Spise bych
nevyuzil(a), 25 % vyuzil(a),
27,6 %

Obrazek 10 Vyuziti cestovnich balicki (autor)

Primarné je tato sluzba zamyslena pro cestujici vlaky mezinarodni dopravy anebo
no¢nich vlakii EuroNight, které jsou vypravovany v noci a nabizeji mimo lehatkovych
a luzkovych vozii a moznost jizdy v sedé. Produkt by byl nabizen v ramci pied jizdniho
prodeje na pokladnich Ceskych drah, a.s. a na vyzadani u palubniho personalu vlaki
kategorie Express, EuroCity, InterCity, EuroNight a SuperCity Pendolino hlavné cestujicim
v tichém oddile.

Na obrazku ¢. 12 jsou vidét vysledky dotazovani respondentd, kdy jim byla navrzena
tato sluzba pfi stejném kli¢i posuzovani a opét se zohlediuje, zda o tento produkt bude z&jem.
57,2 % respondentl odpovédelo, ze by tuto sluzbu ,,Rozhodné vyuzilo® a ,,SpiSe vyuzilo®.
Naopak 25 % dotazanych odpovédélo, ze by sluzbu ,,SpiSe nevyuzilo® a zbylych 17,8 % by
sluzbu ,,Rozhodné nevyuzilo®.

V otazce ceny, za kterou by mél byt tento cestovni set prodavan panovala mnohem
vétsi shoda a hned 56,6 % dotazanych odpovédelo, ze by cena za tento set méla byt v rozmezi
0-99 K¢. Na druhém misté se umistila odpovéd’ s moznosti 100—199 K¢, 42 lidi, tj. 9,2 %
dotdzanych odpovédélo, cena by mohla byt mezi 200-299 K¢ a jen 0,7 % dotazanych by

nemélo problém s cenou nad 300 K¢.

3.2.3 LetiStni vozik na zavazadla

Tteti navrhovand sluzba opét naSla inspiraci na letisti. Jednd se o napad zavedeni
sluzby vypijcky letistnich vozikl pro cestujici, kteti maji t¢zka zavazadla, anebo jich maji
moc a cht&ji si pfestup, vystup nebo jen cestu po nddrazi uleh¢it pomoci toho voziku.

Standardné se s touto sluzbou setkame ve dvou modifikacich. V prvni, kterd je podobna té, se
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kterou se cestujici setkaji v ndkupnich centrech a to, Ze je nutné pii zaptjceni kosiku vlozit
minci, kterou po zaparkovani dostane doty¢na osoba zpatky. Druhou moznosti je, zaptjcka
voziku bez nutnosti vlozit minci.

Druhd moznost, tedy bezplatné pouzivani koSikli by mohlo vést k bezpe¢nostnim
rizikim z divodu neparkovani téchto kosikti zpét do stojani a mohly by tak koncit mimo
vefejnd nastupiSté naptiklad v kolejisti v cest¢ vlaku. Z tohoto divodu by tato sluzba
znamenala zfizeni stojani pro bezpecné zaparkovani a vraceni téchto kosikl. Pij¢ovaci mista
by se nachazela na ptedem vytipovanych mistech, napiiklad nastupistich a vchodech do
nadrazni budovy. K pohybu a piekonavani vyskovych piekazek by stejné jako u cestujicich
s kocarky byly vyuzivany vytahy, které spojuji vSechny patra nadrazni haly, spojovacich
tunelil a nastupist’.

Pro tuto sluzbu se vyslovilo nejméné respondentl ze Ctyfech navrhovanych. Moznost
,»ANO, tuto sluzbu bych vyuzil(a)“ a ,,ANO, tuto sluzbu bych spise vyuzil(a)*“ zvolilo 49,3 %
cestujicich. Pro moznost ,,SpiSe bych tuto sluzbu nevyuzil(a)“ je vyjadiilo 26,3 % lidi
a zbylych 24,3 % by tuto sluzbu jisté nevyuzilo.

SLUZBA LETISTNICH VOZiKU

4 ANO, tuto
NE, tuto sluzbu _ shizby bych
ych " wyuiil(a),
neuviuzil(a) 28.9 9%
r
24,3%
Tuto sluzbu - _Tuto sluzbu
bych spise bych spise
nevyuzil(a) vyuzil(a)
26,3 % 20,4 %

Obrazek 11 Sluzba letistnich voziki (autor)

Jako diivod pro nevyuziti tohoto zpiisobu piepravy svych zavazadel lidé odpovidali ve

smyslu, Ze ,,nevozi tolik kufrii a zavazadel, aby tuto sluzbu vyhledavali®.

3.2.4 NONSTOP kapslovy hotel Ceskych drah, a.s. v nadrazni budové
Sluzba opét inspirovana letiStnim prostfedim, takzvany kapslovy nebo taky bunkovy
hotel, je sluzba pro cestujicich na letiStich pfevazné hojné vyuzivana v Asii. Jedna se o levnou

a jednoduchou moznost pfespani piimo v misté odletu. Cestujici zde nemusi fesit brzké ranni
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nebo pozdni vecerni transfery z hotelu na letisté nebo zpét. Za par korun mu je nabidnuto

prespani v buiice, kterd odpovida rozmérové jednoliizkové posteli.

Obrazek 12 Kapslovy hotel v Kjoto (Ashcraft, 2016)

Kazda kapsle je vybavena né¢kolika zasuvkami pro nabiti drobné elektroniky,
osvétlenim s rliznou intenzitou zafeni, mistem pro odlozeni batoZiny a samoziejmé i mistem
pro spanek. Nechybi ani moznost nastaveni automatického buzeni bud’ na zaklad¢ nastaveni
samotného cestujiciho nebo na zékladé vyprseni doby prondjmu.

V zékladu, se tato sluzba plati bud’ na jednu noc, kdy cestujici dodrzuje zakladni
¢asové podminky Check-in / Check-out, anebo je tato sluzba zpoplatnéna po hoding.

MozZnosti rezervaci si mist v téchto hotelech je mnoho. Naptiklad pfi opozdéném
pfiletu do Prahy a nutnosti stravit noc na nadrazi by byla moZnost objednani si mista pfimo
V nadrazni budové u obsluhy hotelu. Dal§i moznosti, kterd se nabizi je objednani si mista
v ramci koupé jizdenky na vlak, tedy pres e-shop Ceskych drah, a.s. Dalsi moznosti rezervace
muze byt rostouci obliba rliznych srovnavacich portald, které srovnavaji ceny za ubytovani
v hostelech a hotelech po celém svété na zakladé zadanych parametri, jako jsou dny, pocet
hvézdicek, cena, hodnoceni ubytovani nebo lokalita. Moznosti mize byt i nabizeni v ramci
sdilen¢ ekonomiky, tedy v ptfipadé¢ ubytovani airbnb.com. Neposledni fadou mulze byt
telefonicky kontakt na samotnou recepci hotelu, a tedy telefonické zarezervovani.

Vv Praze v mistech dneSnich uzamykatelnych skiin¢k, anebo v rdmci lehéiho a orientacné
jednodussiho feseni se opét jako u sluzby Ceské drahy First & Business Prague Lounge nabizi

budova Fantovy kavarny, ktera nabizi velké mnozstvi nevyuzitych prostor.
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Tato sluzba by zohlednovala i majitele ptfedplacenych In karet a nabizela by slevu ve
vysi 25 %, 50 % a 100 %, pripadné slevy skupinové pii rezervaci vice mist najednou. Pfi
rezervaci naptiklad cestujicich s aplikaci IN 100, kdy je sleva na zakladni jizdné pocitana 100
%, by byl zaveden postup, ktery mizeme napiiklad znat z vlaku SuperCity Pendolino, kdy je
povinna mistenka. Znamenalo by to tedy, Ze cestujici by mél hodinovou taxu 0 K¢, ale byl by

povinen si vyiidit rezervaci za dany poplatek.

KAPSLOVY HOSTEL

NE, tuto sluzbu _

bych ANO, tuto
Y 3i _sluzbu bych
neuviuzil(a) v itk
e 30,3%
NE, tuto sluzbu Il\hbe, t:toh
bych spise sluzbu byc
nevyuzil(a) = SPIS; 1\I\Gru‘,zsll(a)
28,3 % »

Obrazek 13 Kapslovy hotel (autor)

Vysledky ankety, které mizeme vidét na obrazku ¢.15, kterd se opét dotazovala na
moznost vyuziti této sluzby dopadla tak, ze 61,9 % lidi, ktefi se zucastnili dotazniku
odpovédéla na tuto otazku kladné a to tak, Ze by sluzbu urcit€ vyuzila a spiSe vyuzila. 28,3 %
dotdzanych odpovédélo, Ze by tuto sluzbu spise nevyuzilo a pouha 9,9 % lidi by tuto sluzbu
urcité nevyuzilo.

Co se tyCe vysledkii otdzky ceny za ubytovani, dopadly vysledky tak, ze
Z navrhovanych moznosti v hodinové cenové skdle od 20 K¢/h az po 80 Ké/h celych 189
respondenttl, coz je 41,4 % hlasovalo pro cenové rozpéti mezi 20-39 K&/h. Druhou nejéastéjsi
moznosti je se 36,2 % moznost cenového rozpéti 40-59 Kc¢/h. Pro variantu 60-79 Kc¢/h
hlasovalo 14,5 % lidi a zbylych 7,9 %, tj. 36 respondentt by bylo ochotno za hodinu zaplatit
vice jak 80 K¢.
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ZAVER

Cilem bakalaiské prace bylo navrhnout upravy produktového mixu Ceskych drah, a.s.
Navrhované produkty a sluzby vznikly na zakladé vedeni briefingové akce v ramci Skoleni
zamestnancu spole¢nosti JLV, a.s. Produkty a sluzby zde byly ptfedstaveny v ramci kratké
prezentace, po které nasledovala diskuzni ¢ast, pii které se zajemci vyjadiili k obsahu
prezentace a pfipojili své postiehy a pfipominky.

Ze schizky vyplynulo mnoho zajimavych poznatkii, které zaméstnanci poskytli na
zéklad¢ svych vlastnich zkuSenosti a reakci od cestujicich, které dostavaji nezavazné na toto
téma Vv ramci vykonu prace.

V prvni kapitole bakalarské prace doSlo kdetailnimu popsani zakladnich

marketingovych nastrojii zaméfujicich se na analyzu produktu a sluzeb, kterymi jsou 4P, 5P
a 7P. Detailngji byl popsan i néstroj 4C, ktery pohlizi na trh z pohledu zdkaznika a vénuje se
feSeni jeho potieb. Nechybélo ani pfedstaveni SWOT analyzy, kterd feSi vné&j$i a vnitini
prostiedi spolec¢nosti na trhu.
a sluzeb, které spolecnost Ceské drahy, a.s. nabizi svym cestujicim. Z vyétu viech produktii
asluzeb bylo vybrano do tfech podkapitol vzdy az pét z nich a ty byly detailné popsany.
Tti podkapitoly byly rozdéleny na zaklad¢ casového vyuziti produkti a sluzeb cestujicimi na
zékaznicky servis pted jizdou, zdkaznicky servis béhem jizdy a zédkaznicky servis po jizd¢.

K vyjmenovanym a popsanym produktim a sluzbdm v jednotlivych fazich
zakaznického servisu bylo vzdy pfipsano i porovnani se sluzbou ¢i produktem konkuren¢nich
zelezni¢nich dopravcet.

V posledni tieti kapitole byl nejprve kratce popsan zavér a ptipominky, které vzesly
Z briefingu mezi zaméstnanci a autorem. Na zékladé€ vysledku této diskuze byly vybrany Ctyfi
produkty a sluzby, které¢ dale slouzily jako zéklad dotaznikového Setfeni. Celé dotaznikové
Setfeni probihalo vhledem k nutnosti velkého vzorku respondentii, pomoci internetu.

Respondenti se Vv dotazniku postupné seznamovali s navrhovanymi sluzbami
a produkty, které by mohly doplnit stavajici nabidku Ceskych drah, a.s.

Postupné vyjadfili sviij postoj ke shuzbam a produktiim jakymi byly Ceské dréhy First
& Business Prague Lounge. Tato sluzba se zaméfuje na majetnéjsi klientelu, vyuzivajici
sluzeb 1. tfidy a tfidy business. Dal§imi produkty byly vybrany cestovni balicky, letiStni
voziky pro pohodInéjsi pohyb cestujicich po nddrazi s vétSim mnozstvim kufrG a posledni

sluzbou byl navrhnut Hodinovy kapslovy hostel ptimo v prostorach Hlavniho nadrazi v Praze.
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