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ANOTACE

Prace se zamétuje na zjistovani komplexni spokojenosti zédkaznikli se sluzbami vybraného
zelezni¢niho dopravce Ceské dréhy, a.s. na konkurenéni relaci Praha — Pardubice. Prace
vyuzivda metodu SERVQUAL, kdy zakaznik porovnava ocekavanou a skutecnou kvalitu
sluzby. Na zaklad¢ vysledkti dotaznikového prizkumu jsou navrzena opatteni, kterda mohou

napomoci zlepsit situaci v oblasti kvality poskytovanych sluzeb.

KLIiCOVA SLOVA

zékaznik, spokojenost, sluzba, kvalita, prizkum, Ceské drahy, a.s.

TITLE

Customer satisfaction with services of selected railway carrier

ANNOTATION

The diploma thesis focuses on complex customers’ satisfaction analysis related to the services
provided by the railway carrier Ceské drahy, a.s. on the competitive railway track Prague -
Pardubice. The bachelor thesis uses the method SERVQUAL. Customer compares the
expected quality of the service with the actually provided quality of service. Based on the
results arising from the questionnaire survey there are certain measures suggested to improve

situation in the quality of provided services area.
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UvVOD

Diplomové prace se bude zabyvat zjistovanim spokojenosti zdkaznikl se sluzbami
spole¢nosti Ceské drahy, a.s. Konkrétné se bude autor prace zabyvat tim, jak jsou zakaznici
spokojeni se soucasnym portfoliem nabizenych sluzeb.

Kvalita poskytovanych sluzeb spolecnosti Ceské drahy, a.s. se zasadné za¢ala ménit se
vstupem konkurence na piepravni trh v roce 2010. Jednalo se o spole¢nost RegioJet, a.s.
a spole¢nost LEO Express, a.s. Konkurence vstoupila na trh s modernéj$im vozovym parkem
a kvalitng&j$imi prvky v nabizenych sluzbach. Spolenost Ceské drahy, a.s. musela na tento
vstup konkurence okamzité reagovat Sirokou revitalizaci a modernizaci vozového parku
a nabizenych sluzeb tak, aby si udrzela zakazniky. Zakaznici tedy zazivaji urcity ,,boom*
nabizenych sluzeb. Vysoka kvalita téchto poskytovanych sluzeb je zasadnim faktorem
spokojenosti zakazniki.

Autor se zajimd o to, na jakou uroven se kvalitou poskytovanych sluzeb dostala
spole¢nost Ceské drahy, a.s. od vstupu konkurence na trh a jak tyto zmény vnimaji zakaznici.
Autor tedy svilj zdjem sméfuje predevsim na to, zda jsou ocekavani zakaznikl u jednotlivych
sluzeb spole¢nosti Ceské drahy, a.s. napInéna i nikoliv.

Autor bude vhodnou metodou zjiStovat soucasny stav v oblasti spokojenosti
zékazniki se sluzbami spole¢nosti Ceské dréhy, a.s. na konkurenéni relaci Pardubice — Praha.

Data ziskana v ramci prizkumu autor za pomoci vhodného néstroje vyhodnoti a na
zaklad¢ ziskanych vysledkl navrhne pfipadna opatfeni na zlepSeni stavajiciho stavu tak, aby
byl v co nejvétsi mife zachovan princip ,, WIN — WIN®.

Hlavnim cilem této diplomové prace je provést podrobnou analyzu kvality sluzeb
vnimanych zakaznikem u spoleénosti Ceské drahy, a.s. a na zakladé této detailni analyzy
navrhnout fteSeni, ktera by pfispéla ke zlepSeni stavajictho stavu v oblasti kvality

poskytovanych sluzeb.



1 TEORET[CKE ASPEKTY MERENI SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU

V dnesnim vysoce konkuren¢nim prostfedi je nezbytné sledovat a méfit spokojenost
sledovat jejich spokojenost tak, aby se zakaznik citil co nejlépe.

Organizace maji povinnost, podle norem ISO (Mezindrodni organizace pro
standardizaci), méfit a sledovat spokojenost zakaznikti. Spokojenost je jednim z nehmotnych
zdrojti, které vyznamné rozhoduji o sp&snosti daného podniku. Konkrétng v CSN EN ISO
9001 (2002) je uvedeno, ze organizace musi, jako jedno z métfeni vykonnosti systému
managementu jakosti, monitorovat informace tykajici se vnimani zédkaznika, zda organizace

splnila jeho potieby a pozadavky.

1.1 Zakladni terminologie

V této kapitole autor vysvétli a upfesni zakladni a nezbytné pojmy tak, aby byly
spravné chapany v souvislostech dale uvedenych v praci. Jedna se napt. o nadefinovani pojmu
zakaznik, spokojenost ¢i kvalita. Dale autor v této kapitole vysvétli vztah mezi loajalitou

a spokojenosti.

1.1.1 Definice zakaznika

Existuje mnoho definic a vyznamil pojmu zdkaznik.

Podle Reizensteina (2004) je zakaznik, nékdy téZ nazyvany jako klient nebo kupujici,
prijemce statki, sluzeb, produkti nebo napadi, které ziskava od prodejce, obchodnika nebo
dodavatele za pené€zni nebo jinou hodnotovou uplatu.

Spacil (2003) zase tikd, Ze zdkaznik neni kralem, ale diktatorem. Na ném z&visi nase
byti, nebo nebyti. Je na nas, zda vytvotime prostiedi, kde je zdkaznik pro kazdého pracovnika
musi byt toto prostfedi zaméfeno smeérem ven.

Norma CSN EN ISO 9000 (2002) zase definuje zakaznika jako organizaci nebo osobu,
ktera ptijima produkt.

Slovo zdkaznik ma podle Prendkého (2008, s. 8) n€kolik akceptovatelnych vyznami:

poslou-li dopis nebo zatelefonuji-li si.

e  Zdkaznici nejsou zavisli na firm¢, ale firma je zavisla na nich.

e  Zdkaznici jsou smyslem préace a prokazuji laskavost tim, Ze je firma mtize obslouzit.
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e Zakaznici jsou soucasti podnikové prace.
e Zakaznici nejsou statisticka Cisla, ale lidé z masa a kosti, ktefi citi a vnimaji.
e  Zakaznici urcuji, kterd firma a zaméstnanci budou spésni.
Pro ucely prace bude pouzita definice podle Spacila. Je dilezité vénovat zakaznikovi
maximalni pozornost, vytvofit takové prostredi, ve kterém se bude zakaznik citit co nejlépe.
Spokojeny zakaznik je pro podnik dulezity a nezanedbatelny faktor, ktery podniku ptinasi

uspéch.

1.1.2 Spokojenost zakaznika

Problematika spokojenosti zakazniki ma podle Rysavé (2007, s. 10) v podnikatelské praxi
dlouhou tradici, zminky o ni 1ze v literatufe nalézt jiz v 19. stoleti. Pfedmétem systematického
zajmu se vSak stala az v 80. letech minulého stoleti, kdy organizace zacaly vlivem
pocinajicich trendii globalizace hledat nové cesty ke zvyseni své konkurenceschopnosti.

Norma CSN EN ISO 9000 (2002) pro management jakosti uvadi, Ze organizace jsou
zavislé na svych zdkaznicich, aproto maji rozumét souCasnym a budoucim potiebdm
zakaznikl, maji plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich o¢ekavani.

Jedna se tedy o stupenn splnéni pozadavkl zakaznika. Z definice také vyplyva, ze
spokojenost zakaznika je vzdy spojena s jeho pocity.

Praktickym efektem nizké miry spokojenosti zakaznikli jsou podle Rysavé (2007,
s. 11) jejich stiznosti a reklamace. Méfeni spokojenosti zakaznikd by mélo byt postaveno na
mife pozitivniho vnimani produkta ¢i sluzeb.

Spokojenost se da také podle RySavé (2007, s. 11) definovat jako pozitivni nebo
negativni pocity souvisejici s vnimanou hodnotou, kterou zakaznik obdrzel jako vysledek
spotieby produktu nebo sluzby v urcité situaci.

Spokojenost zakaznika Ize tedy podle Rysavé (2007, s. 11) chapat jako souhrn pociti,
které byly vyvolany rozdilem mezi minulou zkuSenosti ¢i uritym ocekavanim a skutecnou
zkuSenosti s produktem. Znamena to tedy, ze je velmi relativni, protoZe se jedna o Cisté
subjektivni nédzor, ktery mize byt velmi zevSeobeciiyjici, neférovy a nckdy i nespravny.
Podstatnym vsak zistava, ze at je vysledné minéni jakékoliv, $ifi se mezi lidmi dale
a ovliviiuje stavajici 1 potencionalni zakazniky organizace.

Podle kolektivu autortt GfK Praha a Incoma Consult (2004, s. 72) Ize urcit tfi zakladni
stavy spokojenosti zdkaznika viz Obrazek 1. Jedna se o tyto stavy zadkaznika:

e NadSeny zdkaznik je ten, jehoz potfeby byly uspokojeny vice, nez ocekaval, je tedy

zcela spokojeny.
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o  Spokojeny zdkaznik je ten, u nchoz nastal soulad mezi ocekdvanim a redlnou
zkuSenosti.
o Zklamany zakaznik je ten, u néhoz doslo k rozporu, kdy pozadavky a o¢ekavani nebyly

ve skutecnosti zcela naplnény, avSak miize byt alespon do ur¢ité miry spokojen.

Zikaznik obdrzel ...

«xs Vice nek bylo «ex Lo, co bylo ... méné net bylo
olekivino ofekdvino ofekdvino
Zeela spokojen Velmi spokojen Spokojen Méné spokojen Nespokojen
1 2 3 4 5
NadSeni Spokojeni Zklamani
Zikaznici zakaznici zakaznici

Obrazek 1 Hodnotici skdla spokojenosti zdkaznika (GfK Praha a Incoma Consult, 2004,
s. 72)

Spokojenost zakaznika se tedy odviji od toho, jak je podnik schopny napliovat jeho
potieby. Vzhledem k soucasné konkurenci v osobni Zelezni¢ni dopravé, si zakaznik voli
dopravce, ktery mu je sympaticky a citi k nému divéru. Proto je nezbytné a dilezité, aby se
podniky snazili zvySovat kvalitu svych sluzeb tak, aby pfildkaly nové zdkazniky nebo
upeviovaly vztah se svymi loajalnimi zdkazniky. Se zvySovanim kvality pfepravy by méla
rust i spokojenost zdkaznika. Spokojeni nebo nadseni zdkaznici se vraceji k podniku a opakuji
jeho sluzby, naopak zklamani zakaznici ptechdzeji ke konkurenci nebo se snazi sluzbu
nahradit za jinou, pokud je to mozné (napi. pfechod zdkaznika od Zelezni¢ni dopravy na

silni¢ni autobusovou dopravu).

1.1.3 Vztah mezi spokojenosti a loajalitou

Pojem loajalita je podle Nenadala (et al., 2002) moZzné vymezit jako urcity zptisob
chovani, ktery se na trhu projevuje zakaznikovymi opakovanymi objednavkami nebo
opakovanym vyuZzivanim sluzby a zaroven jeho pozitivnimi referencemi Sifenymi do
prosttedi, v némz se pohybuje.

Rysava (2007, s. 13) uvadi, Ze se podle mnoha autorti jedna o komplikovany vztah.

Dale tika, Ze vysokou miru spokojenosti je mozné povazovat za vznik vérnosti, avSak mezi
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loajalitu a spokojenost nelze postavit rovnitko. Existuje mnoho ptipadl, kdy nespokojni

zakaznici zlstavaji vérni urcitému podniku. Nebo existuji zdkaznici, ktefi i pies vysokou

spokojenost, nejsou veérni zadnému podniku. Proto by podniky mély provadét meéteni

spokojenosti, ale 1 méteni loajality zakaznikd.

Vztah mezi spokojenosti a loajalitou nejlépe zachycuje tzv. Matice spokojenosti

a loajality zakaznikd, ktera je zachycena na Obrazku 2.

SPOKOJENOST
A
Sleolcan Eralove
Merozhodnd
zakarndci '
B Efeﬂci VEIfLO‘.?E

» LOATALITA

Obrazek 2 Matice spokojenosti a loajality zdkaznikti (GfK Praha a Incoma Consult, 2004,
s. 68)

Podle kolektivu autor GfK Praha a Incoma Consult (2004, s. 68) obsahuje matice

spokojenosti a loajality pét zakladnich kvadrantd, do kterych fadi zédkazniky podle urcitych

vlastnosti:

Skokani jsou zékaznici, kterym nezaleZi na znacce nakupovaného produktu.

Krdlové jsou zakaznici, u nichZ je vysokd mira spokojenosti spojena s vérnosti
dodavatele produktu nebo sluzby.

Beézenci jsou zakaznici, ktefi prechézeji ke konkurenci napt. kvili vysokym cendm
nebo nizké jakosti.

Vezni jsou zakaznici, ktefi vzhledem k prostfedi nemohou vyuzit konkuren¢niho
prostiedi, a tak zstavaji vérni podniku 1 pfes vysokou nespokojenost.

Nerozhodni zdkaznici jsou ti, ktefi jsou nevyzpytatelni, tudiZz se nedaji konkrétné

zahrnout do Zadného z predchozich kvadrantt.
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Pro podnik je tedy dulezité sledovat vyvoj zdkaznika. Jedna se o slozity vztah mezi
loajalitou a spokojenosti. Pro podnik je nejlepsi pokud zdkaznik splituje kritéria Kralt, jelikoz
jsou velmi spokojeni se sluzbami dopravce a svoji spokojenost potvrzuji ¢astym a vérnym
opakovanim dané sluzby. Opakem jsou zdkaznici zvani jako BéZenci, ktefi jsou pielétavi
mezi jednotlivymi dopravci a vécné nespokojeni s poskytovanymi sluzbami. Nejvice
nevyzpytatelnou skupinu tvoii tzv. Skokani, kterym nezéalezi na dopravci, zvoli takového
dopravce, ktery je pro n¢ v daném cCase nejvyhodnéjsi, bez ohledu na loajalitu. Vézni jsou
nespokojenymi zakazniky, jejich situace je v danou chvili bezvychodna, jelikoz konkurence

neni v dohlednu. Jejich moznosti je vSak hledat jiné dopravni médy, pokud je to mozné.

1.1.4 Meéreni spokojenosti zakaznika

Piedevsim je to povinnost, kterou udéluje norma managementu jakosti CSN EN ISO
9001 (2002). Norma uvadi, Ze organizace musi, jako jedno z méfeni vykonnosti systému
managementu jakosti, monitorovat informace tykajici se vnimani zédkaznika, zda organizace
splnila jeho pozadavky.

Podle Nenadala (et al., 2004, s. 8) vSak praxe udava celou fadu kladnych zkusenosti
firem, které¢ diky méfeni spokojenosti zdkaznika dostaly zpétnou vazbu. Déle tika, ze podle
interpretace vysledki zpétné vazby mohou podniky reagovat na pozadavky, pocity a potieby
zakaznikd, do jaké miry jsou splnéna jejich ocekéavani, poptipadé se na né pripravit do
budoucna. Bez odezvy od zakaznikli nema podnik v konkurenénim prostiedi Sanci prezit.

Opét se tedy vSe odviji od toho, ze dneSni podniky se nachéazeji ve
vysokokonkuren¢nim prostiedi, kde je potfeba méfit spokojenost €i loajalitu zédkaznika, tyto
hodnoty pozorovat, vyhodnocovat a zavadét takovd opatfeni, aby dopravce byl v tomto
ohledu konkurenceschopnym. Naptiklad u Zelezni¢ni dopravy pii liberalizaci trhu a vstupu
novych zelezni¢nich dopravcti, musel tradi¢ni narodni dopravce zacit zvySovat kvalitu svych
sluzeb, a tim zabranovat odchodu zékaznikli ke dravé konkurenci. Tento proces liberalizace
pozvedl kvalitu piepravy pro zdkazniky na vysSi uroveil. Proto tito dopravci musi méfit
spokojenost zdkaznikd, tak aby mohli pruzné reagovat na jejich potieby, které jsou zasadnim

faktorem pteziti podniku.

1.2 Vyznam kvality sluzeb

Vastikova (2008, s. 196) uvadi, ze kvalita sluzeb je jednou zkliCovych otazek
marketingového fizeni sluzeb. Vyznam kvality sluzeb neustale roste, spole¢né s rostoucimi
naroky spotiebitell. Podminiuje stupeil uspokojeni zékazniki, zvySuje jejich loajalitu a tim

1 ovlivituje ziskovost organizaci, které¢ sluzby poskytuji. Kvalita je pfi nehmotnosti sluzby
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a jeji heterogenité zaroven faktorem, ktery pfedstavuje vyznamnou konkurenéni vyhodu urcité
sluzby a odlisuje ji tak od produktti konkurence.

Vastikova (2008, s. 196) déle definuje dv¢ zakladni slozky kvality:

e  Technicka kvalita — vztahuje se k relativné méfitelnym prvkiim sluzby, které zdkaznik
ziskavd beéhem své interakce s poskytovatelem sluzby. Jedna se tedy o vysledek
poskytované sluzby.

o Funkcni kvalita sluzby — jednéa se o subjektivnéjsi pohled. Ovliviuje ji prostiedi, ve
kterém je sluzba poskytovéana, chovani zaméstnanct, délka ¢ekaci doby atd.

Podobné jako ocekavani zdkazniki, také zpiisob vnimani stejné sluzby je podle
Vastikové (2008, s. 196) u riznych zakaznikli odlisSny a mtze se liSit i u stejného zdkaznika
vjiném cCasovém obdobi. Technickd a funkéni kvalita sluzeb se tedy podileji na image
organizace, kterd ma zpétné vliv na to, jaké ocekavani spojuje zédkaznika se sluzbou.

Komplexni Setfeni kvality sluzeb by podle Vastikové (2008, s. 197) mélo zahrnovat tfi
aspekty:

o  Hiledisko zdakaznika — jedna se predevSim o to, jak zakaznik posuzuje technickou
kvalitu sluzeb a jak vnima funk¢ni kvalitu sluzeb.

o  Hiledisko marketingové koncepce organizace — cilem je zjisténi, nakolik je
marketingova strategie podniku v souladu s kvalitou poskytovanych sluzeb.

o  Konkurencni hledisko — dotaznikovym prizkumem muze byt zjiSt€na spokojenost se
sluzbami podniku, av§ak pokud konkurence nabidne kvalitu vyssi, je redlné nebezpeci
odchodu zdkaznika ke konkurenci.

Technickd a funk¢ni kvalita jsou dulezitymi prvky pro sledovani celkové kvality
sluzby a spokojenosti zdkaznika. Technicka kvalita zahrnuje métitelné prvky béhem piepravy,
jako mlZe byt napf. rychlost pfepravy, cena, Cas piepravy atd. Tyto jednotlivé prvky se pak
odrazi ve vysledné kvalité sluzby. Funkéni kvalita neni tak snadno méfitelna, jako technicka
kvalita. Funk¢ni kvalita se sklada ze subjektivné vnimatelnych prvki, kterymi mohou byt
napt. doba cekani na spoj, klima ve vozech, chovani zaméstnancti atd. Je dulezité sledovat
a vyhodnocovat tyto kvality tak, aby se zvySovala, a aby se zabraniovalo odlivu zédkaznikl ke
konkurenci.

Je nutné, aby se kvalita pozorovala z vice pohledli, nejen z pohledu zakaznika.
Jednotlivi dopravci by méli sledovat kvalitu, kterou poskytuji jejich konkurenti, porovnavat ji
a poptipadé zvySovat svoji kvalitu alespont na uroven daného konkurenta. Diilezité je také to,

aby byl podnikovy marketing v souladu se strategii podniku.
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1.3 Kbvalita nabidky sluzeb v dopravé

Podle Melichara (2011, s. 127) se spokojenost zdkaznika odviji od kvality
poskytované sluzby. Celkova kvalita sluzby se sklada z dil¢ich kvalit. Melichar ik, ze kazdy
diléci vykon snizsi kvalitou ovlivni kvalitu celkovou. Kazdy dopravni vykon je
neopakovatelny, nelze nekvalitn¢ provedenou dopravni sluzbu dodatecné napravit
a pozdvihnout na pozadovanou kvalitni uroven. Hodnoceni kvality dopravy probiha béhem
celého procesu poskytovani sluzby.

Celkova kvalita se podle Melichara (2011, s. 127) sklada z téchto dil¢ich kvalit:

e  Dostupnost — jedna se napt. o vzdalenost k zastavce, dopravni sit, provozni doba atd.

o  Pristupnost — jednd se o propojeni s dal$imi druhy dopravy, propojeni v ramci
ptestupnich uzld, tarifni systém atd.

e Informace — jedna se o obecné informace, informace o cen¢ atd.

e Doba — jedna se o délku doby cesty, zpozdéni, dobu na prestup atd.

e  Péce o zakaznika — jedna se o komunikaci se zdkaznikem, personal, platebni moznosti
atd.

e  Komfort —jedna se o vybaveni vozidel, vybaveni zastavek, jizdni komfort atd.

e Bezpecnost — jednd se o ochranu pfed nehodami, ochranu pfed trestnou c¢innosti,
bezpecnost provozu atd.

e Péce o zivotni prostredi - jedna se o vibrace, hluk, prach atd.

Podle Melichara (2011, s. 128) je dilezité zjistit méftitko kvality, tj. zjistit predstavy
zakazniki o kvalit¢ dopravniho vykonu. Melichar rozdéluje cyklus kvality sluzby podle
evropské normy z pohledu zdkaznika (kvalita o¢ekavand a kvalita vnimand) a z pohledu
poskytovatele (kvalita cilovda a kvalita poskytovana). Cyklus kvality je zachycen na
Obrazku 3. Zde jsou podle n¢j rozepsané jednotlivé pohledy na kvalitu:

e Ocekavand kvalita je kvalita, kterou zakaznik pozaduje.

e Vnimana kvalita je kvalita zaloZend na subjektivnim vniméani zdkaznika. Vnimani
kvality zdkazniky zavisi na jejich osobnich zkuSenostech se sluzbou.

e  Cilova kvalita je kvalita, kterou se poskytovatel sluzby snazi nabidnout zdkaznikovi.

e  Poskytovana kvalita je kvalita dosahované na kazdodenni bazi.
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Zikaznici (cestujici) Poskytovatel dopravni sluzby
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Obrazek 3 Cyklus kvality sluzeb (Melichar, 2011, s. 129)

Podle Melichara se tedy dd4 na kvalitu hledét znékolika hlavnich pohleda.
V analytické Casti prace se bude vychdzet ptedevSim z ocekavané kvality, tedy té co si
zakaznik predstavuje jesté pred vykonanim urcité sluzby a skute¢né (vnimané) kvality, tedy
té, kterou zakaznik subjektivné hodnoti po ukonceni nebo béhem dané sluzby. Rozdilem
téchto dvou hodnot se zjisti podklady pro hodnoceni spokojenosti zdkaznika metodou

SERVQUAL (Servis Quality Model). Tato metoda je podrobné popséana v kapitole 1.4.1.

1.4 Metody prizkumu spokojenosti zakaznika

Jde o zplsob sbéru dat umoziujici evidovat vyskyt jevi i chovani lidi, ale také zjistit
jejich ndzory, postoje a motivy (Foret a Stavkova, 2003, s. 32).

Podle Kozla (2006) lze data ziskat riznymi vyzkumnymi a prizkumnymi metodami.
Metody priazkumu Ize d¢€lit na kvantitativni a kvalitativni.

Kvantitativni metody prizkumu spokojenosti zakaznika jsou podle Matuly (© 2016)
metody, které hledaji odpovéd’ na otazky typu: ,,Co? Kolik? Jak casto? “. Zkoumaji piistup,
postoje a nazory zakaznika na konkrétni sluzbu nebo vyrobek. U kvantitativni metody se
predpokladé veétsi pocet respondentt.

Kozel (2006) uvadi ¢tyfi zakladni kvantitativni metody:

e Osobni dotazovani je zaloZzeno na piimé komunikaci s respondentem, je
nejvyznamngj$i dotazovaci metodou. Mezi vyhody osobniho dotazovani patii jiz
zminéna piima komunikace mezi tazatelem a respondentem, nebot tazatel muze
pozitivné ovliviiovat respondenta. Osobni dotazovani je velice spolehlivé, ale také
narocné jak financné, tak ¢asové.

o Telefonické dotazovani je podobné jako osobni, ovSem bez vizudlniho kontaktu.

Respondent okamZité reaguje na otazky, dotazovani je tedy pomérné rychlé a zaroven
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ne piili§ nakladné. Miize se ovSem stat, Ze respondenta zachytime v nevhodné situaci,

nebo Ze zachytime respondenta, ktery neodpovida vybérovému vzorku a telefonat je

zcela zbyteCny. Dale neni moznost vizudlni prezentace a vysledky nemusi byt zcela
spolehlivé.

e Pisemné dotazovani spociva ve vypliovani dotazniku, odpovida tedy pisemné.
Respondent ma cas na rozmySleni odpovédi, na druhou stranu ale tazatel ztraci
kontrolu nad strukturou vybérového vzorku. U tohoto typu dotazovani je také nejnizsi
navratnost.

o  Elektronické dotazovani je technika zalozena na vyuziti internetu. Toto dotazovani je
velmi rychlé i levné, elektronickd podoba zaroven urychluje zpracovani dat. U této
metody je taktéZ snizena kontrola nad strukturou vyzkumného vzorku.

Kvalitativni metody priizkumu spokojenosti zdkaznika hledaji podle Matuly (© 2016)
odpovéd’ na otazky: Proc¢? Jak?. Tyto metody tedy zjistuji divody a ptic¢iny chovani lidi.
Kladou diraz na dikladné prozkoumani nazortt vybranych lidi z cilové skupiny a na
zkoumany jev. Kvalitativni prizkum zjiStuje, o co je v souc¢asné dobé nejvétsi zajem, hleda
motivaci pro zédkazniky, zkouma nazor a postoj na znacku, zjiSt'uje reakce na zavadéni novych
sluzeb nebo produktt.

Kozel (2006) uvadi tfi zakladni kvalitativni metody:

e Pozorovani je technika zalozeni na sledovani vzniklé situace. Existuje pozorovani
zjevné Ci skryté, strukturované ¢i nestrukturované, ptimé ¢i nepifimé, v piirozené ¢i
uméle vytvorené situaci, osobni ¢i vyuzivajici technologické zatizeni.

e Dotazovani je metoda zjistujici nazory a hodnoceni zakazniki, jejich preference
a spokojenost. Tyto informace se nasledné¢ odhaduji v celkové populaci popf.
v celkové cilové skuping.

e FExperiment existuje jednak v laboratornich podminkach nebo v pfirozenych
podminkach. Jeho smyslem je zjistit vztahy pfic¢in a nasledka tykajici se vyzkumnych
problémd.

vvvvvv

pfedev§im o to, jakou ma metoda vypovidajici schopnost a jaké vysledky se z ni ziskaji.
Analyticka ¢ast prace bude vychazet z anonymni a pisemné formy zjiStovani spokojenosti
zakaznikd. Prizkum v analytické ¢asti prace bude kombinaci kvalitativniho a kvantitativniho
prizkumu. Bude se jednat o kombinaci kvantitativniho pisemného dotazovani a kvalitativniho

dotaznikového dotazovani v terénu. Prizkum tedy bude probihat formou pisemného
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dotaznikového Setfeni ve vozech narodniho dopravce. Spolehlivou a popularni metodou je

metoda SERVQUAL, kterd je uvadéna na hranici kvantitativniho a kvalitativniho prizkumu.

1.4.1 Metoda SERVQUAL
Anglicky Servis Quality Model. Jedna se o metodu meéfeni kvality sluzeb podle
spokojenosti zakaznika, ktery hodnoti mezeru mezi ocekavanou a skutecnou kvalitou sluzeb.
Franek (© 2016) uvadi, ze metoda méteni kvality sluzeb byla vyvinuta v 80. letech
v USA (Spojené staty americké) a postupné revidovdna a vyvijena. Jejim zdkladnim
kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi piedstavami zakaznikli a tim jaka sluzba je jim
poskytnuta. Priizkum pomoci metody SERVQUAL je zaloZzen na tzv. GAP modelu neboli
modelu mezer. GAP model je zachycen na Obrazku 4. Metoda tedy pracuje s mezerami mezi
jednotlivymi slozkami procesu poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima.
Autoti metody A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry na zéklad¢ kvalitativnich
vyzkumt nalezli 5 mezer (Franek, © 2016):
e  Mezera I —jedna se o rozdil mezi tim, co zékaznik o¢ekava a co si vedeni firmy mysli,
ze ocekava, aby se tato mezera zmensSila, je tfeba provadét prizkum minéni zédkaznikh
a zaznamenavat dulezita data, naslouchat persondlu, ktery pfichdzi do styku se
zéakazniky.
e Mezera 2 — jedna se o mezeru, kterd nastava pii nesouhlasu charakteristik sluzby, které
vytvari firma a o¢ekavani zakaznik.
o  Mezera 3 — vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (persondl, technologie a procesy)
nedodrzi dané standardy zaru¢ené zakaznikim.
e Mezera 4 — nastava, kdyz firma prosttednictvim jinych medii proklamuje jinou Groven
sluzby, nez nakonec poskytuje, tudiZ nenaplni sliby z reklamy.
o  Mezera 5 — je vysledkem vSech predeslych mezer, velikost mezer 1 - 4 se sc¢ita ve

vysledny rozdil mezi tim, co zédkaznici o¢ekavaji a tim co firma nabizi.
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Obrazek 4 Gap model — 5 mezer mezi slozkami procesu poskytovani sluzeb, které zékaznik
vnim4 (Franek, © 2016)

Aby bylo mozné tyto mezery, které jsou pfi¢inou spokojenosti, ¢i nespokojenosti
zakaznikl vyhodnotit, rozliSuje se podle Franka (© 2016) pét hlavnich rozmért:

e  Hmotné zajisteni — je to, co zékaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku napf. zafizeni
kancelafte, vybaveni firmy, personal, komunikacni zatizeni atd.

e Spolehlivost - znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné a piesné dle zadani.

o Odpovédny pristup - jestli poskytovatel ochotné pomaha a zajist'uje rychlou obsluhu.

e Jistota — zda ma firma zazemi a schopnosti zajistit diivéru a spokojenost.

e Empatie - poskytovatel se snazi o individualni a citlivy pfistup k zdkaznikim.

Franek (© 2016) dale uvadi, ze mezi téchto pét rozméra je dale roz¢lenéno nékolik
dalsich vlastnosti, které¢ vystihuji jednotlivé aspekty popsanych trovni ze dvou pohledi
klienta, a to ofekavani a vnimani. Respondent pak v dotazniku odpovida na urcité otazky
nebo tvrzeni podle stanovené stupnice. Hodnoti tedy, jakou troven sluzby ocekava a na jaké
tirovni mu ve skute¢nosti byla sluzba poskytnuta. Cim vétsi je pak rozdil mezi o¢ekavanou

a vnimanou kvalitou pfedstavovanou primérnou znamkou bodu, tim vy$$i je uwroven
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poskytované sluzby. Respondenti také hodnoti relativni dilezitost vSech 5 rozmért a jejich
potadi.

Vastikova (2008, s. 198) uvadi, ze metoda SERVQUAL vychazi ze dvou zakladnich
pohledt na kvalitu:

e Kbvalita je souhrnem vlastnosti, které¢ se lisi z hlediska svého relativniho vyznamu pro
ruzné druhy sluzeb.

e Kbvalitu lze po urceni zakladnich vlastnosti sluzby alespon caste¢né hodnotit pomoci
spokojenosti zdkaznikli. Tato skutecnost je dana jako rozdil mezi ocekavanim
zakaznika a zkuSenosti s poskytnutim urCité verze sluzby, tedy s tim jak ji zédkaznik
vnima.

Podle Vastikové (2008, s. 199) mohou nastat tii ptipady hodnoceni:

e  Zpusob poskytnuti sluzby se shoduje s ocekavanim zakaznikd.

e  Ocekavani kvality poskytnuté sluzby bylo vyssi nez kvalita obdrzené sluzby.

e Hodnoceni poskytnuté sluzby prevysilo jeji ocekavani.

Vzhledem ktomu, Ze vyznam jednotlivych vlastnosti sluzby se u jednotlivych
zakaznikd znacné lisi, tak je mozné podle Vastikové (2008, s. 199) tuto metodu pfizplsobit
tak, aby tuto skutec¢nost zachytila objektivngji. Vlastnostem lze tedy pfifadit urcitou vahu,
jakou jim ptiklada zékaznik.

Franek (© 2016) uvadi, ze vyhodou metody SERVQUAL je moznost vSeobecného
pouziti, napt. pro srovnani urovné sluzeb s jinymi firmami v odvétvi. Metoda se snaZzi
pojmout oblast sluZzeb co nejkomplexné;ji a ziskat co nejspolehlivéjsi data.

Dotaznik se bude skladat z péti uvedenych dimenzi podle Franka (© 2016). Kazda tato
dimenze bude obsahovat urcit¢ podotazky. Po statistickém vyhodnoceni odpovédi
respondentll se urci kvalita dané dimenze. Touto cestou by se mély také zjistit nedostatky,
které dimenze obsahuje. Po vyhodnoceni stavu jednotlivych dimenzi se urci, kde se vyskytly
nejvetsi rozpory mezi skuteCnou a ocekavanou kvalitou. Tyto rozpory budou podmétem
k jejich analyze a navrhu feSeni pro dané¢ho dopravce tak, aby se kvalita dimenzi stéle
zlepSovala. Respondenti budou také uvadét, kterd z dimenzi je pro né jak dilezita. Z téchto
ur¢eni vah pro kazdou dimenzi bude patrné, na kterou ¢ast by se mél dopravce nejvice zaméfit

pii zvySovani kvality.
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1.5 Postupy pri méreni kvality sluzby a zjiSovani spokojenosti zakaznika

Podle Melichara (2011, s. 132) piima meéfeni spokojenosti zdkaznikii nemohou
pochazet ptimo od dopravniho personalu, ktery je ve styku se zdkazniky. Mohlo by dochazet
ke zkresleni, ¢i ovlivnéni prizkumu.

Melichar (2011, s. 132) tikd, ze jednou z moznosti zjiStovani spokojenosti jsou
pruzkumy kvality sluzby s naslednym statistickym vyhodnocenim, a proto patfi prizkumy
pomoci dotaznikd k nejCastéji pouzivanym metodam. Jednd se o metodu orientovanou na
zékaznika, ktera umoziuje zjistit informace o subjektivnim hodnoceni kvality. Vyuziva se
vetsinou multikriteridlni méteni kvality, kdy je ziskan piehled o vSech slozkéach kvality.

Melichar (2011, s. 132) uvadi, ze zji§tovani kvality pomoci dotazniku je rozdélen do
tii zakladnich fazi, které jsou hlavnimi stavebnimi kameny kvalitniho prizkumu:

o  Definice pruzkumu — tato faze obsahuje stanoveni cile dotazovani, poznani moznych
ovliviwyjicich faktorii a jejich souvislosti, zpracovani koncepce dotazovani (Co? Kdo?

Jak? Kdy? Kde?).

e  Empiricka analyza — tato faze se skladd ztvorby dotazniku, stanoveni casového
harmonogramu, provedeni ovéfovaciho prizkumu, provedeni vlastniho prizkumu.

e  Vyhodnoceni — zde se jednd o statistické vyhodnoceni, interpretaci vysledkd,
presentaci vysledkd, vyvozeni zavéri a u¢inéni rozhodnuti.

Analyticka cast této prace se bude drzet podrobnych krokd, které uvadi Melichar.
Jedna se tedy o definici prizkumu, empirickou analyzu a vyhodnoceni priizkumu. Jednotlivé

kroky jsou podrobné¢ uvedeny nize.

1.5.1 Definice priizkumu
Melichar (2011, s. 134) tika, Ze v této pocatecni fazi prizkumu nezbytné stanovit cile
pruzkumu. Cile se stanovuji podle toho, jaké informace chci ziskat nebo jakému cili maji tyto
informace slouzit. Tyto otazky je nutné stanovit, protoze rozsah dotazniku je omezen a musi
se jasn€ stanovit priority. Déle je nutné zvolit vhodné vyhodnocovaci metody tak, aby
interpretace vysledkil byla jednoznaéna.
Podle Melichara (2011, s. 134) mohou byt cile prizkumu napf.:
e  zjisténi dil¢ich kvalitativnich kritérii, které ovliviiuji celkovou kvalitu,
e  7jiSténi, jak zdkaznici vnimaji kvalitu,
e zjiStovani souladu mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou,

e zjisténi téch kritérii kvality, ve kterych je nutno ucinit opatient.
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Dale je nezbytné podle Melichara (2011, s. 134) zjistit informace o zdkaznicich jako

napf.:
e jaka oCekavani nebo zkuSenosti maji zakaznici,
e jakeé je hodnoceni dopravce (podniku) z pohledu riiznych skupin cestujicich,
e  kterd kritéria kvality maji z pohledu zdkaznika nejvyssi vahu.

Pokud je jiz pfesné definovany cil a vSechny uvedené otazky jsou zodpovézeny, tak je
tteba podle Melichara (2011, s. 135) charakterizovat vlastni vécny obsah dotazniku. Je tfeba
vyjmenovat potiebné informace, odvodit obsah otdzek a vybrat vhodné statistické metody.

Faktory, které mohou podle Melichara (2011, s. 135) ovlivnit kvalitu, mohou byt:

e v¢k, pohlavi, socialni postaveni,
e jak cCasto je sluzba vyuzivana,

e  mistni souvislosti,

e  Casoveé souvislosti.

Dal$im postupnym krokem je podle Melichara (2011, s. 135) sestaveni vlastni
koncepce prizkumu. Zde je nutné zodpovédét Ctyti zakladni otazky:

e Na co je pottebné se zaméfit k ziskani potiebnych informaci?

Melichar (2011, s. 135) uvadi, Ze pro vytvofeni dotazniku je zapotiebi stanovit urcita
kritéria. Jedna se napft. o to, zda je to prvni nebo opakovany prizkum. Pti hodnoceni kritérii
kvality by nemélo jit jen o hodnoceni spokojenosti, ale i o hodnoceni dulezitosti dané¢ho
kritéria.

e Kdo muze podat potfebné informace?

Jednd se o vybér respondentii prizkumu. Vybér respondenti by podle Melichara
(2011, s. 135) mél zahrnovat stanoveny cil prizkumu. Dulezita je také velikost vybérového
souboru, jelikoz névratnost informaci z dotazniku se 1i$i podle toho, jak se informace
ziskavaji.

e Kdy a kde je vhodné prizkum uskutecnit?

Melichar (2011, s. 136) uvadi, ze tato otazka zahrnuje mistni a ¢asové problémy.
Jednéd se o misto dotazovani, moment dotazovani, kdy to nebude zdkaznika obtéZovat, zda
neni vhodnéjsi dotaznik odeslat atd.

e Jak ziskat pozadované informace?
Melichar (2011, s. 136) uvadi nékolik zisadnich moznosti: interview, telefonické

dotazovani, pisemné dotazovani, pocitacové prizkumy atd.
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Pro stanoveni definice prizkumu této prace se bude vychdzet z krokti, které uvadi
Melichar. Stanovi se tedy celkovy cil prizkumu, informace o zékaznicich, déle je nutné
stanovit faktory ovliviiuyjici kvalitu (veék, pohlavi...), jednd se rozdilné pohledy na kvalitu,
v poslednim kroku se stanovi vlastni koncepce prizkumu, kde se ur¢i zakladni otazky tykajici
se provedeni prizkumu. Po ur€eni a vyhodnoceni téchto aspektl se pfechazi k empirické

analyze.

1.5.2 Empiricka analyza

Melichar (2011, s. 136) fika, ze prizkum je zalozeny na principu reagovani
respondenti na otazky formulované k ziskani potiebnych informaci. Informace od
respondentli mohou byt zkreslené ¢i nejasné napt. kvili Spatnému chépani otazky. Tomu se
podle Melichara d4 vyhnout dodrzovanim pravidel dotazovani. Jedna se napf. o nepouzivani
nejasnych a abstraktnich pojmi, omezenim mnohoznacnosti pojmi, postupovanim od
obecnych otazek k detailnéjSim...

Dale jsou podle Melichara (2011, s. 137) odpovédi respondentll ovliviiovany typem
otazek. Jedna se o otazky:

e oteviené — respondent sam formuluje odpoveéd’,
e uzaviené — respondent ma v nabidce n¢kolik moznych odpovédi.

Melichar (2011, s. 132) tik4, ze v dotazniku by se mély dodrzovat urcité zasady, které
motivuji respondenta odpovidat. Otazky by mély byt stru¢né, jednoduché a vystizné. Dale by
mély byt konkrétni, neutrdlni a zajimavé. Dotaznik by se mél drZet jednoho zvoleného tématu,
nem¢l by obsahovat dvojité negace a nemély by obsahovat sugestivni otazky. Otazky se
mohou délit podle obsahu do urcitych skupin. Naptiklad se jednd o otazky uvodni nebo
kontaktni. Dal$i skupinou otazek jsou otazky tykajici se daného tématu. Na konci dotazniku
jsou otazky ze skupiny socialné-demografickych (Informace o zédkaznikovy - vék, pohlavi,
vzdélani...).

Zavérem dotazovani at’ uz formou pisemnou, popfipad¢ ustni, by podle Melichara
(2011, s. 138) mélo byt respondentovi pod€kovano za ochotu 1 jeho Cas.

Tato faze pojednava piedevsim o tom, jak spravné komunikovat s respondenty, aby
prizkum nebyl zkresleny. Jedna se o spravné a vhodné pokladani otazek, tak aby respondent
mohl snadno odpovédét, aniz by musel napt. dlouho pfemyslet nebo zjisStovat podrobné
informace atd. V této casti je také dulezitym faktorem Cas a ochota respondenta, proto se

doporucuje slusné a vlidné chovani tazatele, jak v podob¢ pisemné, tak i osobni.
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1.5.3 Vyhodnoceni priazkumu

Melichar (2011, s. 138) uvadi, ze vyhodnoceni prizkumu se provadi nastroji
matematické statistiky. Tato statistika se déli na dvé casti. Prvni znich je tzv. popisna
statistika, ktera je zalozena na metodach pro zjistovani a sumarizaci informaci. Druhou ¢asti
matematické statistiky je statistika inferenci, kterd se sklada z metod pro piijimani a méteni
spolehlivosti zavéri populaci zalozenych na informacich ziskanych z vybéru této populace.

Je tedy podle Melichara jisté, ze vyhodnoceni prizkumu je zalozeno na matematické
statistice. Pro hodnoceni vysledki priizkumu této prace se vyuziji oba druhy matematické
statistice, kterd obsahuje statistiku popisnou a statistiku inferenci. Tato statistika vSak musi

byt v souladu v pouzitou metodou prizkumu SERVQUAL.

1.6 Vypocet vySe vzorku respondentii

FluidSurveys (© 2016) uvadi, ze vypocet velikosti vzorku pro prizkum je dulezity
krok pro ziskani objektivnich informaci. Mira spolehlivosti dotazniku vSak vyhradné zavisi na
poctu obdrzenych odpovédi.

Spatna velikost vzorku maZe podle FluidSurveys (© 2016) velmi ovlivnit vysledky
prazkumu. V prvnim kroku je dilezité pochopit rozdil mezi hladinou spolehlivosti
a smérodatnou odchylkou (chybovosti). Hladina spolehlivosti vyjadiuje, jaka je procentudlni
ptesnost prizkumu. Chybovost vSak na druhou stranu ukazuje, jak se muze vysledek
prazkumu lisit (plus, minus x %). Nejcastéjsi hladina spolehlivosti se uvadi 95 %, tudiz
nejcastéjsi smeérodatné odchylka je 5 %.

DalSim potfebnym ukazatelem pro vypocet velikosti vzorku je podle FluidSurveys
(© 2016) koeficient spolehlivosti. UrCuje se z matematickych tabulek na zéklad¢ znalosti
hladiny spolehlivosti. U hladiny spolehlivosti 95 % je koeficient spolehlivosti 1,96.

Pro vypocet velikosti vzorku respondentii je podle FluidSurveys (© 2016) dale
nezbytné znat zdkladni soubor. Jedna se o celkovy pocet populace daného tzemi. Poslednim
potfebnym ukazatelem je naklonénost respondentll k danému tématu (distribuce). Nejcasteji
se pro prizkumy uvadi distribuce 50 %. Tato hodnota je uvedena jako nejvice konzervativni.

FluidSurveys (© 2016) uvadi, ze vypocet vzorku respondentli se skladd ze dvou
zakladnich vzorcl. Prvni vzorec vypocitd velikost vzorku respondentl. Druhy vzorec
upravuje vysledny pocet respondentil, podle pozadovaného zékladniho souboru, tedy velikosti

celkové populace.
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Prvni vzorec na vypocet velikosti vzorku (FluidSurveys, © 2016):

dx(1-d
ot 2 ) &)
a
()
kde:
v ... velikost vzorku
d ... distribuce
a ... smérodatnd odchylka
k ... koeficient spolehlivosti
Druhy vzorec na upraveni pozadovaného zakladniho souboru (FluidSurveys, © 2016):
VXN
n=-—m—- ()
v+N-1

kde:

n ... vysledny pocet respondentti

v ... velikost vzorku

N ... zakladni soubor

Autor bude dale v praci vychazet z tohoto vySe uvedeného vypoctu pro stanoveni

celkového poctu respondentti. Priizkum bude zaloZeny na 95% hladin€ spolehlivosti, s tim, ze

chybovost prizkumu muze byt plus, minus 5 %.

1.7 Shrnuti teoretickych aspektii

V prvnim kroku prizkumu spokojenosti zdkaznikli je zapottebi spravné definovat
zakladni pojmy, jako jsou napft. zdkaznik, kvalita ¢i spokojenost. Spokojenost zdkaznika je
svych sluzeb tak, aby pfildkaly nové zakazniky, nebo nadéale uspokojovaly potieby zakaznikd,
ktefi jsou loajalni.

Organizace jsou Vv soucasnosti tedy nuceny v pravidelnych intervalech tuto
spokojenost méfit, aby zjistily, jak si vedou zpohledu zakaznika, a jak jsou na tom
v porovnani s konkurenci v daném odvétvi. Volba vhodné metody prizkumu je jednim ze
zakladnich pilifa prizkumu. Metody se d€li na kvantitativni a kvalitativni. Pro potieby
dalSiho zpracovani prace autor zvolil metodu SERVQUAL, kterd se uvadi na pomezi
kvantitativniho a kvalitativniho prizkumu. Metoda SERVQUAL vychdzi z porovnavani
oc¢ekavané a vnimané kvality zdkaznikem. Metodu je nutné pfizpisobit specifickému
prosttedi prizkumu.

Po zvoleni a ptizptisobeni vhodné metody je potieba urcit spravny postup zjistovani

spokojenosti zékaznika tak, aby odpovidal zvolené metod¢ a nebyl v rozporu s predepsanym
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postupem podle Melichara (2011). Prvni faze zahrnuje tzv. definici prizkumu, jedna se tedy
o stanoveni cile prizkumu. Druhd neméné dulezita faze vychazi z tzv. empirické analyzy,
jedna se predevsim o sestaveni vhodného dotazniku pfizpiisobeného metodé SERVQUAL,
stanoveni vySe vzorku respondentii a provedeni samotného prizkumu. Posledni fazi je tzv.
faze vyhodnoceni, v této Casti dochéazi ke statistickému vyhodnoceni vysledk prizkumu,
interpretaci vysledku atd.

Vyhodou zvolené metody SERVQUAL je moznost vSeobecného pouziti pro srovnani
urovné sluzeb s jinymi organizacemi v odvétvi nebo odhalovani slabych mist v ramci
poskytovanych sluzeb. Metoda zahrnuje oblast sluzeb organizace co nejkomplexnéji a snazi
se ziskat co nejptfesnéjsi data od zdkaznikl. Aby byla tato metoda naplnéna a méla vysokou
vypovidaci hodnotu, je nezbytné provést kvalitni analyzu soucasného stavu prostiedi tak, jak
ho vnimaji zdkaznici. Kvalitni analyza je tedy ptredpokladem pro to, aby vysledky prizkumu
nebyly zkreslené, a aby bylo mozné se o vysledky prizkumu opfit v dalSich fazich zajistovani

vy$si spokojenosti zakaznikil se sluzbami daného dopravce.
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2 REALIZACE PRUZKUMU SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU
V RAMCI SPOLECNOSTI CESKE DRAHY, A.S.

V této Gasti prace autor predstavi spole¢nost Ceské dréhy, a.s., jako Zelezni¢niho
dopravce, kterého se bude dany prizkum spokojenosti zakaznik tykat.

Dale se autor v této ¢asti prace zaméii na dilezité aspekty tykajici se realizace
prazkumu. Jedna se pfedevSim o dvé zésadni ¢asti nezbytné k uskutecnéni prizkumu. Prvni
¢asti je tzv. definice prizkumu. V této Casti autor stanovi hlavni cile prizkumu a jednotlivé
dil¢i tkoly, které povedou k dosazeni téchto cili. Déle v této casti autor stanovi koncepci
pruzkumu (Co? Kdo? Kdy? Kde? Jak?) a také mozné faktory ovlivitujici pohled zakaznikl na
kvalitu ptepravy.

Druhou ¢asti je tzv. empirickd analyza. Tato ¢ast bude zahrnovat volbu metody
prizkumu, tvorbu vhodného dotazniku, specifikaci prizkumu, ¢asovy harmonogram, pilotni

prizkum a vlastni prizkum.

2.1 Spole¢nost Ceské drahy, a.s.

Ceské drahy, a.s. (ddle CD) jsou nejvétsim narodnim dopravcem v Ceské republice
s tradici delsi nez 175 let. Zajistuji dopravu osob na Zelezni¢ni siti o délce 9 500 kilometrt.
Denné vypravi vice nez 7 000 osobnich vlakd riznych kategorii. Primérny pocet spoji je
celkem 7 654, z toho je 107 vlakt kategorii SuperCity (SC), EuroCity (EC), InterCity (IC),
EuroNight (EN) a Express (Ex), 429 rychliki, 222 spéSnych vlakid a 6 305 osobnich vlakd.
Vsechny tyto vlaky najedou dohromady celkem 125 211 903 kilometrti za rok. Zelezniéni sit
v Ceské republice je s 2 500 stanicemi a zastavkami jednou z nejhustéjsich siti v Evropé.
O vyznamu CD také vypovida skuteénost, Ze na jednoho obyvatele Ceské republiky p¥ipada
pramémé 17 cest vlakem za rok, coz je jedno z nejvyssich &isel v Evropé. CD patii
dlouhodobé mezi 10 nejvyznamnéjsich evropskych Zelezni¢nich spolenosti. (Ceské drahy,
a.s., ©2014)

Akciova spoleénost CD vznikla 1. 1. 2003 na zakladé zakona 77/2002 Sb. jako jeden
z nastupnickych subjekti ptivodni statni organizace CD. Vlastnikem 100 % akcii spole&nosti
je stat, ktery vykonava sva akcionaiska prava prostiednictvim Ridiciho vyboru. (Ceské drahy,

a.s., ©2014)
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2.2 Definice prizkumu spokojenosti zakazniki
Pro prizkum autor zvolil formu osobniho dotazovéni. Jedna se o anonymni pisemnou

v

form¢ dotazovani jsou zachyceny v kapitole 1.5.1.

2.2.1 Hlavni cil a diléi ukoly
Hlavnim cilem této prace, jiz uvedenym v uvodu prace, je tedy zjistit komplexni
spokojenost zakazniki s poskytovanymi sluzbami Zelezni¢niho dopravce Ceské drahy, a.s. na
konkuren¢ni relaci Praha — Pardubice a Pardubice — Praha.
Dil¢i ukoly, které je tfeba splnit k dosazeni daného hlavniho cile, jsou:
e pfizpisobeni zvolené metody prizkumu SERVQUAL zelezni¢nimu prostiedi,
e tvorba dotazniku, pilotaz dotazniku, korekce dotazniku,
e realizace vlastniho priizkumu spokojenosti zdkazniki se sluzbami CD, sbér dat,
e vyhodnoceni, interpretace ziskanych informaci a jejich grafické zhodnocenti,
e navrh na zmény vedouci ke zvySovani spokojenosti zdkaznikd.
Jednotlivé dil¢i kroky, které povedou k dosazeni stanoveného cile, budou podrobné

rozepsany nize v textu prace.

2.2.2 Koncepce priuzkumu

Podstatou koncepce je stanovit urcitou osnovu nebo pojeti prizkumu. Je tedy nezbytné
odpovédeét na zakladni otazky tykajici se daného prizkumu.

Prizkum bude zaméfen na spokojenost zakaznikd se sluzbami Zelezni¢niho dopravce
CD. Autor prizkumu se zejména zaméii na kvalitu sluzeb poskytovanych béhem piepravy.
Jedna se o hmatatelné atributy, jako jsou napf. toalety, jidelni viiz, Cistota interiéru voz,
obsazenost vozi atd. Za nehmatatelné atributy je pak povaZovana napt. hlu¢nost vozi, teplota
vozil, zptisob chovani zaméstnancti CD atd.

Autor se v prizkumu zaméii na pét hlavnich kategorii, podle zvolené metody
SERVQUAL. Pijde o hmotné zjisténi, spolehlivost, odpovédny ptistup, jistotu a empatii. Je
také dilezité, aby zdkaznik uvedl, jak je pro ného které kritérium dualezité.

Zdrojem informaci budou zdkaznici, ktefi splni podminky prizkumu. Bude se tedy
jednat o zdkazniky cestujici na konkurencni relaci (Praha — Pardubice nebo Pardubice —
Praha) se spolecnosti CD. Déle se prizkum bude tykat pouze zakaznikii cestujicich druhou
tfidou. Prizkum nebude zahrnovat zaméstnance CD, z diivodu nemoZnosti nezaujatého

hodnoceni. Zaméstnanci by mohli vyrazné ovlivnit vysledky prizkumu smérem k lepSimu.
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Dale prizkum nebude zahrnovat nezletilé, ktefi nejsou svépradvni a nemaji tak objektivni
rozumovou a volni vyspélost, jako dosp€ly svépravny ¢lovék. Nezletili by tedy také mohli
ovlivnit vypovidaci hodnotu vysledkt prizkumu.

Prizkum bude realizovan podle pfedem stanoveného harmonogramu uvedeného
v Tabulce 1 v kapitole 2.3.6. Konkrétni specifikace jednotlivych spoji a vlakd bude
upfesnéna také v kapitole 2.3.6. Prizkum se tedy uskuteéni ve vozech spole¢nosti CD,
konkrétné ve vlacich kategorie EC, IC, Ex a Raillet (RJ) tak, aby vozy byly srovnatelné
s vozy konkurence.

Informace o spokojenosti bude autor od zdkaznikii ziskavat pisemnou dotaznikovou
metodou, kdy zédkaznik bude odpovidat na 17 uzavienych otazek prostiednictvim hodnotici
Skaly 1 — 5 bodu (jako ve $kole). Otazky se budou tykat kvality, kterou zédkaznik ocekava pred
provedenim sluzby a redlnou kvalitou, tedy kvalitou, kterou zakaznik vniméa béhem sluzby
nebo po jejim skonceni. Zakaznik bude také rozd€lovat body mezi jednotliva kritéria podle

toho, jak jsou pro n¢ho tato kritéria dulezita.

2.2.3 Faktory ovliviiujici pohled zakaznika na kvalitu prepravy

Existuje mnoho faktort, které mohou ovlivnit vnimani kvality sluzby zdkaznikem.
Jedna se o subjektivni pocity zadkazniki, které nelze ovlivnit nebo zcela odstranit a maji urcity
podil na vypovidaci hodnoté dotazniku. Zakladnimi faktory mohou byt:

e Pohlavi respondenta — kvalita ptepravy je jinak vnimana z pohledu Zeny a muze, proto
je nezbytné, aby vzorek respondentli obsahoval vyrovnané zastoupeni obou pohlavi.

e Veék respondenta — s ptibyvajicim vékem se mohou u respondenta zvySovat pozadavky
na kvalitu pfepravnich sluzeb. Kazdy zakaznik se fadi do jiné vékové kategorie.
V téchto kategoriich je mozné uplatiiovat rizné slevy na jizdné, coZz mize mit na
spokojenost zdkaznika vliv.

e Logjalita respondenta — v ptipad¢ loajality je zakaznik spokojen s pfepravnimi
sluzbami dané¢ho dopravce. Na druhou stranu loajalita miiZze mit i z&porny vliv, pokud
je zékaznik vérny konkurenci a vysledky jeho dotaznikového Setfeni budou negativni
a vyzni ve prospéch konkurence.

o [Inteligence respondenta — respondent mize zamérné podavat zkreslené informace tak,
aby schvaln¢ znehodnotil vypovidaci schopnost priizkumu pro vlastni uspokojeni.

e Rocni obdobi — kazdé rocni obdobi mé své klady a zapory, se kterymi je tieba pfi
vyhodnocovani prizkumu pocitat. Mlze se jednat napi. o Cistotu interiéru vozu,

teplotu ve vozech atd.
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e  Nedbalost respondenta — jedna se o to, Ze respondent svoji nedbalosti nespravné
vyplni dotaznik.

e Stav infrastruktury — hodnoceni respondenta muze ovlivnit 1 soucasny stav
infrastruktury. Muze se napf. jednat o soucasnou rekonstrukci pardubického
vlakového nédrazi, kterd ovliviiuje zdkaznika jak asové, tak prostorové. Tento faktor
se muze negativné promitnout do hodnoceni zakaznikd.

Veskeré neovlivnitelné faktory, které maji vliv na vypovidaci schopnost
dotaznikového Setfeni, jsou zahrnuty ve smérodatné odchylce (chybovosti) priizkumu, ktera je
5 %. Jednd se o standardni a nejCastéji vyuzivanou odchylku prizkumu (FluidSurveys,
© 2016). Prizkum se tedy na zaklad¢ této odchylky, kterd zahrnuje neovlivnitelné faktory,

muze mylit o plus, minus 5 %.

2.3 Empiricka analyza pruzkumu spokojenosti zakazniku

V této casti prace se bude autor zabyvat stanovenim velikosti vzorku prazkumu,
volbou vhodné metody a jejim upravenim pro potieby priazkumu (spokojenost zakazniki se
sluzbami CD), tvorbou dotazniku, ¢asovym harmonogramem priizkumu, pilotnim priizkumem

a v posledni fazi specifikaci a realizaci samotného vlastniho priazkumu.

2.3.1 Stanoveni velikosti vzorku pro prizkum
Pro vypocet velikosti vzorku respondentii autor vyuzije vzorcti uvedenych v teoretické
¢asti prace, konkrétné v kapitole 1.6.
Pro vypocet velikosti vzorku respondentti je dlilezité znat tyto ukazatele:
e distribuce (d) = 50 %,
e smérodatna odchylka (a) =5 %,
e koeficient spolehlivosti (k) = 1,96,
e zakladni soubor (N) =10 000 000 obyvatel.

Prvnim krokem se zjisti velikost vzorku respondentt (v):

_0,5%(1-0,5)

(0,05)2
1,96

= 384,16 respondentli 3)
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Druhym krokem bude vypocet vysledného poctu respondentli, jedna se o upravu

velikosti vzorku (v) podle pozadovaného zékladniho souboru (N):

384,16 X 10 000 000
n = = 384,145 = 384 respondentl 4)
384,16 + 10 000 000 — 1

Vysledny pocet respondentti (V) bude tedy po vypoctu stanoven ve vysi 384.

2.3.2 Metoda prizkumu

Pro prizkum spokojenosti zikaznik@i se sluzbami CD, bude pouzita metoda
SERVQUAL. Metoda je obecné popsana v teoretické ¢asti, konkrétné v kapitole 1.4.1.

Tato metoda vychdzi z porovnavani ocekavané a realné hodnoty, kterou subjektivné
vnimd zadkaznik. Metodu SERVQUAL je nutné prizpisobit prizkumu. Zakaznici budou
odpovidat na otazky tykajici se jejich spokojenosti s kvalitou prepravy CD na konkurenéni
relaci. Metoda vychazi z péti zdkladnich zkoumanych tzv. dimenzi, které se zaméfuji na
rozdilna témata.

Dimenze ptizptsobené tématu prizkumu:

o Hmotné zjisteni — tato dimenze bude zahrnovat Cistotu interiérii vozi, izolaci vozl od
hluku, teplotu ve vozech, obsazenost vozil, kvalitu toalety, kvalitu jidelniho vozu,
upravenost zaméstnancti CD a spokojenost s vedlej§imi sluzbami.

e  Spolehlivost — tato dimenze bude zahrnovat piesnost jizdniho fadu, bezpecnost ve
vozech a cenu jizdného.

e  Odpovedny pristup — tato dimenze bude zahrnovat slevy jizdného, informovanost
o pritbéhu spoje a ochotu fesit problémy.

e Jistota — tato dimenze bude zahrnovat znalosti a védomosti zaméstnanct a jejich
schopnost vzbudit pocit jistoty a divéry. Bude se jednat o zaméstnance na piepazkach
CD a na zaméstnance ve vozech CD.

e FEmpatie — tato kapitola bude zahrnovat jednéni a pfistup zaméstnancl k zdkaznikiim
CD.

Déle budou respondenti ur¢ovat diilezitost jednotlivych dimenzi.

Kladné hodnoceni této metody nastava v ptipade, ze redlnd hodnota je vySSi nez
o¢ekavana hodnota, tudiZ sluzba méla vyssi hodnotu, nez zdkaznik ocekaval. Problém nastava

v ptipadé, kdy je ocekdvana hodnota vyssi, nez redlna. V tomto piipad€ poskytovana sluzba
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neodpovida potiebdm a ptanim zékaznika a je nutné v rdmci spolecnosti ucinit jista opatfeni,

tak, aby se realna hodnota zvySovala.

2.3.3 Tvorba dotazniku
Jednou z nejdualezitéjSich casti prizkumu je sestavit kvalitni dotaznik s vysokou
vypovidaci schopnosti. Je dualezit¢é dodrzet hlavni pravidla dotazniku. Jednd se napi.
o srozumitelnost, jednoznacnost, ¢asovou nenarocnost atd. Dotaznik je nutné pfizpusobit
zvolené metodé prizkumu SERVQUAL. Dotaznik bude obsahovat tyto zdkladni ¢asti:
e  Osloveni respondenta a vysvétleni realizace prizkumu — v dotazniku bude vyuzito toto
osloveni:
“Vazena pani / Vazeny pane,
Jjmenuji se Martin Pokorny a jsem studentem Dopravni fakulty Jana Pernera na Univerzité
Pardubice. Tematem mé diplomové prace je prizkum spokojenosti zdakaznikii se sluzbami
spolecnosti Ceské drdahy, a.s. Touto cestou bych Vis rad pozidal o vyplnéni anonymniho
dotazniku, jehoz cilem je ziskat potiebna data pro zpracovani analytické casti diplomové
prace.
Dékuji Vam za vyplnéni dotazniku. *
o Legenda — jedna se o vysvétleni toho, jak dotaznik vypliovat. Legenda dotazniku bude
vypadat takto:
., 1. Ke kazde kategorii A, B, C, D, E pridelte body 1 — 5 jak je tato kategorie pro Vas diilezita.
2. U jednotlivych otdzek ohodnotte sluzbu zakrouzkovdanim poctu bodii na stupnici.
Ohodnotte:
OCEKAVANOU hodnotu, tedy hodnotu, kterou ocekavdte pred vykondnim sluzby.
REALNOU hodnotu, tedy takovou hodnotu, kterou skutecné vnimdate po skonceni nebo
béhem sluzby. *
e  Hodnotici stupnice - hodnotici stupnice se bude skladat z1 — 5 bodd. Hodnotici
stupnice dotazniku bude vypadat takto:
., I bod = velmi spatny(a)/velmi Spatné/velmi drahd,
2 body = Spatny(a)/Spatné/drahad,
3 body = dobry(a)/dobre,
4 body = velmi dobry(a)/velmi dobre/levna,
5 bodit = vyborny(a)/vyborné/velmi levna “

e  Pruzkum spokojenosti — jedna se o hlavni ¢ast dotazniku. Tato ¢ast vychazi z péti
hlavnich dimenzi a jejich kategorii uvedenych v kapitole 2.3.2.
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e [Identifikacni analyza — v této casti dotazniku o sobé zdkaznik podava anonymni
informace. V dotazniku bude zji§tovano pohlavi respondenta a jeho vék.

Finalni verze dotazniku je v Ptiloze A.

2.3.4 Pilotni prizkum

Pilotni prizkum je nedilnou soucésti ptiprav na realizaci vlastniho prizkumu. Jedna se
o findlni korekci dotazniku tak, aby byl jednoduchy, snadno pochopitelny na vypliiovani, aby
respondent nemusel dlouze pfemyslet nad odpovédi, a aby nebyl ¢asove€ narocny.

Autor pro sviyj pilotni priizkum oslovil 10 respondentt, kteii méli pouzit cervenou fixu
tam, kde nerozuméli zadani nebo pro né¢ byla odpovéd’ komplikovand. Z tohoto pilotniho
prizkumu autor vychdzel pifi findlni tvorbé dotazniku. V revizi se jednalo pfedevSim
o razantni redukci otazek, zjednoduseni otazek a uptesnéni hodnot stupnice bodovani.

Finalni verze dotazniku spokojenosti zakazniki se sluzbami CD je v Piiloze A.

2.3.5 Povéreni k prizkumu

V ramci pfiprav prizkumu spokojenosti zdkaznikli bylo nutné ziskat povoleni od
spole¢nosti Ceské drahy, a.s. Autor odeslal Zadost o umoznéni realizace piepravniho
prizkumu na generalni feditelstvi CD. Zadost obsahovala detailni specifikaci prizkumu.
Jednalo se predevs§im o zvolenou metodu, dotaznik, datum prizkumu, ¢as prizkumu, relaci,
pocet respondentt a konkrétni ¢isla spojii a nazvy vlakd.

Spole¢nost Ceské drahy, a.s. zadost o provedeni priizkumu schvélila. Podminkou
realizace priizkumu je viak noSeni visaéky ve vozech CD a nahlaseni tazatele u vlakové Gety
tak, aby nevznikl zadny problém béhem piepravy. Na obrazku 5 je zachycena visacka
opraviiujici provadéni prepravniho prazkumu. Zadost o provedeni piepravniho prizkumu je

v Ptiloze B a Povéteni k provadéni piepravniho prizkumu je v Ptiloze C.

@ ﬁeske dra h‘f Prikaz opraviiuje k ziskani prepravnich
Narodn] dopravee . informaci od cestujicich

Prepravni prizkum

Obrazek 5 Priikkaz opraviujici provadéni piepravniho prizkumu (autor)
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2.3.6 Specifikace a realizace prizkumu

Detailni specifikace daného prizkumu se sklada z:

e casového harmonogramu,

e relace,

e doby spoje podle jizdniho fadu,

e typu anazvu vlaku.

Konkrétni specifikace daného prizkumu je rozepsana v Tabulce 1.

Tabulka 1 Specifikace vlakd a dnti prizkumu

Specifikace vlaki a dni

Den Relace Cas Viak
Pardubice - Praha 7:10 - 8:06 Ex 578 Frantifek Kmoch
Praha - Pardubice 8:52 - 9:45 RJ 73 Bedfich Smetana
B Pardubice - Praha 10:12 - 11:06 RJ 70 Gustav Mahler
Praha - Pardubice 12:22 -13:19 Ex 143 Petr Bezrué
Pardubice - Praha 14:12 - 15:06 RJ 74 Franz Schubert
Praha - Pardubice 15:22 - 16:19 Ex 129 Vsacan
Pardubice - Praha 8:12 - 9:06 Ex 574 Zdenék Fibich
Praha - Pardubice 9:22 - 10:19 Ex 125 Radhost
Erurtek 16. 2. 2017 Pardubice - Praha 10:38 - 11:39 EC 144 Jan Perner
Praha - Pardubice 12:52 - 13:59 Rl 77 Antonin Dvofak
Pardubice - Praha 14:38 - 15:39 Ex 142 Petr Bezruc
Praha - Pardubice 16:19 - 17:17 Ex 573 Josef Ressel
Pardubice - Praha B:29-9:22 IC 514 Opava
Praha - Pardubice 9:52 - 10:47 EC 277 Slovan
e T Pardubice - Praha 11:10 - 12:06 EC 280 Jan lesenius
Praha - Pardubice 13:52 - 14:47 EC 173 Hungaria
Pardubice - Praha 15:10 - 16:06 EC 278 Danubius
Praha - Pardubice 16:37 - 17:29 IC 513 Opava

Zdroj: CESKE DRAHY, a.s., (© 2016); autor

Po detailnim zvéZeni, sepsani a prostudovani vSech aspekti tykajicich se pfipravy

dotaznikového prizkumu bylo tedy mozné priizkum realizovat. Podle Melichara (2011) po

definici prizkumu a jeho nasledné empirické analyze nésleduje tfeti a zaveérecnd Cast

prazkumu. Jedna se o statistické vyhodnoceni prazkumu.
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3 VYHODNOCENI PRUZKUMU

V této ¢asti prace budou statisticky vyhodnoceny hodnoty ziskané z dotaznikového
prizkumu komplexni spokojenosti zékazniki se sluzbami Ceskych drah, a.s.

Vprvni ¢asti této kapitoly se bude autor prizkumu zabyvat statistickym
vyhodnocenim navratnosti dotaznikli a jejich spravnym vyplhovanim. Dale se autor bude
zabyvat kategorizaci zakaznika (pohlavi, vék). Nakonec se bude autor zabyvat jednotlivymi
zkoumanymi kategoriemi (hmotné zjisténi, spolehlivost, odpoveédny pfistup, jistota a empatie)

a jejich dilezitosti pro zakaznika.

3.1 Navratnost spravné vyplnénych dotazniki
Néavratnost dotaznikli a jejich spravné vyplhovani je velmi dilezitym prvkem
prizkumu. Navratnost dotaznikii od zakaznikti CD byla 100%. Problém nastal u spravného
vypliiovani dotaznikii. Spatné vyplnéni dotazniku mohlo ovlivnit vice faktorii:
e respondent si nepiecetl legendu o vypliiovéni,
e respondent nepochopil systém dvojiho vypliovani dotazniku,
e respondent otocil stupnici hodnoceni otazek,
e respondent nezakrouzkoval sviij vék nebo pohlavi,
e respondent nehodnotil diilezitost kategorie.
Ze 400 rozdanych dotazniki bylo 27 vyplnéno Spatn€. Navratnost a pocet Spatné

vyplnénych dotazniki je zachycen v Tabulce 2.

Tabulka 2 Navratnost a pocet Spatn¢ vyplnénych dotaznikl

Poéet Navratnost| Pocet Spatmé | Poéet Spatné
rozdanyvch |dotazmika v| vyplnénych vyplnénych
dotazniku % dotazniku dotazniku v %o

400 100 27 6.75

Zdroj: autor

3.2 Kategorie respondentii
Jednalo se o priizkum, kde bylo nezbytné vyvazit respondenty z hlediska pohlavi
aveku tak, aby vysledky prizkumu nebyly ovlivnény zastoupenim vice jedné ¢i druhé

kategorie. Kategorizace respondentt je zachycena v Tabulce 3.
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Tabulka 3 Kategorie respondentt

Kategorie Pocet |Poéetv %o
Muzi 18 - 26 let 57 14
Musi 27 - 64 let 133 33
Muzi 65 a vice let 14 4
Celkem muzi 204 51
Zeny 18 - 26 let 68 17
Zeny 27 - 64 let 109 27
Zeny 65 a vice let 19 5
Celkem en 196 49
Celkem respondenta| 400 100

Zdroj: autor

Z Tabulky 3 je patna vyvazenost jednotlivych kategorii. Po¢et muzt ve véku 18 — 26

let témét odpovida poctu Zen v té€chto letech. Stézejni kategorii jsou muzi a zeny ve véku

27 — 64 let. Respondentl z této kategorie bylo nejvice a tudiz ma tato kategorie nejvyssi

procentudlni podil na vysledcich prizkumu. I tato kategorie ma témér stejné zastoupeni muzi

a zen. Posledni a také nejméné zastoupenou kategorii jsou muzi a zeny ve véku 65 let a vice.

Tato kategorie je také témct stejné zastoupend z hlediska muzi a zen. Pfehlednd vizualni

procentudlni kategorizace respondentli je zachycena na Obrazku 6.

Kategorie respondenti

B Mudi 18- 26 let
MU 27 - 64 |et
W MuZi 65 a vice let
mZeny 18- 26 et
mZeny27- 64 let

mZeny65a vice let

Obrazek 6 Kategorie respondenta (autor)
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3.3 Dulezitost kategorie pro zakaznika

Jednim z faktor, které méli respondenti hodnotit, byla dtlezitost jednotlivych
kategorii. Jedna se predevsim o to, jak je tato kategorie pro zakaznika dilezitd. Respondenti
pridélovali body na stupnici 1 — 5 bodu, kde 5 bodi je vysoka dilezitost kategorie a 1 bod je
nizka dulezitost kategorie. Vysledky dulezitosti kategorii pro zakaznika jsou zachyceny na
Obrazku 7.

Primeérnadilezitost dimenze pro zakaznika

m 50
2
= 45
B
= 4,0 W Promérna
;E 3.5 1 dilefitost
£ 30 - dimenze pro
£ ' zakaznika
= 25
2,0
™ A, 2 =~ e
& & S &S
D R
< & \é\& ¥ &
o
‘3\0’\ &° @
L (?0
%)

Obrazek 7 Priimérna dulezitost dimenze (autor)

Z prizkumu vyplynulo, ze nejvyssi dilezitost pro zakaznika ma kategorie Spolehlivost
(4,53 bodl). Jedna se o schopnost dopravce provést sluzbu spolehlivé a spravné. Tato
kategorie zahrnuje podkategorie Presnost jizdniho fadu, Bezpecnost ve vozech a Cena
jizdného.

Druhou nejdulezitejsi kategorii je Odpovédny pristup (4,23 bodt). Jedna se predevsim
o pohotovost dopravce a jeho schopnost pomoci zdkaznikim. Tato kategorie zahrnuje
podkategorie Slevy jizdného, Informace o pribéhu spoje a Ochota fesit problémy.

Tteti, neméné dilezitou kategorii, je Jistota (4,05 bodl). Jedna se o znalosti
a védomosti zaméstnancii dopravce a jejich schopnost vzbudit u zdkaznika pocit davéry
a jistoty. Do této kategorie spadaji podkategorie Zaméstnanci na piepazkach a Zaméstnanci ve
vozech.

vvvvvv

se kterymi zédkaznik ptichazi béhem piepravy do styku.

38



Posledni kategorii je Empatie (3,71 bodl). Jednd se o individudlni a citlivy piistup
zaméstnancti CD k jejich zakaznikéim. Tato kategorie zahrnuje podkategorii Jednani a piistup
zameéstnancu.

Z Obrazku 7 je patrné, ze respondenti povazuji za vysoce dulezité vSechny vysSe
uvedené kategorie, jelikoz jejich primérna diilezitost neklesla pod hodnotu 3 body. Primérna
hodnota téchto péti kategorii je 4,1 bodl, coz dokazuje, Ze jsou tyto kategorie pro zakaznika

dualezité, nejsou mu lhostejné a vyrazné ovliviiuji jeho pohled na kvalitu ptepravy.

3.4 Rozdil ocekavané a skuteéné hodnoty

Pro pozorovanou spole¢nost CD by bylo dobré, kdyby skuteéna hodnota prepravy pro
zékaznika prevySovala hodnotu ocekavanou. Zakaznici maji mnohdy velmi vysoka ocekavani
od sluzeb spoleénosti CD. Tato skuteGnost je uréitym voditkem pro neustdlé zvySovani

kvality sluzeb. Vysledky rozdilu mezi ocekavanou a skutecnou hodnotou zachycuje Obrazek
8.

SERVQUALskore a vazené SERVQUAL
skore
0,2
0,0 -
=z 02 -n,1l
© -04 -
2 06 0AE
‘@ -08
@ -1,0
.E -1,2
I~
& 14
-1,6
18 -1,55
HMOTME SPOLEHLIVOST ODPOVEDNY JISTOTA EMPATIE
ZUSTENT PRISTUP
W Mevdiend mezera dimenze WVaZend mezera dimenze

Obrazek 8 Vazené a nevazené SERVQUAL skore (autor)

Prizkum ukdazal, ze jedinou kategorii, kde ptfevySuje skute¢na hodnota hodnotu
ocekavanou, je Empatie. Z tohoto zjiSténi vyplyva, ze zakaznici jsou s touto kategorii
spokojeni a realné kvalita sluzby ptedcila jejich ocekavani. Jedna se o podkategorii Jednani
a pfistup zaméstnancl. V ostatnich pfipadech ocekdvand hodnota prevySuje hodnotu

skute¢nou.
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Nepfiznivé piipady nastavaji u kategorii Hmotné zjisténi, Odpovédny pfiistup
a Spolehlivost, kde ofekavana hodnota vyraznéji ptevysSuje hodnotu skute¢nou. Zakaznici
maji tedy vyssi o¢ekavani od sluzby, nez jim dopravce ve skutecnosti nabizi.

Je nutné uvést, ze hodnoty rozdili mezi ofekavanou a skuteCnou hodnotou nejsou
ptilis vysoké. Tyto rozdily se vSak zvysuji, pokud se zohledni dulezitost jednotlivych
kategorii pro zakazniky. Rozdily, které zohlediiuji dulezitost kategorie pro zékaznika, jsou na
Obrazku 8 zobrazeny Cervenou barvou.

Z Obrazku 8 je tedy patrné, ze rozdily mezi oCekavanou a skuteCnou hodnotou se

vvvvvv

vvvvv

o hodnotu 0,70 bodu. U ostatnich kategorii nejsou tyto rozdily tak vyrazné.
Kazda kategorie ma své slabé a silné stranky, je tedy nutné, kazdou kategorii
jednotlivé detailné¢ zanalyzovat a zjistit konkrétnéjs$i nedostatky téchto péti zakladnich

kategorii.

3.5 Hmotné zjiSténi

Jedna se o kategorii, kterd zahrnuje nejvice podkategorii. Jsou zde obsazeny atributy,
se kterymi zékaznik ptichazi béhem piepravy do styku, a ovliviiuji jeho pohled na kvalitu této
prepravy. Kategorie obsahuje 8 podkategorii. Jedna se o Cistotu interiéru, Izolaci vozii od
hluku, Teplotu ve vozech, Obsazenost vozi, Kvalitu toalety, Kvalitu jidelniho vozu,
Upravenost zaméstnancti a Spokojenost s vedlejSimi sluzbami. Vysledky této kategorie jsou

zachyceny v Tabulce 4.

Tabulka 4 Vysledky Setfeni v kategorii Hmotné zjisténi

Primérna | Primérna Primérna | ViZena

HMOTNE ZJISTENI otekivana skuteéna ]\-Irezera I\-.Iezera viha mezera

hodnota hodnota vyroku dimenze dimenze | dimenze
Cistota interiéru vozi 3.77 3.74 -0.03
Izolace voza od hlukn 3.53 3.42 -0.11
Teplota ve vozech 3.87 3.74 -0.13
Obsazenost vozi 3,40 3.28 -0.11

Kvalita toalety 3,29 3,10 0.19 0.12 389 048

Kvalita jidelniho vozu 3.55 3.46 -0.09
Upravenost zaméstnanci 4.11 425 0.14
Spokojenost s vedlejSimi sluzbami 3.73 3.26 -047

Zdroj: autor

Na zéklad¢ vysledki dotaznikového Setfeni tykajicich se Hmotného zjisténi je mozné

tvrdit, Ze ocekavani zakaznikii CD predcilo skutecnost. 1 pies toto zjiSténi je nutné
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konstatovat, ze ve vSech podkategoriich hodnotili zdkaznici sluzbu jako dobrou a v nékterych
piipadech dokonce jako velmi dobrou. Jednotlivé rozdily mezi ocekdvanou kvalitou

a kvalitou skutecnou jsou v celkové mife malé. Rozdily v kvalité jsou vizualn¢ zachyceny na
Obrazku 9.

Hmotné zjisténi

=
Ln

1725

-
[=]

387
¥

377

3,40

Priimérna hodnota

W Ocekdvana hodnota

mskutecnd hodnota

Obrazek 9 Vysledky Setieni v kategorii Hmotné zjisténi (autor)

Nejvétsi rozdil je patrny u podkategorie Spokojenost zdkaznikl s vedlejSimi sluzbami.
Hlavnim problémem této podkategorie je nizka kvalita signalu Wi-Fi (bezdratova pocitacova
sit’) ve vozech, ktera je zptisobena slabym pokrytim sit¢ GSM (Globdalni systém pro mobilni
komunikaci). Tento problém je jednim =z nejdiskutovanéjSich témat mezi zelezni¢nimi
dopravci a mobilnimi operatory. Dalsi problém této podkategorie souvisi s Castou
nefunkénosti zasuvek na 320V. Rozdil v této podkategorie ¢ini -0,47 bodil.

Druhy nejvétsi rozdil (-0,19 bodl) v této kategorii vySel, u podkategorie Kvalita
toalety. Kvalita toalety je dlouhodob& diskutovanym tématem zikaznik® spoleénosti CD.
Mnoho zékazniki toaletu ve vozech nenavstévuje z diivodu piedsudkii nebo Spatné zkusenosti
Problémem podle Stry mohou byt zdkaznici sami, ktefi maji vysoky vliv na to, jak toaleta
vypada.

Podkategorii Obsazenost vozii hodnotili zdkaznici jako dobrou. Zalezi vSak na tom,
o jaky spoj se jedna. V pifipadé rannich a odpolednich spoju (spojti ve Spicce), kdy zakaznici

cestovali napf. z prace, ze Skoly ¢i do prace nebo do Skoly, hodnotili obsazenost zaporné.
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U téchto spoji velké mnozstvi zakaznikd stoji a nemaji si kam sednout, coz muize byt
v urcitych situacich velmi nebezpecné. Na druhou stranu zakaznici cestujici mimo dopravni
Spicky (poledni, popoledni a no¢ni spoje), hodnotili obsazenost vozi kladné.

Podkategorii Cistota voz hodnotili zakaznici podle stupnice jako dobrou az velmi
dobrou. Rozdil mezi o¢ekavanou a skutecnou hodnotou je minimdlni (-0,03 bodl). I pies
tento minimalni rozdil, neni tedy o¢ekavani zakaznika splnéno.

Izolaci vozi od hluku hodnotili zédkaznici podle stupnice jako dobrou, avsak urcity
rozdil (-0,11 bodi) u této podkategorie nastava. Hlu¢nost vozu muze byt zplsobena
technickou zavadou na podvozku vozu.

Teplotu ve vozech hodnotili zdkaznici podle stupnice jako velmi dobrou. Je jisté, ze
kazdy zékaznik mé na tuto hodnotu jiny pohled. Zalezi také na ro¢nim obdobi ¢i pocasi.
Rozdil mezi o¢ekavanou a skutecnou hodnotou u této podkategorie je (-0,13 bodu).

Kvalitu jidelniho vozu hodnotili zdkaznici podle stupnice jako dobrou. I ptes dobré
hodnoceni této podkategorie zdkazniky, vznikl minimalni rozdil mezi ocekavanou
a skute¢nou hodnotou (-0,09 bodil). Je tedy jisté, Ze ani u této podkategorie neni ocekavani
zakaznikd splnéno. Na vysledek hodnoceni této podkategorie mize mit vliv cena produktii
nabizenych v téchto jidelnich vozech.
zaméstnancl. Realita o 0,14 bodi pfevySuje ocekéavani, tudiz je mozné tvrdit, Ze oekavani

zakaznikd je splnéno.

3.6 Spolehlivost

Podle prizkumu se jednd o kategorii, kterd je pro zdkaznika maximalné dulezita
(4,53 bodti). Je tedy nezbytné, aby se dopravce této kategorii vénoval pfednostné a zvySoval
tak kvalitu téchto sluzeb, podle potieb a prani zdkaznikli. Podrobné vysledky této kategorie

jsou zachyceny v Tabulce 5.

Tabulka 5 Vysledky Setfeni v kategorii Spolehlivost

Primérna | Primérna Mezera Mezera Primérna | VaZena
SPOLEHLIVOST ocekavana skuteéna , ) vaha mezera
hodnota hodnota vyroku dimenze dimenze | dimenze
Piesnost jizdniho iadu 3.86 3,28 -0.5%
Bezpetnost ve vozech 422 413 -0.09 -0.34 453 -1.55
Cena jizdného 3,52 3,16 -0,36

Zdroj: autor
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Na zakladé vysledkt dotaznikového Setieni tykajicich se spolehlivosti, je mozné tvrdit,
ze 1 zde ocekavani zdkaznikli predCilo skuteCnost. Primérny rozdil u této kategorie je
-0,34 bodu. I ptes toto zjisténi je nutné konstatovat, ze ve vSech podkategoriich hodnotili
zékaznici sluzbu jako dobrou az velmi dobrou. Na Obrazku 10 jsou vizualn¢ zachyceny

rozdily mezi o¢ekavanou a skutecnou hodnotou kvality sluzeb z pohledu zdkaznika.

Spolehlivost
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Obrazek 10 Vysledky Setfeni v kategorii Spolehlivost (autor)

Nejlépe vychéazejici podkategorii je Bezpecnost ve vozech. Zdkaznici tuto
podkategorii hodnotili podle stupnice jako velmi dobrou. Zakaznici chtéji, aby bylo ve vozech
spolecnosti CD bezpeéné prostiedi. Rozdil mezi o¢ekavanou a skuteGnou hodnotou je
minimalni (-0,09 bodt). I ptes tento minimalni rozdil, neni tedy ocekévani zakazniki splnéno.

Znacny rozdil nastavd u dalS$i pozorované podkategorie Piesnost jizdniho fadu.
Zakaznici by si piali, aby spole¢nost CD diisledné dodrzovala ¢asy stanovené v jizdnim fadu.
Ve skute¢nosti vSak zékaznici tuto podkategorii hodnotili podle stupnice pouze jako dobrou.
Ocekavani zakaznikt, tak o -0,58 bodii predcilo skute¢nost. Hodnoceni této podkategorie
mohly ovlivnit rizné ¢asto uvadéné faktory na informacnich odjezdovych tabulich. Jedna se
napf. o rekonstrukci infrastruktury, technickou zavadu na voze nebo jiné neovlivnitelné
nehody.

Posledni zkoumanou podkategorii je Cena jizdného. Zékaznici hodnotili cenu jizdného
podle stupnice jako dobrou. I u této podkategorie je ocekavani zakaznikii vyrazné vyssi, nez
jaka je skutec¢nost. Rozdil mezi o¢ekavanou a skute¢nou hodnotou je -0,36 bodu. Zakaznici by
tedy ocekavali snizeni zékladni ceny jizdného. Cena zékladniho jizdného by tedy podle

zakazniktt CD méla byt dostupngjsi.
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3.7 Odpovédny pristup
Tteti podrobné pozorovanou kategorii je Odpovédny piistup. Jednd se o pohotovost

aochotu zaméstnancii CD pomoci zdkaznikovi. Podle prizkumu se jednd o druhou

vvvvvv

v Tabulce 6.

Tabulka 6 Vysledky Setfeni v kategorii Odpoveédny ptistup

Primérni | Primérni Primérni | ViZena
ODPOVEDNY PRISTUP | otekivana | skuteéna :M'ezera L.f[ezera viaha mezera
hodnota hodnota vyroku dimenze dimenze | dimenze
Slevy jizdného 3.64 3.26 -0,39
Informace o prabéhu spoje 3.94 3.86 -0.08 -0.21 423 -0.91
Ochota reseni problému 3.92 3.74 -0.18

Zdroj: autor

Na zékladé vysledkt dotaznikového Setfeni tykajicich se odpovédného pfistupu, je
mozné tvrdit, ze i zde ocekédvani zakaznikd predc¢ilo skute¢nost. Primérny rozdil u této
kategorie je -0,21 bodl. Je zde nutné konstatovat, ze ve vSech podkategoriich hodnotili
zakaznici sluzbu jako dobrou aZz velmi dobrou. Na Obrazku 11 jsou vizualné¢ zachyceny

rozdily mezi o¢ekavanou a skutecnou hodnotou kvality sluzeb z pohledu zdkaznika.
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Obrazek 11 Vysledky Setfeni v kategorii Odpovédny ptistup (autor)

Nejlépe hodnocenou podkategorii této kategorie je podkategorie Informace o pritbéhu
spoje. Jedna se predeviim o to, jak dostate¢né je zakaznik ve vozech CD informovan
0 zpozdéni, ¢asovych a mistnich udajich, navaznosti spojt ¢i jakychkoli jinych komplikacich,
které by mohly zakaznikovi znepfijemnit pepravu. Tuto kategorii hodnotili zédkaznici podle

stupnice jako velmi dobrou. Rozdil mezi ofekavanou a skute¢nou hodnotou je u této
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podkategorie minimalni (-0,08 bodi). I pfes tento minimalni rozdil, neni tedy ocekavani
zakazniki splnéno.

Dalsi nemén¢ dilezitou hodnocenou podkategorii je Ochota feSeni problému.
Zékaznici oéekavaji, Zze ochota CD fesit vzniklé problémy ¢&i nedostatky bude velmi vysoka.
Skutecnost vSak za touto ocekavanou hodnotou zaostava (-0,18 bodh). Zakaznici hodnotili
tuto podkategorii podle stupnice jako dobrou az velmi dobrou. Z prizkumu lze tedy tvrdit, ze
zdkaznici jsou spokojeni s tim, jak spole¢nost CD reaguje na vzniklé problémy. Mnohdy se
u této podkategorie jedna o subjekty souvisejici s pfepravou, tzn., ze napt. zédkaznik mtize
pozadovat po privod¢im ¢i vlakvedoucim regulaci teploty ve voze, ale zaméstnanec na tento
pozadavek nereaguje nebo ho neumi feSit. Dal$im moznym problémem muze byt to, Ze
zakaznik nastoupi do jiné soupravy, ktera je v rozporu s jeho jizdnim dokladem.

Posledni soucasti této kategorie je podkategorie Slevy jizdného. Zdkaznici Casto
nemaji piehled, jaké slevy dopravce nabizi. Tento faktor miize byt zpusoben slabym
marketingem dopravce (nedostate¢nou informovanosti zakazniki) nebo lenosti, ¢i lhostejnosti
zakaznikd po slevach jizdného patrat. 1 v této podkategorii pfevysuje ocekavana hodnota
hodnotu skute¢nou (-0,39 bodil). Zakaznici hodnotili tuto podkategorii podle stupnice jako
dobrou, ale ocekavali by vice moznosti slev jizdného nebo vyhodnégjsi slevy jizdného.

Spolecnost CD v soucasnosti nabizi, vice nez dvacet slevovych moznosti viz kapitola 4.1.1.

3.8 Jistota

Jedna se o predposledni pozorovanou kategorii. Zakaznici tuto kategorii zvolili jako

vvvvvv

a znalosti. Déle se zajima o vzbuzovani pocitu divéry a jistoty tak, aby se zdkaznik citil co
nejkomfortnéji. Podkategoriemi jsou Zaméstnanci na prepazkach a Zaméstnanci ve vozech.

Detailni vysledky kategorie jistota jsou zachyceny v Tabulce 7.

Tabulka 7 Vysledky Setieni v kategorii Jistota

Primérna | Pramérna M M Primérna | Viiena
JISTOTA ocekavana skutetna :}Zi: de:zera vaha mezera
hodnota hodnota vyro enze dimenze | dimenze
Zaméstananci na prepazkach 3,89 3,69 -0.20 ) 105
Zaméstananci ve vozech 4.04 4.16 0.12 -0.04 4.03 -0.17

Zdroj: autor

Zakaznici hodnotili tuto kategorii podle stupnice jako dobrou az velmi dobrou.

Ocekavani zakaznikl jsou vSak splnéna pouze u podkategorie Zameéstnanci ve vozech. Rozdil
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mezi ocekavanou a skuteCnou hodnotou této kategorie je miniméalni (-0,04 bodt). Jednotlivé

rozdily jsou vizualné zachyceny na Obrazku 12.

Jistota
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Obrazek 12 Vysledky Setfeni v kategorii Jistota (autor)

Jednou znejlépe hodnocenych podkategorii celého prizkumu je podkategorie
Zameéstnanci ve vozech. V této podkategorii prevySuje skute¢na hodnota ocekavani, tudiz je
mozné na zaklad¢ vysledkl prizkumu tvrdit, ze zakaznici jsou nad své oc¢ekavani spokojeni
se zaméstnanci ve vozech CD. Rozdil této podkategorie je 0,12 bodxi.

Druhou podkategorii jsou Zaméstnanci na piepdzkach. Rozdil této podkategorie je
-0,20 bodii. Ocekavani zdkaznikl jsou tedy vyS$i, nez je skuteCnost. Ocekavani od této
podkategorie je obdobné jako u podkategorie Zakaznici ve vozech, avSak skutecnost je u obou
podkategorii rozdilna. Tato hodnota miize byt ovlivnéna nékolika zakladnimi faktory, jako

jsou: podrazdénost zaméstnancti, neochota spolupracovat, stereotypni prace atd.

3.9 Empatie

Posledni nejmén¢ dilezitou kategorii pro zédkazniky je Empatie (3,71 bodi). Jedna se
o kategorii, ktera se zabyva citlivym a individualni pfistupem ze strany zaméstnancii. Tato
kategorie obsahuje pouze jedinou podkategorii Jednani a piistup zaméstnancti. Vysledky této

kategorie jsou zachyceny v Tabulce 8.

Tabulka 8 Vysledky Setfeni v kategorii Empatie

Primérna | Primérna M M Prumérna| Vaiena
EMPATIE otekivani | skuteéna czera czera vaha mezera

hodnota hodnota vyroku dimenze

Jednani a piistup zaméstnanci 3.92 3.95 0.03 0.03 3.71 0.11

Zdroj: autor
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Rozdil mezi ocekavanou a skuteCnou hodnotou této podkategorie je pozitivni
(0,03 bodil). Jedna se tieti nejlépe hodnocenou podkategorii celého prizkumu. Tento rozdil je

vizualn¢ zachycen na Obrazku 13.
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Obrazek 13 Vysledky Setfeni v kategorii Empatie (autor)

Skutec¢na hodnota této podkategorie pied¢ila ofekavanou. Zakaznici jsou tedy nad
o¢ekavani spokojeni s pfistupem a jednanim zaméstnancti CD. Skuteéna i oéekavana hodnota

se na stupnici hodnoceni blizi hodnoceni velmi dobry.

3.10 Zhodnoceni vysledkii prizkumu

Priizkum spokojenosti zékaznik@i probshl ve vozech CD na konkurenéni relaci
Pardubice — Praha. Jednalo se soupravy RJ, EC, IC, Ex. Autor se snazZil komplexné pokryt
spoje behem celého dne. Autor oslovoval zédkazniky béhem piepravy, ne kazdy vSak mél
zajem dotaznik vyplnit. V pribéhu tii dnt autor ziskal 400 vyplnénych dotaznika
s navratnosti 100 %. Pouze 27 respondentli nevyplnilo dotaznik spravné. V prizkumu bylo
také dtlezité vyvazit zastoupeni pohlavi respondentt a jejich vékové kategorie.

Jednim z bodti vyplitovani dotaznikil bylo uréovéani dileZitosti. Zakaznici CD ukazali,
Ze jim tyto kategorie nejsou lhostejné a vSechny tak presahuji hranici 3,5 bodl z maximalnich

Pted hodnocenim jednotlivych kategorii je zapotiebi uvést to, Ze zakaznici hodnotili
(podle hodnotici stupnice) skutecnou kvalitu ve vSech podkategoriich jako dobrou,
v nékterych ptipadech dokonce jako velmi dobrou. Problém nastava tehdy, pokud se porovna
o¢ekavana kvalita s kvalitou skutecnou. Tam vznikaji rozdily ve prospéch kvality ocekavané.

Ve ttech ptipadech tohoto prizkumu je skutecnd kvalita vysSi neZ ta ocekdvana. Jedna se
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o podkategorie Upravenost zaméstnancti, Zamé&stnanci ve vozech a Individudlni a citlivy
pfistup.

Nejobsahlejsi kategorii je Hmotné zjisténi. Nejlépe v této kategorii dopadla jiz
zminéna Upravenost zaméstnanct, dale Cistota interiéri a Teplota ve vozech. Na druhou
stranu hiafe dopadly podkategorie Spokojenost s vedlej§imi sluzbami, Kvalita toalety
a Obsazenost vozu, kterd souvisi i s bezpecnosti, pokud zékaznici pfi jizdé stoji v koridorech
vozil.

u podkategorie Bezpecnost ve vozech. Tuto podkategorii nehodnotili zakaznici stojici nebo
sedici mimo sedaci prostory, pro které tato pieprava muize byt nebezpecnd. Mén¢ uspeésné
podkategorie jsou Ptresnost jizdniho fadu a Cena jizdného.

Jako nejlépe hodnocenou podkategorii kategorie Odpovédny pfistup je Informovanost
o prubehu spoje. Neptiznive je na tom podkategorie Slevy jizdného, kde podle autora nastava
problém v nedostateéné informovanosti zakazniki ze strany spoleénosti CD.

Kategorie Jistota obsahuje podkategorii Zakaznici ve vozech, kde skute¢na hodnota
ptedcila o¢ekavanou. Hiife hodnocenou podkategorii jsou Zaméstnanci na piepazkach.

Posledni a také uspésnou kategorii je Empatie. Jednani a pfistup zaméstnanct je
hodnocen velmi dobie. O¢ekavani zékazniki u této kategorie predcila skutecnost.

Vysledky kazdého prizkumu maji své silné a slabé stranky. Je dllezité se nad slabymi
strankami zamyslet a pokusit se navrhnout opatfeni, ktera by tyto slabé stranky redukovala
a poptipad¢ by se je pokusila pozvednout na Groveinl stranek silnych. Za slabé stranky se na
zéklad¢ prizkumu mohou povazovat podkategorie Kvalita toaletnich sluzeb, Obsazenost
vozl, Pfesnost jizdniho fadu, Slevy jizdného, Spokojenost s vedlejSimi sluZzbami, Cena
jizdného. Autor dale v textu tyto slabé stranky zanalyzuje a pokusi se navrhnout urcita

doporuceni, ktera by tyto slabé stranky redukovala.
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4 DOPORUCENI A JEJICH EKONOMICKE ZHODNOCENI

V této posledni casti prace bude autor ptedkladat uréitd doporuceni, kterd by mohla
zvysovat spokojenost zakaznikil se sluzbami CD pii prepravé. Doporu¢eni budou vychazet
z vyhodnoceni prizkumu, konkrétné z kapitoly 3. Dale také budou vychédzet ze zkuSenosti
samotného autora prace.

Je jisté, ze kazdy zdkaznik ma jina pfani a pozadavky na sluzby béhem pifepravy. Neni
tedy mozné splnit ptani a potieby vSech zdkaznikd najednou, ale pouze urcité ¢asti z nich.

Navrhovana doporuceni se bude autor ndsledné snazit ekonomicky hodnotit. Dllezité
je vsak uvést, ze kazdé doporuceni ma své kladné a zaporné stranky, které by museli ptislusni
zaméstnanci spole¢nosti CD z jednotlivych zainteresovanych odvétvi detailné posoudit. Déle
je dulezité v této kapitole uvést, ze uvedend ekonomickd zhodnoceni jednotlivych navrht
budou pouze obrazna, jelikoz o potencialnich dodavatelich jednotlivych prvki a jejich cenach
by rozhodla vefejné zakazka.

Jednotlivé navrhy budou tedy vychazet z realizovaného prizkumu (viz kapitola 3).
Bude se tedy jednat o névrhy na zkvalitnéni téch sluzeb, které z vysledkti prazkumu dopadly
nejhiife. To znamend, Ze jejich skute¢nd hodnota vyrazné zaostava za hodnotou ocekdvanou.
Jedna se o Cistotu interiéru vozi, zvySovani kvality toalety, slevy jizdného, cenu jizdného,

spokojenost s vedlej$imi sluzbami a piesnost jizdniho fadu.

4.1 Modernizace zasuvek ve vlacich

Tento navrh vychazi z kapitoly 3.5. Konkrétné se jednd o spokojenost zakazniki
s vedlejSimi sluzbami (zasuvky). Moderni technologie jsou tzv. ,hudbou budoucnosti,
aproto je nezbytné, aby spoleénost CD své sluzby pfizpiisobovala modernim trendim.
Inovace v elektronice se vyviji velikou rychlosti vpfed, ve smyslu zmenSovani samotnych
zafizeni, zefektiviiovani nabijecich adaptéri, snizovani hmotnosti atd. Je tedy dulezité, aby
i spole¢nost CD reagovala na tyto zmény a piizptisobovala a modernizovala sva zatizeni ve
vozech tak, aby co nejvice vyhovéla potencidlnim potiebam a pianim zakaznik.

Doporuceni, které by mohlo zvysit spokojenost zdkaznikii, souvisi tedy s modernimi
technologiemi. Jednalo by se piedev§im o zpisob nabijeni elektronickych zatfizeni. Jednalo by
se 0 moznost dobijeni zatfizeni prostfednictvim konektoru USB. S moZnosti nabijeni zafizeni
prostiednictvim USB konektor, pfichdzi nutnost modernizace stavajiciho klasického
zasuvkového systému (pouze klasickd zasuvka na 230V), na zasuvkovy systém s moznosti

vyuziti USB konektoru. Tento druh zasuvky je zobrazen na Obrazku 14.
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Obrazek 14 Zasuvka s konektorem USB (Electronic-Star, 2015)

Toto doporuceni tedy nabizi zdkaznikiim dal$i z moznosti, jak dobijet své elektronické
zafizeni, a tak by se zvySovala spokojenost s vedlejSimi sluzbami pti pieprave. Nekteti
zékaznici jiz jiny zpusob dobijeni, nez pies konektor USB nevyuzivaji (dobiji pies power
banky, pocitace atd.), tudiz by tento navrh ocenili. Ostatni zdkaznici by ho ocenili zejména
kvtli nepotiebnosti mnohdy velkych, neskladnych a tézkych tzv. pfechodek mezi zdsuvkou
aUSB konektorem. Jednalo by se tedy o modernizaci, univerzalnost a piedevSim
ptizplisobeni se soucasnym pozadavkiim modernich zatizeni.

Dalsi vyhodou téchto klasickych zasuvek s konektory USB, je jejich efektivnéjsi
a multifunkéni vyuziti. Jedna se predevsim o to, ze zasuvku mize vyuzivat vice zakazniki ve
stejny moment, aniz by potfebovali tzv. rozdvojku. Dals§i vyhoda dobijeni zafizeni pfies
konektor USB je rychlost dobijeni.

Jednalo by se tedy o proces modernizace stavajiciho zasuvkového systému. Spolecnost
Electronic Star (2017) nabizi klasickou zasuvku se dvéma USB porty za 699 K¢ véetné DPH.
Opét je zde jisté, Ze s vefejnou soutézi na dodavatele téchto produktli, by cena za jednu
zasuvku vyrazné klesla. Nejvétsi problém ekonomického zhodnoceni je rGznorodost vozi.
Jedna se o rozdilny pocet zasuvek v téchto vozech. Pro ekonomickou piedstavu tohoto ndvrhu
bude autor vychézet z nejpocetnéji zastoupené vozu vlakl kategorie (EC, IC, Ex). Jedna se
tedy o viiz Bdpee®', kterych spoleénost CD vyuziva 62. Tento viz obsahuje 38 zasuvek,
celkova cena zasuvek na jeden tento vz je 26 562 K¢. V piipadé zmény zasuvek v celé flotile
téchto vozu je celkova cena 1 646 844 K¢. Jednalo by se tedy o vysokou investici. Finan¢ni
navratnost této investice se projevi pouze v pripad¢ nartstu po¢tu zakazniki, které¢ by tento
navrh piilakal. Hlavnim piinosem tohoto navrhu pro spoleénost CD je viak zvySovani
spokojenosti zdkaznikli a poskytovanému komfortu béhem prepravy. DalSim dualezitym

faktorem by opét byla konkurenéni vyhoda spole¢nosti CD.
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4.2 Implementace nabijecich sk¥ini

Jednd se o doporuceni, které¢ se také vztahuje ke kategorii spokojenosti zakaznika
s vedlej§imi sluzbami. Autor bude u tohoto navrhu vychazet nejenom z prizkumu, ale také
z vlastni zkuSenosti. Navrh se také tyka moderni technologie, zejména elektronickych
zafizeni. Elektronickd zafizeni (mobilni telefony, notebooky, tablety, ctecky, hudebni
ptehravace, herni konzole atd.) jsou v dnesni moderni dobé nedilnou soucasti zivota veliké
vétSiny lidi. Tato zafizeni byvaji pro zdkaznika velmi dalezitou souc¢asti prepravy. Zakaznici
si témito zafizenimi vypliuji Cas straveny béhem piepravy, at uz pracovnimi zalezitostmi,
zabavou nebo odpocinkem.

Dilezitym faktorem funkénosti téchto elektronickych zafizeni je jejich baterie. Casto
se stavd, ze zadkaznik nema moznost toto zafizeni dobit. Problémem muze byt napf.
v nedostupnosti, obsazenosti nebo nefunkénosti zasuvky na 230V. DalSim moZnym
problémem muze byt to, Ze zdkaznik nema k dispozici své dobijeci zafizeni a nema tak
moznost své zafizeni dobit.

Resenim vyse uvedenych problémi je implementace tzv. dobijecich skiini. Tyto skiing
umoziuji dobijeni mobilniho ¢i jiného elektronického zafizeni zdarma. Jedna se o skiiné
s ur¢itym poctem uzamykatelnych zdsuvek, do kterych zékaznik v ptipadé potieby vlozi své
zafizeni a zvoli vhodny konektor zdroje dobijeci energie. Jedna se o jednoduchy systém, kde
si zdkaznik své zafizeni uzamkne za mirny poplatek (10 K¢, 20 K¢). Posléze po vyzvednuti

tohoto zafizeni dostane poplatek zpét. Vzhled dobijeci skiiné je zachycena na Obrazku 15.

Obrazek 15 Nabijeci skiin (Triton, 2017)

Tyto skiiné by zvySovaly komfort pfepravy. Dobijeci skiin€é by pomohly zakaznikovi
v krajni situaci, kdy zakaznik napf. urgentné pottebuje dobit baterii ve svém mobilnim

zafizeni, aby mohl komunikovat s okolnim svétem. Déle by tyto skiiné¢ usnadnily moZzZnost

51



bézného uzivani elektronickych zatizeni béhem piepravy, kde by si zdkaznik dobrovolné
zvolil moznost vyuziti této moderni sluzby. Bézné se s témito skiinémi setkavaji zakaznici
v nakupnich centrech, aquaparkéch, fitness centrech, letistich atd.

Jednalo by se tedy o implementaci jedné této skiin€¢ do vagédntli, které jsou tomuto
navrhu prostorové prizpiisobeny. Autor tedy navrhuje prostorové nenarocné a hmotnostné
nenarocné (44 kg) skiin€ o rozmérech 1 750 x 350 x 250 mm zachycené na Obrazku 15. Na

Obrazku 16 je viz typu Bdpee™' s vyznaenym mistem mozného umisténi nabijeci skiing.

CZ-CD-Bdpee 61 ; 2 a0
_R A BEEBEGE = B BenBenBesh e | Al e

Obrizek 16 Prostor pro umisténi nabijeci sk¥ing ve voze Bdpee ' (IDOS, 2017)

Tyto skiiné¢ by byly umistény v téchto vozech, které splnuji prostorové podminky
a umoziuji tak tento navrh realizovat. Tento typ vozu je soucasti kazdé vlakové soupravy
sledovanych vlakovych kategorii EC, IC, Ex.

Jednalo by se tedy o implementaci jedné této skiin¢ do kazdého tohoto vySe
uvedeného vozu. Spolecnost Tritdon (2017), ktery tyto skiin€ vyrabi a nasledné prodava, si
uctuje za jednu tuto nabijeci skiin 29 748 K¢ véetné DPH (21 %). Celkova cena pro flotilu
téchto vozi, kterych spoleénost CD provozuje 62 je 1 844 376 K¢&. Je zde nezbytné zminit to,
Ze o dodavateli tohoto produktu by samoziejmé rozhodla vefejna zakazka, kterd by tuto cenu
razantné snizila. Investice spoleénosti CD do tohoto navrhu by se pohybovala v fadech
milionti K&. P¥inosem tohoto navrhu pro spole¢nost CD by byla opét konkurenéni vyhoda.
Finan¢ni zhodnoceni investice by se promitla pouze do ptipadného naristu poctu zakaznikd.
Hlavnim pfinosem tohoto ndvrhu by bylo zvySovani spokojenosti zakaznikl a poskytovaného

komfortu sluzeb spole¢nosti CD.

4.3 Implementace hygienickych automati
Z prizkumu je patrné, Ze kvalita toalety a Cistota ve vozech vyrazn€ zaostdva za
oc¢ekavanim zdkaznikl (viz kapitola 3.5). Tudiz autor navrhuje komplexni doporuceni, které
souvisi s €istotou interiéru vozl, pocitem Cistoty pro zakaznika a zvySovanim kvality toalety.
Tento navrh se zabyva predevsim tim, ze ve Spickach cestuje velky pocet zdkazniki
a ve vozech Casto byva velmi nehygienické prostiedi. To znamena, Ze tyto situace mohou byt

pro zakaznika nepfijemné a vytvaieji tak Spatné zkusenosti.

52



Podle autora by mélo byt ve vlacich spole¢nosti CD umoznéno zakazniktim provadét
zakladni hygienické ukony, nesouvisejici pouze s toaletou. Zakaznik by tedy m¢l mit pfistup
k zdkladnim hygienickym prvkim, jako jsou vlhéené kapesnicky, klasické papirové
kapesni¢ky, antibakteridlni gel atd. Jedna se o to, Ze se spolecnosti CD cestuje velky pocet
zakazniki, a kazdy z nich ma narok (v ramci ceny jizdného) cestovat v Cistém prostiedi.
Nastavaji vSak neovlivnitelné situace, kdy je napt. zdkaznik nucen pouzit hygienickych potieb
tak, aby si vytvofil Cisté prostiedi.

Hlavnim cilem tohoto navrhu je tedy implementace tzv. mini automat, které ucelené
obsahuji zékladni hygienické prvky. Jednalo by se samoziejmé o malé automaty poskytujici
zakaznikovi potizeni pozadovaného hygienického prvku. Tyto automaty by byly umistény na
toaletach tak, aby udrZzovaly soukromi zédkaznika. Jednalo by se tedy o implementaci alesponl
po jednom automatu na vlakovou soupravu spole¢nosti CD. Tento automat by mé&l byt ve
vozech oznacen tak, aby ho zékaznik v ptipad¢ potteby snadno nasel (vodici ukazatelé atd).

V soucasnosti jsou tyto automaty béznou zélezitosti na kazdych modernich vefejnych
toaletdch. Podle autora je implementace téchto automati dileZitou zélezitosti, ktera by
zvySovala spokojenost zdkaznik, co se tyka Cistoty prostiedi a hygienické prevence. Automat
by tedy poskytoval zakladni hygienické prvky, bézné potiebné pti cestovani, jako jsou:

e vlh¢ené ubrousky,
e antibakteridlni gel,
e papirove kapesnicky,
e rousku na prkénko,
e Iéky proti bolesti,
e damskou intimni hygienu,
e 7zvykacky.
Z vyse uvedeného vyctu je tedy patrné, ze prvka, které by mohl automat poskytovat je

dostatek. Mohlo by se jednat o mincovni mini automat zachyceny na Obrazku 17.
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Obrazek 17 Mini automat poskytujici hygienické potteby (Direct 365, 2017)
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Automaty by samoziejmé musely byt pfizplisobeny Zeleznicnimu prostfedi. Jednalo by
se predevsim o jejich rozméry. Na toaleté je na sténach dostatek prostoru pro implementaci
tohoto mini automatu. Popiipadé by byl automat umistén na vnitini stran¢ vstupnich dveii
toalety. Rozméry automatu na Obrazku 17 jsou 1 000 x 360 x 230 mm. Hmotnost tohoto
automatu je 13,5 kg. Automat poskytuje az deset produktl. Automaty by byly
implementovany dovozii kategorie Bdpee™' zachycenych na Obrazku 16 viz kapitola 4.2.

Déle s timto navrhem ptichdzeji nové ¢innosti, jako je doplilovani jednotlivych prvk,
servis automatu atd. Autor navrhuje pofidit tyto automaty do vlastnictvi spolecnosti CD.
Dopliiovani automatu by probihalo na zaklad¢ principu soucasného dopliiovani jidelnich vozii
¢i pojizdnych minibar v koncovych stanicich. V ptipadé potteby doplnéni tohoto automatu
b&hem jizdy, by tuto ¢innost konali zaméstnanci spoleénosti CD.

Je jisté, Ze by si tento navrh nasel své piiznivce, ktefi by péci CD o hygienu a &istotu
zakazniki ocenili, a zaroven by se 1 zvySovalo portfolio poskytovanych sluzeb, ale predevsim
spokojenost zakaznika. Tyto sluzby jsou jiz béznou zalezitosti u jinych druhti dopravy, jako je
napt. leteckd, kde jsou tyto sluzby poskytovany zdarma.

Jednalo by se tedy o implementaci vySe zminéného automatu do jedné vlakové
soupravy. Automat by tedy obsahoval az 10 prvkl. Zahrani¢ni poskytovatel téchto automatt
(Direct 365, 2017) uvadi cenu 288 GBP (britska libra), coz je v pfepoctu na koruny podle
kurzu ze dne 15. 5. 2017 (1 GBP = 31,42 K¢) rovnych 9 049 K¢ vcetné DPH. I u tohoto
navrhu by se autor zaméfil na implementaci automati do vozi typu Bdpee™', které obsahuje
kazda vlakova souprava vlaki kategorie EC, IC, Ex. Té&chto vozii vyuZiva spolenost CD
celkem 62. Celkova investice do tohoto navrhu by byla 561 038 K¢&. Tato celkova cena
automatu by vSak byla ovlivnéna vefejnou zakazkou. Névratnost této investice je nulova.
Jednalo by se piedeviim o spoledensky piinos. Toto doporudeni by pro spoleénost CD tedy
znamenalo zvySovani spokojenosti zdkaznikidl s Cistotou cestovniho prostfedi a kvalitou
toaletnich sluzeb. Dale by toto doporudeni pfineslo spole¢nosti CD tzv. konkurenéni vyhodu,

jelikoz konkurence prozatim tuto sluzbu nenabizi.

4.4 Doba platnosti zpatecni jizdenky

Toto doporudeni pro spolenost CD vychazi z prizkumu, konkrétné z kapitoly 3.6.
Jedna se o spokojenost zdkaznikli se slevami na jizdném. Ocekavani zakaznikli od téchto
sluzeb jsou tedy vyssi, neZ jim spole¢nost CD nabizi ve skute&nosti.

Jednou z véci, u které by mohla byt spolednost CD vstiicnéjsi k zakaznikim, souvisi

s tzv. zpatecni jizdenkou. Zpatecni jizdenka je tedy jizdni doklad, ktery zahrnuje cestu tam
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1 zpét. Zakaznik ma s timto jizdnim dokladem 5% slevu na kazdou z téchto jizd. Problém
u této poskytované slevy vsSak nastava v asové platnosti jizdenky. Tento jizdni doklad mé
platnost pouze 24 hodin od zah4jeni prvni jizdy. Platnost jizdenky je tedy jeden den.

Autor navrhuje prodlouzeni doby platnosti tohoto jizdniho dokladu na delsi ¢asovy
interval. Mnohdy se stava, Ze zakaznik cestuje do urcitého mista na vice nez jeden den. To
znamend, e nemiize vyuzit tuto zpatecni jizdenku od spolednosti CD. Zakaznik si musi
poridit jednosmérnou obycejnou jizdenku, kterd nezahrnuje zaddnou z nabizenych slev na
jizdném. Zakaznik se vSak bude po par dnech opét vracet. Nastava zde moznost, ze zakaznik
zvoli konkurenéniho dopravce. Spole¢nost CD by si viak mohla tohoto zakaznika ,,zavazat®
k dalsi jizdg, ale predevsim by spoleénost CD zvySovala jeho spokojenost s nabizenymi
sluZzbami. Zékaznik by tak Setfil sviyj ¢as, ale 1 finan¢ni prostredky.

Autor navrhuje zavést systém snizujici se slevy na jizdném v zavislosti na dobé

platnosti zpate¢ni jizdenky. Tabulka 9 zachycuje systém zpatecnich jizdenek.

Tabulka 9 Systém zpatecnich jizdenek

. Doba platnosti dokladu Sleva na jizdném
Zpatecni jizdenka (ZJ) p{hudiny} n2 jednu jlizdu )
2] -24 24 5
ZJ - 48 49 4
ZJ-72 72 3
7] - 96 96 2

Zdroj: autor

Jedna se tedy o Ctyfi typy jizdného, podle doby trvéani jizdniho dokladu. V prvnim
piipadé by se jednalo o stévajici slevu na jizdném poskytovanou spoleénosti CD, tedy o dobu
trvani dokladu na 24 hodin a slevu 5 % na kazdou jizdu. Déle by nésledovaly jizdni doklady
na 2, 3 a 4 dny, ale sleva na jizdném u téchto dokladu by klesalaz 5 % na 4 %, 3 % a 2 %.

Tento navrh by zajisté prospél zakazniktim, ktefi cestuji napf. na vikend. Podle autora
by bylo v zajmu spolecnosti CD poskytovat vyse uvedeny systém zpatecnich jizdenek.
Zakaznici by pfedevSim ocenili zpatecni jizdenku s dobou platnosti na 48 hodin a slevou na
jizdném 4 %. Touto jizdenkou by zakaznik napt. pokryl cely vikend. NejvétSim piinosem
tohoto doporuéeni pro spolenost CD by bylo dalsi ,,zavazani“ si zdkaznikd i na del$i Easové

obdobi, nez jen 24 hodin.
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4.5 Bonusovy program pro vérné zakazniky

Z realizovaného prizkumu vyplynulo, Ze zékaznici maji vysS§i ocCekavani od
poskytovanych slev na jizdném (viz kapitola 3.7). Ceské dréahy viak maji velmi propracovany
slevovy systém na jizdném, ktery je na vysoké urovni. Zakaznici by podle prizkumu uvitali
dalsi moZnost, jak uSetfit své finance.

Autor prace tedy navrhuje dalSi moznost slevy na jizdném. Jednalo by se
o doplitkovou moznost slevy na jizdném. Tento systém by ptfedevsim cilil na vérné zakazniky
spole¢nosti CD, ktefi cestuji velmi &asto. Spole¢nost CD by timto krokem tyto vérné
zékazniky ocenila. Systém by mohli vyuzivat i zdkaznici, ktefi cestuji prilezitostn¢€. Systém
by pro n¢ nebyl tak efektivnim, z divodu ¢asového omezeni jizdniho dokumentu. Témto
zakaznikim autor doporucuje navrh rozpracovany v kapitole 4.6.

Jednalo by se o systém &asové omezenych (6 mésict) elektronickych karet. Casova
omezenost tohoto systému je dileZita proto, aby si spoleénost CD zajistila, Ze slevy na
jizdném vyuziji pouze loajalni nebo velmi casto cestujici zakaznici, ktefi jsou hlavnim
zdrojem piijmu spolec¢nosti. Systém by vychazel z poctu absolvovanych jizd. Jednotlivé jizdy
by nalezely do urcité slevové skupiny. Jednalo by se o 3 zékladni slevové skupiny. Kazd4 tato
skupina by zahrnovala jiny pocet jizd a samoziejmé i jinou slevu na jizdném. Prvni skupina
by zahrnovala jizdy 1 — 15. Na t&chto 15 jizd by spoleénost CD nenabizela Zadnou
procentudlni slevu na jizdném. Ve druhé skupiné je vSak jiz situace rozdilna. Jednalo by se
0jizdy 16 — 25. Zde na t&chto 10 dalich jizd by spoleénost CD nabizela 2,5% slevu na
jizdném na kazdou jizdu. Ocenila by tak zakazniky za prvnich 15 nezlevnénych jizd. Tteti
a nejvice vstéicnou skupinou jsou jizdy 25 — 30. T&chto pét jizd by spole¢nost CD ocenila
zékazniky 5% slevou na kazdou z téchto jizd. Po dokonceni tohoto slevového systému, tedy
absolvovani vSech tficeti jizd, by zdkaznik mohl absolvovat novy cyklus. V piipade
nedodrZeni casového limitu 6 mésicii, by se dosavadni pribéh stornoval a zakaznik by musel

zacit sbirat narok na slevu zase od zacatku. Podstata systému je zachycena v Tabulce 10.

Tabulka 10 Bonusovy program pro vérné zakazniky

) . Sleva na jizdném
Skupina (S) |Jizdy ve skupiné e Tt (e

51 1-15 0

S2 16 - 25 2.5

53 26 - 30 5

Zdroj: autor
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Kazdy zakaznik, ktery by mél o tento bonusovy program zajem, by musel pozadat
o specidlni zpoplatnénou elektronickou kartu (cca 100 K¢), ktera by zaznamendvala jizdu
a pfipadnou slevu na jizdné. Pti pfepazkovém nakupu jizdenky by zakaznik tuto kartu
predkladal zaméstnanci na prepazce, ktery by tuto jizdu nacetl na kartu a zaroven by uplatnil
pravo cestujiciho na slevu na jizdném. V ptipadé In Karet by jizdy a slevu na kartu nacital
vlakvedouci ¢i pravodci. V piipadé In Karet by také mél byt tento systém jejich soucasti tak,
aby zakaznik nemusel vlastnit vice nez jednu kartu. Zakaznik by si samoziejm¢ mohl
kontrolovat prib¢h tohoto systému (napi. Cislo jizdy a sleva) podle evidenc¢niho ¢isla karty ¢i
QR koédu na stankach dopravce.

Hlavnim piinosem tohoto doporueni pro spoleénost CD by mohl byt v nariistu poétu
zakazniki poftizujicich si slevové In Karty, popfipadé by tento systém mohl ptildkat nové
zakazniky nebo by mohl dokonce zvysit frekvenci cestovani zdkaznikid. Jednalo by se tedy
predevsim o vstiicny krok spoleénosti CD, ktery by cilil na jeji loajalni zdkazniky a odménil

je tak za tuto vérnost.

4.6 Slevovy program pro prilezitostné zakazniky

Z prizkumu vyplynulo, Ze cena jizdného nespliiuje zakaznické ocekéavani (viz kapitola
3.6). Tento problém muze také nastat u zdkaznikd, kteti neuplatiiuji Zddnou z nabizenych slev
na jizdném. Cestuji tedy za tzv. zakladni jizdné. Jedna se o ptileZitostné zakazniky, vétSinou
zastupce star$i generace, ktefi nevyuZivaji pfepravnich sluzeb spole¢nosti CD &asto. Témto
zakaznikim se finan¢né¢ nevyplati zadna z poskytovanych slev, které cili pfedev§im na
zakazniky, ktefi cestuji ¢asto (In Karta).

Spole¢nost CD by tedy méla tyto zakazniky motivovat k ¢astéjsimu cestovani vlakem
a také k ,,vidiné* vyhodné&jsi ceny jizdného. Stimulem by zde tedy byla sniZzena cena jizdného.

Autor tedy navrhuje jednoduchy kartovy systém. Jednalo by se o systém motivace
budouciho zlevnéného jizdného. Tento systém by platil pouze u nezvyhodnéného jizdného
(zékladniho) a cilil by tedy na pfilezitostné zakazniky nejen star$i generace, ktefi
z jakéhokoliv diivodu nevyuzivaji moderni technologie (internet, elektronické karty atd).

Zakaznik by k zékladnimu jizdnému dostal specialni zatavenou kartu ve folii velikosti
beézné kreditni karty, tak aby ji mohl mit v penézence ¢i na jiném bezpeném misté.

Tato karta by obsahovala dvacet policek s €isly 1 —20 znadzornujicimi pocet jizd.
Systém by spocival v tom, ze kazda desata jizda by byla zlevnéna. Jednalo by se o dvojité
snizovani ceny jizdného s tim, Ze desata jizda by byla o 10 % levné;jsi a dvacata jizda by byla

snizena o 25 % vySe zékladniho jizdného. Jednotlivé jizdy zdkaznika by potvrzovali pravod¢i
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¢i vlakvedouci, oznafenim c¢isla jizdy na karté specidlnimi kleStémi, které pouzivaji na
oznacovani klasickych jizdenek. Jednalo by se tedy o dodatkovy systém k zdkladni cené
jizdného, kde by zpatecni jizdenka byla povazovana pouze za jednu jizdu. Dilezité je také
zminit, ze systém by fungoval pouze u vnitrostatnich pfimych spojeni. Po vycerpani poctu
jizd na karté by zakaznik kartu odevzdal na piepazce spole¢nosti CD a mohl si tak pozadat
0 novou.

Karta by obsahovala kromé okének s Cislem jizdy také logo spolecnosti ¢eské drahy
a potvrzeni o pravosti této karty ( QR kod, razitko, evidencni Cislo atd) a jméno cestujiciho.
Karta by byla nepfenosnd, tak aby se zabranilo zneuZzivani tohoto systému. Karta by také

nem¢la ¢asové omezeni. Mozny vzhled této karty je zachycen na Obrazku 18.

@' Caské drahy

Jan Novak

Obrazek 18 Mozny vzhled specidlni karty (autor)

Diilezité je zde zminit, Ze cely tento systém je zaloZeny na dobrovolnosti a vychézel
by tak z vlastniho zajmu cestujicich. Jednalo by se tedy o zcela dobrovolnou moznost
zékaznik, jak si zlevnit a poptipadé zpifjemnit cestu vlakem. Spoleénost CD by si tak timto
navrthem mohla ,,zavazat* zdkaznika k dalSi pfipadné cest€¢ a zabranila by tak moznému
cestovani s konkurenci. Systém je jednoduchy a nendro¢ny na moderni technologie tak, aby
ho mohl vyuzit kazdy zakaznik bez ohledu na jeho v¢&k, Cetnost jizd, ¢i jeho vyspélost
v ovladani modernich technologii.

Z pohledu spole¢nosti CD je tento navrh uréitou motivaci pro zékaznika, aby cestoval
s touto spolec¢nost. Poskytnuté dvé slevy jsou v celkovém méfitku vSech realizovanych jizd
zanedbatelné. Pro zakaznika se vSak jednd o snizené jizdné, coz znamena urcitou Usporu
finanénich prostiedkii. Spoleénost CD by viak mohla zvolit i vstiicn&jsi piistup pro zdkaznika

a nastavit systém slevy napt. 25 % a 50 %.
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4.7 Informace o obsazenosti vlaku

Tento navrh vychazi z kapitoly 3.5, kterd zkouma spokojenost zdkaznikl s obsazenosti
vozl a také z kapitoly 3.6 zabyvajici se bezpecnosti ve vozech. Tento problém nastdva hlavné
ve Spickach. Jedna se predevsim o ranni spoje, kde zakaznici cestuji ve vétSiné piipadu za
praci nebo studiem. Druhd denni Spicka nastava odpoledne, kdy se zadkaznici vraci ze
zaméstnani nebo ze studia. Tyto vlaky jsou mnohdy velmi pfeplnéné a zakaznik mé problém
najit volné misto, kde by si mohl sednout. V piipadé€, ze zakaznik nenalezne ve vozech volné
misto, tak musi cestovat ve stoje. Tento styl cestovani mize byt nebezpecny. Tito zédkaznici
stoji v koridorech a mohou tak znesnadnit ¢i znepiehlednit praci vlakvedoucich nebo
privodcich.

V soucCasnosti neexistuje zadny systém sledovani obsazenosti danych spoja.
Obsazenost vlaku miiZze vychézet z po€tu zakoupenych mistenek, avSak toto sledovani nema
zadnou vypovidaci schopnost o obsazenosti vlaku. Je to dano tim, Ze je stdle vice zakaznikl
cestujicich bez zakoupené mistenky, nez téch zakaznikli se zakoupenou mistenkou, tudiz na
zaklad¢€ prodanych mistenek nelze jednoznacné urcit obsazenost daného vlaku.

Zakaznici by vSak méli mit ptehled o obsazenosti vlaku, kterym maji v planu cestovat.
Mc¢la by to byt dostupna informace na vSech zdkladnich médiich (Internet, mobilni aplikace
atd), tak jako informace o zpozdéni vlaku, ¢i vylukach na trati. Na zakladé téchto informaci
by si zédkaznik mohl svoji cestu ptizptsobit konkrétni situaci (napt. volbou jiného vlaku).

Autor navrhuje jednoduchy systém scitani volnych mist ve vlaku. Bylo by zde nutné
oddélit 1. a 2. cestovni tfidu. Toto s¢itani by méli na starost vlakvedouci a privodc¢i ve
vozech. Jednalo by se tedy o vybrané spoje, které se casové fadi do dennich Spic¢ek. Tento
systém by v§ak mohl fungovat komplexné ve viech vlacich spole¢nosti CD.

Samoziejmé by se jednalo o pfiblizny zobrazovany pocet volnych mist z divodu Casté
fluktuace zakaznikl. Déle by tento systém byl zavisly na dobé trvani a Cetnosti pochlizkové
kontroly vlakvedouciho nebo privodc¢iho. Bylo by nutné tyto informace neustale aktualizovat,
nejlépe po kazdém zastaveni.

Kazdy privod¢i a vlakvedouci by pii kazdé kontrole dokladli zaznamenéaval na
specialni ruéni elektronické poéitadlo podet cestujicich v jednotlivych vozech spoleénosti CD.
Tento pocet cestujicich by zaméstnanci zadavali do specialniho softwaru, ktery by obsazenost
jednotlivych vozl a celkovou obsazenost spoje vyhodnocoval. Tyto ziskané udaje by byly
zvefejiiovany na zakladnich informaénich prvcich spolenosti CD (internet, mobilni aplikace,

informacni tabule atd).
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Pro vypocet obsazenosti spoje a jeho jednotlivych vozi, je dilezité znat celkovou
kapacitu tohoto spoje a téchto vozd. Timto systémem by se zdkaznik okamzité dozveédél
potencialni pocet volnych mist ve vlaku, ale také celkovou obsazenost tohoto spoje. Specidlni

rucni elektronické pocitadlo je zachyceno na Obrazku 19.

Obrazek 19 Specialni ru¢ni elektronické pocitadlo (Esell, ©2015-2017)

Spole¢nost CD by na zakladé tohoto systému mohla zjistovat kazdodenni vytizenost
danych spoji. V ptipadé zavedeni tohoto doporuceni do praxe by bylo zajimavé sledovat
reakce zakaznikil na informace o pfiblizné obsazenosti spoje.

Jednd se o ekonomicky nendro¢nou investici. Jednalo by se o pofizeni specialnich
naprstnich elektronickych pocitadel. Spolecnost Esell (©2015-2017) nabizi tento produkt za
150 K& véetné DPH. Spole¢nost CD mé v soucasnosti cca 3 500 zaméstnancli na pozicich
privod¢i a vlakvedouci. Bylo by tedy nutné, aby kazdy tento zaméstnanec obdrzel toto
specialni pocitadlo. Jednalo by se o investici do téchto pocitadel v celkové vysi 525 000 K¢.
Pted touto investici by vSak bylo nutné provést kontrolni priizkum funkcnosti tohoto systému
na nékolika vybranych spojich, zda jsou zaméstnanci spole¢nosti CD schopni efektivng plnit
1 tuto nadrdmcovou ¢innost. Systém by byl efektivni pfedevsim u spojit v casovych Spickach.
Hlavnim piinosem pro spolenost CD by bylo finanéné nenaroéné zjisfovani vytizenosti
spoju. Zékaznici by timto systémem ziskali vice informaci o potencidlnim vybraném spoji

a na zaklad¢ téchto informaci by se tak mohli 1épe rozhodovat.
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ZAVER

Prace byla zamétfena na zjistovani komplexni spokojenosti zédkaznikli se sluzbami
spolecnosti Ceské drahy, a.s. Hlavni metodou zji§tovani této spokojenosti byl dotaznikovy
priizkum ve vozech spolecnosti Ceské drahy, a.s. na konkurenéni relaci (Pardubice — Praha).

Ptiprava priazkumu probihala ve vice etapach. Jednalo se o stanoveni cile prizkumu,
koncepce pruzkumu, sestaveni faktorti ovliviiujicich vysledky prizkumu, stanoveni velikosti
vzorku respondentli, zvoleni vhodné metody prizkumu (SERVQUAL), sestaveni dotazniku
aprovedeni pilotniho prizkumu. Po této fazi bylo nutné ziskat souhlas od spolecnosti
CD k realizaci daného priizkumu. Jednalo se o tzv. povéfeni k prizkumu od spole¢nosti
CD s konkrétni specifikaci vlaki, ve kterych bude priizkum realizovan. Realizace prizkumu
probihala ve tfech dnech. Respondenti odpovidali na 17 uzavienych otazek podle pfedepsané
hodnotici stupnice. Hodnotili o¢ekavanou kvalitu sluzby a skute¢né poskytovanou kvalitu
urcité sluzby. Autor z priizkumu ziskal 400 spravné vyplnénych dotaznikd. Dilezité bylo
ziskat ptiblizn¢ stejny pocet zastoupeni obou pohlavi v fadach respondentti, coz bylo splnéno.
Néavratnost dotaznikd c¢inila 100 % a pouhych 6,75 % respondentti nevyplnilo dotaznik
spravng. Po ziskani pozadovaného reprezentativniho vzorku, autor prizkum ukoncil.

Nasledovalo statistické vyhodnoceni prizkumu. Prizkum se skléddal z péti hlavnich
kategorii sluzeb a jejich podkategorii. Jednalo se o hmotné zjiSténi (Cistota interiéru, Izolace
vozil od hluku, teplota ve vozech, obsazenost vozu, kvalita toalety, kvalita jidelniho vozu,
upravenost zaméstnanci, spokojenost s vedlejSimi sluzbami), spolehlivost (ptesnost jizdniho
fadu, bezpecnost ve vozech, cena jizdného), odpovédny piistup (slevy jizdného, informace
o prib¢hu spoje, ochota fesSeni problému), jistota (zaméstnanci na prepazkach, zamestnanci ve
vozech), empatie (jedndni a piistup zaméstnancii). U téchto kategorii bylo tfeba urcit rozdil
mezi ocekavanim zakaznika a jeho skutecné¢ vnimanou hodnotou kvality dané sluzby.
Zaporna hodnota stanovila, ze ofekavani zédkaznikli nebylo naplnéno. Déle autor vyhodnotil
dilezitost jednotlivych kategorii pro zdkaznika, tedy to, jak je pro n¢ dand sluzba dllezita. Po
sumarizaci téchto udaji bylo patrné, kde ma spoleénost Ceské drahy, a.s. ve svych
nabizenych sluzbach nedostatky a v ¢em je naopak velmi silna.

Na zakladé tohoto obsahlého prizkumu spokojenosti zakazniki se sluzbami narodniho
zelezni¢niho dopravee metodou SERVQUAL, byl tedy splnén cil prace zjistit komplexni
spokojenost se sluzbami.

V posledni ¢asti autor vychazel z nedostatka, které zjistil pii statistickém vyhodnoceni

ziskanych dat. Za slabé c¢lanky kvality l1ze dle zavérG autora povazovat Cistotu interiéru,
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obsazenost vozi ve Spickach, kvalitu toalety, spokojenost s vedlejSimi sluzbami (Wi-Fi,
zasuvky), ptresnost jizdniho fadu, cena jizdného a slevy jizdného. Na tyto slabsi stranky se
autor pokusil zareagovat uréitymi doporudenimi pro spole¢nost Ceské drahy, a.s., kterd by
mohla pomoci zvysit vnimanou kvalitu poskytované sluzby ze strany zédkaznika.

Jsou vSak podkategorie, které jsou dle nazoru autora neovlivnitelné. Jedna se
o spokojenost zakaznikll se sluzbami Wi-Fi, kde maji tento problém v plné moci mobilni
operatofi. Jedna se piedevSim o slabé pokryti Zelezni¢ni infrastruktury signadlem. Diskuse
operatort a zelezni¢nich dopravci na toto téma trvaji. DalSim neovlivnitelnym faktorem, je
dle nézoru autora, cena jizdného. Jedna se o to, Ze spoleénost Ceské dréhy, a.s. musi neustale
investovat do modernizace a nakupu vozidel, ale i do jinych oblasti, které s osobni zelezni¢ni
dopravou souvisi. Dal§im neovlivnitelnou podkategorii je spolehlivost v rdmci dodrzovani
grafikonu, kterd je ovlivnéna velkym mnoZzstvim faktort (vyluky, poruchy, nehody atd).

Autor se tedy vénoval zejména podkategoriim, které jsou z ur¢ité casti ovlivnitelné.
Zaméfil se na spokojenost zakaznikll s kvalitou toalety a Cistotou interiéru. Dale se autor
vénoval spokojenosti zdkaznikil se ziskavanim informaci o obsazenosti vlakll a spokojenosti
zakaznika, kterou se autor pokusil vylepsit, je snizeni nakladd spojenych s cestovanim.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo provést podrobnou analyzu kvality sluzeb
vnimanych zékaznikem u spoleénosti Ceské drahy, a.s. a na zakladé této detailni analyzy
navrhnout feSeni, ktera by pfispéla ke zlepSeni stavajiciho stavu v oblasti kvality
poskytovanych sluzeb.

Podle autora je diplomova prace zpracovana tak, aby dany cil naplnovala co nejlépe.
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Priloha A Dotaznik

ooTazmlk
Vaz=na pani  Vazeny pane.

jmenuji s& Martin Pokorny 3 jsem studentem Dopravni fakulty Jana Pernera na Univerzite Pardubice.
Tamatam me diplomove price ja prizkum spoksjencsti 2Skanikd sa sluibami spolaZnosti Casks
draly, as_ Touts cestou bych Was rad pozadal o wyplngni ananymniho dotazniku, jehoz cilem je 2iskat

patrebna data pro zpracovani diplomaowe prace.

Dekuji Vam za wypln2ni dotazniku.

Legenda:

1. K= katde katemori &, B, C, D, E pfidéh= bady 1 — 5 podle niie uvad=ns stupnice, jak j= tata
katmzorie pro Vs ddleditd,

2.U jadnativpch otizak shodnotte slufby 2akrouikovinim padty badd nastupnici. Dhodnafts:

= OCEKAVANDU hodnotu, tedy hodnotu, kterou of=kivits prad vykonanim shuZby.
=  REALMOU hodnotu, tedy takowvou hodnotu, kterou skutedné wnimate po skonfeni nebo
behem sluzby.

1 bod = welmi Spatny|a],feelmi Spatné fvelmi draha, 2 body = Spatny|d)/Spatne fdraha, 3 body =
dobrpalfdobie, 4 body = velmi dobrp ) velmi dobielevna, 5 bodd = wybormya) Syborm s feelmi

levna

"

Pruzbum jenosti

& HMOTME ZIETEN] [stributy, == kt=rymi prichazite do styku) — Dil=Zitost:

1 23 465

1) Listota intarifru voal Déekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita je: 12345

2 kolace woat od hiuku Déekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita je: 123475

3) Teplota we wazech Déskavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita je: 1 23 435

) Obsazenast wozll Cémkdvalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita ju: 1 2345

5] Kwalita toalety Déekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita je: 123475

) Kwalita jidelniha vazu Déskavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 23 45

7 Upravenast zamestnancy Déskavalfajsem: 1 2 3 4 5

Realita je: 1 2345




8] Spokajenast 5 wadlejEimi sluzbami {WiFi, el. z2suvky, osvetleni...|
Ocekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realitaje: 123

B SPOLEHLMDST [schopnost provest shitbu spolehlive = spravns] — DileZitost:

1 23 45

1) Piesnast jedniha fadu Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 23 485

2] Bezpeinastwve wozech Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita ju: 12345

3] Cenajzdneha Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 2345

C  oDPOVEDNY PEETUP [pohotovost s ochota Wam pomoci] - DileZitost:

1 23 465
1] Slzwy judneho Ocekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 23 45
2] Informace o prubshu spaje Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 23 45

3] Ochota reZeni problemu Oekavalfajsem: 1 2
Realita j=: 12 4 5

D JISTOTA [znalosti = vedomosti zamEstnancd @ jejich schopnost vebudit u Vs pocit diwery

a jistoty] — DileZitost: 12345

1) Zamestnanci na prepazkach Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita ju: 12345

2] Zamestnanci ve wozech Ofekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 2345

E  EMPATIE [individusini = citivy pristup] — Dil=Zitost: 12345
1) Jednani a pristup zamestnanco Oekavalfajsem: 1 2 3 4 5
Realita j=: 1 23 485

I ntfikain . hodns zakroutkur

1) Jsem: Muz Zena

2] Vek: 13-26 =t 27 -84 =t nad 63 b=t




Piiloha B Zadost o povoleni dotaznikového prazkumu

EID) ceské drahy

Wik fopis §
Vakend pani
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Wic: Zadost o povoleni dotaznikového prizkumu ve viacich na relaci Praha - Pardubice

Vadend pani dooantin,
shdrteli jsma Vaki tadost o povolen detaznikowiho prizkuma ve viacich C0 na retaci Praha = Pardubics
sluderla Marting Pokomeho. Pledpokiddeny termin reslizece prizkumu @ druhd polowna Gnom 2017
Waki fdosti whovujeme za pfedpakladu, Ba vysledky Vilmi praovederndhs priziurm budau v sculadu
8 ‘Wame zaslangmi informacemi vyudity wyhragng pro zpracovani diplomova prace ‘Wageho studenta 3

- nebidou dale jakymboaly pplsabam Siteny. Za pledpoklsdu, Be parudenim wie uvedanich podminak
dojde & pobkozenl G0, 2.5, v Ama abchodni soutiide & fnak, budou G0, as, uplathovat rdhrade venikls
Ekody.
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Piiloha C Povéreni k provadéni prepravniho priizkumu

@ Ceské drahy

Miradni depraves

POVERENI &. 1
k provadéni pfepravniho prizkumu

Platmé: 16, 2. 2017 ad 17. 2. 2017
DrFivel: Martin Pofomy Narazenta: 26 9. 1592

Trvalé bydlifob:

W Tejrediou 802, 537 01 Chrudim

Dirited Rahoto posdleni jo cpravmdn provaddt dotaznikowy pfepravni prilizioum ve wacich Geskich drah kalegarie
railjgl, EC, Ex, IC v (meko) Praha - Pardubics a zpét. Specifikace konkrgtnich zahmutych wakid @ nedlinou
soutist tohoto povlfeni. Ma poladani je delilal posinen g8 prokceest prikazem iobodroest
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