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Anotace

Bakalatska prace zkouma pozadavky cestujicich v osobni Zelezni¢ni dopravé na zéklade
marketingového prizkumu zaméfeného na nabidku sluzeb poskytovanych dopravci.
Priizkum byl zaméfen na veskeré sluzby u dopravet Ceské drahy, RegioJet, Leo Express
a Arriva Express. Byl analyzovan piehled sluzeb, které cestujici nejcastéji vyuzivaji,
a kterého dopravce opakované preferuji v ramci nabizenych sluzeb. Pro zpracovani
navrhu opatieni na zlepseni soucasného stavu Zeleznicni ptepravy osob byly pouzity

vysledky dotaznikového Setfeni, jejich vyhodnoceni je soucasti praktické casti.
Kli¢ova slova

osobni doprava, Zelezni¢ni doprava, cestujici, vozova tfida, sluzby cestujicich

Annotation

The bachelor's thesis examines the requirements of travelers in passenger rail transport
based on a marketing survey focused on the range of services provided by carriers.
The survey focused on all services at Czech Railways, RegioJet, Leo Express, and Arriva
Express. In this issue, an overview of the services that passengers use most often
and which carriers repeatedly prefer within the offered services was analyzed. The results
of a survey were used to prepare a proposal for measures to improve the current state
of passenger transport by rail, whose detailed evaluation can be seen in the empirical part

of this thesis.
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Uvod

Dopravni sluzby ptfedstavuji vyznamnou a rozsdhlou soucést sektoru sluzeb. Rozmach
moznosti cestovat vytvofil poptavku po sluzbéach. Globalizace zvySila mimo jiné i potiebu
cestovnich sluzeb. Poskytovani dopravni sluzby nezahrnuje jen samotnou piepravu,

ale 1 provedeni vétSiny tkonil s touto piepravou spojenych.

Ve své bakalai'ské praci se zamé&iim na prizkum nabidky sluzeb u dopravci: Ceské drahy,
Regiolet, Leo Express a Arriva Express. Marketingovy prizkum nabidky sluzeb provedu
pomoci dotaznikového Setieni, ktery uplatnim v Zelezni¢nich stanicich Pterov, Hranice
na Moravé a v Olomouci. Pomoci dotaznikového Setfeni zjistim, o jaké sluzby maji
cestujici zajem, jak Casto vyuzivaji osobni zelezni¢ni dopravu a také jakého dopravce

cestujici preferuji a z jakého divodu.

Bakalatskou praci rozd€luji na dvé ¢asti, ¢ast teoretickou a Cast praktickou. V teoretické
¢asti Cerpam z podkladii odbornych publikaci a internetovych zdrojii. V prvni kapitole
s nazvem ,,Teorie kvality sluzeb a vyvoj osobni zelezni¢ni dopravy* se zabyvam kvalitou
sluzeb a vyvojem osobni Zelezni¢ni dopravy. Druhou kapitolu, pod ndzvem ,,Sluzby

a uspokojovani potieb cestujicich®, ¢lenim na rizné podkapitoly dle ¢lenéni sluzeb.

Ve treti kapitole s ndzvem ,,Vyzkum spokojenosti poskytovanych sluzeb* zahrnuji popis

marketingového vyzkumného systému.

Teoretické poznatky aplikuji v praktické ¢asti do navrhu opatfeni na zlepSeni soucasného
stavu pfepravy osob po Zeleznici. Praktickou ¢ast délim na podrobné vyhodnoceni
dotaznikového Setieni a na navrh opatfeni na zlepSeni soucasného stavu piepravy osob

po Zeleznici.

Dulezitym zdrojem informaci potiebnych pro spravnou realizaci navrhu opatfeni
na zlepSeni soucasné¢ho stavu piepravy osob po Zeleznici jsem zodpovédné provedla
kvantitativni vyzkum formou dotazniku, ve kterém se zaméfuji na cestujici Zelezni¢ni

osobni dopravy.



1 Teorie kvality sluZeb a vyvoj osobni Zelezni¢ni dopravy

Jednim z nastrojii, jak navysit uzitnou hodnotu poskytovanych vyrobkl a sluzeb jsou
sluzby cestujicim. Problém kvality nabizenych sluzeb tkvi v tom, jak se dopravci povede
nabizenou sluzbu realné uskutecnit, na tom, zda nabizena sluzba je v souladu s trovni,

kterou cestujici pozaduje, a nakonec jak cestujici poskytnutou sluzbu vnima. [1]

1.1 Kvalita sluzeb

Nejdilezitéjsi je pro cestujiciho i poskytovatele dosazeni souladu mezi ocekavanou
urovni sluzby a tim, jak ji nakonec cestujici vnimd. Na kvalitu sluzby a jeji méteni
je zapotfebi aby byla vnimana stejné jak zpohledu cestujiciho, tak i zpohledu
poskytovatele. Pokud na jakost sluzby neni pohlizeno stejné, dochéazi k rozporu. Nesoulad
vSak neni jen na jedné stran¢, ale je problémem obou stran. Nedorozuméni lze vSak
predejit komunikaci mezi cestujicim a poskytovatelem sluzby. Spatna troveit

komunikace byva nejcastéjsi pti¢inou rozporu. [1]

Pro poskytovatele sluzby by mélo byt prioritni co cestujici pozaduje a jakou ocekava
uroveil. Pokud jsou ptedeslé priority ve prospéch cestujicich splnény, je mozné predstavy

kvantifikovat do naleZité nabidky standardd sluzeb cestujicim. [1]

V celém poskytovatelském systému je velmi dilezité dodrzeni nabizené urovné sluzeb,
coz vyzaduje trvalé sledovani procesu vyfizovani objednavek. Diky online kontrolam lze
zjistit, v jakém stavu se objednavky nachazeji, a to vyZaduje vhodné umisténi sité
kontrolnich bodl v systému. Déle je vhodné pro kazdy z nich nastavit regulacni meze
pro sledovany indikator. Ptekroceni téchto indikatord je signdlem nebezpeci,
ze je ohrozeno plnéni objednavky kone¢ného cestujiciho. Pokud zohlednime signal

nebezpeci v ¢as, je nabizend moznost pfistoupit na preventivni opatfeni k napravé. [1]

Cinnost, ktera je prioritnim vyznamem a je kliova k odliseni se od konkurence
je schopnost poskytovatelského systému nabidnout cestujicimu sluzby, které ocekava.
Odliseni se od konkurence je jeden z metody analyzy faktorud, které ovliviiuji ndkupni

chovani cestujicich. [1]
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1.1.1 Kvalita

Pojem kvalita obecné popisuje jakost a hodnotu vyrobku nebo sluzby. Pojmem kvalita
se v zasad¢ oznacuji kladné vlastnosti sluzeb nebo vyrobku. Pokud je vyrobek ¢i sluzba

v souladu s pozadavky cestujicich nebo standardii hovotime o kvalité. [2]

Spokojenost cestujicich v osobni Zelezni¢ni dopravé zajistuje Zzeleznicni podnik,
provozovatel¢ infrastruktury, dopravci a také dodavatelé, ktefi maji spokojenost
cestujicich jeste navysit. [42]

Z raznych prikladl, které definuji slovo kvalita, Ize vytvofit okruhy, na které kvalita
pusobi ve vztahu k zeleznicni dopravé. Okruhy tedy zahrnuji bezpecnost,
konkurenceschopnost, stav infrastruktury, vozidlovy park a kvalitu legislativniho fesent,

tyto uvedené faktory vyrazné ovliviiuji spokojenost cestujicich. [2][3]
Mezi faktory, kterymi posuzuje cestujici kvalitu dopravnich sluzeb, patfi:

e spolehlivost — schopnost poskytovat pozadovanou sluzbu v ¢as, presné
a spolehlive;

e hmatatelnost — prostfedi poskytovani sluzby, vzhled persondlu;

e komunikace — poskytovani informaci o nabizenych sluzbach, o priabéhu
poskytovani sluzby, odborné poradenstvi;

e duvéryhodnost a kompetence cestujicich — znalosti a dovednosti personalu
poskytujiciho sluzbu, schopnost v cestujicim vzbudit presvédceni a divéru;

e pristup a chovani k cestujicim — zahrnuje zdvotilost, kultivovanost, respekt,
vstficnost a lidsky pfistup obsluhujiciho personalu k cestujicimu;

e dostupnost sluzby poZadovana cestujicim — znamend dostupnost sluzby
na vhodném misté, v dané kvalité s optimalni dobou ¢ekani;

e bezpecnost — zachovani nedotknutelnosti prepravovanych osob a véci. [3]

Cestujici si potrpi na kvalitnich vyrobcich ¢i sluzbach. Kvalitni sluzba znamena

spokojenost stalého, anebo opétovné se vracejiciho cestujiciho. [2]

1.1.2 Sluzba

Sluzby jsou zdkladnim faktorem pifi zpracovani strategického planu fizeni
poskytovatelskych systémt, je mozné zaclenit jejich chapani a blizsi specifikaci do Ctyt

oblasti. Sluzby cestujicich 1ze formulovat jako:
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o filozofii podnikatelskych organizaci — pfedstavujici jejich identifikaci
s pozadavky a naroky cestujicich;

e prostiedek zvySovani uzitné hodnoty zboZi pro cestujiciho — zdroj pridané
hodnoty a podstatny konkurenc¢ni ¢initel poskytovatelského systému;

e soubor ¢innosti — které je tfeba planovat a vést jejich realizaci a je potieba
pro n¢ v systému vytvofit organiza¢ni radmec a delegovat pravomoci v jejich
plnéni;

e soustavu ukazateli - je potiebna pro kvalifikaci logistickych vykont

v poskytovatelském systému. [1]

Tyto dulezité cile jsou v souladu s poslanim logistiky a fizeni poskytovatelskych systémii.

Uskute¢néni takovéhoto cile vSak neni jednoduché. Jeho uskutenéni vyzaduje:

e peclivé zaméreni vSech partnerd logistického systému a jejich zaméstnanct
na vSech urovnich fizeni;
e sestavovat zakladni cile v oblasti sluzeb;
o na jednotlivé partnery, dopravce, distributory;
o najejich zaméstnance;
e neustale hledat zptsoby, jak stupen sluzeb zdokonalovat;
e prosazovat pfi komunikaci s cestujicimi vstficnost pfi reakci na zmény jejich
pozadavk,
e neustale poskytovat nové sluzby;
e zajistit sluCitelnost cila partnert;

e povzbuzovat zaméstnance na jejich realizaci.

Naro¢nost upotiebeni tohoto moderniho pojeti ke sluzbam roste s navysujici se sloZitosti
logistickych a poskytovatelskych systémi, ale je nezbytnou podminkou k nabyti

konkurenceschopnosti. [1]

Nynéjsim trendem je Groven poskytovanych sluzeb, hned vedle je trend vytvéieni ptidané
hodnoty pro cestujiciho pomoci stile podrobnéjSich odliSnosti vyrobkd. Jednim
z divodi, pro¢€ tomu tak je, je fakt, Ze porovnatelné vyrobky nabizeji konkurenti za velmi
podobné hodnoty, vyrobky jsou totozné jakosti, jsou si velmi podobné i1 v prostiedcich
vynaloZenych na reklamu, ¢i jiné podoby komunikace a rozdilnost leckdy nenajdeme
ani v nakladech. Diky tomu na trhu dochdzi k Grovni sluzeb ve vztahu k vyrobkim.

Vyrobek disponujici sluzbami cestujici vniméa jako novy vyrobek. [1]
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Realizace mnoha aktivit, které musi partnefi v poskytovatelském systému sladéné
zrealizovat, vede k nabyti stavu, kdy je narok konecného cestujiciho splnén dle jeho

predstav. Realizace mnoha aktivit se ¢leni do tfi skupin:

e predprodejni neboli piedbézné — cilem je informovat cestujiciho o nabizenych
vyrobcich a sluzbach, které jsou zamétené na tyto aktivity:

o zrealizovani informacniho systému, diky némuz by probihala forma online
komunikace se stalymi i potencidlnimi cestujicimi, jehoz pomoci
by je dopravce informoval o novych vyrobcich ¢i sluzbach, konzultoval
pfipadné¢ zmény ve vyrobcich a sluzbach, identifikoval pfipadné zmény
pozadavku ze strany cestujicich;

o plan a uskutecnéni systému pifijmu a zhotoveni objednavek;

o plan systému priabézné kontroly nabizenych sluzeb s identifikaci
kontrolnich bodd v materidlovém toku poskytujici vcas identifikovat
eventualni problémy v plnéni objednavek cestujicich;

o volba nalezité struktury poskytujiciho systému, predevsim vybér partneri;

o zabezpeceni nezbytné pruznosti systému poskytovani sluzeb;

o zhotoveni systému vedeni obchodnich zastupci;

e prodejni, souvisejici s vlastnim provedenim objednavek, jsou specializované
zejména na nasledujici ¢innosti;

o pohotové schvaleni objednavek;

o vlastni vykonani schvalenych objednavek od sestaveni po baleni
a dopravu k cestujicim;

o nepfetrzité sledovani stavu plnéni objednavek;

o umisténi zasob v poskytovatelském systému;

o pouzivani patfiéného systému posloupnosti realizace doslych objednavek;

o poskytnuti informaci cestujicim o realizaci objednavek, nastane-li
komplikace nabidnout cestujicimu nahradni feSeni;

e poprodejni, uskutecnéné po vyhotoveni objednavky cestujiciho, zamétené na tyto
aktivity:

o zrealizovani flexibilni funkci systému k feSeni reklamaci;

o pfistup k inZenyrskym sluzbam pro cestujici;

o zrealizovani dostatecné¢ husté a vhodné umisténé sit€¢ poradenskych

stiedisek.
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Realizace systému nadhradnich feSeni pro ptipady, kdy neni poskytovatel schopen
objednavku sjednat nastdva prostor pro nabidku nadhradniho feseni pozadavku cestujiciho
jako je naptiklad formulovani slev, nebo podil poskytovatele na vicendkladech

vyvolanych u cestujiciho v ptipad¢, ze by cestujici k ndhradé ptistoupil. [1]

1.1.3 Kvalita piepravnich sluzeb

Struktura a procesy dopravniho systému jsou zavislé na pfimém i nepiimém pusobeni
vnéjsich vliva. Kvalita provozované dopravy je vyjadirena ukazateli kvality: pravidelnost,
bezpecnost, spolehlivost, rychlost, hospodarnost, ekologi¢nost, pifiméfena cena piepravy,
vykonnost, komfort, dostupnost a pohotovost. Kvalita je velmi silny jev, aplikovany
na dany objekt nebo proces v ¢ase. Nynéjsi stav kvality je ulohou danych podminek,
moznosti a zaméri v redlném Case, a pfitom se jednotlivé aspekty mohou vyvijet

v pozadovaném nebo nepozadovaném smyslu. [5]
Pozadavky na kvalitu pii poskytovani pepravnich sluzeb:

e zachovani zivota a zdravi cestujicich, jejich zavazadel a véci,

e dodrZeni jizdnich fadi v pravidelné piepravé cestujicich a dohodnutého pribéhu
nepravidelné pfepravy osob;

e piijatelna dostupnost ptepravy;

e Cetnost a Casové polohy spojii na pravidelné lince a navaznost na jiné spoje
nebo jinou dopravu, dostate¢ny rozsah dopravni obsluznosti tizemi,

e 7ajisténi sjednané urovné komfortu osobni piepravy,

e spolehlivost pii poskytovani sjednanych podminek a sluzeb;

e informovani pfi vniku nepravidelnosti pfepravy, o jejich odstranéni a o udrzbu

usilujici k minimalizaci §kod a jinych nezadoucich nésledki pro cestujiciho. [5]

V kazdém z uvedenych poZadavki je dlleZité zavést systém ukazatelli, ktery dovoli
skutecné hodnoceni shody s poskytovanou kvalitou. Podstatou tohoto hodnoceni musi
byt propracované technologické postupy, obohaceny neustidlym sledovanim urovné
poskytovani piepravnich sluzeb. Pti dodrzovani téchto ikonti souvisejicich s hodnocenim
dojde k odhaleni kritickych mist, ve kterych nejcastéji vznikaji divody odchyleni
od kvality. [5]

Kazdy samostatny ukazatel, ktery je urCen pro hodnoceni dopravniho oboru, sluzby

nebo vlastnosti, musi mit hodnotu néalezitou kompletni trovni kvality zboZzi nebo sluzby,
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nejCastéji se udava vysokd, stfedni nebo nizka. Sperlingova stupnice se pouziva
pro hodnoceni komfortu jizdy dopravnim prostfredkem. Stupném 2 tedy velmi dobry
by méla mit vlastnosti vozidla pro dalkovou dopravu. Vozidla s vlastnostmi stupné 5 tedy
nebezpecné by neméla byt u dopravy s cestujicimi viibec vyuzivana. Cestujici posuzuje

vlastnosti ptepravniho procesu z hlediska kvality systému. [5]

1.14 Vnimana hodnota a cena dopravni sluzby

Veskera problematika vnimana cestujicim zahrnujici hodnoty sluzby je velmi tzce spjata
s cenou. Dilezitou slozkou celkovych nakladii je cena, musi byt vztah mezi cenou
a nazorem cestujiciho na p¥ijimanou hodnotu. Cim vy33i je hodnota vniména cestujicim,
tim vyssi by méla byt cena sluzby. OvSem, pokud se cena stdva vyssi, nez jak hodnotu
vnimd cestujici, je pravdépodobné, ze dojde k poklesu prodeje sluzby. Mezi priority
marketingového ttvaru dopravni firmy by méla patfit aplikace teorie vnimané hodnoty.
vytvori tim predpoklady pro ziskani novych cestujicich a také silné piredpoklady pro jejich
udrZeni. OdliSeni se v poskytovani sluZeb je v dopravé znacné sloZité. Pohotové firmy
nepretrzité¢ zkoumaji veskeré moznosti a investuji do novych pitileZitosti, které cestujici

oceni, avSak zadny komplex ptidané hodnoty nevydrzi vé¢né¢. [42]

1.2 Vyvoj osobni Zelezni¢ni dopravy

Tteti obdobi, které se datuje v Casovém useku mezi zacatkem 19. stoleti a polovinou
20. stoleti je vyznacovano propojenim namoini, ficni a Zelezni¢ni infrastruktury.
Zeleznice viak plni v tomto obdobi dominantni roli v rozvoji dopravni infrastruktury.
Tato infrastruktura se v tomto obdobi vyznacuje tim, Ze poskytuje pfepravu hromadnych
substratii a osob na vzdalenosti stfedni a velké, koncentraci primyslu a hierarchické

uspotadani struktury vyroby a obéhu. [4]

Pildruhého stoleti to je doba, po kterou trva rozvoj evropskych zeleznic. S mezindrodni
dopravou to bylo z po¢atku komplikované, protoze kazdéa Zeleznice akceptovala vlastni
technické normy a provozni pfedpisy nafizené narodnimi pozadavky. Dalsi rozvoj

zeleznice prispél k postupnému sjednoceni technickych rozdill. [4]
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1.2.1 Infrastruktura Zelezni¢ni dopravy

Jak jsem jiz napsala v uvodu této podkapitoly rozvoj vedl ke sjednoceni technickych
rozdila, ale v nékterych ptipadech vsak rozdily pretrvavaji, takova mista se nazyvaji
pirechodova. V piechodovych mistech nejcastéji dochazi ke zpomaleni zelezni¢ni

dopravy. [4]

Problém s ptechodovymi misty byl vyfeSen rozchodem koleji. Rozchody se dé€li do tii
kategorii na normalni, Siroké a tzké v nekteré literatufe se uvadi déleni rozchodua jen
na dvé kategorie, a to na uzké rozchody do 1 000 mm a stiedni, které obsahuji rozchody

do 1 000 mm ale uzsi nez 1 435 mm. [4]

Ve vétsing evropskych zemi, v Severni Americe a v Ciné je nejéastéji vyuzivan normalni
rozchod 1435 mm, ktery je pouzity na cca 65 % svétovych trati. Siroky rozchod
je pouzity u Zeleznic byvalého Sovétského svazu, Finsku a v Irsku. Ve Spanélsku
a Portugalsku vyuzivaji takzvany ibersky rozchod. Dale je Siroky rozsifen v Jizni

Americe a Asii. Siroky rozchod je pouZity na cca 15 % vsech trati. [4]

Uzky rozchod je pouzity na 20 % celosvétovych Zelezni¢nich siti. Trat s tuzkym
rozchodem je flexibilnéjsi k okolnimu terénu a je finanéné nenarocnéd oproti stavbe
zeleznice s normalnim rozchodem. Spektrum Uzkych rozchodl je velmi rozmanité,
k nejrozsitenéj$im patii:

e kapsky rozchod — ¢ast Zelezni¢ni sit¢ Japonska, Australie, Nového Z¢landu;

e metrovy rozchod — Indie, Pakistan, Brazilie, Argentina, Vysoké Tatry;

e §vycarsky rozchod — pfevazné na alpskych Zeleznicich ve Svycarsku;

e bosensky rozchod — je zastoupen na nékterych tisecich v Ceské republice;

e sasky rozchod — trat Zittau — Kurort Oybin/Jonsdorf u hranic s Ceskou
republikou. [4]

Nejcitelnéji je znat rozdil rozchod normalniho a Sirokého k cemuz v Evropé dochazi
na hranicich Francie se Spanélskem a na hranicich statt byvalého Sovétského svazu

s Polskem, Slovenskem, Mad’arskem a Rumunskem. [4]

Z pohledu pohanéni odliSnymi zdroji energie jsou hnaci vozidla rozdélena podle trakce
na zeleznice s nezavislou trakci a zeleznice se zavislou trakci. Vyuzitd trakce piisobi
na rychlost zelezni¢ni dopravy. Na tratich s nezavislou trakci je nezbytné, aby bylo

vozidlo vybaveno pohonnymi hmotami, k dopravé se vyuzivaji vozidla s pohonem
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spalovacim motorem, turbinou nebo parnim strojem. Na tratich se zavislou trakci lze
vyuzit vozidla nezavislé trakce ale také vozidla, jejichZz pohon je zavisly na dopravni
cesté. Elektrifikované traté jsou soucasti dopravni cesty zahrnujici zdroj trakéni sily.
Kompatibilita je v pfipad¢ elektrifikovanych trati narusena elektrizaci rlznymi
proudovymi soustavami. Zakladni rozd€leni proudovych soustav je na proudové systémy

stejnosmérné a stiidavé. V Evropé jsou nejvice rozsifeny nasledujici proudové soustavy:

e stejnosmérna 3 000 V — severni Cast CR a SR, Polsko, Belgie, Italie;

e stejnosmernd 1 500 V — nejméné rozsitend, Nizozemsko, jizni ¢ast Francie;

e stiidava 25 kV a 50 Hz — jizni ¢ast CR a SR, Mad'arsko, Finsko, severni &ast
Francie;

e stfidava 15 kV a 16 2/3 Hz — Rakousko, §V}’/carsk0, Svédsko, Norsko. [4]
Rozdilné proudové soustavy zptsobuji komplikace plynulosti zelezni¢niho provozu.

Zabezpecovaci zatizeni je dal$i odliSnosti pro zabezpeceni jizdy vlaku. V soucasné dobé
se vyskytuje v Evropé cca 20 riznych narodnich systémil, protoze se Zeleznice dlouho
vyvijely pouze na narodni bazi. Na zdklad¢ dohod individudlnich Zelezni¢nich sprav
nebo na zékladé¢ doporuceni mezinarodnich Zzelezni¢nich organizaci jsou vymezeny
hodnoty, kterych by mély individuélni parametry dosahovat, coz ve své podstaté dovoluje
plynuly pteshrani¢ni zelezni¢ni provoz. Piesto vSak dochazi v fad¢ pohrani¢nich stanic
ke zméné hnaciho vozidla z ditvodu odli§né proudové soustavy nebo zabezpecovaciho
zafizeni, dale dochazi ke sttidani personalu z ptiCiny rozdilnych provoznich ptedpisii

a pozadované kvalifikace. [4]

Pied vice nez 180 lety se Zelezniéni sit Ceské republiky zacala podobat soudasné
zelezniGni siti. Zelezni¢ni sit’ Ceské republiky se postupné stala jednou z nejhustsich
zelezni¢nich siti v Evropé. Aktudlni provozni délka trati v Ceské republice &ini 9 566 km.
Vytizeni Zelezniénich trati je velmi nerovnomémé. Trat Ceska Tiebova — Pierov —
1 435 mm, izkym rozchodem 760 mm je vyuZito pouze na 99 km sité. Jedind ozubnicova
dréha je mezi Tanvaldem a Kofenovem, a to od roku 1 902 ale v soucasnosti je i na této

trati adhezni provoz. [4]

Po 2. svétové valce nastal rozmach elektrizace Zelezniénich trati. Aktualné je v Ceské
republice elektrizovano 3 237 km trati. VétSina trati v severni &asti Ceské republiky

je vybavena stejnosmérnou proudovou soustavou 3 000 V a je vyuzita na 1 798 km trati.
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Naopak v jizni ¢asti Ceské republiky jsou traté vybaveny stiidavou proudovou soustavou

25kV a 50 Hz a je vyuzita na 1 401 km trati. [4]

Vlastnikem pievazné ¢asti Zelezniénich trati Ceské republiky je stat, ktery je zastoupeny
statni organizaci Spravou zeleznic. Sprava zeleznic hospodafi s majetkem statu, ktery
je tvofen predevsim zeleznicnimi dopravnimi cestami. Déle Sprava zeleznic vykonava
funkci vlastnika dréhy, zajiStuje provozovani, modernizaci, provozuschopnost a rozvoj
zelezniéni dopravni cesty. Zelezniéni traté jsou zakonem o drahach déleny z hlediska
vyznamu, ucelu a technickych podminek na traté celostatni a trat¢ regionalni. Uspotadani

nadfazenosti a podfazenosti je provedeno nasledovngé:

e drédha celostatni — tato drédha je oznacend. Slouzi mezistatni a celostatni vefejné
zelezni¢ni doprave;

e draha regionalni — je drédha regionalniho nebo mistniho vyznamu, ktera slouzi
vetejné zelezni¢ni dopravé a je zausténa do celostatni nebo jiné regionalni drahy;

o vlecka — dradha, ktera slouzi predevsim k vlastni potiebé provozovatele
nebo podnikatele a je zausténa do celostatni nebo regionalni drahy;

e specialni draha — slouzi k zabezpeceni dopravni obsluznosti obce. [4]

Drazni spravni ufad rozhoduje o zatazeni zelezni¢ni drahy do patfi¢né kategorie drahy.
Aktudlné tvofi pfiblizné 30 % traté regiondlni z celkové délky Zelezni¢ni sité, ale jsou

vyuzivany pouze z 15 % z celkovych vykont Zelezni¢ni dopravy. [4]

K dospéni k cilim jako je zkraceni cestovni doby, zvySeni bezpec¢nosti 1 spolehlivosti
zelezni¢ni dopravy a zlepSeni komfortu cestujicich patfi modernizace tranzitnich
koridori. V souvislosti s projektem Transevropskych dopravnich siti byly v Ceské
republice ur¢eny k modernizaci tahy oznacené 1. — IV. Zelezni¢ni tranzitni koridory.

Mezindrodni Zeleznic¢ni koridory:

e I koridor: (Némecko) — D&in — Praha — Ceska Tfebova — Brno — Bieclav —
(Rakousko);

e II. koridor: (Rakousko) — Bfeclav — Pferov — Petrovice u Karviné — (Polsko)
s vétvi Pferov — Olomouc — Ceska Ttebova;

e [III. koridor: (Némecko) — Cheb — Plzen — Praha — Olomouc — Ostrava —
(Slovensko);

e IV. koridor: (Némecko) — D&Cin — Praha — Veseli nad Luznici — Horni Dvofisté —

(Rakousko).
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Koridory oznaceny I. a II. jsou az na nékteré tseky na tratich velkych zelezni¢nich uzlt

dokonceny. [4]

1.2.2 Vlaky

Ze vsech dopravnich prostiedkt je vlak historicky nejstarsi. V ramci méstské hromadné
dopravy (déle zkr. MHD) se vlak zacal pouzivat az po vzniku integrace vetejné dopravy.
Vlaky obsluhuji vétsinou silné piepravni proudy ale také tratd doplitkové. Rizeni
vlakového provozu je vzdy zéavislé na mistnich podminkach, mize tedy byt klasické
zelezni¢ni coz je telefonické dorozuméni, ve formé autobloku, které se vyuziva
pii hustém provozu a velkych rychlostech, pti slabém provozu se vyuziva dispecerské
fizeni. Cestovni rychlost se li§i, v nékterych usecich je posilovani Zelezni¢ni dopravy
jedinou moznosti, jak vylepsit vefejnou dopravu. Vlaky déalkové dopravy jsou nékdy
zafazovany i do systému integrované dopravy. [4]

Kategorizace vlakt se lisi stat od statu ale Ize, vypozorovat podobné charakteristiky.
Kazda kategorie je tak charakterizovana urCitymi predepsanymi vlastnostmi, které by mél
uréity spoj splnit. V Ceské republice v souasnosti vyuziva narodni dopravce vlaky
rozliSené do deseti kategorii. [4]

Osobni vlak (dale zkr. Os) je ureny pro regionalni dopravu. Os je specificky tim,
ze zastavuje ve vSech stanicich a zastavkach tedy az na malé vyjimky a je tedy vhodny
pro dopravu na kratké vzdalenosti. Pro Os jsou pouZivana riizna vozidla, které se urcuji
podle mista a pfepravnich potfeb. Os mivaji zpravidla pouze 2. tfidu, vlaky nepodléhaji
priplatkiim a béhem dopravy poskytuji omezené sluzby. [4]

Spésny vlak (dale zkr. Sp.) je ptedevSim urceny pro regionalni ale n€kdy 1 dalkovou
dopravu. Sp jsou vhodné pro dopravu na stiedni vzdalenosti. Sp maji vyssi cestovni
rychlost a zastavuji pouze ve vybranych vyznamnéjsich stanicich a zastavkach. Sp jsou
velmi podobné Os. [4]

Rychlik (dale zkr. R) je uréeny pro dalkovou dopravu na tizemi Ceské republiky
s vyuzitim vys$$i cestovni rychlosti. R jsou sestavovany s riznych typu vozidel,
ale zpravidla jsou vybaveny vozy 1. a 2. tfidy, dale mohou poskytovat doplitkové sluzby
a také je u téchto vlakii moznost rezervace mista. R zastavuji ve vyznamnéjsich stanicich
a zastavkach. [4]

Rychlik vyssi kvality (dale zkr. Rx) vlastnostmi se nijak moc neli§i od R. Rozdilem

od R je, Ze pouziva nové ¢i modernéjsi vozy. [4]
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Expres (dale zkr. Ex) vlastnostmi se nijak neli$i od Rx. Rozdilem od Rx je, ze zastavuje
pouze Vv nejvyznamnéjSich stanicich. Ex dosahuje vysS$i cestovni rychlosti
a je provozovan &ast&ji i mimo tzemi Ceské republiky. [4]

Intercity (dale zkr. IC) vlastnostmi se nijak nelisi od Ex. IC vSak musi obsahovat
restauracéni viiz. [4]

Erurocity (dale zkr. EC) vlastnostmi se nijak nelisi od IC. EC je vSak uréen pro cesty
do zahranici. [4]

Railjet (dale zkr. rj) je vlak vedeny zpravidla jednotkami rj se tfemi tfidami, kromé
standartni 1. a 2. tfidy zahrnuje nadstandartni tfidu Business s povinnou rezervaci mista,
zatimco u standartnich tfid pfiplatek neni. Vlaky jsou uréeny pro trasy smétujici
do zahrani¢i s minimalnim poctem zastavek. Ve vlacich rj jsou poskytovany doplitkové
sluzby. [4]

Supercity (dale zkr. SC) vlastnostmi se nijak nelisi od rj. SC je pfednostné provozovan
jednotkami 680 Pendolino, kde je povinna rezervace mista. [4]

Euronight (dale zkr. EN) tento vlak je pfevazné urCeny pro cestovani do zahranici,
ato hlavné v no¢nich hodinéach, a proto je jeho vybaveni typické zejména lizkovymi
a lehatkovymi vozy, obecné je bezpfiplatkovy, ale lehatkovy a lazkovy pfiplatek
je povinny. EN spojuje velkd nebo hospodarskd mésta Evropy. Konkurenci EN se vSak
¢im dal castéji stavaji nizkondkladové lety leteckych spolecnosti a vysokorychlostni
zeleznice. Vlaky EN diky vysoké konkurenci zaZivaji Gpadek v celé Evropé. V ramci
Ceské republiky ziistava vedeno pouze par noénich vlaki, které jsou vedeny piedevsim
na vychod. [4]

Pro béZného cestujiciho je orientace v kategorizaci vlakli podle vlastnosti spoje velmi
obtizna. LepSi orientaci nepomdha ani komercni oznaceni jako je SC a RIJ, stejné
tak je to s kategoriemi uzivanych soukromymi dopravci v dalkové dopravé. Lepsi situace

pro cestujici vSak neni ani v zahrani¢i. [4]

1.2.3 Soucasna situace v Ceské republice

Celostatni drahy jsou ve vlastnictvi statu a jejich sprdvcem je Sprava Zeleznic, stejné
tak u vétSiny drah regiondlnich. Vyjimku tvofi trat¢ Milotice ve Slezsku — Vrbno
pod Pradédem, ktera spada do vlastnictvi statu, ale provozovatelem je soukroma
spole¢nost PKP Cargo International, a tratd Trutnov — Svoboda nad Upou a Sokolov —

Kraslice, jsou taktéz ve vlastnictvi statu, ale provozované firmou PDW Railway, a. s.
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Vlastnikem drah na uzemi ¢eské republiky neni jen stat, ale vlastnikem muize byt i jiny
subjekt. Drahy ve vlastnictvi jiného subjektu jsou Jindfichohradecké mistni drahy, a. s.,
které vlastni dvé vétve uzkorozchodné drahy Jindfichiiv Hradec — Obrataii/Nova Bystfice.
KZC, s. 1. 0., jedna se o Klub Zelezni¢nich cestovateli, ma ve vlastnictvi tsek Ceska
Kamenice — Kamenicky Senov. Svazek obci udoli Desné vlastni trat’ Sumperk — Kouty
nad Desnou s odbockou Petrov nad Desnou — Sobotin. Moravskoslezsky kraj
ma ve vlastnictvi drahu Sedlnice — leti§t¢ Mosnov a firma AZD Praha, s. r. 0. jedna
se o firmu s uplnym ndzvem Automatizace zelezni¢ni dopravy, ktera vlastni trat€¢ Dolni
Bousov — Kopidlno a Cizkovice — Obrnice. Délka veskerych souhrnnych trati ¢inni
169 km, jedna se o jednotky procent z délky Ceské Zelezni¢ni sité. Mezi soukromé
vlastnictvi drah nespadaji pouze soukromé subjekty, ale i samospravné celky. Majoritu
v zajistovaném piepravnim objemu ma stitni organizace Ceské drahy. Nékteti dopravci
zajiStuji pravidelnou dopravu dalkovou nebo regiondlni a ncktefi dopravei se zase
soustfedi pouze na dopravu na objednavku, turistické vlaky, pfipadné své opravnéni
realné nevyuzivaji. Na dopravni trh k Ceskym draham v segmentu dalkové dopravy
vstoupily postupné spolec¢nosti RegioJet, a. s., Leo Express, a. s., GW Train Reigio, a. s.,
a ARRIVA vlaky, s. r. 0. Tyto spole¢nosti jezdi pouze na tratich s nejvétsim piepravnim
potenciondlem. Prvni trati s nejvétSim pfepravnim potencidlem byla relace Praha —
Ostrava, zde jsou dnes provozovany vlaky tii dopravcil, a to Ceské drahy, RegioJet a Leo
Express, a to riznych kategorii. Pro n€které spolecnosti v§ak relace Praha — Ostrava neni
kone¢na a pokracuji ztéto relace dale 1 vramci mezinarodni dopravy. V takovych
situacich v§ak miize mit vliv na predélovani kapacity na ptetizené trati. V ¢eské republice
se rozviji soukromé vlastnictvi drah i provozovani dopravy soukromymi dopravci. Stat
planoval zaloZeni statniho subjektu, ktery by vlastnil vozidla, kterd by byla nasledné
pronajiméana soukromym dopravciim, aby nebyli nuceni pofizovat pro piidélené linky
vlastni vozidla, podobné jako v nékterych némeckych spolkovych zemich. Tento krok
by v§ak mohl byt vicdi statnimu dopravci diskriminaéni. Ceskd republika je vsak
v porovnani s jinymi staty pokrocila v otevirdni trhu osobni dopravy, ve vétSiné zemi
neprovozuje vice dopravcii konkurencné dopravu na téze trati, ale spiSe se jedna

o dopravu na provozn¢ odd¢€lenych tsecich. [4]
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2 Sluzby a uspokojovani potieb cestujicich

Cilem marketingu je rozeznat a uspokojovat potieby a pfani cestujicich. Pozadavky
na uspokojovani potieb cestujicich jsou ureny pomoci specifického ocekavani
soucasnych 1 potencialnich cestujicich. O¢ekavani cestujicich se vytvaii nejen potfebami
jedince, komunikaci s poskytovatelem sluzby, ptfedeslymi zkuSenostmi, ale i ur¢itymi

omezenimi. Ze strany cestujiciho se mohou naskytnout tato omezeni:

e dostupnost potfebnych informaci;
e dosavadni zkuSenosti;

e solventnost cestujiciho.

Kvalita musi byt pocitovana cestujicim. ZvySovani kvality mé smysl jen tehdy, vnima-li

je a hodnoti cestujici. [42]

2.1 Sluzby poskytované cestujicim béhem prepravy

V kapitole ,,Sluzby poskytované cestujicim béhem piepravy* se zabyvam sluzbami, které
muze cestujici béhem ptepravy vyuzit. Kapitolu tedy dale délim na podkapitoly

%6

,»Obcerstveni®, ,,Internetova bezdratova sit™ a ,,Dostupnost elektrickych zasuvek*.

2.1.1 Obcerstveni

Obcerstveni ve vlacich se stalo jiz béZnou sluzbou pro cestujici, a to v jidelnich vozech,
nebo formou pojizdného bufetu. Jidelnimi vozy se proslavily Ceské drahy, ale jejich
sluzby byly ptfedrazené. Prikopnikem v zavedeni obcerstveni v cené jizdného se stal

soukromy dopravce RegioJet. [6]

Ceské drahy lakaji na pestry vybér jidel, a to hlavné deské kuchyné nabidka se viak lisi
podle jednotlivych destinaci. Servis na palubach jidelnich a bistro vozii, mezi které patii
EC,ExalCsedélido 1. a2. tfidy. Cestujicimu ve 2. tfid¢ je poskytnut minibarovy prode;j
v celé souprave a mize vyuzit jidelni nebo bistro viiz. Cestujici v 1. tfidé dostane v rdmci
ceny jizdného neperlivou vodu 0,50 1, servis obcerstveni ptimo k mistu cestujiciho a jako
cestujici v 2. tfidé ma k dispozici jidelni nebo bistro viiz. Cestujicim v téchto kategoriich
vlakl je dale nabidnuto cenové zvyhodnéné menu, které je pravidelné¢ obménovano

sezonnimi specialitami, minutkovou kuchyni a na vybranych spojich je v nabidce
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¢epované pivo nebo menu pro skupiny. Servis na palubé SC Pendolino je nabizen
cestujicim z 1. tfidy vlaka SC a 2. tfidy vlakt SC. Ve 2. tfid¢ vlaki SC je v ramci
obcerstveni nabizena neperliva voda 0,5 1, servis obCerstveni je podavan pfimo k mistu
cestujiciho a je zde zajistén minibarovy prodej v celé soupravé, tyhle vSechny nabizené
sluzby jsou i v ramci dostupnosti pro 1. tfidu vlakii SC, ale nabidka sluzeb je jesté
roz§ifena o welcome drink, dale ma cestujici na vybér z napoju jako je kava, ¢aj nebo
kakao, snack dle nabidky a provoz vlakového bistra, kde si cestujici miize vybrat ze Siroké
nabidky napojt, jidel a dezertii. Servis na palubé CD rj se déli na Economy class tedy
2. tfida, Firs class tedy 1. tfida a Business class. V Economy class je cestujicimu nabidnut
minibarovy prodej v celé soupravé. Ve First class mé cestujici obdrzet neperlivou vodu
0,5 1 a je poskytnut servis ptimo k mistu cestujiciho. V Business class cestujici obdrzi
neperlivou vodu 0,5 1, welcome drink. Provoz vlakového bistra je dostupny pro vSechny
ti1 tfidy. V lizkovych vozech je snidané€ v cené prepravy ve vSech kategoriich, dale
je pro cestujiciho v lizkovém voze moznost prodeje obcerstveni. Menu je k dispozici
ve vlacich kategorie SC, 1j a v lizkovych vozech. Pojizdny CD minibar neboli pojizdny
vozik se zdkladnim sortimentem obcerstvovacich sluzeb je urcen pro zajisténi obsluhy
pfimo na misto cestujiciho ve vybranych vlacich. V rdmci minibaru je nabizeno drobné
obcerstveni jako je kava, ¢aj, nebo mala svacinka v podobé slaného nebo sladkého peciva.
Cestujici se ma dale moznost ob&erstvit ve vybranych rychlicich pomoci automatii CD

snack, které¢ maji v nabidce studené ndpoje ochucené i neochucené a drobné cukrovinky.
[7]

RegioJet nabizi pfi nastupu v ramci tarifu Business a tarifu Business Tiché kupé balenou
vodu Rajec, 100% pomeranc¢ovy dzus Rio nebo Bohemia Sekt Brut, cookies, a to vSe
v cenn¢ jizdného. V ramci tarifu Relax je nabizena v cené jizdného balena voda Rajec.
V priibéhu jizdy je zdarma podédvana italské kava illy (espresso, lungo, latte macchiato,
cappuccino) a na pozadani pak Caje Oxalis nebo Caj z Cerstvé maty, a to pro tarify
Business, Business Tiché kupé a Relax. V tarifu Standard je cestujicimu pii nastupu
nabidnuta balend Voda Rajec v cenné jizdného. V priibéhu jizdy mé pak cestujici narok
na italskou kévu illy (espresso, lungo, latte macchiato, cappuccino). Cestujicim v tarifu
Standard jsou také nabidnuty zdarma népoje z voziku, mezi které patii 100% jable¢ny
most, americka kava a Caj z Cerstvé maty. V tarifu Low cost je v ramci obcerstveni
nabidnuta v cenné jizdného balena voda Rajec. Pfi ndstupu v ramci tarifu Standard —

ASTRA je cestujicimu zdarma nabidnuta balenad voda Rajec. Z voziku mé pak cestujici
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na vybér z napoji: 100% jable¢ny most, americkou kavu a caj z Cerstvé maty. V tarifu
Standard Détské kupé je pii nastupu zdarma nabidnuta balena voda Rajec, v prubéhu
jizdy ma pak cestujici narok zdarma na italskou kavu illy (espresso, lungo, latte
macchiato, cappuccino) a taktéz je cestujicimu umoznéna nabidka z voziku: 100%
jable¢ny most, americka kéva a Caj z Cerstvé maty. V détském kupé je zakazéna
konzumace alkoholickych napojl. V tarifu Spaci vozy je zdarma nabizend balend voda
Rajec a americka kava. Déle pak s omezenimi dle mista nastupu je nabidka rozsSifena
0 100% jable¢ny most a ¢aj z Cerstvé maty. Tarif Spaci vozy jsou jesté rozdélené podle
toho, zda si cestujici zvoli pro své pohodli lizko nebo lehatko. Pro 1tzko je pii ndstupu
nabidka zdarma rozsifena jesté o obcerstveni v podobé sladké pozornosti a v ramci
snidanég je v cen¢ obsaZen 100% pomerancovy dZus Rio, americka kéva a snidanovy set.
Pro lehatko je v ramci snidan¢ zdarma americka kava a Cerstvy croissant. Obcerstveni,
které neni zahrnuto v cen¢ jizdného si Ize vybrat z palubniho menu u vSech zminénych
tarifit kromé tarifu Low cost. Pfednostné jsou vSak obslouzeni cestujici v tarifu Business
aRelax. Casovy interval servisu se odviji od obsazenosti vozu. Tarify ve spojich kategorie
R coz je rychlikova linka R8 Brno — Bohumin nabizi prvni a druhou tfidu. Pfi pfepravé
1. tfidou je pro cestujici pii nastupu v cenné jizdného obsazena balena voda Rajec,
nabidka obcerstveni je rozsifena v ptipadé kdy cestujici vyuzije vlakové dopravy tohoto
tarifu a tfidy na vzdalenost pfesahujici 60 minut a vice, v tomto piipad¢ bude cestujicimu
poskytnuto cookies a pomerancovy dzus. V pribéhu jizdy cestujici obdrzi zdarma
italskou kévu illy a mtliZe si objednat obCerstveni online ptes aplikaci Jizdenky RegioJet,
nebo u palubniho personalu. Online objednavku muze uskutecnit i cestujici ve 2. tfide,

dale mtze vyuzit obCerstveni k prodeji v RJ Bistru. [8]

Leo Express v ramci tfidy Economy class nabizi pro ¢leny vérnostniho programu Smile
Club vodu zdarma. Déle si cestujici mizZe ze tfidy Economy class objednat obcerstveni
z menu. Cestujici ve tfidé Business ma v cené jizdného zahrnuto jidlo z Siroké nabidky
svacin a dva nealkoholické napoje, tohle se vztahuje na cestujiciho, ktery podstupuje jizdu
delsi jak 50 minut. Cestujici, ktery cestuje méné jak 50 minut ma narok na nealkoholicky
napoj, cestujici presahujici dobu cestovani nad 240 minut obdrzi dva nealkoholické
napoje navic. Ve tfidé¢ Premium class ma vzdy cestujici k dispozici dvé menu
a neomezenou konzumaci nealkoholickych napojt a dva alkoholické népoje, pokud vSak

jeho doba cestovani ptekroci 4 hodiny. Pokud cestujici cestuje vice jak 50 minut zanika
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cestujicimu narok na druhé jidlo z Business menu. Cestujici, jehoz doba jizdy trvd méné

jak 50 minut, obdrzi zdarma pouze nealkoholicky napoj. [9]

Arriva Express nenabizi obcerstveni v cenné jizdného, ale je mozné si obcerstveni
zakoupit po vybéru z palubniho menu, které nabizi slané i sladké obCerstveni ale 1 teplé

a studené napoje. Ve vlacich je k dispozici cestujicim stevard nebo stevardka. [10]

2.1.2 Internetova bezdratova sit’

Vlak je v poslednich letech vice a vice vyuzivan cestujicimi jako jsou manazefi, kteii daji
prednost vlaku pied jizdou autem, a to z toho divodu, nebot’ ve vlaku se da ¢as vyuzit
efektivné pro manazera naptiklad na praci a pro tu je jiz nezbytné internetové pfipojeni.
WiFi je také nepostradatelnou soucésti u vétSiny dnesnich cestujicich, ktefi internetovou
bezdratovou sit’ ve vlacich ptredpokladaji za samoziejmost. Prvnim dopravcem
v zavedeni WiFi sluzby se stal RegioJet. V Sesti stech vlacich mohou cestujici vyuzivat
internetové pripojeni. Hlavni koridory jsou plné pokryté, ale stale zlstava jesté mnoho

tras touto sluzbou nepokrytych. [15]

Ceské dréhy nabizeji sluzbu bezdratového pfipojeni k internetu ve vybranych vlacich,
u kterych je v jizdnim fadu nebo ve vyhledavacich spojeni téchto vlakli uveden piktogram
WiFi nebo poznamka ,,ve vlaku je planovano fazeni vozu s bezdratovym piipojenim
k internetu®. Systémy ve vozidlech jsou vSak zavislé na datovych sluzbach mobilnich
operatort, pripojeni k internetu je tak omezené dosazitelnosti mobilniho signdlu béhem

cesty. [11]

RegioJet nabizi ve vSech vozech pfipojeni k WiFi siti s ndzvem ,,Regiojet — zluty*.
Po piihlaseni do této sit€¢ ma cestujici moznost vyuzit zdbavniho portdlu na svém zatizeni,
nebo mit zakoupené misto ve vozech ASTRA, které nabizeji zabudované multimedialni
obrazovky. Zabavni portal cestujicim nabizi sledovani filml a zpravodajstvi, poslech
hudby, ¢teni knih nebo hrani her, a aby se cestujici u téchto ¢innosti navzajem nerusili

je moznost u palubniho persondlu zapiij€eni sluchatek zdarma. [12]

Leo Express nabizi pfipojeni k bezdratovému internetu kdekoliv ve vlaku a v jakékoliv
tfid&, stejné tak ijako ve vlacich Arriva express, kterd se chlubi rychlym WiFi pfipojenim

na bazi technologie 4G/LTE vSech dostupnych mobilnich operatort. [13][14]
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2.13 Dostupnost elektrickych zasuvek

Mezi doplnkové sluzby, ktera je jedna z téch, kterou cestujici v dnesni dobé predpokladaji
za nezbytnou béhem cesty vlakem, jsou elektrické zasuvky a moznost napajet drobnou

elektroniku. [16]

Cestujici v novych nebo modernizovanych vozech Ceskych drah ma mozZnost vyuzit USB
port pro napajeni drobnych elektrospotiebicti. Dale pak cestujici maji moznost vyuzit
zasuvky. Zasuvky jsou vétSinou umistény ve vozech pod sedackami, nebo na boc¢ni sténé

vozu. [11]

RegioJet v ramci vétSiny tarifi ma k dispozici pro cestujici vozy vybaveny elektrickymi
zasuvkami. Vyjimku vSak tvoii tarif Low cost, kde cestujici nema pftistup k elektrické
zasuvce. Cestujici v tarifu ASTRA ma k dispozici kromé elektrické zasuvky také USB,
pro kazdé sedadlo. [8]

Vlaky dopravce Leo Express nabizeji cestujicim elektrickou zasuvku u kazdého sedadla
v jakékoliv tfidé. Expresni vlaky Arrivy jsou vybaveny elektrickymi zasuvkami

a zajistuji tak pohodIné nabyti drobné elektroniky pro cestujiciho. [13][14]

2.2 Preprava

V kapitole ,,Pfeprava® uvaddim podkapitoly: ,,Pfeprava osob s omezenym pohybem

a orientaci®, ,,Pfeprava zvifat” a ,,Pfeprava sportovniho vybaveni®.

221 Pfeprava osob s omezenym pohybem a orientaci

V natizeni Evropského parlamentu a Rady Evropského spoleCenstvi pro Zeleznice
je od konce roku 2009 zéivazné ustanoveni o pravech a povinnostech cestujicich
v Zeleznini pifepravé. Kapitola V. se vtomto ustanoveni vénuje pravim osob
se zdravotnim postiZenim a omezenou schopnosti orientace a pohybu. Déle jsou v tomto

ustanoveni stanovena nediskriminac¢ni pravidla a pravidla pro poskytovani pomoci. [23]

Ceské dréhy vramci cestovani osob se zdravotnim postizenim nabizeji sluzby
pro cestujici na voziku, pro cestujici se zrakovym postizenim a cestujici se sluchovym
postizenim. Vlaky Ceskych drah poskytuji pohodIné cestovani osob na voziku, tyto vlaky

jsou oznaceny specialnimi symboly:

e viiz vhodny pro ptepravu cestujicich na voziku nevybaveny zvedaci ploSinou;
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e vlz vhodny pro pfepravu cestujicich na voziku vybaveny zvedaci plosinou. [17]

Ceské drahy nabizeji pro snadngj$i vyhledavani spojeni webové stranky, ve kterych
snadno cestujici na voziku vyhledd pozadovanou sluzbu ,,Pro cestujici na voziku®, ktera
zaruci spoje s vozy urenymi pro cestujici na voziku. Pfepravu na voziku lze vSak
i objednat. Objednavka viak musi byt provedena 24 hodin pifedem v ramci uzemi Ceské
republiky, v ramci cestovani do zahranici musi cestujici ucinit objednavku 48 hodin

pfedem, a to proto, aby bylo mozné do vlaku zatadit viiz se zvedaci ploSinou. [17]

Pro cestujici se zrakovym postizenim Ceské drahy piizpisobily internetové stranky
a to tak, ze umoznuji zvétSeni pisma i1 vyuzivani hlasové ctecky. Internetové stranky tak
splituji pozadavky Blind friendly webu a standardy W3C. Pro cestujici se zrakovym
postizenim je pfizpisobena i mobilni aplikace MUj vlak, diky které cestujici pohodiné
ibez pfipojeni k internetu vyhledd vlakové spojeni, déale aplikace umoznuje nakup
jizdenky, poskytuje informace o sluzbach ve stanicich a piistupnosti stanic
pro hendikepované. Aplikace hlavn¢ zarucuje aktudlnost informaci o vlacich, kde
se pravé nachazi, ¢i o jeho zpozdéni, dale aplikace poskytuje informace o nasledujici
stanici vCetné ¢isla a nastupisté koleje, kam vlak pfijede. Samoziejmosti je také
to, Ze aplikace upozorni cestujiciho pted vystupem z vlaku v misté uréeni, nebo upozorni

cestujiciho na odjezd urceného vlaku. [18]

Vodici nebo asisten¢ni pes, ktery doprovazi nevidomého drzitele prikazu ZTP/P
je piepravovan ve vlacich Ceskych drah zdarma a mohou vyuzit k cestovani spole¢né
s cestujicim 1. tfidu. Nové a modernizované vlaky jsou oznaceny popisky v Braillové
pismu. Né&které vlaky maji vyhrazena specidlni mista pro cestujici se zrakovym
postizenim. Prostor vlaku je vybaven navigacnimi majacky, které naviguji cestujiciho
se zrakovym postizenim k nastupnim dvetim. Pomoci rozhlasu je cestujici informovan

o nasledujici stanici a ptipadnych mimotadnostech. [18]

Pro osoby se sluchovym postiZzenim jsou na vSech Zelezni¢nich stanicich a zastavkach
dostupné informace o odjezdech a ptijezdech vlaku ve vizualni podobé¢ ve forme vyvések.
Na modernizovanych zastdvkach jsou umistény vizualni informacni tabule poskytujici
aktualni informace o pfipadném zpozdéni vlaku, o néstupisti a na kolikaté koleji vlak
zastavuje. Informacni prvky jsou spravovany Spravou zeleznic, nebot zaméstnanci
Spravy Zeleznic tidi provoz na kolejich. Pro snadnou orientaci na Zelezni¢nich stanicich

jsou Zzelezni¢ni stanice vybaveny orientacnimi pldnky s vyznacenim vSech prostor
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pro cestujici, nastupist’ s pfichody k nim a zastavek ndvazné dopravy v okoli zelezni¢nich
stanic. Nové a modernizované vlaky jsou vybaveny informac¢nimi displeji, kde jsou
cestujicim poskytnuty aktualni informace o jizdé vlaku a nésledujici stanici. Kazdé
vozidlo Ceskych drah je z vnéjsku oznaceno cilovou stanici, smérem jizdy a &islem vlaku

nebo ¢islem linky. [20]

Na palubé vlaki RegioJet jsou pro imobilni cestujici instalovdny najezdové rampy
pro bezpecny a pohodlny néstup cestujicich na invalidnim voziku. Ve spojich kategorie
1] jsou v rezervacnim systému oznaceny najezdové rampy symbolem vozicku, vétSinou
se vSak jednd o tfidu Standard. Nejcastéji jsou ploSiny umistovany na vozy ¢islo 3 a 6.
Z technického hlediska je cestujici omezen Sitkou voziku, kterd nesmi piesahnout Sitku
60 cm a také hmotnosti, kterd nesmi presahnout 300 kg vcetné klienta. Pieprava
elektrickych voziki je zde nemozna. RJ disponuje standardnimi rychlikovymi vozy, které
nejsou nizkopodlazni, a tedy prostor pro pohyb imobilniho cestujiciho je zde omezen.
Imobilni cestujici je zde také znevyhodnén tim, Ze si musi presednout na klasické sedadlo.
Imobilni cestujici je ve spojich kategorie R piepravovan bez jakychkoliv omezeni
ve vozech 2. tfidy. Kupé pro imobilniho cestujiciho je oznaceno vozickem. V R nejsou
invalidni voziky omezeny vahou ani rozméry a je zde umoznéna pieprava i elektrickych

vozikl. Nastup i vystup usnadituje pritomnost asistence palubniho personalu. [21]

Leo Express umoziiuje piepravu osob vyuzivajici ortopedickych vozikli v jakémkoli
z vlakovych spojii. Stejné jak u Ceskych drah i zde je podminka nahlaeni do 24 hodin,
ze jste cestujici s ortopedickym vozikem. Pro vozickafe md Leo Express ve voze
C specialni mista v blizkosti dvefi a také je zde mozZné vyuZiti bezbariérove toalety.

Samoziejmosti je zde i asistence stevardil pii nastupu, vystupu i béhem cesty. [22]

Arriva Express poskytuje zvlasStni jizdné pro osoby zvlast’ tézce postiZzené na zdravi
a jejich privodce. Cestujici v tomto ptipadé musi byt drzitelem priikazu ZTP a ZTP/P
a miize vyuzit vyhod tohoto tarifu na uzemi Ceské republiky a pro cesty mezi Ceskou
a Slovenskou republikou ve 2. vozové tiidé. Cestujici s imobilitou ma dale narok
na bezplatnou pfepravu svého privodce ve 2. vozové tfid€ a bezplatnou piepravu jednoho

voziku pro invalidy. [14]
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2.2.2 Pieprava zvirat

VétsSina dopravell neomezuje pro zeleznini piepravy pocet piepravovanych zvirat
ve voze. Zelezniéni dopravci maji kazdy sva pravidla. Cestujici by nemél béhem piepravy
vlakem zapomenout na potifeby pievazeného zvifete a mél by na né byt piipraveny
a dostate¢n¢ vybaveny. Cestujici by m¢l dbat na Cistotu zvifete, nebot’ Cisté a upravené

zvite je spolucestujicimi pfijimano s toleranci. [26]

Ceské drahy umoziuji pfepravu psa i drobna domaci a jina mala domaci zvitata, avsak
museji byt zcela uzaviena ve snadno pienosnych a uzaviratelnych schranach
s nepropustnym dnem, pokud je zvife béhem celé cesty ve schran¢ uzavieno. Zdarma jsou
prepravovana mald zvifata ve schranach, ktera jsou prepravovana jako ruéni zavazadlo
cestujictho. Rozmeéry schrdny by mély mit rozméry ruéniho zavazadla tedy
90 x 60 x 40 cm, pokud jsou tyto rozméry prekroceny nebo je pozadovano specialni
misto ve vlaku, je zapotfebi zaplatit jako za prepravu spoluzavazadla. Se psem
je cestujicimu umoznéno cestovat ve 2. tfidé témét ve vSech vlacich. Pes musi mit
pii pfepravé vzdy nasazen nahubek a byt nakratko na voditku. Se psem je nemozné
cestovat ve vozech 1. tfidy, v restauracnich a bistro vozech, ve vozech vyhrazenych

pro cestujici s détmi do 10 let a v tichych oddilech. [24]

RegioJet umoziuje piepravu ve spojich kategorie 1j drobnych domacich a jinych malych
zvifat, jsou-1i uzaviena v klecich, kosicich, nebo ve vhodnych schranach s nepropustnym
dnem po celou dobu jizdy. Zvifata nelze pfepravovat ve spacich vozech. Zvife
lze ptepravovat jen v doprovodu a pod dohledem cestujiciho. Prepravu zvifete
1ze realizovat 1 ve spojich kategorie R, ktera je podobna jako v kategorii 1j s tim rozdilem,
Ze lze ptepravovat psa bez uzaviratelné schrany, pod podminkou, Ze pes bude doprovéazen

cestujicim starSim 15 let, pes bude mit nasazeny nahubek a bude na voditku. [25]

Leo Express umoznuje piepravu psi za urcitych pravidel, pes musi byt po celou dobu
jizdy ve schrané, nebo tasce s nepropustnym dnem, rozmér schrany nesmi piesahovat
stanovené rozméry 40 x 50 x 50 cm. Leo Express pfepravuje jen ty psy, kteti se vejdou

do schrany. Vyjimku samoziejmeé tvoii asistencni psi. [19]

Arriva Express umoziluje prepravu zvifat s doprovodem cestujiciho. Pfepravné si uctuje
pouze za zvifata mimo schranu. Mimo schranu lze ptepravovat ze zvitat pouze psa, ktery

ma nasazeny nahubek a je na voditku. [14]
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223 Pieprava sportovniho vybaveni

Vlakem lze pfepravit veSkera sportovni vybaveni, a to jako spoluzavazadlo.
Spoluzavazadlo Ize odlozit na obvykld mista ur€ena pro zavazadla, mezi ktera patii police
a ulozné prostory mezi sedackami nebo pod nimi. N&které typy vozi jsou vybaveny

specialnimi stojany. [30]

Ceské drahy fadi piepravu sportovniho vybaveni k piepravé ruéniho zavazadla.
Ptepravovany tedy mohou byt san¢€, par lyzi s holemi, snowboard, boby, maléa skladaci
kolobézka s mensSimi koly a také obal na sportovni vybavu. Vlaky poskytujici sluzbu
uschovy béhem piepravy, pozaduji za prepravu platbu, jsou oznaceny symbolem kufr,
do tohoto prostoru je mozné nalozit jizdni kolo s pomoci privodc¢iho, a to do prostoru
uréeného pro jejich piepravu. Jizdni kolo je béhem piepravy pod dohledem vlakového
personalu, prostor mlize cestujici vyuzit i pro piepravu sportovni lodi. Kolo si cestujici
muze také prepravit jako spoluzavazadlo, a to ve vlacich ozna¢enych symbolem kolo.
V tomto piipad¢ si cestujici kolo sam do oznac¢eného prostoru nalozi a ma ho pod svou

kontrolou. Za piepravu kola se plati v obou uvedenych ptipadech. [27]

RegioJet v kategorii 1j umoziuje piepravit kola nebo kolobézky pouze ty, které lze
uskladnit v ulozném prostoru pod sedadlem nebo nad hlavami na policich. RegioJet
poskytuje prepravu kol ve vlacich, ve kterych jsou fazené vozy oznacené¢ Low cost,
ve kterych neni poskytovan zadny servis. Kola lze ptepravit pouze pti piedchozi rezervaci
a do vycCerpani kapacity mist ve vozu. Umistuji se do stojant, které jsou oznaceny
symbolem kolo, jsou umistény v pfedstavku vozu. Rezervovat 1ze pfepravu maximalné
pro 3 jizdni kola. RegioJet v kategorii R poskytuje stejné sluzby jako v ptipadé Low cost,
rozdil je v tom, ze vlaky jsou vybaveny oddily, pro pfepravu kol. Pfeprava kol je moZna

pouze ve vozech 2. tfidy a je zpoplatnéna. [25]

Leo Express nabizi cestujicim pfepravu jizdnich kol od dubna do fijna a ptepravu lyzi
a snowboardi od listopadu do bfezna. Pieprava sportovniho vybaveni je zpoplatnéna
poplatkem ve vysi 49 K¢. Pfi pfeprave je nutné mit lyZe a snowboard v obalu, pokud tato
podminka neni splnéna je cestujici vyzvan k zakoupeni jednorazového bublinkového
obalu ve vysi 100 k¢. Pfi rezervaci cestujici zjisti, zda je ve vlaku pro sportovni vybaveni
jesteé misto. Lyze se prepravuji ve voze oznaCeném pismenem D, kde ma cestujici
k dispozici 8 stojant. Leo Express nabizi pfepravu nizkopodlaznimi vlaky, takze néstup

s kolem ¢i jinym sportovnim vybavenim zvladne kazdy cestujici. [28][29]
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Arriva Express umoziiuje ptepravu jizdnich kol po zaplaceni ptepravného a také pouze
do vycerpani kapacity dané¢ho spoje. Jizdni kola se museji pirevazet na mistech k tomu
vyhrazenych, tedy oznaCenych piktogramem kola. Cestujici si sam odpovida
za pripadnou Skodu zplisobenou béhem piepravy. Ze sportovniho vybaveni je umoznéna
cestujicim preprava paru lyzi s holemi, snowboardu a bobtl. Sportovni vybaveni nesmi

ptekrocit rozméry 900 x 600 x 400 mm. [14]

23 Clenské vyhody

V kapitole ,,Clenské vyhody“ se zabyvam piidanou hodnotou pro cestujiciho, kterou
dopravci nabizeji. Kapitolu dale deélim na podkapitoly ,,Vérnostni program*

a ,,Zéakaznické slevy*.

2.3.1 Vérnostni program

Cilem kazdého vérnostniho programu je jednoduchost, Gspora ve slevach, snadna
orientace ve vérnostnim programu a jasny systém odmeén a benefitd. Pravé vérnostni
programy od dopravci jsou pro mnoho cestujicich velmi atraktivni a vyuziva je vétSina
cestujicich. Nevyhodou vérnostnich programil byvd nevédomost ze strany cestujicich

o vérnostnim programu spolecnosti. [33]

Ceské drahy pro cestujici nabizeji vérnostni program s nazvem CD Body. Body cestujici
ziskd pfi ndkupu v e-shopu ceskych drah. Dvojndsobek bodl muze cestujici ziskat
vyuzitim nékterych vlakl. Ziskané body miZe cestujici uplatnit naptiklad na zlevnénou

jizdenku. [32]

Leo Express nabizi svym cestujicim ¢lenstvi ve Smile Clubu, kde miiZze cestujici Cerpat
vyhody vérnostniho programu. Cestujici mlize ve vérnostnim programu dosahovat
postupné vyssich kategorii, a to po ndkupu jizdenek, cateringu, nebo dobitim leo kredit.
Dle kategorie, kterou cestujici vlastni v ¢lenském programu dostane od Leo Express

po kazdé cesté Cast z ceny v leo kreditech. Smile Club m4 tyto kategorie:

e Orange;
e Bronze;
e Silver;
e QGold.
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Pokud cestujici vlastni do 999 leo kreditli ziskd odménu 2,5 % a spada do kategorie
Orange. Kategorii Bronze cestujici ziska pti 1000 — 2 999 leo kreditech a jeho odména
se zvySina 5 %. Pokud vSak cestujici dosdhne 3 000 — 9 999 leo kreditl jeho odména ¢ini
7,5 %. Nejvyssi kategorie cestujici ziskd dosazenim nad 10 000 leo kreditl a jeho odména

bude 10 %. [31]

2.3.2 Ziakaznické slevy

Pro cestujiciho se stava vyhodné byt drzitelem zdkaznické karty, protoze cestujicimu
piinasi levné€jsi variantu cestovani. Ze strany dopravce mohou byt zakaznické slevy nejen

efektivni pro ziskani novych cestujicich, ale také pro podporu zakaznické loajalnosti.

Ceské drahy nabizeji slevy jizdného v podobé zakaznickych slev, které cestujici uplatni
pomoci riznych druhii In Karet, mezi které se fadi IN 25, IN 50, IN 100, IN Business.
Pomoci In Karty cestujici uplatiiuje narok ve vlacich Ceskych drah. Podle zvolené

slevové aplikace ma cestujici narok na slevu 25 %, 50 nebo 100 %. [34]

RegioJet nabizi cestujicim zakaznické slevy pomoci Kreditové jizdenky neboli
Kreditovky, kterd cestujicim zaru¢i nejlevnéjsi variantu cestovanim vlaky RegioJet.

Potizeni Kreditovky spole¢nost RegioJet nabizi zcela zdarma. [35]

2.4 Sluzby navic

V kapitole ,,Sluzby navic* se zabyvam sluzbami, které muze cestujici vyuZzit pred
¢1 po uskutecnéni samotné piepravy. Kapitolu tedy dale délim na podkapitoly ,,Sluzby

ve stanici a ,,Navaznou dopravu®.

24.1 Sluzby ve stanici

Sluzby, které jsou cestujicim ve stanicich nabizeny se li§i v poskytovani a vybaveni
v zévislosti na dopravci. Kazda stanice je také nabizenymi sluzbami totoZnym dopravecem

riznorod¢ vybavena.

Ceské drahy nabizeji podle druhu stanice rtiznorodé sluzby. Mezi nejéastéjsi sluzby
ve stanici se fadi mezinarodni pokladni piepazka, vnitrostatni pokladni ptepazka, platba
v eurech, platba platebni kartou, integrovany dopravni systém, ¢ekarna pro cestujici,

sménarna, prostory pro cestujici, uschovna zavazadel, samoobsluzné uschovni sktiiiky,
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bezbariérové WC, CD Parking, bankomat, bufet nebo rychlé obéerstvent, dalsi obchody
a sluzby a prode;j prikazi ISIC. [36]

RegioJet nabizi pro cestujiciho ¢ekarny v Brmé a v Praze. Cekarny jsou komfortné
vybaveny a klimatizovany. Dale ¢ekarny nabizeji posezeni a dalsi sluzby. Cekarny jsou
cestujicim k dispozici nejdiive 2 hodiny pfed odjezdem spoje. Cestujici se musi prokazat
pti vstupu do Cekarny platnou jizdenkou pro dany den na néktery ze spoji RegioJet.
Cekarny jsou vybaveny WiFi zdarma, ob&erstvenim, po&itadem a piijemnym prostiedim.
Regiolet dale nabizi parkovani k vlakové jizdence. Podminky parkovani se 1isi podle

mista ur¢eni stanice. [37][38]

2.4.2 Navazna doprava

Sluzby, které jsou cestujicim nabizeny v rdmci ndvazné dopravy se li§i v zavislosti
na dopravci. Dopravee si ndvaznou dopravu zajiStuje sam anebo méa nasmlouvané

partnery, ktefi navaznou dopravu zajisti.

Ceské drahy nabizeji ndvaznou dopravu rozdélenou do téchto sluzeb Airport Express,
DB IC Bus, CD Taxi a CD Parking. Airport Express ve sméru letiité Vaclava Havla Praha
jezdi denné v casovych odstupech 30 minut. Na tomto spoji jsou vyuZity nizkopodlazni
autobusy. Autobusy DB IC Bus né¢kolikrat za den spojuji hlavni nadrazi v Praze
s Mnichovem, Norimberkem, Mannheimem a Heidelbergem. CD Taxi nabizeji
zvyhodnéné sazby. CD Parking nabizi vyhodny tarif pro cestujici, ktefi vyuziji vlastni

osobni auto. [39]

RegioJet v ramci ndvazné dopravy nabizi Taxi sluzbu, ktera je s RegioJetem smluvnim
partnerem. Vybranou taxisluzbu mizou cestujici vyuzit v Praze, kde si mohou vybrat
hned ze dvou taxisluzeb, v Olomouci, Ostravé, Novém Ji¢in¢ a Liptovském Mikulasi.
RegioJet dale nabizi v Brné¢ a v Praze sdilenda auta CAR4WAY. RegioJet déale nabizi
parkovani k jizdence zdarma. Parkovani zdarma mulZe cestujici vyuzit v Brné —

Zidenicich, Ostravé — Svinové, Zabiehu a Ceské Tiebové. [40]

Leo Express nabizi cestujicim vyuZzit v ramci sluzby navazné dopravy partnerské taxi.
Partnerské taxi lze vyuzit v Olomouci, Ostrave, v Pardubicich a PreSové. Cestujici
se musi prokazat platnou jizdenkou Leo Express platnou z daného dne, kdy chce vyuzit
taxisluzbu za zvyhodnéné jizdné. SluZbu parkovani 1ze vyuzit v Praze, Ostrava — Svinov

a v Zébtehu na Moravé. [41]
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3 Vyzkum spokojenosti poskytovanych sluzeb

Pro kazdy konkrétni pifipad je sestaven jedine¢ny vyzkum. Obsah a struktura vyzkumu
musi byt pfizptisobena konkrétnimu piipadu a situaci. Cinnosti cile jsou takové cile, které
urcuji, kam ve vyzkumu smeéfujeme. Z vyzkumnych metod je nejCastéji vyuzivan

dotaznik. [43]

3.1 Specifika marketingového vyzkumu v dopravnich sluzbach

Na trhu sluzeb, na trhu spotfebniho zbozi a na trhu primyslového zbozi existuji
v piistupech marketingového vyzkumu jasné odliSnosti. OdliSnosti u dopravnich sluzeb

plynou zejména z:

e povahy dopravni sluzby;
e zvlastnosti poptavky na trhu dopravnich sluzeb;
e profill cestujicich;

e pom¢érd na dopravnim trhu.

Povaha dopravni sluzby. Marketingovy vyzkum je marketingovou aktivitou, ktera
je usmérnovana znaky dopravni sluzby, které jsou ned¢litelnost, neskladovatelnost,
proménlivost a nehmotnost. Uvedené znaky maji zejména vliv na predmét

marketingového vyzkumu, vybér metod a techniky Setieni. [42]

Zvlastnosti poptavky na trhu dopravnich sluZeb. Trh dopravnich sluzeb je misto,
kde se setkavd nabidka s poptavkou. Mezi misty zdroje a cile pfepravy se neustile
vytvareji a vypotfebovavaji v prostoru a ¢ase dopravni sluzby. Zvlastnostmi poptavky

jsou:

e skute¢ny rozsah piepravy nemusi byt totozny s poptavkou;

e poptavka pochazi =z prostorové interakce socioekonomickych ¢innosti
ve spolecnosti;

e poptavka zpravidla vychazi od specifickych cestujicich a z prostorového
a Casoveého usporadani;

e poptavka mize byt ptivodni a odvozena;

e poptavka je popsana prostorovym a casovym rozptylem.
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Dalsi zvlastnosti je, ze na trhu dopravnich sluzeb dochazi k setkani nabidky a poptavky

v prostorové ¢asové dimenzi. [42]
Profily cestujicich. Vychozi segmentovani dopravnich sluzeb vychazi z téchto hledisek:

e podle predmétu prepravy;
o sluzby osobni dopravy;
o sluzby nakladni dopravy;

e podle uspokojovani pirepravni potieby;
o dopravni sluzby pro vlastni potieby;
o dopravni sluzby pro cizi potieby;

e podle pravidelnosti poskytované sluzby;
o pravidelné dopravni sluzby;
o nepravidelné dopravni sluzby;

o mimotadné dopravni sluzby.

Segmentace cestujicich je zptedeslého vycétu patrnd. Je zapotiebi vychazet
v marketingovém vyzkumu z charakteristik individualnich cestujicich. Musi se brat
v potaz individudlni cestujici, nebot' cestujicim mulze byt fyzickd osoba, skupina

cestujicich ale 1 organizace. [42]

Poméry na dopravnim trhu. Na trhu dopravnich sluzeb se vyskytuje pocetné
konkuren¢ni prosttedi s pfevahou nabidky nad poptavkou. Mezi riznymi obory dopravy
se vyskytuje konkurence, kterd je patrna zejména mezi silni¢ni a zelezni¢ni dopravou.

Silna konkurence je vSak i uvnitf jednotlivych dopravnich obort. [42]

3.2 Proces marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum zahrnuje soubor ¢innosti, které¢ slouzi ke zkoumani vnitinich
a vnéjSich podminek firmy, fizeni firmy a rozvoje podnikani. Proces marketingového

vyzkumu se skladé ze dvou zakladnich etap:

e 1. etapa zahrnuje kroky pfipravy vyzkumu:
o stanoveni vyzkumného problému;
o vymezeni potfebnych informaci;
o identifikace zdroji informaci;

o stanoveni metod sbéru dat;
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o vypracovani projektu vyzkumu.
e 2. ctapa zahrnuje realizace vyzkumu;
o sbér informaci;
o zpracovani a analyza vysledkl vyzkumu;

o interpretace a prezentace vysledkl vyzkumu.
Predmétem marketingového vyzkumu nejcastéji byva:

e vyzkum dopravniho trhu — vyvoj trhu, konkurence, poptavka;

e produktovy vyzkum — cestujicimi akceptovatelné existujici nebo nové dopravni
sluzby, hodnoceni konkurencnich sluzeb;

e vyzkum propagace — hodnoceni a meéfeni ucinkli propagace, vybér metod
propagace;

e vyzkum distribu¢nich cest — metody prodeje, uc¢innost marketingovych cest;

e vyzkum cen — podklady pro cenovou politiku a pro cenovou tvorbu;

e vyzkum image — vztahujici se na produkt nebo firmu.

Pro optimélni pfizplsobeni firmy potfebam cestujicich je systematické realizovani

komplexu marketingovych vyzkumi. [42]

3.3 Piiprava marketingového vyzkumu

Vymezeni problému marketingového vyzkumu zahrnuje specifikaci problému vyzkumu
a pri¢in jeho vzniku. Pomoci programovych otazek jsou vyjadieny cile vyzkumu, které

by mély pfesn€ sméfovat na to, co se ma z vyzkumu zjistit.

Specifikace potrebnych informaci. Shromazd’ované a zkoumané informace
marketingového vyzkumu lze klasifikovat podle riznych kritérii. Informace

marketingového vyzkumu se ¢leni:

e primarni a sekundarni;
e interni a externi;

e kvantitativni a kvalitativni.

Primérni informace byly ziskany prostfednictvim vlastniho vyzkumu a jsou urceny
k pottebdm vyzkumu a predtim nebyly nikde publikovany. Sekundarni informace byly
shroméaZdény k jinému ucelu nékym jinym. Interni informace zahrnuji informace ziskané
z vlastnich zdroji firmy. Externi informace zahrnuji informace ziskané mimo firmu.
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Kvantitativni informace formuluji uréit¢é méfitelné mnozstvi, uroven, velikost
nebo intenzitu zkoumanych jevl. Kvalitativni informace popisuji provérované jevy

pomoci pojmil a kategorii. [42]

3.4 Dotaznik

Dotaznik se fadi mezi pomicky pocetného ziskdvani Udajii, protoze jsou pomoci
dotazniku zjistovany informace od velkého mnozstvi pocCtu osob. Informace
se v dotaznikovém Setfeni ziskavaji snadnéji a s minimalnim vynaloZenim finan¢nich
prostiedkti. Pfednosti dotazniku je snadné zpracovdni a vyhodnoceni ziskanych
informaci. Respondent si miize vybrat misto a vymezit si dobu vyplnéni dotazniku podle

svého posouzeni. [44]

34.1 Struktura dotazniku

Dotaznik se sklada ze tfi zdkladnich casti. Prvni ¢asti je vstupni €ast, ktera je velmi
podstatnd, nebot’ v této Casti potfebujeme respondenta oslovit, zaujmout a motivovat jej
ke spolupraci. Tato ¢ast zahrnuje ndzev dotazniku, vysvétleni cile, pokyny k vypliovani
a pod€kovani. Druhou ¢asti je vlastni télo, které se sklada z polozek, jejichz zamérem
je ziskat fakta od respondentii. Razeni poloZek ma své uspotadani, které ma své logicko-

rr

psychologické opodstatnéni. Po¢atecni otazky by mély byt snadné a motivacné plisobici.
segmentacni, které respondenta neodradi od vyplnéni dotazniku, jako je pohlavi a vek
respondenta. V zavéru dotazniku by nemélo chybét podékovani za vyplnéni dotazniku
acas, ktery respondent dotazniku vénoval, poptipadé nepfimého kontaktu

s respondentem je vhodné uvést pokyny k odevzdani dotazniku. [44]

3.4.2 Typy polozek v dotazniku

U dotazniku rozliSujeme tfi zasadni typy poloZek: oteviené, uzaviené
a polouzaviené/polooteviené. U otevienych polozek nejsou respondentovi nabidnuty
zadné moznosti odpovédi a je tak jen na respondentovi, aby se vyjadfil vlastnimi slovy.
Respondent si sam voli délku a obsah odpovédi a neni tedy omezen, ale naopak
je respondent donucen se o daném tématu zamyslet. Oteviené polozky se huie

zpracovavaji a také kvalita odpovédi respondenta je zavisld na jeho vyjadfovacich
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schopnostech. Uzaviené polozky respondentovi poskytuji nékolik verzi odpovédi.
Ukolem respondenta je moznost zvolit si jednu nebo vice odpovédi, které se shoduji
s respondentovym ndzorem, zkuSenosti nebo znalosti o dané problematice. Vyhodou
uzavien¢ polozky je snadné a rychlé vyplnéni a zpracovani. Polozky
polouzaviené/polooteviené jsou kombinaci uzaviené a oteviené otdzky. Uzaviena
polozka je rozsifend o variantu ,,jiné* a umoziuje respondentovi napsat vlastni vyjadieni.

[44]

343 Manipulace s dotaznikem

Je nékolik zphsobl, jak Ize respondentim zadat dotaznik, a to pomoci osobni
administrace. Osobni administrace spo¢iva vtom, ze je vyzkumnik pfitomen
u respondenta. Vyzkumnik respondentovi objasni Gcel a zpisob vypliiovani dotazniku
a vyplnény dotaznik sdm vyzkumnik pievezme. Osobni administrace je povaZovana
za velmi ucinny zpusob, protoze umoziuje osobni setkdni, coz maximalizuje névratnost
dotaznikt, ale také odstranuje riziko nepochopeni polozek respondenty. Administrace
prostfednictvim jiné osoby spocivd vtom, Ze vyzkumnik pozddd jinou osobu
o administraci dotazniku. Vyzkumnik osobu pfedem zaSkoli o ucelu a zplsobu
vyplnovani. Vyzkumnik riskuje, pokud voli distribuci postou ¢i e-mailem, nebot
navratnost je u této administrace velmi mala. Zpusob rozesilani e-mailem je velmi
podobny zptsobu jako pfi distribuci poStou, pouze srozdilem elektronické formy
komunikace. On-line dotazniky jsou na internetu nabizeny k vytvofeni z cela zdarma
arespondent je vyplni on-line. Neékteré dotaznikové sluzby nabizeji automatické
zpracovavani dotazniki, vytvoreni grafii ¢i pokrocilé analyzy dat. Pokrocilejsi funkce

v dotaznikovych sluzbach vsak jiz byvaji placené. [44]

V kvalitativnim vyzkumu je velké mnoZstvi dat, které musi vyzkumnik peclivé a vhodné
zpracovat, aby byly jednoduSe a rychle vycteny potfebné informace. Zakladni usporadani
dat 1ze uskute¢nit pomoci &arkovaci metody. Carkovaci metoda je velmi zdlouhava,
ale bez ni by se data dale nemohla zpracovavat. On-line dotazniky umoziuji cely proces
vyhodnoceni dat urychlit, nebot' uspofadaji data pomoci pocitacového systému.
Pro ptehlednost se data zaznamenavaji do piehlednych tabulek a znazornuji se pomoci

grafli. Vysledky Setfeni je vhodné doplnit slovnim komentaiem. [44]

Nedilnou soucasti marketingového vyzkumu je shrnuti a vyhodnoceni vysledkil

do navrhu opatieni. Navrh opatfeni se skladd z Gvodu, ktery predstavuje definovani
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zkoumané problematiky, metodologické Casti, kterd zahrnuje definici vyzkumného
problému, popsani vyzkumnych otazek a zpisob potizeni vzorku. V kapitole o datech
se nachazi dulezit¢ vysledky, jejich interpretace a diskuse, v niz vyzkumnik naznaci

vyuziti zjisténi. [44]

3.5 Cil dotaznikového Setreni

Dotaznikovym Setfenim zaméfenym na cestujici vyuzivajici osobni zelezni¢ni dopravu
zjistim odpovédi na otdzky, které se tykaji spokojenosti cestujicich s poskytovanymi
sluzbami a jejich vyuzitelnosti. Ziskané informace propojim s dalSimi otazkami
tykajicimi se osobni zelezni¢ni dopravy. Déle se zaméfim v dotaznikovém Setfeni
na chybé¢jici ¢i nedostacujici sluzby a pozadavky ze strany cestujicich. Pomoci
dotaznikového Setfeni nebudu jen zjiSt'ovat informace o sluzbach, ale budu se i snazit
zjistit pro¢ respondenti vyuzivaji jiného dopravce nez toho, kterého by v ramci
nabizenych sluzeb preferovali, dale se zamétim, za jakym ti¢elem cestujici voli zeleznicni

osobni dopravu.

3.6 Metoda dotaznikového Setieni

Do dotazniku jsem zafadila otazky, které jsem koncipovala tak, abych zjistila miru
spokojenosti s kvalitou sluzeb cestujicich a jejich vyuzivanim. V jedné z otazek se budou
moci respondenti vyjadiit ke zkvalitnéni stavajicich sluzeb a poptipadé napsat navrhy

na sluzby nové.
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4 Vyhodnoceni vysledkii dotaznikového Setifeni

Na zéklad¢ vysledkli dotaznikového Setfeni zpracuji ndvrh na opatfeni tykajiciho

se zlepSeni soucasného stavu prepravy osob po zeleznici.

4.1 Dotaznikové Setieni

Pro dosazeni efektivniho marketingového vyzkumu jsem musela presné stanovit cile

vyzkumu.

Kvantitativni vyzkum jsem zjiStovala formou dotazniku a stanovila n¢kolik cila:

e zjiStovala jsem u cestujicich, jak Casto vyuzivaji Zelezni¢ni osobni dopravu;

e zjiStovala jsem, kterého dopravce osobni Zelezni¢ni dopravy cestujici preferuji
z hlediska nabizenych sluzeb;

e zjiStovala jsem, kterého dopravce osobni Zelezni¢ni dopravy cestujici redlné
vyuzivaji a kterou vozovou ttidu;

e popiipad¢ jsem si ujasnila, pro¢ cestujici vyuzivaji realn€ jiného dopravce nez
toho, kterého preferuji;

e informovala jsem se o sluzbach, které cestujici béhem piepravy nejcastéji
vyuzivaji;

e zjistovala jsem, spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb dopravce;

e zjiStovala jsem, jak cestujici hodnoti kvalitu pfepravy v osobni Zelezni¢ni
dopravé;

e zmapovala jsem, za jakym ucelem cestujici nejcastéji vyuzivaji zelezni¢ni osobni

dopravu.

Dotaznik je v plném znéni obsahem pfilohy. (viz Ptiloha A). V dotazniku jsem pouZila
uzaviené otazky a otazky polouzaviené/polooteviené. Vyzkumného Setfeni se ucastnilo
100 respondentt, a to ve vékové kategorii od 6 let aZ po 65 let a vice. Vyzkum jsem
pfevazné provadéla v Zeleznicnich stanicich Prerov, Hranice na Moravé a v Olomouci,
zbyly vyzkum jsem realizovala pomoci administrace prostiednictvim jiné osoby. Sbirani
dat jsem zacala realizovat 12. prosince 2019 do 4. biezna 2020. Vyhodnoceni dotazniku

jsem provadéla formou carkovaci metody se zjiSténim absolutni Cetnosti (n;) a relativni
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Cetnosti (fi)) v %, pro prehlednost zaznamendvam zjisténd data do tabulek a graft

s doplnénim slovniho komentate.

4.1.1 Analyza ziskanych dat

Nejprve vyhodnotim polozky, které jsou neoc¢islované a vypovidajici o respondentovi.
Mezi tyto polozky spadé vékova kategorie respondenta a pohlavi. Nasledné vyhodnotim

postupné polozky z dotazniku.

Polozka: Vékova kategorie

VEK RESPONDENTA

16%

33%
37%

m 74k od 6 do 18 let M Student od 18 do 26 let ® Dospély M Senior 65+

Graf 4.1 V¢k respondenta

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.1 V¢ék respondenta
VEK RESPONDENTA
Vékova kategorie n; f;
Zak od 6 do 18 let 16 16,00
Student od 18 do 26 let 37 37,00
Dospély 33 33,00
Senior 65+ 14 14,00
Celkem 100 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Vyzkumny soubor, ktery ¢itd 100 respondentl (100 %), zahrnuje zastoupeni vSech
vekovych kategorii viz Graf 4.1 a Tab. 4.1. Nejvétsi pocet respondentli je zastoupen
veékovou kategorii studentti, konkrétné 37 dotazanymi (37 %). Druhymi v potadi jsou
respondenti vékové kategorie ,,.Dospély“, a to v poctu 33 dotazanych (33 %). Dale

nasleduje zastoupeni respondentd ve vékové kategorii zaci, konkrétné¢ v poctu
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16 dotdzanych (16 %). Nejméné respondentd je zastoupenych ve vékové kategorii

»denior 65+, a sice 14 dotazanych (14 %).

Polozka: Pohlavi

POHLAVI RESPONDENTA

47%

53%

M/Zena ™M Muz

Graf 4.2 Pohlavi respondenta
Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.2 Pohlavi respondenta

POHLAVI RESPONDENTA

Pohlavi n;

Zena 53

53,00

Muz 47

47,00

Celkem 100

100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Témét stejnym poctem respondentil je zastoupeno pohlavi Zenské 1 muzské viz Graf 4.2

a Tab. 4.2. Zenské pohlavi je konkrétné zastoupeno v poétu 53 dotazanych Zen (53 %)

a muzi, kterych bylo 47 dotazanych (47 %).
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PoloZka 1: Jak ¢asto vyuZivate Zelezni¢ni osobni dopravu?

PRAVIDELNOST CESTOVANI CESTUJICICH

30
5 24 21
]
= 20 " 14
(]
510,45 3 o 2 1 l
>Q
i anll ol il
Denn¢ Pouze v Pouze o Prilezitostné
pracovni dny vikendu
moznosti vyuZitelnosti
m 73k 6-18 let ™ Student 18-26let M Dospély = Senior 65+
Graf 4.3 Pravidelnost cestovani cestujicich

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.3 Pravidelnost cestovani cestujicich
PRAVIDELNOST CESTOVANi CESTUJICICH
vyfieit:;)ns (t)sﬁ Denné v pr:::(c))lxl;ei dny Pouze o vikendu Prilezitostné Celkem
Vékova kategorie n; f; np fi nj3 fis niy fi nis fis
74k 6-18 let 2| 1818 3| 1875 0 0,00 11| 1571 16 | 16,00
Student 18-26 let 4| 3636 7| 4375 2| 66,67 24 | 34,29 37| 37,00
Dospély 5| 4546 6| 37,50 1| 3333 21 | 30,00 33| 33,00
Senior 65+ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 14 | 20,00 14 | 14,00
Celkem 11 | 100,00 16 | 100,00 3 | 100,00 70 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledkl Setfeni je patrné, Ze respondenti ze vSech vekovych kategorii nejcastéji
vyuzivaji pfileZitostné Zelezni¢ni osobni dopravu viz Graf 4.3 a Tab.4.3. MoZnost
ptilezitostné je zastoupena 70 respondenty (100 %). Nejvice je moZnost pfileZitostné
zastoupena ve&kovou kategorii studenti a to 24 respondentd (34,29 %), dale
21 respondentt (30,00 %) vékové kategorie ,,Dospély*, nasleduje vékova skupina seniorti
zastoupena celkovym poctem tedy 14 respondent (20,00 %) a ve vékové kategorii
.24k 6-18 let je zastoupeno 11 respondent (15,71 %) tedy nejméné. Seniofi tedy
v zadné jiné moznosti zastoupeni nebudou, nebot’ celkovy pocet v kategorii ,,Senior 65+
je 14 respondentt (14,00 %). Dalsi nejcetnéji zastoupenou moznosti je moznost pouze
v pracovni dny, kterou zvolilo celkem 16 respondentii (100 %). Pouze v pracovni dny
zvoli Zeleznicni osobni dopravu 7 respondentd (43,75 %) ve veékové kategorii ,,Student

18-26 let™, ktefi tvofi nejcetnéjsi zastoupeni v této moznosti. Témef stejnym poctemom
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6 respondentt (37,50 %) je zastoupena vekova kategorie ,,Dospély*. Nasleduje veékova
kategorie zaci zastoupend 3 respondenty (18,75 %). Denné vyuziva Zelezni¢ni osobni
dopravu celkem 11 respondentli (100 %). Nejcetnéji denné vyuzivaji Zelezni¢ni osobni
dopravu ve vékové kategorii ,,Dospély” tedy 5 respondentl (45,46 %), nasleduji
4 respondenti (36,36 %) z vékové kategorie ,,Student 18-26 let”, dale vékova kategorie
,Z&k 6-18 let” je zastoupena 2 respondenty (18,18 %). Nejméné zastoupenou moznosti
je moznost pouze o vikendu, kterou zvolili 3 respondenti (100 %). Vyjma seniort a zaki
je moznost zastoupena 2 respondenty (66,67 %) ve v€kové kategorii ,,Student 18-26 let*

a 1 respondent (33,33 %), ktery spada do vékové kategorie ,,Dospély*.

Polozka 2: Kterého dopravce Zelezni¢ni osobni dopravy preferujete v ramci

nabizenych sluzeb? (Ize zaSkrtnout vice moZnosti)

RESPONDENTEM PREFEROVNY

DOPRAVCE
5 30 22
= 16
220 n 1313 44 11
210 2 I_.z 3"43 000 0
3 - y M y
2 0
Ceské drahy Regiolet LeoExpress Arriva
Express
dopravci
74k 6-18 let ™ Student 18-26 let ™ Dospély = Senior 65+
Graf 4.4 Respondentem preferovany dopravce

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.4 Respondentem preferovany dopravce
RESPONDENTEM PREFEROVANY DOPRAVCE
Dopravce Ceské dréhy RegioJet Leo Express Arriva Express Celkem
Vékova kategorie n; f; ni fi2 nis fi3 Nig fis nis fis
Zak 6-18 let 2 3,92 13 33,33 3 14,29 0 0,00 18 16,22
Student 18-26 let 16 | 31,37 13 33,33 11 52,38 0 0,00 40 | 36,04
Dospély 22 | 43,14 11 28,21 4 19,04 0 0,00 37| 3333
Senior 65+ 11 21,57 2 5,13 3 14,29 0 0,00 16 | 14,41
Celkem 51 | 100,00 39 | 100,00 21 | 100,00 0 | 100,00 111 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Z grafu (viz Graf 4.4) a tabulky (viz Tab. 4.4) vyplyva, Ze respondenti nejvice preferuji
narodni Zelezniéni spoleénost Ceské drahy. Ceské drahy konkrétné preferuje
51 respondenttl (100 %). Ceské dréhy jsou nejéetngji preferovany vékovou kategorii
,Dospely“, kterd je zastoupena 22 respondenty (43,14 %), dal$i v potadi, co se tyka
nejvétsiho zastoupeni pro Ceské drahy je vékova kategorie ,,Student 18-26 let“, ktera
je zastoupena 16 respondenty (31,37 %). Ptredposledni zastoupeni je vékovou kategorii
,Senior 65+, jejichz podet je 11 respondentii (21,57 %), ktefi preferuji Ceské drahy.
Nejméné zastoupenych je u dopravce Ceské drahy ve vékové kategorii ,,Zak 618 let“

a to pouze 2 respondenty (3,92 %).

RegioJet celkem preferuje 39 respondentti (100 %). RegioJet je nejcetnéji preferovany
dvéma vékovymi kategoriemi, a to zaky a studenty jejichz pocet je shodny. Zastoupeni
veékové kategorie zaky je 13 respondenty (33,33 %) a taktéz 13 respondentd (33,33 %)
jez veékové kategorie ,,Student 18-26 let. Dalsi v poradi, co se tyka nejvétsiho
zastoupeni pro RegiolJet je v&kova kategorie ,Dospély”, kterd je zastoupena
11 respondenty (28,21 %). Nejméné& zastoupenych je u dopravce RegioJet ve vekové

kategorii ,,Senior 65+ a to pouze 2 respondenty (5,13 %).

Leo Express celkem preferuje 21 respondentd (100 %). Leo Express je nejcetnéji
preferovany vékovou kategorii ,,Student 18-26 let*, ktera je zastoupena 11 respondenty
(52,38 %), dalsi v potadi, co se tyka nejvétsiho zastoupeni pro Leo Express je v€kova
kategorie ,,Dospély*, kterda je zastoupena 4 respondenty (19,04 %). Leo Express
je nejméné preferovany dvéma veékovymi kategoriemi, a to zaky a seniory jejichZ pocet
je shodny. Zastoupeni vékové kategorie ,,Zak 6-18 let je 3 respondenty (14,29 %)
a taktéz 3 respondentt (14,29 %) je z v€kové kategorie ,,Senior 65+“. Dopravce Arriva

Express nikdo z dotdzanych respondenti nepreferuje v rdmci nabizenych sluzeb.
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Polozka 2: Kterého dopravce Zelezni¢ni osobni dopravy reilné vyuZiviate a kterou

vozovou tiidu? (Ize zaskrtnout vice moZnosti)

RESPONDENTEM REALNE VYUZIVANY

DOPRAVCE
% 30 2525
22 12 1 13 14
2 = 7 8 7 4
S 10 I —-bz 3 1020
83 r = ) .
2 0

Ceské drahy Regiolet LeoExpress Arriva
Express

dopravce
74k 6-18 let Student 18-26 let ™ Dospély Senior 65+

Graf 4.5 Respondentem readlné vyuZivany dopravce

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.5 Respondentem realné vyuzivany dopravce
RESPONDENTEM REALNE VYUZIVANY DOPRAVCE
Dopravce Ceské drahy RegiolJet Leo Express Arriva Express Celkem
Vékova kategorie n; f; nj; f nj3 fi3 nig fiy nis fis
Zak 6-18 let 12 | 1644 71 2333 3] 10,71 1| 3333 23 | 17,16
Student 18-26 let 25 | 3425 13| 4333 14 | 50,00 0 0,00 52 | 3881
Dospély 25 | 3425 8 | 2667 71 2500 2| 66,67 2| 31,34
Senior 65+ 11| 15,06 2 6,67 4| 14,29 0 0,00 17 | 12,69
Celkem 73 | 100,00 30 | 100,00 28 | 100,00 3 | 100,00 134 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledki Setfeni je patrné, ze Ceské drahy maji nejéetndj§i zastoupeni mezi realné
vyuzivanymi dopravci, které ¢ini celkem 73 respondenti (100 %) viz Graf 4.5 a Tab. 4.5.
Ceské drahy maji nejéetnéji obsazenou pozici hned dvéma vékovymi kategoriemi,
ato vékovou kategorii ,Student 18-26 let“ kde realnd vyuzivd Ceské drahy
25 respondentti (34,25 %) a vékovou kategorii ,,Dospély* jejichZ zastoupeni €ini rovnéz
25 respondentl (34,25 %). Dalsi vékovou kategorii jsou zaci, ktefi jsou zastoupeni
u Ceskych drah 12 respondenty (16,44 %) nejméné je zastoupena vékova kategorie
»Senior 65+ nebot’ pocet respondentti je 11 coz €ini 15,06 % z respondentt, ktefi redlné

vyuzivaji Ceské drahy.
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RegioJet redlné¢ vyuziva celkem 30 respondentli (100 %) viz Graf 4.5 a Tab. 4.5.
Konkrétné ma nejvétsi zastoupeni RegioJet u vékové kategorie ,,Student 18-26 let™,
kde RegioJet realn€ vyuziva 13 respondentil (43,33 %). Dalsi v potadi, co se ty€e poctu
redln¢ vyuzivaného dopravce Regiolet je zastoupena veékova kategorie ,,Dospély*
v zastoupeni 8 respondentt (26,67 %) a tém¢ef se stejnym poctem respondentt je i vékova
kategorie ,,Zak 618 let* zastoupena 7 respondenty (23,33 %). RegioJet nejméné realng
vyuzivaji seniofi v zastoupeni 2 respondentl coz ¢ini 6,67 % ze vSech respondenti, ktefi

realn¢ vyuzivaji dopravce RegiolJet.

Leo Express realné vyuziva celkem 28 respondentti (100 %) viz Graf 4.5 a Tab. 4.5. Leo
Express je nejcetnéji zastoupen veékovou kategorii studentl, ktefi jsou zastoupeni
14 respondenty (50,00 %). Dalsi v potadi, co se redlného vyuzivani dopravce Leo Express
tyce je vekova kategorie ,,Dospély* v zastoupeni 7 respondentd (25,00 %). Nasleduje
vekova kategorie ,,Senior 65+, ktefi jsou v zastoupeni 4 respondentd (14,29 %) a téméf
se stejnym zastoupenim v poctu 3 respondentt (10,71 %) jsou i Zaci, ktefi jsou zaroven
nejmén¢ Cetnou skupinou u dopravce Leo Express. Dopravce Arriva Express vyuziva
realné nejméné respondentli celkem tedy 3 respondenti (100 %). Konkrétné je Arriva
Express nejéetnéji zastoupena dospelymi, a to v poctu 2 respondentil (66,67 %) a jednim
respondentem z vékové kategorie .74k 6-18 let*, jehoz zastoupeni ¢ini 33,33 % ze vSech

respondentti u dopravce Arriva Express.

V nésledujici ¢asti se vénuji vyhodnoceni vozovych tfid u jednotlivych dopravci.
Pro vétsi prehlednost kazdého dopravce vyhodnocuji v grafech a tabulkach s doplnénym

komentarem.
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ZASTOUPENI CESTUJICICH VE
VOZOVYCH TRIDACH CESKYCH DRAH
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Zak 6-18 let Student 18-26 Dospély Senior 65+
let . .
vékova kategorie
m2. tiida ® 1. tfida
Graf 4.6 Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach Ceskych drah
Zdroj: vlastni zpracovani.
Tab. 4.6 Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach Ceskych drah
ZASTOUPENI CESTUJICiCH VE VOZOVYCH TRIDACH CESKYCH DRAH
Vozové tridy 2. tiida 1. tfida Celkem
Vékova kategorie n; f; niz f nis fis
Z&k 6-18 let 12 17,39 0 0,00 12 16,44
Student 18-26 let 25 36,23 0 0,00 25 34,25
Dospély 21 30,44 4 100,00 25 34,25
Senior 65+ 11 15,94 0 0,00 11 15,06
Celkem 69 100,00 4 100,00 73 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu (viz Graf 4.6) a tabulky (viz Tab. 4.6), které zahrnuji vysledky zvolenych
vozovych tiid cestujicimi u dopravce Ceskych drah je patrné, Ze 1. tfidu voli pouze
4 respondenti z vékové kategorie ,,Dospély* coz Cini z celkového vyuziti 1. tfidy pouze
5,48 %. Vsechny vékové kategorie jsou zastoupeny ve 2. vozové tfide, ktera je celkem
cestujicimi vyuZita na 94,52 %. Nejcetnéji 2. tfidu voli studenti v zastoupeni
25 respondentd (36,23  %). Nasleduje veékova kategorie ,,.Dospély s poctem
21 respondenti (30,44 %). Déle jsou zastoupeni zaci v poc¢tu 12 respondentt (17,39 %)

a 11 respondentti (15,94 %) je zastoupeno ve vékové kategorii ,,Senior 65+,
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ZASTOUPENI CESTUJICICH VE
VOZOVYCH TRIDACH REGIOJETU

0 2 8
& 7
2
E)
85
° 2 2 2
(]
=0
74k 6-18 let  Student 18-26 Dospély Senior 65+
let
vékova kategorie
m Standard ® Business = Jiné
Graf 4.7 Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach RegioJetu

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.7

Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach RegioJetu

ZASTOUPENI CESTUJICICH VE VOZOVYCH TRIDACH REGIOJETU
Vozové tiidy Standard Business Jiné Celkem
Vékova kategorie n; f; np fi2 n;; fi3 njs fis
Zak 6-18 let 7 26,92 0 0,00 0 0,00 7 23,33
Student 18-26 let 9 34,62 2 100,00 2 100,00 13 43,33
Dospély 8 30,77 0 0,00 0 0,00 8 26,67
Senior 65+ 2 7,69 0 0,00 0 0,00 2 6,67
Celkem 26 100,00 2 100,00 2 100,00 30 100,00
Zdroj: vlastni zpracovani.
Tab. 4.8 Vyhodnoceni moznosti ,,jiné* ve vozovych tfidach RegioJetu
VYHODNOCENI MOZNOSTI ,,JINE“ VE VOZOVYCH TRIDACH REGIOJETU
Vozové tiidy Relax Low cost Celkem
Vékova kategorie n; f; ni fix nis fis
Student 18-26 let 1 100,00 1 100,00 2 100,00
Celkem 1 100,00 1 100,00 2 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach dopravce RegioJet u v€kové kategorie

»dtudent 18-26 let™ je velmi rGznorodé viz Graf 4.7 a Tab. 4.7. Ve¢kova kategorie

Hotudent 18-26 let je cestujicimi nejvice zastoupena ve vozové tiideé

Standard

a to 9 respondenty (34,62 %), dalsi vékovou kategorii jsou ,,Dospély* v s témét stejnym

zastoupenim v poctu 8 respondentl (30,77 %), nasleduji Zaci v poctu 7 respondentli

anejméné zastoupenou skupinou jsou seniofi, kde vozovou tfidu Standard zvolili

2 respondenti (7,69 %). Vozova tiida Business je zastoupena pouze studenty v poctu

49



2 respondentti (100 %). Vekova kategorie ,,Student 18-26 let* je jedinou kategorii, kde
2 respondenti vyuzivaji jinou vozovou tfidu. Mezi studenty vyuZzivanymi vozovymi
ttidami je vozova tiida Relax, kterou vyuziva 1 respondent (100 %) a taktéZ 1 respondent

(100 %) vyuziva vozovou tifidu Low cost coZ vidime v Tab. 4.8.

ZASTOUPENI CESTUJICICH VE VOZOVYCH

TRIDACH LEO EXPRESSU
15 12
S
210
=
B ' 2 2
8 0 0 0 0 0 0
o
0
74k 6-18 let  Student 1826  Dospély Senior 65+
let veékova kategorie
Economy ® Business B Premium
Graf 4.8. Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach Leo Expressu

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.9 Zastoupeni cestujicich ve vozovych tfidach Leo Expressu
ZASTOUPENI CESTUJICICH VE VOZOVYCH TRiDACH LEO EXPRESSU
Vozové tiidy Economy Business Premium Celkem
Vékova kategorie n; f; ni fi2 nis fis nis fis
Zak 6-18 let 3 12,50 0 0,00 0 0,00 3 10,71
Student 1826 let 12 50,00 2 50,00 0 0,00 14 50,00
Dospély 5 20,83 2 50,00 0 0,00 7 25,00
Senior 65+ 4 16,67 0 0,00 0 0,00 4 14,29
Celkem 24 100,00 4 100,00 0 00,00 28 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu (viz Graf 4.8) a tabulky (viz Tab. 4.9), které jsou zaznamenavaji zastoupeni
cestujicich ve vozovych ttidach dopravce Leo Express je patrné, Ze cestujici ze vSech
vekovych kategorii nejcastéji vyuzivaji vozovou tfidu Economy. Nej€etnéji je tato tfida
zastoupena vékovou kategorii ,,Student 18-26 let, kterou voli 12 respondentt (50,00 %),
dalsi nejcetnéji zastoupenou vékovou kategorii jsou ,,Dospély v poc¢tu 5 respondentli
(20,83 %), nasleduji seniofi v zastoupeni 4 respondentt (16,67 %). PocCet respondentii
zastoupenych ve vozové tfidé Business je vyrovnany ve dvou vékovych kategorii
ustudenti a dospélych. Vékova kategorie ,,Student 18-26 let“ je =zastoupena

2 respondenty (50,00 %) a vékovou kategorii ,,Dospely*“ v poctu 2 respondentli
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(50,00 %). Vozova tfida Economy je nejméné zastoupena zaky v poctu 3 respondentli

(12,50 %). Vozova tiida Premium zistala mezi dotdzanymi cestujicimi bez respondentd.

ZASTOUPENI CESTUJICICH VE VOZOVE TRIDE

ARRIVA EXPRESS

2

/
'g 2
[®]
8 1
5 -
g ! 0
= 0

Z4dk 6-18 let  Student 18— Dospély Senior 65+
26 let
vekova kategorie
m 1. tiida
Graf 4.9 Zastoupeni cestujicich ve vozové tfid¢ Arriva Express

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.10 Zastoupeni cestujicich ve vozové tfidé Arriva Express
ZASTOUPENI CESTUJICiCH VE VOZOVE TRIDE ARRIVA EXPRESS
Vozova tiida 1. tfida Celkem
Vékova kategorie n; f; nis fis
74k 6-18 let 1 33,33 1 33,33
Student 18-26 let 0 0,00 0 0,00
Dospély 2 66,67 2 66,67
Senior 65+ 0 0,00 0 0,00
Celkem 3 100,00 3 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Jelikoz jsou vlaky dopravce Arriva Express vybaveny Sirokymi sedadly standardu 1. tfidy
na trase Praha-Slovacko-Nitra jsou 1 Graf 4.9 a Tab. 4.10 vytvofeny pouze pro 1. tfidu,
které jsou motorové vlaky vybaveny. Vysledek tedy bude totozny s vysledkem celkového
vyuzivani cestujicimi u dopravce Arriva Express. 1 tfida je tedy zastoupena
1 respondentem ve vékové kategorii .74k 6-18 let“ (33,33 %) a 2 respondenty (66,67 %)

ve vekové kategorii ,,Dospély*.
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Polozka 4: Uved’te, z jakého diivodu realné vyuZivate jiného dopravce nez toho,
kterého preferujete? (odpovidejte prosim, pokud se Vam odpovédi neshoduji

u otazek cislo 2 a 3)

VYUZITELNOST DOPRAVCU CESTUJICIMI

26 27
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520 14
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. A 0
-
0
74k 6-18 let  Student 18-26 Dospély Senior 65+
let
vekova kategorie
m Odli$ni dopravci Stejny dopravce

Graf 4.10 VyuZitelnost dopravci cestujicimi
Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.11 Vyuzitelnost dopravct cestujicimi

VYUZITELNOST DOPRAVCU CESTUJICIMI
. t 18-2
Vékova kategorie Zak 6-18 let Studer;et 8-26 Dospely Senior 65+ Celkem
Rozhodnuti n; fi iz fir ng3 fi3 Ni4 fis Njs fis
Odligni dopravci 10 62,5 11| 29,73 6| 18,18 0 0,00 27| 27,00
Stejny dopravce 6 37,5 26 | 70,27 27 | 81,82 14 | 100,00 73 | 73,00
Celkem 16 | 100,00 37 | 100,00 33 | 100,00 14 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu (viz Graf 4.10) a tabulky (viz Tab. 4.11) je patrné, ze cestujici pfevazné vyuzivaji
toho dopravce, kterého i preferuji. Pocet cestujicich, ktefi vyuzivaji dopravce, kterého
i preferuji je 73 respondenti (73 %). 27 respondentti (27 %) vsak vyuziva dopravce jiného

nez toho, kterého preferuji.

Z podrobnéjSiho hodnoceni vyplyva, Ze celkovy pocet z fad seniort tedy 14 respondentli
(100 %) vyuziva preferujiciho dopravce. U zakii je vSak situace opacna, ackoliv
6 respondenttt (37,5 %) vyuziva dopravce, kterého preferuji tak vétSina z veékové
kategorie ,,Zak 6—18 let* konkrétné 10 respondentt (62,5 %) vyuziva dopravce jiného,
nez kterého by chtéla. U veékové kategorie ,,Student 18-26 let* cestujici z 70, 27 %

vyuzivaji preferovaného dopravce, konkrétné je pocet respondentd 26. AvSak
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11 respondentit (29,73 %) z n&jakého divodu nevyuziva preferovaného dopravce.
Vékova kategorie ,,Dospély™ vyuziva v poctu 27 respondentt (81,82 %) stejného
dopravce ovSem 6 respondentl (18,18 %) vyuziva jiného dopravce nez toho, kterého

preferuje.

DUVODY CESTUJICICH
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Graf 4.11 Dtivody cestujicich

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Tab. 4.12 Duivody cestujicich

DUVODY CESTUJICICH
MozZnosti

Preferuje Vyuziva Duvod
Vékova kategorie
74k 6-18 let Regiolet Ceské drahy Cena
Zak 6-18 let RegioJet Ceské drahy Pohodli na del3ich cestiach
Zak 6-18 let Regiolet Ceské drahy Nejezdi vlaky dopravce na dané misto
74k 6-18 let Regiolet Ceské drahy V urdity ¢as nejezdi spoje daného dopravce
74k 6-18 let Regiolet Ceské drahy Chybi spoje mezi mésty
Zak 6-18 let Regiolet Ceské drahy Cena
Zak 6-18 let RegioJet Ceské drahy Dostupnost
74k 6-18 let Regiolet Leo Express Komfort p¥i delSich cestach
74k 6-18 let Leo Express Ceské drahy Nabidka vice spoji
Zak 6-18 let Leo Express Ceské drahy Cena
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy V mém misté nejezdi jiny dopravce
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy LepSsi ¢asové spojeni
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy Pravidelnost spoji
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy V urdity ¢as nejezdi spoje daného dopravce
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy V mém misté nejezdi jiny dopravce
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy VEtsi pokryti izemi, ¢astéjsi spoje
Student 18-26 let RegioJet Ceské drahy Nabidka vice spojui
Student 18-26 let RegiolJet Leo Express Vice mi vyhovuje vérnostni program
Student 18-26 let Leo Express Ceské drahy Cast&jsi spojeni
Student 18-26 let Leo Express Ceské drahy PohodInéjsi pieprava psa
Student 18-26 let Leo Express RegioJet V urdity ¢as nejezdi spoje daného dopravce
Dospély Ceské drahy Leo Express Rychlost spojeni
Dospély Ceské drahy Leo Express Komfort p¥i delSich cestach
Dospély Regiolet Ceské drahy Cast&jsi spojeni
Dospély Regiolet Ceské drahy Cast&jsi spojeni
Dospéely RegioJet Ceské drahy V urdity ¢as nejezdi spoje daného dopravce
Dospély RegiolJet Ceské drahy Dostupnost

Zdroj: vlastni zpracovani.

Vysledky zaznamenané v Tab. 4.12 a zndzornéné pomoci grafu (viz Graf 4.11)
zaznamenavaji divody pro¢ respondenti nevyuzivaji jimi preferovaného dopravce.
Duivody, které vékové kategorie uvedly jsem zaradila do tfi mnou vytvotrenych kategorii.
V¢ékova kategorie Zaci by rada preferovala RegioJet, ale vétSin€é nevyhovuje dostupnost,
a to jak ¢asova, tak mistni. Podobné je na tom RegioJet i s cenou a komfortem, diky cemu
Z4ci voli jiného dopravce. Zaci jako alternativu redlné vyuzivaji nejéastéji Ceské drahy
v jednom ptipad¢ voli Leo Express jako ndhradu za Regiolet, kde zaci vyhodnotili lepsi
komfort. Zaci viak voli Ceské drahy i misto Leo Expresu, a to diky cené a dostupnosti.
Studenti by také radi vyuzivali Regiolet, ale davaji prednost Ceskym draham,

a to zejména v dostupnosti. Leo Express studenti vyuziji radéji nez RegioJet, kde jsou
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wevr

radgji realné vyuziji Ceské drahy z hlediska dostupnosti. Leo Express vak u studenti
ztraci 1 na komfortu beéhem jizdy. Dospéli ve velké mife nevyuzivaji RegioJet z divodu
dostupnosti, a proto radgji voli Ceské drahy nebo Leo Express. Ceské drahy viak mezi
dospé€lymi ztraci na komfortu, kde radé€ji zvoli Leo Express. Vékova kategorie ,,Senior
65+ zde neni zastoupena, nebot’ vSichni respondenti z této kategorie redln¢ vyuzivaji

dopravce, kterého preferuji.

Polozka 5: Jaké sluzby nejcastéji vyuzivate?

NEJCASTEJI VYUZiVANE SLUZBY CESTUJICIMI
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Graf 4.12 Nejcastéji vyuzivané sluzby cestujicimi

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Tab. 4.13 Nejcastéji vyuzivané sluzby cestujicimi

NEJCASTEJI VYUZIVANE SLUZBY OSOBNICH ZELEZNICNICH DOPRAVCU
Vékova kategorie 74k 6-18 let Studerllet:tl 826 Dospély Senior 65+ Celkem
Sluzby n; fi niz fiz ni3 fis Niy fia njs fis
Veérnostni program 2 4,88 10 8,47 5 5,16 1 5.26 18 6,55
Zékaznické slevy 4| 975 16 | 13,56 11| 11,34 3| 15,79 34| 12,36
Obéerstveni 7 17,07 22| 18,64 21 | 21,65 4| 21,06 54 | 19,64
Imobilni cestujici ol 0,00 0| 0,00 0| 0,00 1 5,26 1 0,36
Internetovd 13| 31,71 27| 22,88 19| 19,59 1| 526 60 | 21,82
bezdratova sit
Dostupnost 11| 2683 25| 21,19 15| 1546 1] 526 52| 1891
elektric. zasuvek
Sluzby ve stanici ol 000 2 1,69 10| 1031 0| 000 12| 436
Tichy oddil ol 0,00 3 2,55 3 3,09 1 5,26 71 255
Preprava doméciho 1] 244 30 255 1| 1,03 0ol 000 50 1,8
zvirete
Preprava sportovni- 1] 244 20 1,69 41 412 0ol 000 50 1,8
ho vybaveni
Oddily pro déti ol 000 0| 0,00 20 2,06 2| 1053 6| 218
Néavazna doprava 2| 488 7 5,93 6| 6,19 s | 2632 20| 7,27
Jiné ol 000 1 0,85 0| 000 0| 000 1 0,36
Celkem 41 | 100,00 118 | 100,00 97 | 100,00 19 | 100,00 275 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z Tab.4.13 a grafu (viz Graf 4.12) je patrné, Ze sluzby nejastéji vyuZzivaji studenti,
u kterych je vySe celkového Cisla vice jak tfikrat v&tsi naopak tomu je u vékové kategorie
»Senior 65+, kde celkové ¢islo neni ani dvakrat vétsi od celkového poctu respondenti
v této vekoveé kategorii. Zanu vékovou kategorii ,,Student 18-26 let”, kde je nejvétsi
vyuZitelnost sluzeb, konkrétné tedy 118 kombinaci sluzeb (100 %). Studenti nejcastéji
vyuZzivaji internetovou bezdratovou sit, a to v celkovém zastoupeni 27 respondentti
(22,88 %), dale mezi nejcastéji vyuzivané sluzby vékovou kategorii ,,Student 18-26 let*
patii dostupnost elektrickych zasuvek, které vyuziva 25 respondentd (21,19 %),
obcerstveni vyuziva 22 respondenti (18,64 %), zakaznické slevy pouZziva 16 respondenta
(13,56 %). V menSim poctu studenti vyuzivaji vérnostni programy, konkrétné
v zastoupeni 10 respondentil (8,47 %), ndvaznou dopravu vyuzivd 7 respondentli
(5,93 %), tichy oddil vyuZzivaji pouze 3 respondenti (2,55 %) a rovnéz prepravu doméciho

zvitete voli pouze 3 respondenti z vékové kategorie ,,Student 18-26 let, coz €ini taktéz
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2, 55 % z celkového poctu vyuzitelnosti sluzeb u studentli. Nejméné studentl vyuziva
pfepravu sportovniho vybaveni a sluzby ve stanici. Vyuzitelnost je studenty u obou téchto
sluZeb stejna tedy 2 respondenti (1,69 %) vyuziva ptepravu sportovniho vybaveni a taktéz
2 respondenti (1,69 %) vyuzivaji sluzeb ve stanici. Z dotdzanych respondentii mezi
studenty existuji sluzby, které nevyuzivaji. Mezi tyto sluzby se fadi sluzby pro imobilni

cestujici a oddily pro déti.

V¢ékova kategorie ,,Dospély* je také velmi hojné zastoupena, co se tyce kombinaci sluzeb
mezi cestujicimi v této vékové kategorii a to konkrétné 97 zvolenych kombinaci sluzeb
(100 %) viz Graf 4.12 a Tab. 4.13. Nejcetnéji je zastoupena sluzba obcerstveni, kterou
vyuziva 21 respondentli (21,65 %), nasleduje internetova bezdratova sit’, kterou vyuziva
19 respondentt (19,59 %), 15 respondentli (15,46 %) vyuziva dostupnost elektrickych
zasuvek, zakaznické slevy vyuziva 11 respondentt (11,34 %) a 10 respondentt (10,31 %)
vyuziva sluzby ve stanici. Mezi méné zastoupené dospélymi se fadi sluzby jako
je navazna doprava, kterou vyuziva 6 respondentt (6,19 %), vérnostni program vyuziva
5 respondentti (5,16 %), 4 respondenti (4,12 %) vyuzivaji pfepravu sportovniho vybaveni,
tichy oddil vyuZzivé z v€kové kategorie ,,Dospély* 3 respondenti (3,09 %), 2 respondenti
(2,06 %) vyuzivaji vé€rnostni program a pouze 1 respondent (1,03 %) vyuziva piepravu
doméciho zvifete. Ve vékové kategorii ,,Dospély* dotdzani respondenti nevyuzivaji

pouze sluzbu pro imobilni cestujici.

Dalsi vékovou kategorii, kterou podrobn&ji popisi je ,,Zak 6-18 let”, kteii vyuZivaji
v zastoupeni 41 respondentii (100 %) rtizné sluzby viz Graf 4.13 a Tab. 4.12. Zaci
nejCastéji vyuzivaji internetové bezdratové pripojeni, které zvolilo 13 respondentii
(31,71 %), dalsi hojné zastoupenou sluzbou je dostupnost elektrickych zasuvek, kterou
zvolilo 11 respondentii (26,83 %), 7 respondenti (17,07 %) preferuje obcerstveni
a zdkaznické slevy vyuzivaji 4 respondenti (9,75 %). Mezi mén¢ zastoupené sluzby mezi
vékovou kategorii ,,Zak 618 let“ jsou vérnostni programy, které zvolili 2 respondenti
(4, 88 %), dale je to navazna doprava, kterou vyuzivaji také 2 respondenti (4,88 %),
pfepravu zvifete vyuziva 1 respondent (2,44 %) a taktéZ s 1 respondentem (2,44 %)
je zastoupena pieprava sportovniho vybaveni. Respondenti ve vékové kategorii Zaci
nevyuzivaji nejvice sluzeb. Mezi nevyuzivané sluzby Zaky se fadi sluZzby pro imobilni

cestujici, sluzby ve stanici, tichy oddil a oddily pro déti.

Vékova kategorie ,,Senior 65+“ obsahuje 19 riznorodych kombinaci sluzeb,

coz je celkové mnozstvi tedy 100 % viz Graf 4.13 a Tab. 4.12. Vékova kategorie
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»denior 65+ nejcastéji vyuziva ndvaznou dopravu, a to v zastoupeni 5 respondentli
(26,32 %), dale 4 respondenti (21,06 %) vyuzivaji obCerstveni, tfeti nejvyuzivanéjsi
sluZzbou u seniort jsou zékaznické slevy, které vyuzivaji 3 respondenti (15,79 %)
a oddéleni pro déti vyuzivaji 2 respondenti (10,53 %). Nejmén¢ zastoupené sluzby jsou
pouze s 1 respondentem mezi které patii: v€rnostni program, imobilni cestujici,
internetova bezdratova sit’, dostupnost elektrickych zasuvek a tichy oddil. Ve vékové
kategorii ,,Senior 65+ respondenti nezvolili dvé moznosti sluzeb, a to sluzbu

pro piepravu sportovniho vybaveni a piepravu domacich zvirat.

Moznost jiné zvolil pouze 1 respondent, konkrétné respondent z vékové kategorie

»dtudent 18-26 let”, ktery dopsal, Ze vyuziva piepravu zavazadel.

PoloZka 6: Jste spokojeni s kvalitou sluZeb dopravce, se kterym jste realné zvolil(a)

pirepravu?
Tab. 4.14 Spokojenost cestujicich se sluzbami

SPOKOJENOST CESTUJICICH SE SLUZBAMI
Vékova kategorie 74k 6-18 let Smdelll;tl 826 Dospély Senior 65+ Celkem
Rozhodnuti n; fi njp fiz n;3 fi3 Nig fi4 Njs fiS
Ano 12| 75,00 31| 83,78 29 | 87,88 14 | 100,00 86 | 86,00
Ne 4| 25,00 6| 16,22 41 12,12 0 0,00 14 | 14,00
Celkem 16 | 100,00 37 | 100,00 33 | 100,00 14 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Podle vysledkti z Tab.4.14 neni se sluzbami spokojeno pouze 14 respondentti z celkového
poctu dotdzanych. Naopak spokojeno se sluzbami je 86 respondentt tedy 86 % ze vSech
dotazanych. Nejcetnéji zastoupenou v€kovou skupinou s nespokojenymi respondenty
je kategorie ,,Student 18-26 let“ s 6 respondenty (16,22 %). Spokojenych studentii
je 31 dotazanych (83,78 %). Z vékové kategorie ,,Zak 6-18 let“ jsou nespokojeni
se sluzbami 4 respondenti coZ z této kategorie &ini 25 %. Zaci jsou spokojeni se sluzbami
ze 75 % coz odpovida 12 respondentim z vékové kategorie ,Zak 6-18 let“.
Mezi dospélymi jsou také 4 respondenti nespokojeni tak jako mezi Zzaky ackoli
zde je procentudlni vyjadieni nizsi pouze 16,22 %. Spokojenost u dospélych je 83, 78 %
coz odpovida 31 respondentiim z vékové kategorie ,,Dospély*“. Vékova kategorie ,,Senior

65+ zde neni zastoupena, nebot’ vSichni respondenti z této kategorie jsou se sluzbami

u redlné zvoleného dopravce spokojeni.
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Tab. 4.15 Vyhodnoceni odpovédi ,,ne*

VYHODNOCENI ODPOVEDI ,NE“
MozZnosti
Vyuziva ZlepSeni stavajici sluzby Néavrh nové sluzby

Vékova kategorie
74k 6-18 let Ceské drahy WiFi
Zak 6-18 let Ceské drahy Dodrzet dobu odjezdu
Zak 6-18 let Ceské drahy Modernizace vlaki
74k 6-18 let Ceské drahy Modernizace vlaki
Student 18-26 let | Ceské drahy WiFi
Student 18-26 let | Ceské drahy WiFi
Student 1826 let | Ceské drahy Zlepieni viech sluZeb
Student 18-26 let Ceské drahy Zlepseni pohodli
Student 18-26 let Ceské drahy Vyssi Cistotu toalet
Student 18-26 let Ceské drahy VysSi Cistota
Dospéely Ceské dréhy Komfort
Dospély Ceské drahy Lepsi navaznost na piipoje
Dospély Leo Express Nedostacujici prostor na toaletach
Dospély RegioJet DodrZeni odjezdu

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z odpovédi respondentli, které jsou zaznamenany v Tab. 4.15 nejcastéji vyplyva,
7e respondentim vadi zastaralost vlak@i u Ceskych drah. Ceské drdhy maji mezi
respondenty nejvice negativnich reakci. Konkrétnéji respondenti ve vékové kategorii
,Z&k 6-18 let pozaduji zlepSeni internetové bezdratové sité, dodrzeni dob odjezdt
a modernizaci vlaki, tyto pozadavky se tykaji Ceskych drah. Studenti taktéZ zaznamenali
zlepseni pro sluzby u dopravce Ceskych drah, konkrétnd tedy pozaduji zlepseni

W

internetové bezdratove sité, zlepSeni komfortu, pozaduji vétsi Cistotu a zlepSeni vSech
sluzeb. Ve vekové kategorii ,,Dospely* respondenti pozaduji zlepSeni komfortu a lepsi
navaznost na p¥ipoje u dopravce Ceskych drah. Dospéli dale pozaduji zlepseni u dopravce
Leo Express, a to v prostoru na toaletach, ktery se zdd respondentim pfili§ maly.
Respondent z vékové kategorie ,,Dospély navrhuje pro RegiolJet dodrzeni odjezdu.

Névrh na novou sluzbu nezvolila a nedopsala, Zadna z vékovych kategorii.
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Polozka 7: Jak hodnotite kvalitu prepravy v osobni Zelezni¢ni dopravé? (prosim

¢iselné ohodnot’te)

CESTUJICIMI VYHODNOCENA SPOLEHLIVOST
V OSOBNI ZELEZNICNI DOPRAVE
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Graf 4.13 Cestujicimi vyhodnocend spolehlivost v osobni Zelezni¢ni dopraveé

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.16 Cestujicimi vyhodnocena spolehlivost v osobni zelezni¢ni doprave
CESTUJICIMI VYHODNOCENA SPOLEHLIVOST V OSOBNi ZELEZNICNI DOPRAVE
; L, Spise Spise L,
H k Nespok 1k
odnoceni Spokojen(a) spokojen(d) nespokojen(d) espokojen(a) Celkem
Vékova kategorie n; fi n; fir n; fis ni4 fia nis fis
Z4ak 6-18 let 3] 12,50 6| 13,04 5| 1923 2| 50,00 16 | 16,00
Student 18-26 let 4| 16,67 19 | 4131 13 | 50,00 1| 25,00 37| 37,00
Dospély 8| 3333 16 | 34,78 8 | 30,77 1| 25,00 33 | 33,00
Senior 65+ 9| 37,50 5] 10,87 0 0,00 0 0,00 14 | 14,00
Celkem 24 | 100,00 46 | 100,00 26 | 100,00 4 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu (viz Graf 4.13) a tabulky (viz Tab. 4.16) je patrné, Ze cestujici jsou
se spolehlivosti spiSe spokojeni, konkrétné tedy studenti, ktefi jsou nejcetnéji zastoupeni
a to 19 respondenty (41,31 %), dale jsou zastoupeni dospé€li v poctu 16 respondentti
(34,78 %) a vékova kategorie ,,Zak 618 let“ v zastoupeni 6 respondentii (13,04 %).
Vékova kategorie ,,Senior 65+ je jedinou kategorii, kterd neni nejcetnéji zastoupena
v hodnoceni spiSe spokojen, které zvolilo 5 respondentti (10,87 %). Seniofi jsou
nejcetnéji zastoupeni v hodnoceni spokojen, kterou voli 9 respondenti (37,50 %).
Nasleduji dospéli v zastoupeni 8 respondentti (33,33 %). Spokojeni se spolehlivosti jsou
v menSim poctu i studenti v zastoupeni 4 respondent (16,67 %) a zaci v zastoupeni

3 respondentt (12,50 %). SpiSe nespokojen vzhledem ke spolehlivosti je nejcetnéji
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zastoupeno vékovou kategorii ,,Student 18-26 let“ v poctu 13 respondentii (50 %),
nasleduji dospéli v poétu 8 respondentii a vékova kategorie ,,Zak 6—18 let“ je zastoupena
5 respondenty (19,23 %). Nespokojeni se spolehlivosti jsou nejvice cestujici ve vékové
kategorii ,,Dospély*, a to v zastoupeni 2 respondentl coz ¢ini 50 % z celkového
hodnoceni nespokojen(a). Dalsi v€kovou kategorii, kterd je nespokojena se spolehlivosti
jsou studenti v zastoupeni 1 respondenta (25 %) a 1 respondent (25 %) je zastoupen také

ve veékové kategorii ,,Dospély*.

CESTUJICIMI VYHODNOCENA BEZPECNOST
V OSOBNI ZELEZNICNICNI DOPRAVE
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Graf 4.14 Cestujicimi vyhodnocend bezpe¢nost v osobni Zelezni¢ni dopravé

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.17 Cestujicimi vyhodnocené bezpecnost v osobni Zelezni¢ni doprave
CESTUJICIMI VYHODNOCENA BEZPECNOST V OSOBNi ZELEZNICNi DOPRAVE
B L Spise Spise L,

Hodnoceni Spokojen(a) spokojen(d) nespokojen(d) Nespokojen(a) Celkem
Vékova kategorie n; fi n; fir nj3 fis niy fia nis fis
Zak 6-18 let 9| 1324 4| 18,18 3| 30,00 0 0,00 16 | 16,00
Student 18-26 let 25 | 36,76 10 | 4546 2| 20,00 0 0,00 37| 37,00
Dospély 23 | 33,82 6| 27,27 4| 40,00 0 0,00 33 | 33,00
Senior 65+ 11| 16,18 2 9,09 1| 10,00 0 0,00 14 | 14,00
Celkem 68 | 100,00 22 | 100,00 10 | 100,00 0 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledkt v grafu (viz Graf 4.14) a tabulce (viz Tab.4.17) vyplyva, ze cestujici jsou
s kvalitou bezpecnosti v osobni Zelezni¢ni dopravé spokojeni. Spokojeni jsou pievazné
studenti, kde moznost spojen(4) zvolilo 25 respondentl (36,76 %), nasleduji dospéli
v poctu 23 respondentli (33,82 %), také seniofi z vétSiny voli, Ze jsou s bezpecnosti

spokojeni. Vékova kategorie ,,Senior 65+ je tedy zastoupena 11 respondenty (16,18 %).
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Nejméné zastoupenou vékovou kategorii je ,,Zak 6—18 let*, adkoliv je to stejné nejéetndji
zvolené hodnoceni v této vékové kategorii je zastoupeno 9 respondenty (13,24 %).
Dalsim hojné zastoupenym hodnocenim je spise spokojeni, kterou zvolilo 22 respondentti
(100 %). Konkrétn¢ je tohle hodnoceni zastoupeno nejéetnéji studenty s poctem
10 respondentit (45,46 %), dale dospélymi v zastoupeni 6 respondentt (27,27 %),
nasleduji zaci zastoupeni 4 respondenty (18,18 %) a hodnoceni spiSe spokojeni zvolili
také 2 respondenti (9,09 %) z fad seniorti. Hodnoceni spiSe spokojeni zvolilo celkem
10 respondentit (100 %). SpiSe spokojeni maji nejcetnéjsi zastoupeni dospéli
4 respondenti (40 %), dale Zaci v zastoupeni 3 respondentti (30 %), nasleduji studenti
jejich zastoupeni je v podobé 2 respondentt (20 %) a nejméné zastoupenou vékovou
kategorii je ,,Senior 65+ v zastoupeni 1 respondenta (10 %). Hodnoceni nespokojen(d)

v ohledu na bezpecnost neni respondenty zastoupena.

) CESTUJiCcIiCMI VS’(I:IODNOC]VENA CENA
PREPRAVY V OSOBNI ZELEZNICNI DOPRAVE

(98]
(e

[\
e

30
111 12
7.L_‘ 9'7-&! 9 el
. 1
. 0 0 8o 0010y

Spokojen(4) Spise Spise Nespokojen(4)
spokojen(d)  nespokojen(a)
. hodnoceni
B Zak 6-18 let Student 18-26 let  ® Dospély Senior 65+

(e}

pocet cestujicich
p—
[e)
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.18 Cestujicimi vyhodnocend cena piepravy v osobni Zelezni¢ni doprave
CESTUJICIMI VYHODNOCENA CENA PREPRAVY V OSOBNIi ZELEZNICNI DOPRAVE
; L, Spise Spise L,
H k Nespok 1k
odnoceni Spokojen(a) spokojen(d) nespokojen(a) espokojen(a) Celkem
Vékova kategorie n; f. nj fiz n;3 fi3 Ny fi4 Njs fiS
74k 6-18 let 71 11,87 9| 29,03 0 0,00 0 0,00 16 | 16,00
Student 18-26 let 30 | 50,85 7| 22,58 0 0,00 0 0,00 37 | 37,00
Dospély 11| 18,64 12| 38,71 9 | 100,00 1| 100,00 33| 33,00
Senior 65+ 11| 18,64 3 9,68 0| 10,00 0 0,00 14 | 14,00
Celkem 59 | 100,00 31 | 100,00 9 | 100,00 1| 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Z grafu (viz Graf 4.15) a tabulky (viz Tab. 4.18) vyplyva, Ze respondenti zastoupeni mezi
zaky, studenty a seniory jsou s cenou piepravy spiSe spokojeni az spokojeni. Podrobné&;jsi
vyhodnoceni pro hodnoceni spokojen je v zastoupeni studentli 30 respondenty (50,85 %),
mezi dospélymi zvolilo hodnoceni spokojen 11 respondentl (18,64 %) stejné zastoupeni
maji také seniofi. Vékova kategorie ,,Zak 6-18 let“ je zastoupena 7 respondenty
(11,87 %). Hodnoceni spi§ spokojen nejcetnéji  zvolili dosp€li v zastoupeni
12 respondentit (38,71 %), dalSimi jsou zaci kde spiSe spokojen s cenou piepravy
je zastoupeno 9 respondentt (29,03 %), nésleduji studenti se 7 respondenty (22,58 %),
seniofi jsou zastoupeni 3 respondenty (9,68 %). SpiSe nespokojeni jsou s cenou
za prepravu pouze dospéli a t v poctu 9 respondentit (100 %). Pouze 1 respondent

z v€kové kategorie ,,Dospély* vyhodnotil, Ze je s cenou za prepravu nespokojen.
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Graf 4.16 Cestujicimi vyhodnoceny komfort v osobni Zelezni¢ni dopraveé

Zdroj: vlastni zpracovani.

Tab. 4.19 Cestujicimi vyhodnoceny komfort v osobni Zelezni¢ni dopravé
CESTUJICIMI VYHODNOCENY KOMFORT V OSOBNi ZELEZNICNI DOPRAVE
. Spise Spise C
i 1k
Hodnoceni Spokojen(a) spokojen(d) nespokojen(d) Nespokojen(a) Celkem
Vékova kategorie n; fi n; fir nj3 fis niy fia nis fis
Zak 6-18 let 3 9,68 71 1555 6| 2727 0 0,00 16 | 16,00
Student 18-26 let 9| 29,03 16 | 3556 11| 50,00 1| 50,00 37| 37,00
Dospély 12| 38,71 16 | 35,56 50 22,73 0 0,00 33 | 33,00
Senior 65+ 7| 22,58 6| 1333 0 0,00 1] 50,00 14 | 14,00
Celkem 31 | 100,00 45 | 100,00 22 | 100,00 2 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Komfort cestujici vyhodnotili nasledovné viz Graf 4.16 a Tab. 4.19. Vékova kategorie
,Dospely* je zastoupena 12 respondenty (38,71 %) v hodnoceni spokojen jsou dale
nejcetnéj$i skupinou zastoupeni studenti v poctu 9 respondentlt (29,03 %), nasleduji
seniofi v zastoupeni 7 respondentl (22,58 %) a nejméné jsou zastoupeni v hodnoceni
spokojen s komfortem zaci, a to jen v poctu 3 respondentd (9,68 %). Hodnoceni spise
spokojen je zastoupeno v otdzce komfortu nejCetnéji a to 45 respondenty (100 %).
Konkrétnéji je hodnoceni spiSe spokojen nejcetnéji zastoupeno studenty, kterych tuhle
moznost zvolilo 16 respondentl (33,56 %) stejné tak i dospé€li jsou zde zastoupeni
16 respondenty (33,56 %), nasleduji Zaci v zastoupeni 7 respondentti (15,55 %) a nejméné
zastoupeni jsou seniofi v poctu 6 respondentt (13,33 %). Hodnoceni spiSe nespokojeni
zvolila nejcetnéji vékova kategorie ,,Student 18-26 let* v poctu 11 respondentt (50 %),
nasleduje vékova kategorie ,,Zak 6—18 let“ v zastoupeni 6 respondenti (27,27 %)
a vekova kategorie ,,Dospély* je zastoupena 5 respondenty (22,73 %). Vékova kategorie
»Student 18-26 let™ je v hodnoceni nespokojen s komfortem zastoupena 1 respondentem
(50 %) a stejné je natom ve€kova kategorie ,,Senior 65+, kterd je také zastoupena

1 respondentem (50 %).

Polozka 8: Pro jaky tcel nejéastéji vyuzivate Zelezni¢ni osobni dopravu?
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Graf4.17 Ugel vyuzitelnosti

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Tab.4.20  Ugel vyuzitelnosti

UCEL VYUZITELNOSTI
Ukel Za praci Za studiem Vylety Jiné Celkem
Vékova kategorie n; f; n;; f nj3 fi3 Nig fi4 nis fis
Zak 6-18 let 0 0,00 5 22,73 11 22,00 0 0,00 16 | 16,00
Student 18-26 let 6| 2727 17 | 77,27 13 26,00 1 16,67 37| 37,00
Dospély 16 | 72,73 0 0,00 16 | 32,00 1 16,67 33 | 33,00
Senior 65+ 0 0,00 0 0,00 10 | 20,00 4 | 66,66 14 14,00
Celkem 22 | 100,00 22 | 100,00 50 | 100,00 6 | 100,00 100 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu (viz Graf 4.17) a tabulky (viz Tab. 4.20) je patrné, ze vSechny vékové kategorie
jsou zastoupeny v moznosti vylet, kterd je zastoupena 50 respondenty ze vSech
dotazanych. Nejcetnéji cestujici cestuji za ucelem vyletu v nejcetnéj§im zastoupeni
veékové kategorie ,,Dospély*, kterd je zastoupena 16 respondenty (32 %), nasleduji
studenti v zastoupeni 13 respondenti (26 %), dalSimi jsou Zaci v zastoupeni
11 respondentit (22 %) a nejméné zastoupenou veékovou kategorii je ,,Senior 65+
v zastoupeni 10 respondentd (20 %). Za studiem nej€astéji cestuji studenti v zastoupeni
17 respondentti (77,27 %) a zaci v zastoupeni 5 respondentti (22,73 %). Dal$im nejcastéji
zvolenym ucelem je moznost cestovat za praci, kterd je nejvice zastoupena dospélymi
v poctu 16 respondentil (72,73 %) a 6 respondenty (27,27 %) z vékové kategorie ,,Student
18-26 let. MoZnost jiné je zastoupena nejCetnéji v€kovou kategorii ,,Senior 65+
v zastoupeni 4 respondentti (66,66 %), nasleduji dvé vékové kategorie se stejnym poctem
cestujicich, a to konkrétné¢ ve&kova kategorie ,,Student 18-26 let* v zastoupeni
1 respondenta (16,67 %) a v&kovou kategorii ,,Dospély” v zastoupeni taktéz

1 respondenta (16,67 %).

Tab. 4.21 Vyhodnoceni moznosti ,,jiné*

VYHODNOCENI MOZNOSTI ,,JINE*

MozZnosti ,
Ucel cestovani cestujicich

Vékova kategorie

Student 18-26 let Navstéva rodiny

Dospély Navstéva pribuznych
Senior 65+ Navstéva rodiny
Senior 65+ Rodina

Senior 65+ Navstéva pribuznych
Senior 65+ Za vnuky

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Z Tab. 4.21 je patrné, ze vSichni respondenti, ktefi zvolili Ze cestuji za jinym tcelem
se shodli v tom, Ze cestovanim za jinym tcelem mysli cestovani ke svym blizkym.

Polozky 3 a 6: Vyhodnoceni spokojenosti a nespokojenosti cestujicich se sluzbami

u konkrétnich dopravcu

Tab. 4.22 Spokojenost a nespokojenost se sluzbami u jednotlivych dopravci
SPOKOJENOST A NESPOKOJENOST SE SLUZBAMI U JEDNOTLIVYCH DOPRAVCU
Dopravce Ceské drahy RegioJet Leo Express Arriva Express Celkem
Moznost n; fi nj fir nj3 fis ni4 fia nis fis
Spokojen 58 84,06 29 90,63 25 83,33 3 33,33 115 85,82
Nespokojen 11 15,94 3 9,38 5 16,67 0 0,00 19 14,18
Celkem 69 | 100,00 32 | 100,00 30 | 100,00 3 | 100,00 134 | 100,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

Kombinaci polozek ¢islo 3 a Cislo 6, konkrétnéji zjistim, jak jsou cestujici spokojeni
se sluzbami u konkrétnich dopravct. Jelikoz mohli cestujici zvolit vice moznosti
u polozky c¢islo 3, je i zastoupeni u jednotlivych dopravci vyssi, viz Tab. 4.22.
Se sluzbami jsou spokojeni cestujici nejvice u dopravece Ceské dréhy, kterého zvolilo
58 respondentil (84,06 %), zbylych 15,94 % tedy 11 respondenti je se sluzbami dopravce
Ceské drahy nespokojeno. Dalsi dopravce snejvy$§im poétem zastoupenych
respondenttl, co jsou se sluzbami spokojeni je RegiolJet v poctu 29 (90,63 %), zbylych
9,38 % tedy 3 respondenti nejsou spokojeni se sluzbami RegioJet. Spokojenych
respondentll u dopravce Leo Express je 25 (83,33 %) a nespokojenych respondentli
je utéhoz dopravce 5 (16,67 %). Nasleduje dopravce Arriva Expres se zastoupenim
3 respondentt (100 %). Seznam nespokojenych cestujicich u konkrétniho dopravce

a v€kové kategorie je v tabulce €. 4.15.

4.2 Shrnuti zakladnich zjiSténi

Vétsina cestujicich odpovidajicich v dotaznikovém Setfeni vyuziva zelezni¢ni dopravu
jen pfilezitostné (70 %). Cestujici nejéastéji preferuji v ramci nabizenych sluzeb Ceské
drahy (51 %). Realné cestujici prevazné vyuzivaji taktéz Ceské drahy a to ze 70 %
dotazanych. Vétsina dotazanych cestujicich si vybrala pro svou jizdu nizsi vozovou tfidu.
Cestujici, ktefi realn€ vyuzivaji dopravce, kterého 1 preferuji je 73 % dotazanych. Zbylych
27 % dotazanych cestujicich, kterym brani ve vyuZivani preferovaného dopravce
pfedevSim dostupnost, cena a komfort, by jinak nebyt téchto nedostatk radi svého
preferovaného dopravce vyuzivali.
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Cestujici z nabizenych sluzeb nejcastéji vyuzivaji internetovou bezdratovou sit’
(21,82 %), obcerstveni (19,64 %), dostupné elektrické zasuvky (18,91 %), zakaznické
slevy (12,36 %) a navaznou dopravu (7,27 %). S kvalitou sluzeb dopravce je spokojeno
86 % dotazanych cestujicich. Zbylych 14 % je nespokojeno ptedevSim s problémy
s internetovym bezdratovym pfipojenim, s necistotou, s nedodrzenim doby odjezda
a nedostacujicim komfortem. Kvalitu piepravy cestujici hodnotili z hlediska bezpec¢nosti,
kterd ziskala na stupnici hodnoceni ,,spokojen(a)* 68 %, dale cestujici hodnotili cenu
pfepravy, ktera ziskala v nejlepSim mozném ohodnoceni 59 %. Dal$im hodnocenim
v ramci kvality, kterou méli respondenti na stupnici hodnoceni ohodnotit byl komfort,
nejvyS$im procentudlnim hodnocenim, které cestujici ohodnotili byla spolehlivost, ktera
si ziskala 24 %. Dotéazani cestujici nejCastéji vyuzivaji Zzelezni¢ni osobni dopravu

za ucelem vycestovani na vylet, tuhle moznost voli 50 % respondenti.

4.3  Navrh opatfeni na zlepSeni soucasného stavu pirepravy osob

po Zeleznici

Ze zédsadnich poznatkil z ptedchozich podkapitol, kde jsem se zamétila na vyhodnoceni
dotaznikového Setfeni vypracuji navrh na zlepSeni soucasného stavu prepravy osob

po Zeleznici.

Cestujicich, ktefi by radi vyuzivali preferované¢ho dopravce, ale realn¢ vyuzivaji jiného
dopravce je 27 %. Z vysledkl Setfeni, co cestujici k takovému rozhodnuti vede jsou
u jednotlivych dopravel rozdilné priority cestujicich. Dotazani cestujici redlné
nevyuzivaji RegioJet pfedevsim z hlediska casové €1 mistni dostupnosti. Navrhuji proto
provést podrobnéjsi vyzkum, kde by dopravce Regiolet zjistil, jak by bylo vhodné tuto
situaci napravit. Dale pro¢ cestujici realn¢ nevyuzije pro svou jizdu RegioJet je 1 malo
vyhovujici komfort a cena. Z diivodu dostupnosti cestujicim nevyhovuje ani dopravce
Leo Express. Dostupnost vSak u Leo Expressu neni natolik slabym mistem jako
u RegioJetu, ale i tak je pro cestujiciho, ktery chtél Leo Express vyuZzit rozhodujici. Déle
co cestujiciho u Leo Expressu ovliviiuje je cena a komfort, ale v mensi mife, nez je tomu
u RegiJetu. Cestujici, ktefi by radi vyuzili Ceské dréhy daji prednost jinému dopravci
z hlediska komfortu. Komfort je, jak se uk4zalo pro cestujici velmi dulezity a je zminén

u tiech dopravct. Navrhuji, aby se dopravci zaméfili na zlepSeni komfortu pro cestujici.
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Déle je v dotazniku polozka se zamétenim, jak jsou cestujici spokojeni s kvalitou sluzeb
u dopravce, kterého redln¢ zvolili, uvedlo svou nespokojenost 14 9% cestujicich
z celkového poétu dotazanych. U dopravce Ceské drahy jsou cestujici nejdastji
nespokojeni s internetovou bezdratovou siti, zastaralosti vlakt, nedodrzeni doby odjezdu,
necistotou a opét se opakujicim komfortem. U dopravce Leo Express cestujici neni
spokojen s prostorem na toaletach, ktery je nedostacujici, a proto by se m¢l Leo Express
na tento problém zaméiit. U RegiolJetu cestujicimu vadi nedodrzeni doby odjezdu.
Ohledné bezdratové internetové sité, ktera je pro cestujici nedostate¢na u dopravee Ceské
dréhy, navrhuji, aby se dopravce domluvil s operatory siti na lepsi dostupnosti signalu,
a systém palubni wifi modernizoval, a to uz ztoho divodu, Ze zijeme v dobé, kdy
si v mnoha pfipadech nedovedeme piedstavit Zivot bez modernich technologii, nehledé
na to, Zze je to z dotaznikového Setfeni nejcastéji vyuZzivana sluzba mezi cestujicimi.
Doporuéuji Ceskym draham zménit uklidovou firmu, protoZe cestujici nejsou spokojeni
s nyn&j§i Gistotou ve vagonech. Ceské drahy by se mély dale zaméfit na modernizaci

vozoveého parku, kterd je cestujicimi také velmi Casto zmiflovana.
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Z.aveér

Cilem bakalaiské prace bylo zpracovat navrh opatfeni na zlepSeni soucasného stavu
pfepravy osob po zeleznici. Navrh opatieni na zlepSeni souc¢asného stavu jsem provedla
na zaklad¢ marketingového prizkumu. V Marketingovém prizkumu jsem se zaméfila

na nabidku sluzeb poskytovanych dopravci v Zeleznicni osobni dopraveé na zeleznicni siti

%

v CR.

V prvni ¢asti bakalatské prace jsem se zabyvala pojmy sluzba a kvalita. Podrobné jsem
se zabyvala sluzbami u jednotlivych dopravci, které dopravei poskytuji cestujicim.

Sluzby jsem si rozdélila do mnou vytvofenych podkapitol.

Marketingovy prizkum jsem provedla pomoci dotaznikového Setieni. V dotazniku jsem
respondenty rozd¢lila do Ctyt vékovych kategorii a podle pohlavi. Zastoupeni muzii a Zzen
bylo velmi vyrovnané, a proto jsem se muzi a Zenami dale nezaobirala. Zaméfila jsem
se ve vyhodnoceni vysledkli pouze na v€kovou kategorii. Dotaznikové Setfeni jsem
zaméfila na nejznamé;jsi dopravce jako jsou Ceské drahy, RegioJet, Leo Express a Arriva
Express. Vysledky z dotaznikového Setfeni jsem zaznamenala do grafi a tabulek

a okomentovala podrobnym komentafem.

V navrhu opatfeni se soustiedim na nedostatky vyhodnocené cestujicimi. Na zaklad¢
vysledki dotaznikového Setfeni jsem zjistila, Ze cestujici nejcastéji vyuZzivaji internetovou
bezdratovou sit’ a také je velmi Zadané obcerstveni. Naopak cestujici nejsou spokojeni
s komfortem b&hem piepravy, nékdy také s vypadky, nebo nedostatecné silnym
bezdratovym internetovym pfipojenim a Cistotou, kterd je ve vétSiné pripadi
nedostacujici.

Marketingovy pruzkum nabidky sluzeb ukazal, ze cestujici sluzby vyuzivaji ve velké
mife. S kvalitou sluzeb je spokojena vétSina cestujicich. Jen maly pocet cestujicich
s kvalitou sluZzeb neni spokojen. NejspokojenéjSimi cestujicimi jsou senioii ve veéku

nad 65 let. Nejspokojengjsi cestujici ma dopravce Ceské drahy.
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Priloha A

Dotaznik

Dotaznik pro cestujici v osobni Zelezni¢ni doprave
Vazeny cestujici,
jmenuji se Jana Cechova a studuji Vysokou $kolu logistiky v Pierové obor Dopravni logistika. Dovoluji si Vés oslovit
o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery bude slouzit jako podklad pro zpracovani bakalaiské prace s nazvem

»~Marketingovy prizkum nabidky sluzeb v osobni Zelezni¢ni dopravé®. Ziskané odpovédi mi umozni vyhodnotit
spokojenost cestujicich s nabizenymi sluzbami v osobni zelezni¢ni dopravé poskytovanych jednotlivymi dopravci.

Vyplnéni dotazniku je anonymni a dobrovolné.
Své odpovédi oznaéte kiizkem, poptipadé dopsanim textu.

1. Jak Casto vyuzivate Zelezni¢ni osobni dopravu?
O denné O pouze v pracovni dny [ pouze o vikendu [ ptilezitostné

2. Kterého dopravce zelezni¢ni osobni dopravy preferujete v ramci nabizenych sluzeb? (Ize zaskrtnout vice moznosti)

O Ceské drahy [0 RegioJet [0 LeoExpress O Arriva Express
3. Kterého dopravce Zelezni¢ni osobni dopravy redlné vyuzivate a kterou vozovou tiidu? (Ize zaskrtnout vice
moznosti)
O Ceské drahy O RegioJet O LeoExpress O Arriva Express
b 02 tfda Lo O Standard L. O Economy
O 1. trida O] Business [0 Business

Ojiné: ............ O Premium
4. Uvedte, z jakého diivodu redln¢ vyuzivate jiného dopravce nez toho, kterého preferujete? (odpovidejte prosim,
pokud se Vam odpoveédi neshoduji u otazek ¢islo 2 a 3)

AUVOU: oo s

5. Jaké sluzby nejcastéji vyuzivate? (Ize zaskrtnout vice moznosti)

O vérnostni program* [ internetova bezdratova sit’ [0 pteprava zvifete

O zékaznické slevy** [0 dostupnost ele. zasuvek [0 pteprava sport. vybaveni
O obcerstveni O sluzby ve stanici O oddily pro déti

O imobilni cestujici O tichy oddil [ navazna doprava

1< PPN

6.  Jste spokojeni s kvalitou sluzeb dopravce, se kterym jste realné zvolil(a) piepravu?
[J ano

I ne (pokud ne, prosim uved'te, kter4 sluzba(y) byste cht&l(a) zlepsit a u kterého dopravce, pfipadné napiste navrh nové sluzby)
[0 ZlepSeni StAVa]icl STUZDY: .. uuieit it e e e
O nAvrh NOVE STUZDY: ... eeee s

7. Jak hodnotite kvalitu pfepravy v osobni zelezni¢ni doprave? (prosim ¢iselné ohodnot'te)

1 = spokojen(d), 2 = spise spokojen(d), 3 = spiSe nespokojen(a), 4 = nespokojen(a)
spolehlivost ... cena pfepravy  ......
bezpe¢nost ... komfort ...

8. Zajakym ucelem nejastéji vyuzivate Zelezni¢ni osobni dopravu?

O za praci

O za studiem

O vylety

D iMoo

Jaké je Vase pohlavi? Do které kategorie pattite?
O Zena O zak od 6 do 18 let O dospély
O muz O student od 18 do 26 let O senior 65+

*Vérnostni program (CD Body, Smile Club) **Zakaznické slevy (In Karta, Kreditovka)

Dékuji Vam za pomoc a Vas Cas. Prerov 12. 12. 2019
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