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1. UvoD

,Lidé se obavaji nezndma. Jest pravda, Ze kazdé opusténi starého znamenad nejistotu -
skok do tmy. AvSak kdo chce pomoci sobé a jinym, musi opustit dobré, aby mohl
vybojovat lepsi. Nesmi drZeti pevné vrabce v hrsti jen proto, Ze je lepsSi nez holub
na stfeSe. Bez odvahy ke zméné neni zlepSeni, a tak neni ani blahobytu! Co stoji, hnije.
Silnice a Zeleznice, to jsou tepny, jimiz probiha Zivot statniho télesa.”

Tomas Bata

Od samostatné Ceské republiky zde nebyl Zadny spoleéensko-politicky natlak, ktery by
byl vyvijen na statniho dopravce Ceské drahy, aby strategie spole¢nosti vedla
ke zlepSovani sluzeb a k obnové vozového parku. To se oviem zahy zménilo v roce 2011

prichodem soukromého Zelezni¢niho dopravce.

Diky krokm Ministerstva dopravy v liberalizaci Zelezni¢niho trhu si cestujici mlze
na urcitych trasach vybirat dopravce podle svého uvazeni a finanénich mozZnosti.
Konkurencni prostfedi zakonité tlaci na sniZzovani cen jizdného. Nékolik desetileti néco

nemyslitelného a nevidaného.

Cilem diplomové prace je zmapovani trhu prednich Zelezni¢nich dopravcl
a komparace aktualni nabidky sluzeb, ve které si vzajemné konkuruji. Diky dotaznikovému
Setfeni si ¢tenar vytvori nahled a podobu realné praxe na Zeleznicich. Vytvorenim SWOT
analyz a SERVQUAL metody se pokusim odpovédét na nasledné zvolené pracovni

hypotézy.

= Cena je nejdllezitéjsim faktorem pfi vybéru Zelezni¢ni prepravy.
—> Zakaznici jsou spokojeni s kvalitou sluzeb dopravc(.

= Ceské drahy jsou nejlépe hodnocené ve kvalité nabizenych sluzeb.

Zelezni¢ni doprava v Ceské republice ma jiz neodmyslitelnou tradici a v poslednich
letech je vmedialnim i redlném prostoru casto diskutovana, proto by mohla byt

svou aktudlnosti pfinosem.



2. LITERARNI PREHLED

2.1 Definice dopravy

Doprava patii mezi nejrychleji se rozvijejici sektory narodniho hospodarstvi, zvlasteé
v souvislosti s narustajici globalizaci vyroby, kterd vyZaduje presuny vyrobkd nebo
jejich ¢asti nejen mezi jednotlivymi staty, ale i kontinenty. Druhym divodem enormniho
narlstu dopravy je rychly rozvoj osobniho motorismu. Dlsledky téchto tendenci nejsou
pro Zivotni prostredi priznivé a tak se hledaji cesty, jak omezit Skodlivé dopady dopravy
a usmeérnit jeji pfekotny vyvoj do takové podoby, aby se stala "trvale udrzitelnou" a aby

svymi negativnimi dUsledky nezatéZovala budouci generace (Vanécek, 2008).

Podle Tousek (2009) je doprava (Transport) na obecné urovni definovdna jako ¢innost
spojena s cilevédomym premistovanim rlzného mnoistvi osob a hmotnych statkd
v ¢asovych a prostorovych souvislostech pfi vyuZiti rlznych dopravnich cest. V uzsim
smyslu se pak jednd o proces charakterizovany pohybem dopravnich prostiedkd

po dopravni cesté.

Doprava — preprava:

Zakaznik Ci fyzické zboZi nebo sluzba jsou premistény z mista na misto (tzn.
je zménéno pouze umisténi osob ¢i véci). Zdroje se obvykle podstatné fyzicky neméni
a nedochazi k podstatné zméné v jejich formé. Systém poskytuje hlavné uzitek ze zmény
umisténi. Je zakladni funkci dopravniho (pfepravniho) systému. Jako prepravni systém
muZe byt oznacovana Cinnost spedicni sluzby, dopravni sluzby, stéhovaci sluzby apod.

(Stasek, 2007).

Funkce dopravy:

» Stimulacni: investice do dopravni infrastruktury iniciuji oZiveni ekonomiky;

» Socidlné stabilizacni: pred racionalizaci dopravni soustavy je davana prednost
zachovani socialniho smiru, poruchy v dopravnim systému vyznamné porusuji
stabilitu i vyvoj celé ekonomiky a spolecnosti;

» Substitucni: doprava je vyuZivana k substitucni ¢innosti napr. v nakladni dopravé

prace v rezimu JIT (Just in time) substituuje skladovani;
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» Komplementdrni: je prevazné jeji dominantni funkci (Eisler, 2004).

Ekonomické aspekty: v rdmci predpokladaného ristu, ktery je zakalkulovan do vétsiny
scénarll, je od rozvoje dopravy ocekdvand vétsi mira dostupnosti k mistdm a zdrojum
ekonomického rlstu. Vzdalenost sama o sobé prestava hrat vyznamnéjsi roli. Ocekava se,
Ze rozvoj ekonomiky vyvold expanzi dopravniho sektoru. Existuji okolnosti, které
tuto expanzi mohou ovlivnit: omezend kapacita dopravni infrastruktury, prepravni

naklady, ohled na Zivotni prostredi.

Ekologické aspekty: faktor ekologie nabyva stejného vyznamu jako tésné pred nim
faktor ekonomického blahobytu: je mnohymi povazovan za primarni a rozhodujici.
Ekologickd omezeni budou ovliviiovat rozvoj dopravy zejména v oblasti stavebnich
nakladl a prodlouZeni dopravnich tras (vyhnuti se citlivym oblastem) v dusledku
nakladnéjSich projektovych feSeni (tunely, protihlukové stény atd.) Nepfimo
se této stranky véci dotyka potreba snizeni ztrdt na Zivotech a zdravi lidi pfi dopravnich

nehodach (Pernica, 2001).

2.1.1 Historie dopravy

Do pocatku 19. stoleti byla preprava zboZi a osob zajistovana formanskymi vozy
a ko¢ary. Na silnici spojujici meésta Ceské Budéjovice, Freistadt a Mauthausen
se pohybovalo kolem 400 souprav formanskych voz( dovazejici predevsim sl z oblasti
Solné komory v Rakousku. Konésprezka nahradila Zlatou stezku a ,cisarskou silnici“, vozila
se po ni nejen sul, ale i obchodni zboZi a suroviny pro vzmahajici se manufakturni vyrobu.

| kdyZ byla plvodné urcena predevsim pro nakladni dopravu, prevazela i osoby.

Konéspieind Zeleznice Ceské Budéjovice — Linec, vystavéna v letech 1825-1832,
je nejstarsi zeleznici ve stfedni Evropé. Jeji primat ale nespociva v uziti koleji pro prepravu

zbozi. Pouzivani primitivnich difevénych kolejnic je dolozeno napfiklad v nékterych dolech



Obrazek 1 Konésprezka Ceské Budéjovice - Linec

Zdroj: (,,Provoz na konésprezce", 2013)

Doprava osob v nasSich zemich patfila vtéto dobé dostavnikim, pohybujicim
se predevsim po siti statnich silnic, tzv. chaussé. Ty stavélo od roku 1793 statni silnicni
feditelstvi. Jesté drive se cestujici publikum svérovalo formanim. Forman byl Zivnostnik
a pravy kral tehdejsich silnic. Pokrokem v osobni dopravé bylo v kvétnu 1823 zavedeni tzv.
postovniho rychliku Vided — Brno. Slo o postovni viz, taZeny dvéma pary koni
a uzpusobeny prepravé osob. Na kozliku® takového ,rychliku“ sedél postilion® a hlasité
vytruboval, coZ bylo znamenim pro formany a ostatni vozky, aby hbité vyklidili cestu.
VIété téhoz roku pribyl k brnénskému spoji i postovni rychlik zVidné do Prahy
(ptes Jihlavu). Rychlost této prepravy odpovidala své dobé: rano v 6 hodin se odjizdélo
z Vidné a Prahu spatftil pasazér po 37 hodindach, v to pocditaje i tfi hodiny na obderstveni.
Pozitek z takového cestovani byl ovSsem vyhrazen jen majetnéjsim — za cestu se vybiralo

17 zlatych a 10 krejcar(, tedy ¢astka, predstavujici jiz zna¢né jméni (Schreier, 2009).

! zafizeni pro posez vozky na tazeném vozidle viz wikipedia.cz, 2013
% ko&i postovnich voz( viz slovnik-cizich-slov.abz.cz, 2013
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Obrazek 2 Formansky viz

Ea=2 1 Y

Zdroj: (,,Formansky vaz", 2013)

Zeleznice v Evropé vznikaly vobdobi kapitalismu volné konkurence a byly
konkurenceschopnym a ziskovym odvétvim dopravnich sluzeb, ¢&imz pfispély

k mohutnému hospodarskému rozvoji.

Rozvoj konkurencénich dopravnich modl (letecké a automobilové dopravy)
v povale¢ném obdobi spolu s neefektivni hospodarskou politikou zaloZzenou na statnim
vlastnictvi a monopolizaci ndrodnich Zelezni¢nich dopravcl privedl Zeleznice na pokraj

ekonomické a spolecenské akceptovatelnosti jejich dalSiho fungovani.

Nové trendy v hospodarské politice zaloZené na evropské integraci a liberalizaci sluzeb
spolu s rozSifovanim environmentalismu v politickém mysleni i v hospodarské politice
vedou k prehodnoceni cild dopravni politiky a vytvari prostor pro revitalizaci Zelezni¢ni

dopravy.

Liberalizace poskytovani Zelezni¢nich dopravnich sluzeb na infrastruktufe provozované
nezavislym subjektem kontrolovanym a regulovanym (a zpravidla i vlastnénym) statem,
samospravnym  regionem, municipalitou® apod. umoZni ndavrat soukromého,

konkurenéniho, a tedy efektivniho podnikani do Zelezni¢ni dopravy (Kvizda, 2006).

3 v . . . . ..
méstskd samosprava viz slovnik-cizich-slov.abz.cz, 2013
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Skuteénd zaostalost dopravniho systému v Ceskoslovensku (od roku 1993 v Ceské
republice) se zacala projevovat od zacatku 90. let, kdy doslo k transformaci centrdlné
fizené ekonomiky na trzni. Vyznamnou soucasti zaostalosti byl také sice podporovany
rozvoj infrastruktury, ale prevainé z hlediska vojenského, kdy byla prioritou pfiprava

na valku. Tomu ostatné byla podfizena cela ekonomika a statni rozpocet.

Na zacatku devadesatych let doslo k prudkému poklesu prepravy diky poklesu vyroby
jednak uvnité Ceskoslovenska, pozdéji CR, jednak ve vztahu k uvedenym zemim (zemé
byvalé RVHP). Tento pokles se postupné stabilizoval tak, jak probihala transformace

a restrukturalizace ¢eské ekonomiky (Eisler, 2004).

2.1.2 Charakteristika Zelezni¢ni dopravy

Zelezni¢ni sit vzasadé odpovidd plvodnim poZzadavkim Rakouska — Uherska.
Disponuje relativné vysokou hustotou sité, ale s rGznorodymi parametry trati a silnic, dale
s vysokym procentem trati s nizkou rychlosti, pficemzZ v to nepocitdme snizeni rychlosti
v dUsledku zanedbané opravy a udrzby véetné z toho plynoucich tzv. pomalych jizd (Eisler,

2004).

Zelezniéni doprava zaznamendva stidly pokles wykon(l. Ten je zplisoben
nedostatecnymi investicemi do Zelezni¢ni infrastruktury. Budoucnost Zelezni¢ni dopravy
je spatfovana v jeji nevyhnutelné restrukturalizaci, kterd by méla smérovat predevsim

k vys$Simu vyuziti Zelezniéni sité pro dalkovou prepravu nakladd a osob (Tousek, 2009).

Kvizda (2006) definuje Zelezni¢ni dopravu (mimo Fi¢ni plavbu a potrubni dopravu)
jako modem nejvice zavisly na siti dopravnich cest. Na rozdil od automobilové dopravy
se nemUZe opfit o existenci vSe pokryvajici sité s prakticky neomezenym pfistupem,
na rozdil od letecké nebo ndmorni dopravy je zavisld nejen na existenci uzlovych terminal,
ale i na vlastnich technologicky narocnych cestach. Struktura sité Zelezni¢nich dopravnich
cest je tak do znacné miry limitujicim faktorem pro efektivnost Zelezni¢ni dopravy. Kromé
nékolika vysokorychlostnich trati pro osobni dopravu vznikajicich zejména ve Francii
a Némecku, &asteéné i v ltdlii aSpanélsku, je pFepravni vykon Zeleznic soustfedén

na dopravni cesty vybudované pred vice nezZ sto lety.
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Zeleznice ma ve srovnani s jinymi dopravnimi prostiedky vyhody predev$im v $etrném
vztahu k Zivotnimu prostfedi a v mozZnosti prepravy hromadnych substratll. Maze
se podilet na dopravé téméf vSech druhl =zboZi, nardzi ale na konkurenci
jinych specializovanych dopravnich prostredkl, které maji vyraznéjsi prednosti. Letadla
maji vyhodu velké rychlosti, nakladni automobily jsou schopny dopravovat kusové zasilky

z domu do domu, lodni doprava mUiZze dopravovat velkd mnozstvi apod. (Vanécek, 2008).

Zelezniéni doprava je nejvhodnéjsi pro prepravu hromadného zboii — uhli, d¥evo,
stavebniny, ropa, Zeleznda ruda apod. U zbozi, které nema hromadnou povahu, je vhodna
na delsi pfepravni vzdalenosti. Mez co je ,delsi prepravni vzdalenost”, nelze jednoznacné
urcit, zaleZi na porovnani nakladd spojenych s premisténim zboZi pomoci Zelezniéni

dopravy a jiného v Uvahu pfichdazejiciho druhu dopravy (Eisler, 2004).

UZivatele dopravy tvofi prepravci a cestujici, ktefi uspokojuji své potreby nakupem
prepravnich sluzeb. UzZivatelé mohou své potreby zajistovat i alternativné vlastnimi
dopravnimi prostifedky. Vyznam uZivateld dopravy je ve struktufe vSech subjektu
v dopravnim sektoru povazovan za urcujici, nebot tito vytvari poptavku po prepravnich
sluzbach a plsobi na vyvoj nabidky prepravnich sluzeb. Vétsina soucasnych problémd,
které vdopravé vznikaji, je tedy pfimo spjata schovanim uZivateld a sjejich

rozhodovanim o nakupu prepravnich sluzeb (Tousek, 2009).

Zvlastnosti dopravy:

Zvlastnosti dopravy je jeji neskladovatelnost, premisténi jako sluzbu nelze skladovat.
Proto dopravce musi mit vZdy k dispozici dostatecnou rezervu v dopravnich prostredcich,
aby mohl zajistit rizné vykyvy v poptavce na premisténi. Tento fakt vyrazné ovliviiuje
strukturu kapitalu, ve které se musi zvysit podil fixniho majetku. Napftiklad u béznych
pramyslovych odvétvi je pomér fixniho a obéZzného kapitalu pfiblizné 1:1, ale v Zelezni¢ni
dopravé, kde je tfeba budovat Zelezni¢ni svrsek, mosty, ndadrazi, nakupovat vlakové

soupravy, zajistovat spojeni aj., dosahuje tento pomér zhruba 20:1.

Charakter technickych zafizeni v dopravé je vétSinou jednoucelovy. Dopravni investice

jsou nakladné, vyzaduji znacné mnozstvi kapitalu, maji dlouhou dobu vystavby a dlouhou



navratnost investic. Rozhodovani o budovani téchto investic (vystavba letisté, vystavba
dalnice aj.) Maji vainé dusledky a dlouhodobé ovliviiuji hospodarstvi i ekologické

podminky ve svém okoli (Vanécek, 2008).

Subjekty Zelezni¢ni pfepravy:
» Provozovatel drdhy je fyzickd nebo prdvnickd osoba, zapsand v obchodnim
rejstfiku, provadéjici provozovani drahy podle zdkona o drahach.
> Zelezni¢ni dopravce je fyzickd nebo pravnickd osoba, zapsand vobchodnim
rejstriku, ktera je provozovatelem drazni dopravy podle drazniho zakona.
> Zelezni¢ni podnik je dopravce, jeho? hlavnim piredmétem podnikani je poskytovani

sluzeb Zelezni¢ni dopravy.

Zeleznicni drdhy se zhlediska vyznamu, Ucelu a technickych podminek, stanovenych
provadécim predpisem, ¢leni do jednotlivych kategorii:
» Draha celostatni, tj. draha, ktera slouzi mezinarodni a celostatni verejné Zeleznicni
dopravé a je jako takova oznacena.
» Draha regionalni, tj. draha regiondlniho nebo mistniho vyznamu, ktera slouzi
verejné Zeleznicni dopravé a je zausténd do celostatni nebo jiné regionalni drahy.
» Vlecka, tj. draha, kterda slouZi vlastni potfebé provozovatele nebo jiného
podnikatele a je zaUsténa do celostatni nebo regionalni drahy, nebo jiné vlecky.

» Specialni draha, kterd slouzi zejména k zabezpeceni dopravni obsluznosti obce.

O zarfazeni zelezni¢ni drahy do pfislusné kategorie drahy rozhoduje drdzni spravni urad

(Tousek, 2009).

Kritéria efektivity Zelezni¢ni dopravy:

Standardni metoda analyzy a komparace Zelezni¢ni dopravy, spociva na nékolika
teoretickych konceptech, které specifika tohoto modu dopravnich sluzeb vysvétluji
a stanovuji predpoklady ekonomicky efektivniho provozu. Ktémto konceptlim patfi:
existence utopenych nakladd; Uspory z rozsahu; Uspory z hustoty dopravy; sitovy efekt;

uspory ze struktury.
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Na zakladé analyzy Zelezni¢ni dopravy podle téchto konceptl (kritérii) v konkrétnich
podminkach lze potom provadét komparaci dopravnich systému v jednotlivych zemich

a navrhnout strategii dopravni politiky ve vztahu k Zeleznici (Kvizda, 2006).

2.1.3 Dopravni politika statu

Dopravni politika statu ma a musi vytvorit podminky pro chovani dopravnich podnikt
a jejich zakaznikd (cestujicich a prepravcl). Nejde jen o snahu zhospodarnit dopravni
obsluhu Uzemi a prepravni a dopravni procesy, ale i o efektivnosti finan¢nich procesa,
které podnikani v dopravé prinadsi a které vznikaji mezi jeho jednotlivymi subjekty. Stat
ma svou politikou vytvofit rdmec chovdni jednotlivych subjektll na prepravnim trhu

(Eisler, 2004).

Ceskd republika formuluje urgitym zptsobem svoji dopravni politiku v souladu
se zasadami Evropské wunie. Dopravni politiku uskuteciuje vldada svymi fidicimi

a regulacnimi zasahy do sféry dopravy.

Dopravni politika deklaruje, co stat v oblasti dopravy:
» ucinit musi (mezinarodni vazby, smlouvy);
» ucinit chce (bezpecénost, udrzitelny rozvoj, ekonomika, ekologie, verejné zdravi);

» aco ucinit maze (financni aspekty).

Hlavni cile z hlediska Zelezni¢ni dopravy — bude se orientovat predevsim:
» na rychlou a kvalitni osobni prepravu, vedenou v pravidelnych intervalech;
» na rychlou ndkladni prepravu ve spojeni sverejnymi logistickymi centry
se zajisténim sluzeb ,,z domu do domu*;
» na kvalitni priméstskou osobni prepravu véetné zapojeni Zeleznice

do integrovanych dopravnich systém.
Uloha statu je predevéim vtom, aby vramci planované dopravni politiky podpofil

vhodné strukturalni zmény v dopravé (napf. rychlejSi rozvoj nebo potlaceni urcitého

druhu dopravy), aby podpofil rozvoj nékterych manipulacnich systému (kontejnerova

11



doprava), ale pozdéji by se mély tyto dotace omezit a dalsi rozvoj ponechat podnikateliim

(Vanécek, 2008).

Dopravni politika se uplatiiuje prostrednictvim statnich organd, spolecenskych
instituci a podnik(. K dosaZzeni svych cild vyuziva bud pfimych (napf. legislativnich) nebo
nepfimych (napf. penéznich) nastroju. Pfi tom je tfeba respektovat postaveni a funkci
dopravy v socioekonomickém systému spolecnosti a jeji politickou a socidlni dimenzi.
Tarifni Upravy, omezovani nebo zvySovani kapacit dopravnich cest, mzdové naroky
pracovnikd dopravy, restrukturalizace Zeleznic apod. jsou posuzovany z hlediska mozného
naruseni zasad v horizontalni i vertikalni poloze, napt. z hlediska naruseni socialniho smiru
apod. Kromé toho je pfi projekci dopravniho systému nutno nezanedbat a vychazet

z infrastrukturniho pojeti dopravy (Eisler, 2004).

2.1.4 Dopravni politika EU

Bila kniha je vsoucasné dobé zakladnim a nejdllezZitéjsim politicky - dopravnim
dokumentem pro dal$i sméry fungovani a rozvoje dopravniho sektoru v Evropé na prahu
21. stoleti. Zahrnuje identifikaci stavajicich problémU a ukoll dopravy ve smyslu analyzy
potieb, potencidlu a nedostatkll dopravniho systému vcéetné podminek a moznosti jeho
dalsiho rozvoje. Bila kniha pfitom bere v uvahu skutecnost, ze doprava je klicovym
faktorem fungovani a rozvoje modernich ekonomik, nebot pfedstavuje vice nez 10 %
podil na HDP a poskytuje pracovni pfilezitosti vice nez 10 milionllm zaméstnanc(.
Nezapomina pritom na skutecnost, Ze dopravni systém musi byt udrzitelny nejen

z hlediska hospodarského, ale i z hlediska socialniho a ekologického.

Bila kniha navrhuje ndsledujici pfistupy v dopravni politice EU:
» revitalizace Zeleznic (kabotazni zpGsob dopravy, sit pro nakladni dopravu);
zlepsSeni kvality v silni¢ni dopravé;
podpora nakladni dopravy a vnitrozemské vodni dopravy;
budovani transevropskeé sité;

respektovani prav a povinnosti uzivatelQ;

vV V V V

orientace vyzkumu a technologii na potfeby Cisté a efektivni dopravy;
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» vyvoj stfednédobych a dlouhodobych environmentélnich cild pro udrZitelny

dopravni systém (Tousek, 2009).

Jednotny trh dopravnich sluzeb, které jsou dopravou (dopravci) poskytovany, musi
skytat  zdruky  zajiSténi  spravné  konkurence, resp. vytvaret podminky
konkurenceschopnosti, financni vykonnosti a efektivnosti dopravnich podnikd vcetné
zlepSeni kvality dopravnich systémuU a jejich sluZzeb. Kvalitou se rozumi bezpecnost,

spolehlivost a komfort pro cestujiciho nebo prepravce (Eisler, 2004).

2.1.5 Dopravni obsluznost a jeji financovani

Dopravni obsluznost — zajistovani dopravnich potfeb obéand na Gzemi kraje nebo
statu ve verejném zajmu. PrestoZze naSe legislativa operuje spojmem dopravni
obsluznost, jevi sejako vhodnéjsi uZivat termin dopravni obsluha Uzemi. Dopravni
obsluhu Uzemi regiondlni dopravou objedndvaji na svém uzemi kraje nebo obce
v samostatné plsobnosti. Kraje zajistuji zakladni dopravni obsluznost svého Uzemniho

obvodu, nékteré obce si dale zajistuji ostatni dopravni obsluznost ve své vlastni rezii.

Financovani regiondlni Zelezni¢ni dopravy je jednim z klicovych problém0 fungovani
krajskych samosprav s vyraznym vlivem na zajisténi plnéni jejich zakonnych povinnosti.
Zastupitelstva kraju podle § 35 odst. 2 pism. g) zakona ¢. 129/2000 Sb., o krajich, stanovi
rozsah zakladni dopravni obsluznosti pro Uzemi kraje, ktery je zabezpecovan verejnou
osobni linkovou dopravou a verejnou osobni drdini dopravou. Regionalni Zeleznic¢ni
doprava jev Ceské republice stile v prevainé vétding prfipadd zajistfovana jednim

dopravcem, spoleénosti Ceské drahy, a.s.

Pozadavky dopravce kazdoro¢né rostou a jejich plné uspokojeni neni ve financnich
mozZnostech krajskych rozpoctu. Situace se jevi jako evidentné dlouhodobé neudrZitelna

(Chlan, Brejcha, & Benediktova, 2009).

Ceské drahy a Zelezniéni koridory:

Stav Zelezni¢ni infrastruktury u CD je v soucasné dobé na nizéi Grovni nez u Zeleznic

némeckych nebo rakouskych, které pro CD tvofi branu k napojeni na Evropu. Urovef
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dovolenych rychlosti u CD je pomérné nizkd a jen na nékterych Usecich je moZno
dosahovat rychlosti pres 100 km/h . RovnéZ stav ostatni Casti Zeleznicni infrastruktury,
jako napft. Zzelezni¢niho sdélovaciho a zabezpecovaciho zafizeni, neodpovida technickému

standardu zapadoevropskych Zeleznic.

Spolu s modernizaci parku Zelezni¢nich vozidel je hlavnim cilem odstranéni
disproporce v kvalité a rychlosti pfepravy u vybranych koridord a dosaZeni srovnatelné
Urovné s evropskymi Zeleznicemi. Soucasné se tim vyresi i odpovidajici napojeni sité CD
na evropské Zeleznicni magistraly. Na mezinarodnich koridorech by mély vlaky dosahovat

rychlosti 160 km/h .

Pro Gzemi CR byly vybrany ¢tyfi hlavni koridory, které jsou pro nas rozhodujici:

Némecko - D&¢in - Praha - C. Tfebova - Brno - Breclav - Rakousko (Slovensko); Rakousko -
Bfeclav - Pferov - Petrovice u Karviné - Polsko (s odbo&nou vétvi: Pferov - C. Trebova;
Némecko - Cheb - Plzen - Praha - Olomouc - Petrovice u Karviné - Polsko (odbocka u:
Mosty u Jablunkova - na Slovensko); Némecko - Décin - Praha - Veseli nad LuZnici - Horni

Dvoristé (C. Velenice) — Rakousko (Vanécek, 2008).

Obrazek 3 Hlavni Zelezniéni koridory v €R
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Zdroj: Vanécek, 2008
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Vysokorychlostni infrastruktura vyzaduje objemné investicni naklady a dopravni
projekty spojené s vystavbou téchto trati se rfadi mezi nejvétsi dopravni projekty vibec.
Na jejich financovani se v evropskych zemich zna¢nou mérou podili stat a to bud pfimo,
nebo prostrednictvim narodnich Zelezni¢nich sprav, znamé jsou vSak také priklady
zapojeni soukromého kapitdlu. Dlvod financovani vystavby vysokorychlostnich trati
ze statnich rozpoctl je zrejmy, jelikoz financni prinos této investice pro provozovatele

dopravy je ve vétsiné pripadl prevysen celospolecenskym pfinosem (Zeleny, 2004).

2.1.6 Interoperabilita evropského Zelezni¢niho systému

Pfed jiz vice nez deseti lety jsme se zacali setkavat s terminem ,interoperabilita”, ktery
se mezitim stal béZznou a vyznamnou soucasti naseho odborného slovniku. Do ceStiny
je tento termin prekladan jako provozni a technicka propojenost evropského Zelezni¢niho
systému. MUzZeme jim rozumét technicky jednotnou evropskou Zeleznici. Evropska unie
a jeji Evropska komise si pocatkem devadesatych let minulého stoleti uvédomily, Ze ani
zavadeéni evropskych norem a jejich harmonizace nezajistuji, aby se i nadale nevyvijely
rozdilné narodni systémy, predevsim v oblasti kolejovych vozidel pro vysokorychlostni
traté. Vysokorychlostni vlaky pfitom zacaly spojovat rlizné staty Unie a mély predstavovat

konkurenci zejména letecké dopravé.

Pfesné je interoperabilita definovana jako ,schopnost Zelezni¢niho systému umoznit
bezpecny a neprerusovany provoz vlakli, dosahujicich stanovenych uUrovni vykonnosti;
tato schopnost je zaloZzena na vSech predpisovych, technickych a provoznich podminkach,

které musi byt dodrzeny v zajmu splnéni zékladnich poZadavk(“ (Bfezina & Cech, 2009).

15



2.1.7 Zelezniéni preprava v éislech

Tabulka 1 Pfeprava cestujicich v Zelezni¢ni dopravé, EU

pass., million pkm)
Last update: 26.06.13
Source of data: Eurostat

UMIT: Millions of passenger-kilometres

Railway transport - Passengers transported,
quarterly data (detailed reporting only) (1 000
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Tabulka 2 Pfeprava zboii v Zelezni¢ni dopravé, EU

Railway transport - Goods transported, by
type of transport (1 000 t, million tkm)

Last update: 26.06.13
Source of data: Eurostat
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2.2 Definice a charakteristika sluzeb

Sluzba: Cinnost, kterou mdZe jedna strana nabidnout druhé. Je nehmatatelna.
Primarné dochazi ke zméné stavu uZitku zdroje (v uzSim slova smyslu lze sluzby
charakterizovat tak, Ze na rozdil od systému dodavek se stav ¢i podminky fyzickych
vystupU odlisuji od vstupl zménou pouzZitelnosti k néjakému ucelu). Jeji realizace muze

a nemusi byt spojena s existenci hmotného vyrobku (Stsek, 2007).

Sluzby maji charakteristiky, které znacné ovliviuji navrhy marketingovych program:

1) Nehmatatelnost: Na rozdil od fyzickych vyrobk( nelze sluzby pred jejich koupi vidét,
ochutnat, citit, slyet, nebo o¢ichat. Clovék, ktery si nechava provést face — lift, nemGze
spatfit vysledky, dokud neni sluzba provedena, a obdobné pacient v psychiatrické ordinaci

nemUzZe znat presny vysledek sezeni.

Ke sniZeni nejistoty hledaji zakaznici dikazy kvality. Vytvareji si nazory na kvalitu
podle mista, lidi, vybaveni, komunikaéniho materidlu, symbol{l a cen, které vidi. Ukolem
poskytovatele sluzeb je proto ,fidit ddkazy kvality tak, aby dokazal zhmotnit

nehmatatelné”.

2) Nedélitelnost: Sluzby jsou obvykle vytvareny a spotiebovany zaroven. Toto neplati
o fyzickém zbozi, které je vyrobeno, uloZzeno do skladu, distribuovdno prostfednictvim
celé fady zprostfredkovatell a spotfebovano az pozdéji. Pokud si urcitd osoba zaplati
sluzbu, pak je poskytovatel soucasti sluzby. Protoze je pfi vytvareni sluzby pfitomny také

klient, je interakce mezi poskytovatelem a klientem zvlastnim rysem marketingu sluzeb.

3) Proménlivost: ProtoZze sluzby zaviseji na tom, kdo je poskytuje a kdy a kde
je poskytuje, jsou velmi proménlivé. Néktefi lékafi se chovaji k pacientim na lGzku
pfijemné, jini maji se svymi pacienty mensi trpélivost. Zakaznici kupujici sluzby si tuto
proménlivost uvédomuji a neZ si vyberou poskytovatele urcité sluzby, poradi se s jinymi

lidmi.

4) Pomijivost: Sluzby nelze uskladfiovat. Pomijivost neni problémem, je-li poptavka

stald. Jakmile poptavka kolisa, maji firmy poskytujici sluzby problémy. Napftiklad
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spolecnosti zabyvajici se verejnou dopravou musi kvlli poptavce ve Spickach vlastnit

pocetnéjsi vybaveni, nez kdyby existovala stejna poptavka po cely den (Kotler, 2007a).

V dnesnim turbulentnim trznim prostredi vSak jiz nestaci nabizet atraktivni produkt
za konkurenceschopnou cenu, podporovany dimysinou reklamou. Spotiebitelé maji
tendenci poZzadovat vice — tento trend se projevuje zejména ve zvySenych narocich
na kvalitu sluzeb. Sluzby zdkaznikim predstavuji novy konkurencni prostor. V pfipadé
standardniho produktu mohou znamenat pfileZitost, jak jej odliSit od ostatnich,
pro celkovou nabidku firmy zase moZnost, jak wvyhovét specifickym poZadavkim

zakaznikd.

Prizkumy provedené v celé fadé odvétvi prozrazuji, ze kritickym faktorem, ktery
ovliviiuje kupni rozhodnuti a tedy i rozhodnuti o volbé dodavatele, jsou pravé sluzby

poskytované zdkaznikiim (Christopher, 2000).

Hlavni funkci provozu sluzeb je poskytovat sluzbu, tj. Cinnost, ktera uspokojuje
potfeby zakaznik(. Poskytovani sluzby je ve skutecCnosti spojeno s pravem nakladat
s vécmi Ci osobami, popt. prizpGsobovat ,néco” ¢i ,,nékoho” vsouladu se specifikaci

zdkaznika (Stlisek, 2007).

Vétsina firem pusobicich v riznych odvétvich ekonomiky zjistuje, Ze diferenciace
na zakladé poskytovani jedinecnych sluzeb zakaznikiim zaroven predstavuje prilezitost,
jak se vyhnout cenové valce. Prestoze na kazdém trhu najdeme zakazniky, ktefi
se orientuji zejména podle ceny, najdeme zde také velky pocet zakaznikd rozhodujicich

se podle Urovné sluzeb (Christopher, 2000).

2.2.1 Rizeni kvality sluzeb

Jednim z hlavnich zpUsob(, jak se mize spole¢nost sluzeb odlisit, je poskytovani trvale
vyssi kvality neZ konkurence. Podobné jako kdysi vyrobci se dnes i mnoho sluzeb zapojilo
do hnuti za kvalitu pro zdkazniky. Ve skandindvskych zemich a zejména ve Svédsku
je fizeni kvality sluzeb tématem celonarodniho vyznamu a vlada se ujala vedouci role

prostrednictvim iniciativ jako svédsky ,Barometr spokojenosti zakaznik(i“. Jinde, napfiklad
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ve Velké Britanii, Celi rostoucimu tlaku na vyssi kvalitu sluzeb poskytovanych mistnim
komunitam i mistni urady. Objevily se iniciativy jako ,Program nejvyssi hodnoty”,
zamérené na prlbéiné zlepSovani vykonu mistnich Grfad(. Je vyvijen neustaly tlak
na ,revolucionizaci“ a ,modernizaci fizeni sluzeb poskytovanych mistnim komunitam

a na orientaci na spokojenost zdkaznika (Kotler, 2007b).

Ocekavani zakaznik(l — Zakaznici si vytvareji oCekdvani o sluzbé na zdkladé mnoha
zdroju, jako jsou minulé zkuSenosti, Ustni doporuceni a reklama. Obecné lze fici, Ze
zakaznici porovnavaji vnimanou sluzbu s oéekdvanou sluzbou. Nedosdhne-li vnimana
sluzba urovné ocekavané sluzby, jsou zakaznici zklamani. Pokud vnimana sluzba splni
nebo prekrodi jejich ocekavani, pak jsou ochotni vyuzit stejného poskytovatele znovu.
Uspédné spoleénosti viak pFidavaji ke svym nabidkdm dalsi vyhody, které zakazniky nejen
uspokoji, ale prekvapi a potési. Potéseni zakaznika je otazkou prekonani jeho ocekavani

(Kotler, 2007a).

Obrazek 4 Gap model — Model kvality sluzeb
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Klicem k vynikajicim sluzbam je védomi, Ze sluzby zdkaznikim nelze zdokonalovat
oddélené od ostatnich podnikovych aktivit. ZkuSenost Air France ukazuje, Ze firmy sluzeb
musi teSit problematiku kvality sluZzeb v SirSim kontextu odstrafiovani nedostatki

podnikani (Kotler, 2007a).

Rizeni vztah(l se zakazniky — Customer Relationship Management (CRM) je typ Fizeni
sluZeb, ktery ma za svQj cil usilovat o loajalitu zakaznika a je charakteristicky svou snahou

o individualni pristup ke vSem stalym zakazniklm.

Pro lepsi orientaci lze zminit tfi nejtypictéjsi ¢cinnosti CRM:

1) sbér dat o obchodnich pfipadech a klientech a uchovani téchto dat v datovych
skladech;

2) propojovadni téchto dat (produktl, zakaznik(l a obchodnich pripadll) a analyzovdni
chovani zakaznik(;

3) udrzovani pruzného kontaktu s klientem.

Fungovani CRM v podniku je podminéno existenci spravného procesniho ftizeni,
kvalifikovanymi lidskymi zdroji, které chapou podstatu fizeni vztah( se zdkazniky a které
jsou oteviené komunikaci, a v neposledni fadé je nutnd vybava podniku informacnimi
technologiemi a softwarem, ktery by umoznoval analyzovat a sdruzovat data pro ucely

CRM (Skodova - Parmova, 2004).

2.2.2 Metody tvorby cen za dopravni sluzby

Zakaznik verejné dopravy pfi volbé druhu dopravy bere v Gvahu riizné okolnosti. Napfr.
v prepravé nakladd jde nejen o cenu za prepravu a dalsi naklady, které s premisténim

souviseji. Jde o naklady:

> baleni zbozi;
» nakladku, vykladku ¢i prekladku zbozi;

» ztraty a poskozeni béhem prepravy.
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Kromé toho tu jde i o pozadavky na rychlost, spolehlivost dodani zasilky
v pozadovaném case, tj. kvalitu prepravy. Kvalita premisténi je dana rychlosti,

pravidelnosti a presnosti, bezpe¢nostni, dostupnosti, pohodInosti (Eisler, 2004).

Cena predstavuje vysi penézni uhrady zaplacené na dopravnim trhu za poskytovanou

sluzbu.

Metody stanoveni cen:
a) Nakladové orientované metody

Cena se stanovuje tak, aby trzby za poskytnuté sluzby pokryvaly néaklady na jejich
produkci a distribuci a navic prinasely urcity zisk. Vyhodou této metody je relativni
jednoduchost, nevyhodou je, Ze neodrazi redlnou situaci na trhu, tedy ochotu zakazniku

za sluzbu tuto cenu zaplatit.

b) Metoda orientovana na konkurenci

Firma stanovuje ceny obdobné jako konkurence. Tato metoda se pouziva v pripadech,
kdy jde firmé o zachovani dosavadniho stavu na trhu a o udrzeni svého trzniho podilu.
Nevyhodou je, Ze cena nepfihlizi ke skute¢cnym nakladiim na poskytované dopravni
sluzby. Nékdy by se mohlo stat, Ze tyto ceny nezajisti firmé Zadouci vysi zisku a nékdy

dokonce bude zcela bez zisku.

c) Metoda podle vnimani hodnoty zakaznikem

Vychodiskem pro stanoveni ceny je vnimani sluzby zakaznikem a ne ndklady
poskytovatele. Cena je stanovena tak, aby se rovnala ptiznané hodnoté. Protoze potreby
a prani jsou u jednotlivych zakaznik( r(izné, je tfeba se zaméfit na urcité segmenty

zdkaznikd. Prani a potreby zakaznik( zjistujeme vyzkumem trhu (Vanééek, 2008).

2.2.3 Budovani vztaht se zakazniky

Zvysujici se nasycenost trhli zpUsobuje rlst nakladld na ziskani novych zakaznika.
Podniky by mély proto klast veliky diraz na udrZeni dosavadnich zakaznik( a dalsi rozvoj

obchodnich vztah( s nimi. Je zfejmé, Ze vérni zdkaznici pfindseji firmé vyssi zisk nez nové
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prichozi, a proto by mélo byt vytvareni dlouhodobych vztahl se zakazniky prvoradym

cilem kazdé firmy.

Vysledky mnoha vyzkumG dokazuji, Ze ziskat jednoho nového zdkaznika stoji firmu

priblizné pétkrat vice nez udrzet jednoho existujiciho zakaznika.

Definice hodnoty poskytované zakaznikovi:
Hodnota poskytovana zakaznikovi je o to vyssi, ¢im vice vnimané pfinosy transakce
prevysujici celkové ndklady na drzeni vyrobku. Tuto myslenku muZeme vyjadfit

nasledujicim pomérem:

hodnota poskytovdna zdkaznikovi = vnimané prinosy / celkové ndklady na drZeni

vyrobku (skladovadni, udrzba),(Christopher, 2000).

2.3 Management a logistické fizeni

Management: Anglickému pojmu management terminologicky nejlépe odpovida
Ceské slovo fizeni. Obvykle se pritom mysli fizeni podnikové, a to ve smyslu cilové
orientovaného zvladnuti celku i jednotlivych funkcionalnich Cinnosti podniku. Soucasna
svétova odborna literatura nabizi desitky, moznd i stovky vysvétleni a definic pojmu
management, které jsou vedeny snahou co nejpresnéji a nejvystiznéji vymezit jeho obsah,

zaroven vsak pfispivaji ke zna¢né nejednotnosti a riznosti interpretace managementu:

- Management jako oznaceni lidi v podniku, ktefi se zabyvaji jeho fizenim.

- Management jako soubor <dCinnosti realizovanych vedoucimi pracovniky
(manazery).

- Management jako odborna disciplina.

- Management je dosahovani cild organizace prostfednictvim jinych (Ticha, 2002).

Rizeni chapeme jako cilové ovliviiovani provadéné na zakladé nadiazenosti subjektu
vUci objektu. Zjisténi efektivity vjednotlivych oblastech fizeni vyjadfené hodnoticimi
ukazateli a dalSimi informacemi neni vysledkem, ale zakladem korekci provozné
ekonomického procesu. Slouzit ma ke stanoveni budoucich cill véetné metod a ndstroju
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jejich dosazeni. Sem patii také napf. stav transformace v dopravé, spolulcast statu
na financovani reprodukéniho procesu odvétvi dopravy a dopravnich podniki
a jeho uloha pfi pladnovani rozvoje dopravni soustavy a dopravni obsluhy Uzemi.
Management dopravnich podnikd se bez souvislosti s hodnocenim dopravni soustavy

stdtu neobejde (Eisler, 2004).

Logistika predstavuje strategické fizeni funkénosti, ucinnosti a efektivity hmotného
toku surovin, polotovar( a zboZi s cilem dodrZet ¢asové, mistni, kvalitativni a hodnotové
parametry poZadované zakaznikem. Jeho nedilnou soucasti je informacni tok propojujici
vzajemné logistické ¢lanky od poskytovani produktt zakazniklim (zbozi, sluzby, preprava,

dodavky) aZ po ziskani zdrojd (Stasek, 2007).

Klicové aktivity logistiky jsou soustfedény v nasledujicich procesech tizeni, a to:
1. fizeni standardl sluzeb zakaznik{m:
Urcuji potreby zakaznik(l a pozadavky na logistiku sluZzeb zakaznikiim.
Urcuji odezvu zdkaznikd na sluzby.

Stanovuji Uroven sluzeb zakaznikm.

2. fizeni cyklu objedndvek
Metody prenosu informaci o objednavkach.
Stanoveni postupd na rozhrani mezi ndkupnimi a prodejnimi objedndavkami a

zasobami.
3. fizeni zasob
Strategie zdasobovani surovinami a hotovymi vyrobky, Stanoveni metod fizeni

materialu.

4. fizeni vyroby

Planovani vyrobniho procesu, Planovani termint a kapacit.

5. fizeni distribuce
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Rozhodovani o distribuénim kanalu, Stanoveni

zasobovacich bod( (center).

6. fizeni dopravy

Vybér typu dopravy a dopravni sluzby.

Casové planovani dopravy.

Stanoveni postupu nakladky a vykladky.

Stanoveni prepravnich tras.

Zpracovani pozadavkd (Stasek, 2005).

poctu,

velikosti

a

umisténi

Na zakladé urcenych standard( sluZeb zakaznikim se stanovi Uroven vystupu

a pozadovany stupefi pfipravenosti pro logisticky systém. Cim vy$3i je pozadovand Uroven

sluzeb zakaznikdm, tim vyssi jsou logistické naklady, které jsou nutné pro chod a udrzeni

systému.

Doprava a zasobovani jsou z logistickych aktivit nejdrazsimi procesy, naklady na né

dohromady ¢ini obvykle néco mezi polovinou a dvéma tretinami z celkovych logistickych

nakladl. Z hlediska teorie logistiky doprava pfidava k produktu ¢i sluzbé hodnotu mista

i Casu. Zasoby pridavaji hodnotu ¢asovou a kapacitni.

Je zfejmé, Ze logistika ma nejen poukdzat na potencial sniZzeni ndklad( a vyuZit jej, ale

jako duleZitou cilovou veli¢inu sleduje také zvySovani kvality orientované na zakaznika

(kvalita dodavek a servisu). Nejdulezitéjsi cilova kritéria pfi zavadéni logistiky orientované

na naklady, popft. na trh, jsou nasleduijici:

>

YV V. V V V V

redukce pribéznych casu;

redukce skladovych zasob;

zvyseni flexibility;

zlepSeni dodrzovani termin(;
zvysSeni produktivity;

zlepSeni dodavatelské pripravenosti;
zkraceni dodacich ¢asU;

redukce spolecnych naklada.
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Hlavnim cilem logistického tizeni je stanoveni a udrzeni optimalniho vztahu mezi

logistickym vykonem, logistickymi sluzbami a logistickymi naklady.

Konkurenéni vyhoda:

Technologie: pouZivani sofistikovanéjsi technologie je dalSim zdrojem ziskani
konkurencni vyhody. Organizace s rozsahlymi aktivitami v oblasti vyzkumu a vyvoje budou
Casto ve vztahu ktrhu produktu ve vyhodé, budou sofistikovanéjsi a budou mit vétsi

kapacitu, nez ostatni.

Kvalita: predstavuje sumu vlastnosti, které jsou nutné pro splnéni urcitych pozadavk
zakaznika. Pro vétsSinu organizaci je kvalita sluzby ¢i produktu nejdllezitéjsi. Schopnost
produkovat zboZi nebo sluZzbu mimoradné kvality v porovnani skonkurenci mize

zabezpedit hlavni strategickou vyhodu.

Flexibilita: pruznost, znamena schopnost dodavat zakaznikdm rdzné typy zboZi nebo
sluZeb, nabizet rlzné varianty zakladniho portfolia, upravovat je, Sit je na miru — to muize

byt hlavni konkurencni vyhodou.

Rychlost: Schopnost uspokojit zakaznika dnes a ne zitra maZe byt hlavni silnou

strankou podniku pfi vyrobé, preprave, dodavkach a sluzbach.

Pridané sluzby: Zakaznici na trhu ocekavaji stale vyssi uroven sluzeb poskytovanych
dodavateli. Aby firma zvySovala uroven pridanych sluzeb, musi poznat specifické potfeby
jednotlivych zdkaznikl a pfizpUsobit jim svou logistiku.

Ndklady: Vedle pfimych vyrobnich nebo prodejnich nakladl stale vice nabyvaji
na vyznamu ndklady na sluzby, které doprovazeji produkt a patfi k transakénim nakladim,

které jsou spojeny s fizenim logistiky.

Jistota, reakce, spolehlivost (StGsek, 2007).
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2.3.1 Telematika v fizeni dopravy a logistickych retézcl

Dopravni telematikou se rozumi vSechny prostfedky informatiky a telekomunikacni
techniky, které slouzi k planovani, fizeni a kontrole dopravnich procesld. Uplatnéni
dopravni telematiky je jak ve verejné, tak v neverejné dopravé, v hromadné, individualni

dopravé, v osobni i nakladni dopravé, v silni¢ni, Zeleznicni, vodni a letecké dopravé.

V dopravni telematice jde predevsim o prenos dopravnich informaci mezi dopravni siti
a dopravnim prostiedkem, resp. jeho posadkou (fidicem) event. dispecinkem nebo
bezpecnostni sluZzbou. Prenos informaci umozZnuje optimalné planovat a kontrolovat
pohyb dopravnich prostfedkli na dopravni siti. Tim se zvySuje kapacita dopravy,
bezpeénost provozu a snizuji nezadouci Ucinky na Zivotni prostfedi. Sekunddrné dochazi

k pozitivnimu ovlivnéni ekonomiky zemeé i spole¢nosti obecné.

Realné predpoklady pocitaji stim, Ze dopravni telematika umozni zvyseni kapacity

silni¢ni dopravy o 15 aZ 30 procent (Pernica, 2001).
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3. CiL A METODIKA PRACE

3.1 Cil prace

Diplomova prace na téma ,Dopravni sluzby a jejich Fizeni” je zamérena na analyzu

dopravnich sluzeb v ramci zelezni¢ni osobni dopravy v Ceské republice.

Hlavnim cilem prace bude komparace aktudlni nabidky sluzeb jednotlivych
7elezni¢nich dopravcl - Ceské drahy a.s., Regiolet a.s., LEO Express a.s. a tvorba pfidané
hodnoty pro zdkazniky z hlediska Zelezni¢ni prepravy. Dale budou analyzovany podminky
makroprostfedi pro provoz sluzeb na Zeleznici. Vystupem analyz bude nalezeni optimalni
varianty pro zabezpeceni dopravni obsluznosti osobni vlakové dopravy a nalezeni cesty

k odpovidajici spokojenosti zakaznikd vzhledem k jejim pozadavkim a mirou ocekavani.

Diléim cilem bude navrh organizace Zelezni¢ni dopravy v Ceské republice.

Pracovni hypotézy:
Cena je nejdulezitéjsim faktorem pfi vybéru Zelezniéni pfepravy. (dotaznikové Setreni)
Zakaznici jsou spokojeni s kvalitou sluzeb dopravcu. (dotaznikové Setreni)

Ceské drahy jsou nejlépe hodnocené ve kvalité nabizenych sluzeb. (servqual metoda)

3.2 Metodika zpracovani

7 v

Prace je rozdélena do dvou casti - Teoreticky-analyticka ¢ast, Synteticka cast.

Teoreticky-analytickd cdst je zamérena na studium odborné literatury, historickych
knih, odbornych ¢lankl v dopravnich periodikach, webovych strdnek Ministerstva
dopravy, jednotlivych Zelezni¢nich dopravci, neziskovych dopravnich instituci a stranek

Eurostatu.

Syntetickd cdst diplomové prace se sklada z dotaznikového Setfeni, které je pak

nasledné vyuzito ve SWOT analyze a SERVQUAL metodé.
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3.2.1 Dotaznikové Setfeni

Marketingovy vyzkum je funkce, jeZ propojuje spotrebitele, zakazniky a verejnost
s firmou pomoci informaci, které jsou pouzivany pro identifikaci a definici marketingovych
prilezitosti a problémU, vytvareni, zlepSeni a hodnoceni marketingovych aktivit,
monitoring marketingového vykonu a lepSi porozuméni marketingového procesu.
Pracovnici vyzkumu urci, jaké informace potrebuji, navrhnou metodu jejich ziskani, Fidi

a provadéji sbér dat, analyzuji vysledky a sdéluji zjisténi a jejich disledky (Kotler, 2007b).

3.2.2 Servqual metoda

Vyzkumnici identifikovali ndsledujicich pét determinant( kvality sluzby, v ndsledujicim

poradi podle dllezZitosti.

1) Spolehlivost — schopnost vykonavat slibenou sluzbu spolehlivé a bezchybné.

2) Ochota — schopnost pomahat zdkazniklim a neprodlené jim vyhovét.

3) Jistota — znalosti a zdvofilost zaméstnancl a jejich schopnost vzbudit divéru.

4) Empatie — poskytovani starostlivé, individualizované pozornosti zakaznikim.

5) Hmotné prvky — vzhled fyzickych budov, zafizeni, zaméstnanc a komunikacnich

zarizeni.

Na zakladé téchto péti faktor( vytvorili vyzkumnici stupnici SERVQUAL s 21 polozkami
(Kotler, 2007a).
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Obrazek 5 Atributy stupnice SERVQUAL

Spolehlivost B zaméstnandi, ktefi jsou neustéle zdvofili
B poskytovani sluzby tak, jak bylo slibeno ® zaméstnandi, ktefi uméji cdpovédét na dotazy
®  spolehlivost pfi zvladani problémi zékaznikd zékazniki
se sluzbami
B spravné provedenf sluzby hned napoprvé Empatie
E  poskytavan( sluzeb ve slibené dobé ® poskytovat zékaznikm individudini pozornost
® udrfovani bezchybnych zaznami B zaméstnandi, ktefi zachazeji se zékazniky starostlivé
B zaméstnanci, ktefi jednaji v nejlepsi prospéch
Schopnost reagovat na pozadavky zakaznika zékaznikd
B poskytovat zakaznikovi informace o tom, ®  zaméstnand, ktefi rozumi potfebam swvych zakaznikd
kdy budou sluZby provedeny ® pro zakazniky vyhodné otviraci hodiny
B rychlost sluzeb
B pchofa pomahat zékaznikim Hmotné zaleZitosti
B pfipravenost reagovat na poZadavky zékaznik( & moderni vybaveni
B yizualné atraktivni prostredi
Jistota B zaméstnand, ktefi jsou ¢isté a profesionalné oblecen
B zaméstnandi, ktefi vzbuzujl v zékaznicich divéru a upravenf
B zajistit zakaznikim pocit bezpeti pii ejich B vizualné atraktivni materialy spojené se sluzbou

transakcich

Zdroj: Kotler, 2007a

Popis: Urcime vlastnosti, které by dand sluzba méla mit, a ocenime je vahami
vybranych z urcité skaly (napt. 1-10). Kazdou sluzbu ocenime body vybranymi z urcité
skaly (napf. ozndmkujeme 1-5). Vynasobime vahami jednotlivych vlastnosti body, které
jsme pritadili kazdé sluzbé. Provedeme soucet danych soucinli a ziskame objektivni poradi

evvys

nejkvalitnéjéi ma soucet nejvyssi (Skodova-Parmova, 2004).

3.2.3 SWOT analyza

SWOT je zkratka pro vnitini silné (strengths) a slabé (weaknesses) stranky podniku
a prileZitosti (opportunities) a ohroZeni (threats) identifikované ve vnéjsim prostredi
podniku. SWOT analyza je otevienym ohodnocenim podniku a je velmi uzite¢nym,
pohotovym a snadno pouzitelnym nastrojem k deskripci celkové situace podniku. Uéelem
této diagndzy neni urcit jakykoliv druh silnych stranek, slabych stranek, pfilezitosti
a ohroZeni, ale zaméfit se na vyzdviZzeni téch, které maji strategicky vyznam. SWOT
analyza je vSak vice neZ pouhé cvieni v sestaveni jakychsi ¢tyf seznamU. Nékteré silné
stranky tykajici se strategie jsou duleZitéjsi nez ostatni, protoze jejich vliv na trh je silnéjsi

a pfi realizaci efektivni strategie hraji rozhodujici roli (Ticha, 2002).
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4. RESENi PROBLEMATIKY A ANALYZA DOPRAVNICH SLUZEB

4.1 Problematika Zeleznicni osobni dopravy

Tato cast diplomové prace se bude zabyvat analyzou jednotlivych dopravnich sluzeb,

které poskytuji predni ¢esti dopravci v osobni zelezni¢ni preprave.

YT

se datuji v 30. letech 19. stoleti prvni konéspfeinou Zeleznici v Evropé na trase Ceské
Budéjovice — Linec, potazmo prvni parostrojni Zeleznici na evropském kontinentu
ve 40. letech 19. stoleti na trati Viden — Breclav. Poté nasledovala obdobi vzniku
Ceskoslovenskych statnich drah (dale CSD) za prvni republiky roku 1918-1938

v demokratické republice.

Velmi dramaticka situace se na Zeleznicich odehravala béhem druhé svétové valky,
kdy byly vlaky vyuzivany pro zasobovani armady zbranémi, tézkou vojenskou technikou
avneposledni Fadé pro transport nepohodinych osob reZimu (Zidé, Romové)
do koncentrac¢nich taboru. Rada trati byla zni¢ena bombardovanim a &innosti

partyzanskych slozek.

Po druhé svétové valce si spoleCnost prochazela postupnymi politickymi turbulencemi
s nastupem KSC roku 1948 a pfechodem k centralné pldnované ekonomice. Desitky let

se postupné budovala nejhustsi sit Zeleznic v Evropé.

Po sametové revoluci a vzniku samostatné Ceské republiky v roce 1993 presla Ceska
republika k trzni ekonomice a prozapadnimu smérovani statu, kde firmy zacaly uplathovat
nové koncepty a sméry podnikani. CSD se transformovaly na Ceské drahy a zacaly
se stavét Zelezni¢ni koridory vodkazu na politiku EU k wvytvareni transevropskych

dopravnich siti (,,Ceské drahy, a. s. | Historie v datech", 2014).
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AZ na nékolik vyjimek regionalnich dopravcd provozujicich osobni Zelezni¢ni dopravu
viz spoleCnosti Metrans Rail s.r.o., Viamont Regio a.s., Slezské zemské drahy, o.p.s.,
Jind¥ichohradecké mistni drahy, a.s., mély Ceské drahy takika monopolni postaveni

na trhu.

To se ovsem zmeénilo v roce 2011 pfichodem reditele Student Agency Radima Jancury
a zaloZenim Regiolet, jako7to dal$iho provozovatele osobni Zelezniéni dopravy v Ceské
republice. Profitovat ztoho mohli i ceSti zakaznici. Regiolet pfriSel svizi provozovat
nejlepsi sluzby na Zeleznici v poméru kvalita/cena, ¢imZ wvytvoril na ceském trhu
konkurencéni prostfedi a domnivam se, Ze posunul vyvoj Zelezni¢niho trhu, ktery mdze do
budoucna konkurovat vyspélym zapadnim dopravnim spolecnostem. Staci se jen podivat
za hranice Ceské republiky. Osterreichische Bundesbahnen (Rakouské spolkové drahy)

jsou jasnym prikladem toho, jak to v redlu mize fungovat spravné.

Vroce 2012 prisel dalsi dopravce. Spole¢nost LEO Express a.s., vcele
s majitelem LeoSem Novotnym, se prezentuje jako dopravce poskytujici Svycarskou
kvalitu. LEO Express se pysni supermodernimi vlaky od Svycarské spolecnosti Stadler,
které nabizeji $kdlu cestovnich tfid (Economy, Business, Premium), kde si zdkaznik mlze

vybrat podle svého presvédceni a financnich moznosti.

Dalsi ¢ast diplomové prace se bude jiz zaméfovat na jednotlivé zvolené spolecnosti

Ceské drahy a.s., Regiolet a.s. a LEO Express a.s.

* Jelezniéni dopravci viz firmy.cz, 2014
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4.2 Ceské drahy a.s.

Skupina CD svice jak 170letou tradici, vedend generalnim Feditelem Danielem
Kuruczem (Unor 2014), je skupinou spole¢nosti provozujici osobni a nakladni Zelezni¢ni
dopravu, zajistujici sitovou sluzbu vzdjemné navazujicich spoji od regionalnich vlaki
po spoje vyssi kvality. Ve spolupraci se zahrani¢nimi kooperujicimi dopravci nabizeji

odbaveni osob a ndkladu pro prepravy na celém kontinentu.

Jejich sluzby celkové zahrnuiji:
» regionadlni, dalkovou a mezinarodni Zelezni¢ni osobni dopravu;
» komplexni zajisténi Zelezni¢ni nakladni dopravy po celé Evropé;
» ICT podporu Zelezni¢nim dopravclm a spravclm Zelezni¢ni infrastruktury;
» komplexni opravarenstvi v oblasti Zelezni¢nich kolejovych vozidel a v oblasti
Zeleznicni infrastruktury;
zkusebnictvi, provadi vyzkum a vyvoj v oblasti Zelezni¢ni dopravy;

» poskytovani Zeleznicniho cateringu.

Ulohou CD je zabezpeéeni dopravni obsluznosti Sirokému spektru zakaznikd,
geograficky pokryvajici celé Gzemi Ceské republiky s pfesahem do sousednich stat(
a zajistujici sitové propojeni nejen vramci segmentu Zelezni¢ni dopravy,

a to za ekonomicky vyhodnych podminek pro stat i zakazniky.

Vize CD je stat se Zelezni¢nim dopravcem prvni volby pro cestujici, objednatele
i zakazniky, proto musi zaujmout jednozna¢nou pozici na otevieném trhu
jako konkurenceschopnd, zakaznicky orientovana a ziskova spolecnost s pevnou pozici
v Zelezni¢nim sektoru. Podminkou je zaméreni se na klicové elementy Uspéchu,
a to orientaci na zakaznika a snaha zjednodusovat a zpfijemnovat vyuzivani nabizenych
sluzeb. S tim téZ souvisi investice do obnovy vozového parku, ale také implementace

modernich technologii pro odbavovani cestujicich a zésilek (Skupina €D, 2013b).
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Obrazek 6 Organizaéni struktura €D, a.s.

Organizaéni struktura Ceskych drah, a.s., 0d 1.10.2013 Piichad. 3ki]. 58464/2013-09
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Zdroj: (Ceské drahy a.s., 2013)

Fakta a éisla 2012:
» Trzby zhlavni Cinnosti zaznamenaly narGst témér 300 mil. K¢ (+0,9 %)
a to prevazné diky segmentu osobni dopravy, kde meziro¢né trzby z osobni
prepravy vzrostly o 280 mil. K¢ (+4 %).
» Vroce 2012 bylo prepraveno o 3 mil. cestujicich vice nez vroce 2011

a to i pres vstup dalSiho konkurencniho dopravce.

Nardst cestujicich lze v nejvétsi mire prisoudit k neustdle se zvysujici kvalité
nabizenych sluzeb a zlepSujicimu se vozovému parku a ddle pak i k nabizenym promo

akcim, které na Zeleznici pfilakaji vice cestujicich.
» Ve vnitrostatni prepravé je pozitivni narlst trieb ddale podpofen zavedenim

novych produktd v dalkové dopravé — spojti CD bus a D1 Express.

» Prbéiné se také dafilo zvySovat pocet drzitel(l vérnostnich aplikaci IN-karty.
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» Vroce 2012 se do osobni dopravy investovalo 8 mld. K¢, coZ je v porovnani
s rokem 2011 o dalSich 900 mil. K¢ (+12,7 %) vice.

» 7 mld. K¢ bylo investovano do ndkupu novych a modernizace stdvajicich
kolejovych vozidel.

» V osobni dopravé byla v roce 2012 doddna posledni modernizovand jednotka
Regionova a s podporou EU v ramci ROP pokracovaly dodavky novych motorovych
voz( RegioSpider a novych motorovych a elektrickych jednotek RegioShark
a Regiopanter.

> V roce 2012 dale vstoupila v platnost smlouva o vyrobé uvedeni do provozu
a dodavce souprav Viaggio Comfort v rozsahu dodavky 7 souprav.

» Dalsi 1 mld. K¢ se vynaloZila na modernizaci a rekonstrukci nemovitého majetku, IT

investice a strojni investice.

Rating Skupiny €D byl v roce 2012 na Urovni Baal s negativnim vyhledem (Skupina €D,
2013a).

4.2.1 Vozovy park a nabizené sluzby Ceskych drah

Ceské drahy obsluhuji celkem 9 468 km (31. 12. 2012)° Zelezni¢nich trati, které jsou
ve vlastnictvi statu. Domnivam se, Ze jen naivni ¢lovék si mizZe prat, aby na vSech trasach
v Ceské republice, vzhledem k finanéni stabilité CD a vytizenosti lokdlnich tras, jezdila
pouze ta supermoderni vlakova technika a poskytovaly se ty nejlepsi sluzby. Myslim, Ze
liberalizace trhu v Zelezni¢ni osobni dopravé pfinutila Ceské drahy z velké ¢asti investovat

do svého jiz zastaralého vozového parku a celkové zlepSovat kvalitu nabizenych sluzeb.

CD se zaméfuji na piiméstskou dopravu (integrované systémy, Esko Praha, Esko
Moravskoslezské), dopravu po celé CR a do zahrani¢i. Do soudasnosti (bfezen 2014)

provozuji Ceské drahy nékolik druhd a kategorii vlakd.

Vlaky Osobni (Os), Spésny (Sp), Rychlik (R), Expres (Ex), InterCity (IC), EuroCity (EC),
EuroNight (EN) a SuperCity (SC) jsou vzestupné serazeny podle vzdalenosti tras, poctu

zastavek na konkrétnich trasdch (Os — =zastavka v kazdé stanici, SC — zastavka

5y v s s v .
Zeleznicni sité viz szcd.cz, 2014

35



v nejvyznamnéjsich stanicich) a kvalité nabizenych sluZzeb napf. moderni soupravy,

podavani obcerstveni atd.

Pro Gcely diplomové prace byla zvolena varianta kategorie vlaké Ceskych drah, kterd
je srovnatelnd s ostatnimi Zelezni¢nimi dopravci, a to SC Pendolino, CD railjet
a pro zajimavost nové pofizené soupravy v nasich regionech — RegioSpider, RegioShark,

RegioPanter a RegioShuttle.

Obrazek 7 SC Pendolino

Eit e

Zdroj: (,,Ceské drahy, a.s.", 2014)

SC Pendolino zkonstruované spolecnosti Alstom Ferroviaria (dfive Fiat) se sklada
ze Sesti vozU 2. tfidy a jednoho vozu 1. tfidy. V provozu je jiz od roku 2003 a jezdi
na trasach Bohumin — Ostrava hlavni nadrazi — Ostrava-Svinov - Olomouc hlavni nadrazi -
Pardubice hlavni nadrazi - Praha hlavni nadrazi — Plzen hlavni nadrazi — Stfibro -

Marianské lazné — Cheb — Frantiskovy Lazné a zpét.

VSechny vozy jsou velkoprostorové, ve kterych najdeme polohovatelna sedadla
usporfadana za sebou nebo proti sobé podle schématu 2+1. Mista za sebou maji
k dispozici vyklapéci stolek a mista proti sobé stolek rozkladaci. Nad jednotlivymi sedadly
jsou police pro ukladani zavazadel. Oddily pro cestujici jsou vybaveny elektronickym
obrazovym informacnim systémem, kde se zobrazuje pravidelné hlaseni o jizdé vlaku

a dopliikovych sluzbach CD. V3echny vozy jsou nekuFacké.
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Obrazek 8 Interiér SC Pendolino

a":f ahl

Zdroj: (,,Ceské drahy, a.s.", 2014)

Ve viech soupravach je bezplatny pfistup na wifi pfipojeni a palubni portal CD, kde
je rada uzite¢nych aplikaci pt. sledovani filmQ a seriall, hrani her, poslechu hudby, ¢etby
knih, vyhledavani aktualniho zpravodajstvi, chatu v ramci vnitini sité a dalSich informaci

tykajici se jizdy vlaku.

Béhem jizdy palubni persondl roznasi zdarma denni tisk (Hospodarské noviny,
MF Dnes, Blesk, Tydenik Euro, Casopis Tyden). Pro zakazniky 2. tfidy je poddvana perliva
Ci neperlivd voda zdarma a cestujici 1. tfidy maji v cené jizdného na vybér (kava, ¢aj,

kakao, perliva, neperlivd voda, snack dle nabidky) zcela zdarma.

V soupravé SC Pendolino je moZnost rezervace na vybrana mista, preprava zavazadel
a kol, vybéru tichého oddilu ve vlaku, vyuZiti prebalovaciho pultu, cestovani vozickaru
a moznost nakupu listku MHD béhem cestovani. K dispozici je dale bistroviz s Sirokou

nabidkou pokrm( a minibar s pitim.

Dalsi v poradi je CD Raillet — obchodni oznaleni pro vysokorychlostni vlakové

soupravy.
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Obrazek 9 €D Railjet

Zdroj: (,,Ceské drahy, a.s.", 2014)

Ceské drahy zakoupily celkem 7 jednotek Viaggio Comfort zvidefiského zavodu
Siemens, které budou postupné dodavany (bfezen 2014) a do provozu nasazeny koncem

roku 2014 na lince Praha — Brno — Viden — Graz.

Jednotka ma celkem 442 mist k sezeni rozdélend do tfech cestovnich tfid: 1. tfida first
42 sedadel, 2. tfida economy 394 sedadel, business tfida 6 sedadel. Cestujici se mohou
tésit na moderni plné klimatizované vozy s velkym prostorem, pohodIné feSend sedadla
s individualnim osvétlenim a dalsi zlep3Sujici prvky v dalkové dopravé, které maji zlepSovat

servis cestujicim.

Obrazek 10 Dalsi vlaky €D

Bt »
Bl

Zdroj: (,Google", 2014)
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Cestujici Ceskych drah si mQZe vybrat z velkého spektra tratovych zvyhodnéni.
V nabidce jsou slevové IN-karty, které jsou rozdéleny na IN 25 %, IN 50 %, IN 100 %,
IN senior. Dale sleva dité, student, dichodce, ZTP, ZTP/P, karty ISIC, ALIVE, zpatecni

jizdenka, tratova jizdenka, skupinova jizdenka a jiné.

4.2.2 Ostatni sluzby
Mezi dali sluzby, které Ceské drahy nabizeji, pat¥i naptiklad:

Uschovna zavazadel, pGjéovny kol CD, pGjéovna aut;

nocni spoje — k dispozici jsou l0Zkové a lehatkové vozy;

CD taxi - ve spolupraci s City taxi, s. r. 0.;

Airport Express — spojeni vlak + letisté v pravidelnych intervalech;
lanovd draha €D — smér Liberec - Horni Hanychov — Jestéd;
jizdenky na nostalgické vlaky CD;

CD low cost — véasnd jizdenka pres internet;

>

>

>

>

>

>

>

> CD parking;
» internetovy pravodce Vlakem za zazitky;

> &asopis CD;

> (D bike — cestovani na kole i vlakem;

> vyhody a slevy s CD bonus programem;

» online tratové jizdni rady;

» darkové vouchery;

> sCD bez prekadzek — sluiby pro vozitkdre, zrakové postizené, neslysici (,Ceské

drahy, a.s. | Vlakem po €R", 2014).
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4.2.3 SWOT analyza

Na zakladé studia literatury, odbornych publikaci, ¢asopisd, internetovych ¢lanka,
verejnych diskuzi a predevsim z vysledkl dotaznikového Setfeni byla sestavena
SWOT analyza. Ta predstavuje analyzu silnych, slabych stranek interniho prostredi
spole€nosti a analyzu pfilezitosti, ohroZeni spole¢nosti, ktera zkouma vnéjsi prostredi

podniku.

Obrazek 11 SWOT analyza €D

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
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Nyni si pro ucely diplomové prace vybereme z jednotlivych sloupeck silnych a slabych
stranek, prilezitosti a ohroZeni, tfi podle mého nazoru nejdulezitéjsi faktory, které
obodujeme na skale (1b az 5b), pticemz (1b - nejméné dllezité, 5b - nejvice dllezité),
prifadime faktorim hladinu vyznamnosti (vaha 0,1 az 0,99) a vynasobime (vaha x body).
Z vysledku porovname vyssi hodnoty dvojic (silné stranky — slabé stranky), (pfilezitosti —

ohroZeni) a zvolime vyslednou strategii pro spole¢nost.

Tabulka 3 Strategie €D

Dalkové spoje Pendolino 0,26 0,78
Pocet a cetnost vlakovych spojl X 0,42 2,1
Statni podnik X 0,32 1,28
Celkem 1 4,16
Financéni nestabilita X 0,39 1,56
Rozdilnd uroven sluzeb dle vlakovych spoju X 0,39 1,56

Mala orientace na zakaznika X 0,22 0,66

_ Celkem 1 3,78

Dostavba Zeleznicnich koridoru X 0,28 0,84
_ Zlepseni image X 0,22 0,44
_ Investice do vozového parku X 0,5 2
I celkem 1 3,28
_ Konkurence X 0,25 1
_ Liberalizace trhu X 0,5 2,5
_ Vyssi naklady na provoz X 0,25 1
I celkem 1 4,5
Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

PrevaZuji silné stranky nad slabymi a ohroZeni nad pfileZitostmi.

Obrazek 12 Vysledna strategie €D

I VYSLEDNE STRATEGIE

Z vysledk(l analyzy je patrné,

Interni faktory

Silné stranky Slabé stranky

strategie
max-min (O

.’” 7e doporu¢ime spole¢nosti Ceské
Prilezi -
tosti

Externi

faktory

strategie
Hrozby min-max (TS)

Zdroj: (,M04 - SWOT", b.r.)

drahy strategii TS (min. THREATS x

strategie
max-max (0S)

| max. STRENGHTS).

L

Maximalizace silnych stranek
strategie . . .
min-min (TW) by méla zamezit nebezpedi

ze stran konkurencnich firem.
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4.3 Regiolet a.s.

Jesté jako student 4. roCniku brnénské techniky VUT Radim Jancura zalozZil v roce 1993

s vkladem 5000 K¢ skupinu Student Agency.

Obrazek 13 Seznam spolecnosti Student Agency holding, a.s.

[ STUDENT AGENCY

holding, a.5.}
100 % }98 % 100 %

ORBIX, 5. I. 0. o STUDENT AGENCY, s. r. 0. DPL real, s. 1. 0.
orbix | STUDENT | AGENCY | oA Do PANG ZLIPE

100 % { ‘ 100 %
‘ Regioleta.s. v CR ] ‘ RegioJet a. s. v SR
|| REGIOJET |l REGIOJET
20 % 80 % 80 % l 20%
STUDENT AGENCY, s. 1. 0. ORBIX, s. 1. 0. (%]
Slovensko  |sTupent|agency | Slovensko orbix

Zdroj: (Regiolet a.s., 2013)

Spoleénost se v prvopocatcich zabyvala jen zprostfedkovatelskou ¢&innosti a au pair
programy v Evropé a USA. Béhem deseti let se skupina rozvijela a postupné pfibirala
rozsah nabizenych sluzeb. Pfedmét podnikani byl rozsifen o zprostfedkovani jazykovych

a vzdélavacich program v zahranici, pracovnich programu a autobusovou dopravu.

Od roku 2006 ziskal holding Fadu prestiznich ocenéni.

2006: 5
+ Nejlepsi IATA agentura (prodejce letenek) v Ceské republice, dle TTG (2006);
« Nejlepsi autobusovy dopravce v Ceské republice, dle TTG (2006);
+ Podnikatel roku 2005, dle Ernst & Young;
« CZECH TOP 100 ocenéni — jsme 5. nejobdivovanéjsi firmou v Ceské republice;
+ CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v regionu JM;

« CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v kategorii Doprava.

« CZECH TOP 100 ocenéni — jsme 4. nejobdivovanéji firmou v Ceské republice;

+ CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v regionu JM;
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« CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v kategorii Doprava;

« Nejlepsi autobusovy dopravce v Ceské republice, dle TTG (2007);
«  SUPERBRAND Ceské republiky;

+ Deloitte Technology Fast 50;

o Grand Prix v soutézi IEA - Internet Effectivhess Award.

« CZECH TOP 100 ocenéni—jsme 5. nejobdivované&ijsi firmou v Ceské republice;
« CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v regionu JM;

e CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v kategorii Doprava.

« CZECH TOP 100 ocenéni — jsme 3. nejobdivovanéjsi firmou v Ceské republice;
e CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v regionu JM;

« CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v kategorii Doprava.

« CZECH TOP 100 ocenéni — jsme 4. nejobdivovanéjsi firmou v Ceské republice;
e CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v regionu JM;

« CZECH TOP 100 ocenéni— 1. misto v kategorii Doprava.

V roce 2011 a 2012 se spole¢nost stala 3. nejobdivované;jsi firmou v Ceské republice

v CZECH TOP 100 ocenéni (,,STUDENT AGENCY | Historie spolecnosti", 2014).

V druhé poloviné roku 2011 vstoupil Radim Jancura s Regiolet na Zeleznici a to na trati
Praha — Olomouc — Ostrava — Zilina. Do té doby nemyslitelné, aby soukromy dopravce
provozoval vlaky bez pfislusSnych dotaci. Soupravy jsou zaméreny nejen na béZnou
klientelu, ale také na obchodni cestujici. V roce 2012 Regiolet vstoupil i na regionalni trat

na Slovensku: Bratislava — Dunajska Streda — Komarno.

Filosofii reditele Radima Jancury je poskytovat kvalitni sluzby, bezkonkurencni ceny
a silnou orientaci na zdkaznika, kterd spolecnosti pfinesla za 21 let pUsobeni na ¢eském
a slovenském trhu dynamicky rlst a jiz zminénou fadu ocenéni. Spole¢nost se prezentuje
nejkvalitnéjsimi, ale zaroven nejlevnéjsimi sluzbami na ukor velikosti marze. Veskery zisk

reinvestuje do rozvoje stavajicich i novych projektd, které meéni zazité kvalitni standardy.
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Regiolet, a.s. se fidi dokumentem Standardy kvality, vychazejici ze stanoviska

Evropské komise a také z nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) 1371/2007.

Na zakladé deviti ukazatell zjistuje pomoci mystery shoppingu, kontrolni jizdou a vyuZzitim

interniho statistického systému, od zakaznikd kvalitu svych poskytovanych sluzeb.

1. PInéni jizdniho fadu vlakd InterCity.

2. Odreknuté vlaky InterCity.

3. Chovani palubniho personalu.

4. Chovani personalu prodejnich mist Regiolet.

5. Pfeprava imobilnich cestujicich vlaky.

6. Cistota vlakovych souprav.

7. Stiznosti a reklamace cestujicich.

8. Provozovana vozidla.

9. Prazkumy spokojenosti zakaznik( (,,Regiolet | Pfibéh, ktery inspiruje", 2014).
Fakta a éisla 2012:

Obrat skupiny Student Agency holding a.s. poprvé prekrocil 6 mld. K¢.

Regiolet v CR zaznamenal obrat zhruba 300 mil. K&, co? je v porovnani s rokem
2011 o0 19 mil. K& méné.

Regiolet tedy vykazal za rok 2012 zaporny hospodarsky vysledek, ktery ovliviuje
zakladni kapital. Hodnota vlastniho kapitalu klesla pod 50 % zakladniho kapitalu.
Cizi zdroje presahuiji vlastni kapital o ¢astku 338 785 tis. K¢. Pfevaznou ¢ast cizich
zdroja vsak tvori zavazky vici materské spolecnosti Student Agency, s.r.o.

Regiolet v SR zaznamenal v prvnim roce plisobeni obratu zhruba 186 mil. K¢.

Na trati Praha — Ostrava — Tfinec zavedeny zcela nové sluzby, coz vedlo koncem

roku k 30 tisicdm klientd tydné (Regiolet a.s., 2013).

4.3.1 Vlaky Regiolet

Vsoucasné dobé (bfezen 2014) ma Regiolet v Ceské republice k dispozici

40 modernich pIné klimatizovanych vozu, které vyrobila rakouskd spolecnost SGP Siemens

AG. Ve Slovenské republice na vSech spojich linky Bratislava — Dunajska Streda — Komarno
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se zakaznici mohou tésit na moderni nizkopodlazni vlaky Talent (vyrobce Bombardier) a

dale vlaky Desiro (vyrobce Siemens).

Obrazek 14 Vlaky Regiolet

Zdroj: (,,Google", 2014)

Vlaky v CR jsou sestaveny vétSinou do pétivozovych souprav. V ¢ele vlaki Regiolet
jsou Fazeny lokomotivy Skoda, které byly vyrobeny na za¢atku 90. let jako poslednf stroje
paté série uspésné rady 163. Nyni, po nezbytnych Upravach, zvySeni maximalni rychlosti

a doplnéni modernich prvk( bezpecnosti a spolehlivosti, slouzi pro vozbu vlak( Regiolet.

Dva vozy v soupraveé jsou usporadany do oddilt po 6 mistech — cestovni tarif Standart,
kde mlzZeme najit détské kupé, tiché kupé a mozZnost mista ve voze Internet café.
Nejméné dvavozy vsoupravé jsou vozy soznacenim Relax a Business. Vozy
jsou usporadany jednak do velkoprostorového oddilu - cestovni tarif Relax, ktery
designem pripomina leteckou dopravu, nebo rychlovlaky typu ICE (Intercity - Express)
a dale jsou zde kupé po Ctyfech mistech k sezeni — cestovni tarif Business, kde mizZeme

nalézt i tiché kupé — sedadla 1-4 pro odpocinek béhem cesty (,,Regiolet | O nas", 2014).
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4.3.2 Nabizené sluzby

Generalni reditel Regiolet Radim Jancura prenesl svou filosofii podnikani v kvalité
sluzeb z autobusové dopravy na Zeleznice. V té dobé (2011) néco nevidaného pro cestujici
a Sirokou vefejnost v oblasti Zelezni¢ni dopravy v Ceské republice. Podle mého nézoru
timto strategickym krokem posunul vnimani kvality sluzeb, ktera je ¢asto rozhodujicim

prvkem pfi vybéru dopravce v dalkové dopravé.

Regiolet nabizi tfi cestovni tfidy (vybér pomoci rezervatniho systému), které
jsou koncipovany pro béznou klientelu, téZ pro obchodni i imobilni cestujici. V kazdém
voze je pfipraven Clen palubniho persondlu, ktery je pfipraven s asistenci pfi nastupu

do vlaku a vyhledanim mista pro zakaznika a pomoci ulozeni zavazadel na ur¢ena mista.

Béhem cesty personal poskytuje ve vSech tfidach zcela zdarma ndpoje (voda Rajec,
americkd kava, italskd kava ILLY, ¢aj, jablecny most), denni tisk a casopisy. K dispozici
je zdarma wifi sit a zabavni portal s moznostmi sledovani filmu, poslechu hudby, hrani her
a Cteni knih. Napojovy a jidelni listek osahuje veliky sortiment zboZzi, kde si i ten

nejnarocnéjsi stravnik najde to své.

Obrazek 15 T¥ida Standart RJ

Zdroj: (,Regiolet | O tfidu lepsi vliaky", 2014)

Trida Standart je plné vybavena polohovatelnymi kozenymi ¢i plySovymi sedackami

s podhlavnikem v kupé pro 6 osob.

46



Obrazek 16 Trida Relax RJ

Zdroj: (,Regiolet | O tfidu lepsi vliaky", 2014)

Trida Relax je charakteristickd otevienym prostorem a koZzenymi sedackami s velkym

stolkem pro prdci i zabavu. Je zde i moznost vybéru samostatného mista, které nabizi

vétsi pohodli pro cestujiciho.

Obrazek 17 Trida Business

Zdroj: (,Regiolet | O tfidu lepsi vliaky", 2014)
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Trida Business je tim nejluxusnéjsim, co mulZe dopravce Regiolet nabidnout.
Na cestujici ¢eka velmi prostorné kupé a to pouze pro 4 osoby. Dobré pohodli zarucuji
polohovatelné kozené sedacky a podhlavnik. Nadstandardem je roznos ekonomickych
novin a Casopisu, jidelni stolek uzplsoben pro praci s notebookem, Ci vétsi sortiment

napoju podavané zcela zdarma.

Cenik jizdného se lisi dle cestovni tfidy v fadech desitek K¢ a je moznost zvyhodnéni
jizdného slevami na vSechny cestovni tfidy pro jednotlivé skupiny pf. - dité, zak, student,
mladeinik, dospély, senior, ZTP, ZTP/P, karty ISIC, ALIVE, Euro 26 a kreditové jizdenky,

které poskytuji pro cestujici fadu vyhod na Zlutych linkach.

Navazujici sluzby Regiolet:
* preprava zavazadel;
e Casopis zluty — mésicni firemni ¢asopis;
* mozZnost béhem jizdy objednani taxi Tick Tack v Praze auty Audi A6;
e parkovani na nadrazi Ostrava-Svinov a Zabreh zdarma;
e propojenost s autobusovou prepravou - Zluté autobusy Student Agency;
* jizdenky DP do Némecka a celé Evropy za vyhodnéjsi ceny;
* koupeni jizdenky na MHD v Praze, Ostravé, Olomouci na palubé vlaku;
e Airport Express;
e autopljcovny Hertz v Praze, Olomouci, Ostravé — zvyhodnéné ceny partnera

Regiolet (,,Regiolet | Servis ve vlacich", 2014).
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4.3.3 SWOT analyza

Stejnym zplisobem jako v p¥ipadé spoleénosti Ceské drahy si zvolime silné a slabé
stranky, prilezitosti a ohroZeni, které pak posléze vyuzijeme ve stanoveni a doporuceni

strategie smérovani firmy RegioJet.

Obrazek 18 SWOT analyza Regiolet

Ohrozeni

Silici stavajici
konkurence
Odliv zédkazniku
Ekonomicka krize

Vstup novych
konkurencnich
spolecnosti
Vyssi naklady na
provoz (energie
atd.)
Legislativni zmény
Ziskovost trhu
Cenovd vdlka

Zastaveni
liberalizace trhu
Ministerstvem
dopravy

Pravni spory s CD

ud

Zdroj: vlastni vyzkum®, 2014

® skute&nosti byly zjistény na zakladé dotaznikového Setfeni a studia literatury
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Tabulka 4 Strategie Regiolet

Silné stranky  Kvalita a rozsah nabizenych sluzeb X 0,42 2,1
Pomér kvalita / cena X 0,42 2,1
Image a podvédomi spolecnosti X 0,16 0,64
Celkem 1 4,84
Slabé stranky  Pocet Zelezni¢nich tras X 0,35 1,4
PFistup k dotacim X 0,3 0,9
Nizky pocet linek X 0,35 1,4
Celkem 1 3,7
PtileZitosti Vstup na nové linky X 0,4 2
Vstup novych investorl X 0,3 1,2
Nové technologie X 0,3 1,2
Celkem 1 4,4
Ohrozeni Ziskovost trhu X 0,34 1,36
Odliv zakaznikd X 0,33 0,99
Konkurence X 0,33 0,99
Celkem 1 3,34

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Silné stranky s 4,84b prevazuji slabé stranky a prilezitosti s 4,4b ohrozeni.

Obrazek 19 Vysledna strategie Regiolet

I YISLEDNE SIEATEGIE I Podle nasi analyzy by se méla

spolecnost Regiolet Fidit strategii OS
e~ (max. OPPORTUNITIES x max

strategie STRENGHTS).

max-min (OW)

Prilezi - strategie™~
tosti max-max (0S)

Externi
faktory “

strategie Tato strategie fika maximalizovat
min-min (TW)

strategie

Hrozhy min-max (TS)

prilezitosti s pomoci maximalizace

Zdroj: (,M04 - SWOT", b.r.) svych silnych stranek.
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4.4 LEO Express a.s.

V poradi tfetim Zeleznitnim dopravcem jsem pro ucely diplomové prace zvolil
podle ohlasu zakaznik(l a popularity v médiich LEO Express. Tento soukromy dopravce
priSel na trh opét s né¢im novym a prispél tak k dalsi liberalizaci trhu. Diky generalnimu
fediteli LeoSi Novotnému ziskala vlakova doprava novou image a prestiz v boji s jinymi

druhy dopravy.

Obrazek 20 Organizacni struktura k 21. 1. 2013, LEO Express a.s.

Generalni
reditel

PR a interni .
[ komunikace ] [ Asistentka ]

0 | Ny r N ' T ' N
Dehod Finance, Back
[ ma:eihng a IT Provoz Office, Admin
LIZb‘H " \, s L " L ’
Obchod a Zakaznické B
[ marketing slusby Al | e
) r " g 5 i ™)
Palubni Klientsky .
[ Call centrum al | e Catering
" . 7 » - »

Zdroj: (LEO EXPRESS a.s., 2013b)

LEO Express se predstavil jako dopravce, ktery pfinasi do Ceské republiky zcela nové
pojeti Zelezni¢ni dopravy a navaznych sluzeb. SLEO Express se cestuje pohoding,
spolehlivé a rychle na palubdch supermodernich, technologicky wvyspélych vlaki
od renomované Svycarské spolecnosti Stadler. Denné vypravuji celkem 16 vlakovych spoju
- Praha hlavni nadrazi, Olomouc hlavni nadrazi, Pferov, Studénka, Ostrava-Svinov, Ostrava
hlavni nadrazi, Bohumin, 2x denné i Karvina hlavni nadrazi a 1x denné Hulin, Otrokovice

a Staré Mésto u Uherského Hradisté.

Diky financni podpore nékolika investord se do budoucna pripravuji projekty

na dalsich trasach v Ceské republice a okolnich statech.

Cilem spolecnosti je vytvofit z LEO Express komplexni mezinarodni dopravni sit (,,LEO

EXPRESS a.s. | O nas", 2014).
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Fakta a cisla % 2013:
Obrazek 21 Vlastnicka struktura k 31. 12. 2012 LEO Express

Leas Novotny
narozen & bfewna 1085
bytem v Ceske regublics
1o %6 - 104 P

LEC Transport M.V,
se sidlem v Nizozemském
Erélovstvi

AAKON Capital s.r.o

se sidlomn v Ceske republice

100 %G

LECQ Express M.V
sesidlem v Nieomemskem
Eralovstv

8.4 % 1,6 %

LEO Express a.s.
| sesidiem v Ceské republice

100 H

LED Pool Express s.r.o.
=& sidlem v Ceské republice

Zdroj: (LEO EXPRESS a.s., 2013b)

v Spoleénost vykazala triby ve vysi 86,8 mil. K& a Géetni ztratu ve vysi 85,5 mil. K&.

v' Triby rostly mezimé&si¢né v priiméru o 21 % od zalitku roku do &ervna a tim
se zdvojnasobily v pribéhu pololeti, pficemz plny provoz byl spustén 18. ledna.

v' Ugetni ztrata byla ovlivnéna zejména cenovou valkou na trase Praha - Ostrava
a jednorazovymi naklady jako byl napriklad vyvoj nového rezervacniho systém,
mobilni aplikace pro zdkazniky nebo pofizeni rdzného pfislusenstvi do naSich
jednotek zejména v souvislosti se zlepSovanim cateringu.

v' Management spole¢nosti zavedl opatfeni, jejichi cilem bylo zvy$eni vynosu
a snizeni nakladu. K hlavnim aktivitdm zamérenym k zvyseni vynosU patfilo pridani
novych zastavek na obsluhované trati, zlepSeni rezervacniho systému, vyvoj
mobilnich aplikaci a zlepSeni celkového produktu od cateringu po navazné sluzby.

v' Za prvni pololeti spole¢nost prevezla celkem 380 tis. pasazéri (LEO EXPRESS a.s.,
2013a).

4.4.1 Vlaky Stadler Flirt

Konstrukce vlak(i LEO Express je hlinikova, lehkda, moderni a vysoce odolna
z protlacovanych profil(i. Vlaky maji vzduchem odpruzené podvozky, spolehlivy brzdny
systém a vynikajici jizdni vlastnosti. Jejich interiér byl specidlné navrZzen pro dalkovou

dopravu. Vlaky jsou diky hlinikové konstrukci a systému podvozk( Jakobs o polovinu lehci
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nez tradi¢ni lokomotivy a vozy. Proto maji mnohem nizsi spotfebu energie a az o polovinu

nizsi naklady za poutziti koleji.

LEO Express poskytuje sluzby Svycarskymi vlaky, které diky modernim vykonnym
a pfitom velmi Uspornym motordm akceleruji nejrychleji v CR a v kratkém &ase dosahuji
nejvyssi povolenou cestovni rychlost na Zeleznici 160km/h. Motory maji oproti béznym
vlakim mensi maximadlni vykon aZ o tretinu, presto dosahuji nejlepsSich akceleracnich

a brzdnych parametra.

Vyrobcem vlak( je Stadler Rail AG, ktery poskytl celkem 5 souprav. Soupravy byly
uvedeny do provozu v roce 2012 a maji v jedné soupravé celkem 237 mist k sezeni, z toho
2 mista pro invalidni voziky a 5 mist pro ko¢arky. Economy tfida nabizi celkem 212 mist

(z toho 4 sklopna), Business trida celkem 19 mist a Premium tfida zbylych 6 mist k sezeni.

Obrazek 22 Stadler Flirt

Zdroj: (LEO EXPRESS a.s., 2013b)

4.4.2 Palubni servis a nabizené sluzby

LEO Express nabizi pohodIné cestovani ve tfech cestovnich tfidach. Cestovni tridy jsou
cenoveé rozdéleny a lisi se celkovym interiérem a rozsahem nabizenych sluzeb. Zakladni
tfidou je Economy cestovni tfida - vhodnd pro studenty, seniory ¢i rodiny s détmi. Vyssi
tfidou je trida Business a luxusni Premium tfida, kterd je cilena pro manazery

a byznysmeny, ktefi potrebuji mit klid na praci béhem cesty a zaroven si pfiplati
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za nadstandard v podobé obcerstveni a dalSich doplnkovych sluzeb, které LEO Express
nabizi.

Obrazek 23 Trida Economy LE

Zdroj: (,LEO EXPRESS a.s.", 2014)

Heslo tfidy Economy je: ,Nadstandardné a pfitom ekonomicky”. Tato tfida nabizi
moznost polohovatelného sedadla s jidelnim sklopnym stolkem a zasuvkou, ktery je téz
uzpUsoben pro praci s notebookem. Je zde také moZnost pfistupu do intranetu
a vyuzivani sluzeb zabavné informacniho portalu (filmy, hry, vlakovy chat, zapGjc¢eni
spolecenskych her, denni tisk, Casopisy). Jiz standardni sluZzbou ve vsech cestovnich

tfidach je vyuzivani sluzeb palubniho personalu (catering) a zdarma wifi sité.

Obrazek 24 Trida Business LE

Zdroj: (,LEO EXPRESS a.s.", 2014)
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Trida Business je stavénd pro prijemné a pohodIné nejen sluzebni cestovani. Pro tyto
Ucely jsou k dispozici polohovatelna sedadla s kozenym potahem a oproti tfidé Economy
jsou zde specialni UlozZisté pro objemna zavazadla. Palubni persondl nabizi teplé ¢i studené

napoje zdarma. Na vybér je také dezert Ci bageta zdarma.

Obrazek 25 Trida Premium LE

Zdroj: (,LEO EXPRESS a.s.", 2014)

Trida Premium je vlajkovou lodi pohodli a luxusu na palubé LEO Express. Jsou zde
poskytovany ty nejlepsi sluzby. Nadstandardem této soupravy je elektronické polohovani
sedadel az do spaci polohy a velkoryse feSeny prostor ve vlaku. Persondl nabizi
neomezenou konzumaci nealko ndpoji a dezert ¢i velké jidlo zcela zdarma.
Tyto poskytované sluzby se samozrejmé odrazi v cené jizdného, které jsou v praméru

témér dvojnasobkem vyssi nez ceny jizdného ve tfidé Economy.

V Economy tfidé je cenik jizdného koncipovan na nékolik cenovych zvyhodnéni — pf.
dité, zak, dospély, rodina, senior, ZTP, ZTP/P, karty ISIC, ITIC, ALIVE, s©mile Club.
U dalSich cestovnich tfid je cenové zvyhodnéni omezené. Mezi dalsi sluzby LEO Express
patfi:

v nakup jizdenek na MHD a Airport Express pfimo na palubach svych vlakd;
partnerské taxisluzby a autopujcovny;

zvyhodnéné ubytovani v cilovych stanicich LEO Express;

AN NN

vérnostni s©mile Club program se slevovou kartou (,,Nase vlaky - Leo Express

a.s.", 2014).
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4.4.3 SWOT analyza

Posledni v poradi provedeme analyzu vnitfniho a vnéjSiho prostredi spolecnosti

LEO Express, na jejimz vystupu doporucime budouci smérovani firmy dle dvah, viz

predchozi SWOT analyzy.

Obrazek 26 SWOT analyza LEO Express
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Bezpecnost

Orientace na
zakaznika

Nizkonakladové viaky

Pfehlednost a design
internetovych stranek

Eko - technologie

Interiér vlakovych
souprav

Kvalita
poskytovanych sluzeb

Cestovni tridy
Economy, Business a
Premium

\

Slabé stranky

Cetnost linek

Pocet zeleznicnich
tras

Mala zkuSenost
cestujicich
Kratka historie
spolec¢nosti

Drazsi jizdné
Pristup k dotacim

Pocet prodejnich
mist
Nejistota budouciho
financovani

PrileZitosti

Zdrazovani
pohonnych hmot -
ptiliv zakaznikd z
automobilové
dopravy

Dotace z EU

Vstup novych
investor(

Vstup na nové
vlakové linky

Nové technologie

Nové tendry na
ekonomicky
zajimavych trasach

Zdroj: vlastni vyzkum’, 2014

/4

7 skutegnosti byly zjistény na zakladé dotaznikového Setfeni a studia literatury
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OhroZeni

Silici stavajici
konkurence
Odliv zadkazniku
Ekonomicka krize

Vstup novych
dopravcl

Vyssi ndklady na
provoz (energie atd.)

Legislativni zmény
Ziskovost trhu
Cenova vdlka

Zastaveni liberalizace
trhu Ministerstvem
dopravy

Pravni spory s CD



Tabulka 5 Strategie LEO Express

Faktor 112|3)4]|5 Vaha Body

Silné stranky

(orentacenazdkaznita | | [x | | | ot5 | oss |
clem [ T [ | [ | 1 | a3 |

Slabé stranky

oanejine | [ | [ [x | os [ 205
I N I B S

PrileZitosti

Vo ranoveviakovelinky | | | | [x | 042 | 21
cem [ ] [ [ [ | 1 | ax_

Ohrozeni

fonkurence | | | | x| 0% | 26

Celkem 1 4,52

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

U LEO Express prevazuji slabé stranky se ziskem 4,64b nad silnymi strankami

a ohrozeni s 4,52b prevysuji prilezitosti.

Obrazek 27 Vysledna strategie LEO Express

| VYSLEDNE STRATEGIE I Dle vysledkd analyzy by se méla

Interni faktory spole¢nost LEO Express ubirat
Prilezi - strategie

THREATS x min. WEAKNESSES).
tosti max-max (0S) /

strategie
max-min (OW)

“ strategie ‘l

Externi
faktory

. Tato obranna strategie spociva
strategie
min-max (TS)

Hrozhy

min-min (TW)

v minimalizaci  slabych  stranek

a minimalizaci pfipadnych hrozeb.
Zdroj: (,M04 - SWOT", b.r.)
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4.5 Dotaznikové Setfeni

Cilem dotaznikového Setreni bylo zjisténi aktualniho stavu v Zelezni¢ni osobni dopravé
a vnimani cestujicich v kontextu poskytovanych sluZzeb Zelezni¢nimi dopravci v Ceské

republice.

Dotaznikové Setreni se sklada z celkem 12 otevienych, uzavienych a polouzavienych
otazek s vyuZitim $kalové a srovnavaci metody. Setfeni probéhlo v obdobi ¢erven 2013 —
unor 2014, elektronickou formou rozeslani pres socialni sité, internetového portalu
vyplnto.cz a prostrednictvim emailovych adres. Odpovédélo celkem 248 respondentd.

Dotaznik byl vytvofen v Google Docs, jehoz vysledky jsou zpracované v Microsoft Excelu.

Otazka €. 1 Vyuzivate sluzeb Zeleznicni osobni dopravy?

Graf 1 Vyuziti sluzeb Zelezni¢ni osobni dopravy

M Ano
M Ne

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Jednalo se o filtra¢ni otazku, kterda méla prvotné zacilit na cestujici vyuzivajici sluzeb
zelezni¢ni osobni dopravy. 95 % respondentl vyuziva, nebo nékdy v minulosti vyuzilo
sluzeb Zelezni¢nich dopravcd. 5 % respondentll vyuZiva jinou formu dopravy.
Z tohoto grafu je patrné, zZe o Zelezni¢ni osobni dopravu je zdjem. Domnivam se, Ze
s prichodem novych soukromych dopravcd se zvysil zajem v dalkové dopravé, cestovat

radéji pohodIinym vlakem (s pfidanou hodnotou sluzeb béhem jizdy) nez automobilem.
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Otazka €. 2 Zaskrtnéte, s kterym dopravcem mate zkusenosti.

Graf 2 ZkuSenost cestujicich s dopravci

i Ceské drahy
M Regiolet

ki LEO Express
M Ostatni

11; 3%

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Graf &. 2 jasné potvrzuje zkudenost cestujicich se statnim dopravcem Ceské drahy.
16 % respondentl vyuZilo sluzeb dopravce Regiolet a 7 % respondentl bylo odbaveno
soukromym dopravcem LEO Express. Zbyld 3 % dotdazanych uvadéla zkuSenosti
s regiondlnimi dopravci pf. (GW Train Regio, Arriva) a rakouského dopravce OBB
(Osterreichische Bundesbahnen).
Otdzka ¢. 3 Uvedte, které faktory hraji nejvétsi roli pfi vybéru typu osobni prepravy
(zelezni¢ni, automobilova, autobusova).

Graf 3 Faktory pfi vybéru osobni prepravy

Ostatni

Trasa

Bezpelnost

Kvalita nabizenych sluzeb

Pohodli

Moznost slevy jizdného

Plynulost prepravy
Rychlost prepravy

Cena

o

50 100 150 200 250

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

59



200 zcelkovych 248 respondentl uvedlo, Ze faktor ceny hraje tu nejvétsi roli
pfi vybéru osobni prepravy z nabidky automobilové, autobusové a Zelezni¢ni prepravy.
Podle mého ndazoru je to ddno ekonomickou a hospodarskou situaci v Ceské republice,
kde je stale se zvysujici nezaméstnanost (leden 2014). Lidé ze svého disponibilniho

dlchodu vybiraji tu nejekonomicté;jsi variantu dopravy.

Bezpochyby ovsem také zalezi na cilovém mistu osobni dopravy z bodu A do mista B,
kde nemlze Zelezni¢ni doprava, byt disponujici nejhustSi siti Zeleznic v Evropé,
konkurovat té automobilové a autobusové. Mezi dalsi faktory patfi rychlost a plynulost

prepravy.

Otazka €. 4 Ktery faktor (viz vy3e) je u Vas nejdilezitéjsi pfi volbé Zelezni¢ni pfepravy?

vevys

Personal

Kvalita nabizenych sluzeb

Moderni vybaveni, vozovy park, pohodli

Trasa, ¢etnost linek, plynulost prepravy

Cena

Cas, ychlost prepravy - | IGES

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014 0 20 40 60 80 100

| v dalsi otazce hraje faktor ceny tu nejvétsi roli pfi vybéru Zelezniéni osobni dopravy

a byl jiz pfiblizen a rozebran v otazce ¢. 3.

Dalsim zajimavym faktorem je faktor ¢asu a rychlosti prepravy. Celkem 61 dotazanych
uvedlo faktor rychlosti prepravy, kterd podle mého minéni pomaha prildkat dalsi cestujici

na Zeleznice. Uvedu pfiklad:
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V dalkové dopravé mezi Praha hlavni nadrazi — Ostrava-Svinov je to pfiblizné autem
(dle dopravni situace na D1) 3 hod. 20 min.%. SC Pendolino dokaZe tuto trasu zvladnout
za2 hod. 59 min’, co? je jasnym dikazem, pro¢ mohou cestujici volit spise vlak

pred automobilem na této zvolené trase.

Otazka €. 5 Jste spokojeni s kvalitou sluzeb dopravc(i v CR?

U otdzky ¢. 5 vyjadrili respondenti radu kritickych bodd ke kvalité poskytovanych
sluzeb v Ceské republice. Celkem 58 % respondent(i neni spokojeno s nastalou situaci
v Zelezni¢ni dopravé. Jsou to predeviim zakaznici Ceskych drah, ktefi v danych lokalitach
nemaji moznost zvolit jiného dopravce a kritizuji tak velkou rozdilnost Grovné sluzeb €D
dle typu vlakového spoje, rozmanitosti vozového parku, Cistoty a preplnénosti cestujicich
na regionalnich trati, ¢asta zpoZzdéni, nemoZnosti vyuzZivani studentskych slev béhem
prazdninového obdobi, neorientaci na zdakaznika (vyjma Pendolina) a nemozZnosti vybrat

si dle mista bydlisté jinou formu osobni dopravy.

Zbylych 32 % dotazanych jsou spokojeni s kvalitou sluzeb. Kdyby méli cestujici
moznost, zvoli si soukromé Zelezni¢ni dopravce, které ve vSech pripadech respondenti
chvali. Na druhou stranu respondenti zaznamenali obnovu vozového parku CD (vlivem
vstupu soukromych dopravcd a zvyseni konkurence) a vhledem k témto okolnostem véfi

v lepsi budoucnost kvality sluzeb na Zeleznici.

® trasa viz maps.google.com, 2014
? Eas viz idos.cz, 2014
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Otazka ¢. 6 Ohodnotte, ktery z dopravcl byl nejlepsi v danych atributech.

Graf 5 Srovnani dopravcti v danych atributech
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2014 LEO Express

U této otazky respondenti porovndvali dle svych zkudenosti se véemi dopravci (Ceské
drahy, Regiolet, LEO Express) jednotlivé atributy dopravy. A to kvalitu poskytovanych
sluzeb, cenu jizdného, spolehlivosti, rychlosti prepravy, zkusenostmi persondlu, kvalitou

podavaného obclerstveni, modernim vybavenim a pohodlim béhem cesty.

V péti atributech ze sedmi vyhral s prehledem soukromy dopravce Regiolet. Ceské
drahy byly nejlépe ohodnoceny v cené jizdného a jiz zmifované rychlosti prepravy.

V tomto hodnoceni LEO Express odeSel zcela naprazdno.
V dalSich grafech jiZz respondenti hodnotili kazdého dopravce zvlast a to hodnocenim

na Skale 1b-5b, pricemz vice bodl znadi vyssi spokojenost cestujicich, méné udélenych

bodu nizka spokojenost v daném atributu.
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Otazka €. 7 Ohodnotte dopravce Ceské drahy a.s.
Graf 6 Ceské drahy 1. ¢ast

Ceské drahy
100

P

[o]

¢

e e ’

¢ H Cena jizdného
m Cetnost linek

| = Vozovy park

; H Kvalita sluzeb

1b 2b 3b 4b 5b
Hodnoceni atribut : 1b - nespokojen, 5b - spokojen
Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

CD byly primérné ohodnoceny tfemi body v atributech cena jizdného, vozovy park
a kvalita sluzeb. Ve Skale 4b-5b byly nejvice Uspésné atributy Cetnosti linek, coZ je dano
poctem tras, které statni dopravce obsluhuje. Dale cena jizdného, kde jsou CD na nékolika
trasach dotovany statem a muizou si tedy dovolit stanovit levnéjsi jizdné. Na Skale 1b-2b
byly CD negativné hodnoceny v atributech kvalita poskytovanych sluzeb a ve vozovém
parku, jejiz divody byly jiz uvedeny v prfedchozich otazkdch dotaznikového Setreni.
Z celkového hodnoceni byly tedy Ceské drahy nejvice ohodnoceny tfemi body ve viech

¢tyrech danych atributech. Cestujici jsou priimérné spokojeni.

Graf 7 Ceské drahy 2. ¢ast

Ceské drahy
100
P
[o]
¢
e
t M Personal
m Cas
|
i i Obcerstveni
d H Pohodli
i

Hodnoceni atributl: 1b - nespokojen, 5b - spokojen

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
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Ve druhé &asti grafu byli respondenti nejméné spokojeni s obéerstvenim CD. Celkem
70 cestujicich ohodnotilo jednim bodem a to mozna z ddvodu velké rozdilnosti vlakovych
spojtl CD, které bé&hem jizdy nabizeji ob&erstveni. Na regiondlnich tratich obéerstveni CD
vibec nenabizi. Priimérné za tfi body nejvice hodnoti respondenti personal a pohodli. Cas
je nejvice hodnocen na Skdle 2b, coZ respondenti jiz kritizovali v predchozich otdzkach.
Castd zpozdéni vlak(l a casté vyluky na regionalnich tratich napomahaji tomu, aby

zakaznik nebyl plné spokojen.

Otazka ¢. 8 Ohodnotte dopravce Regiolet a.s.
Graf 8 RegioJet 1. ¢ast

Regiolet
35
P
o
¢
e
t B Cena jizdného
m Cetnost linek
|
i i Vozovy park
d m Kvalita sluzeb
i

Hodnoceni atributi: 1b - nespokojen, 5b - spokojen

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Regiolet ziskal kladnd hodnoceni na sSkale 4b-5b z hlediska ceny jizdného, vozového
parku a kvality nabizenych sluZeb, coZ se jiz podle pfedeslych otdzek 5. -6. dalo o¢ekavat.
Na nejvyssi pétibodové hranici celkem 25 respondent( uvedlo, Ze jsou nadmiru spokojeni
s kvalitou poskytovanych sluzeb. Respondenti tedy nadpriimérné hodnoti Regiolet. V ¢em
naopak Regiolet zaostava je Cetnost linek, které jsou hodnoceny na skale 2b-3b, coz je uz
dano pocétem tras, ve kterych Regiolet jezdi. Do budoucnosti se ovsem planuje dalsi

rozsireni.
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Graf 9 RegioJet 2. ¢ast
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Hodnoceni atributt: 1b - nespokojen, 5b - spokojen

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Vtomto grafu nejlépe respondenti uvadéli velkou spokojenost s palubnim
personalem, vyzdvihovali pohodli vlakil Regiolet a kvalitu obcerstveni béhem jizdy.
VSechny parametry byly hodnoceny nadprimérné na Skdle 4b-5b, jen atribut cas byl

o stupen horsi na Skdle 3b-4b.

V celkovém souctu vsech Zelezni¢nich dopravcl vysel Regiolet jako vitéz. Byl pouze

pramérny v atributu ¢as a ¢etnost linek.

Otazka ¢. 9 Ohodnotte dopravce LEO Express a.s.
Graf 10 LEO Express 1. ¢ast
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
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Celd % respondentli hodnotila tfetiho dopravce LEO Express, ktery byl priamérny
z atributl Cetnosti linek, ceny jizdného a prekvapivé z vozového parku. Vlakové soupravy
mély byt podle generalniho feditele LeoSe Novotného tim nejlepSim na trhu, co
nevyrovnanost nazoru cestujicich z hlediska ohodnoceni vozového parku, coz podle mého
nazoru mohl byt problém cestujicich v tom, Ze v pocdatcich uvedeni souprav do provozu,
provazely vlaky ¢asté poruchy. Na druhou stranu kvalita sluzeb béhem jizdy je hodnocena

Iépe a to na Skale 3b-4b.
Graf 11 LEO Express 2. ¢ast
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Zbylé Ctyti atributy byly hodnoceny shodné na Skale 3b-5b. Tento novy soukromy
dopravce si zatim buduje pozici na trhu a ma jesté stale malou zdkladnu loajalnich
cestujicich. Do budoucnosti se ovsem muze ziskanim dalsich Zelezni¢nich tras stat hlavnim

hra¢em na poli¢ku Sachovnice trhu v bitvé s ostatnimi Zelezni¢nimi dopravci.
Posledni tfi otazky v dotaznikovém Setfeni mély zcela informativni charakter. 74 %

respondentl byly Zeny, 54 % dotazanych se nachazely ve vékové hranici 15-24 let a 38 %

cestujicich pochazelo z regionu JihoCeského kraje.
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Otazka ¢. 10 Pohlavi
Graf 12 Pohlavi

183; 74% H Mu3
65; 26% H Zena
Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
Otdazka €. 11 Vék
Graf 13 Vékové hranice
M 15-24let; 54% M 25-34let; 29%
M15-24let
M 25-34let
i 35-44 let
M 45 -54 let
M 65 a vice let; 0% 55 - 64 let

4 65 a vice let

M 55-64let; 4% M 45-54let; 7% i 35-44let; 6%

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Otazka €. 12 Kraj
Graf 14 Kraje CR
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
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4.6 SERVQUAL metoda

Cilem SERVQUAL metody bylo redlného zhodnoceni a porovnani vSech Zeleznicnich
dopravcll v jednotlivych parametrech. Byly zvoleny parametry Cena, Rychlost prepravy,
Cetnost linek, Moderni vybaveni, Kvalita nabizenych sluZeb, Persondl a Obéerstveni
na zakladé vysledkl dotaznikového Setreni, tykajicich se otdzek ¢. 4 a ¢. 6. Otazka ¢. 4
pomohla k uréeni hladiny vyznamnosti jednotlivych faktorl od 1 (nejméné vyznamné)
do 10 (nejvice vyznamné). Nasledné otdzka €. 6 hodnotila dopravce bodovou hranici 1b
(nejméné spokojen) — 5b (nejvice spokojen). Poté se jednotlivé vahy nasobily prislusSnymi
body a celkovy vysledek SERVQUAL metody spocival v souctu vsech soucinll. Nejvyssi

hodnota znaci nejkvalitné;jsi poskytovanou sluzbu.

Tabulka 6 SERVQUAL metoda Zeleznicnich dopravcu

Ceské drahy | Regiolet | LEO Express

(Cenajizdného 00000000 ] 9 5 4
Rychlostpfepray | 7 5 4 3
_Cetnost linek (plynulost prepravy, trasa, spolehlivost) | 7 5 3 2
_Moderni vybaveni vozovy park, pohodi) | 5 3 5 4
Kvalitanabizenjchsiuieb | & 3 5 4
I 4 5 3
(Obferstveni | s 2 5 4
—
;i 1720 | 1806 | 13

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

Regiolet s celkovym vysledkem 180 bodU poskytuje ty nejkvalitnéjsi sluzby na trhu, coz
jen potvrzuji vysledky dotaznikového Setfeni a vysledky strategii dopravci. Na druhém

misté se umistily Ceské drahy se ziskem 172 bod(, nasledované LEO Express se 134 body.

V dalsi ¢asti SERVQUAL metody budeme pomoci pomérového ukazatele srovnavat jiz
zjisténé hodnoty kvality sluzeb dopravcl k cené. Pro tento pripad byla zvolena trasa,
na které vsichni Zelezni¢ni dopravci jezdi. A to: Praha hlavni nddrazi — Ostrava hlavni

nadrazi.
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Priklad 1 - dospély: Klepsi vypovidajici hodnoté komparace bylo zvoleno zdakladni

evvs

Pendolino, cestovni tfida Standart Regiolet a cestovni tfida Economy LEO Express.

Tabulka 7 Dospély - zakladni cestovni tfida

Patek - 13:44  Dospély > 26 Standart 180 295
Patek - 13:36  Dospély > 26 2. trida 172 328
Patek - 14:06  Dospély > 26 Economy 134 369

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014

V tomto konkrétnim pfipadé neni tfeba pocetniho kroku. Regiolet poskytuje na trase

evvs

nasledované CD a LEO Express.

Pozndmka: Je tfeba oviem dodat, 7e Ceské drahy voli strategii slevovych zvyhodnéni
(CD — dospély IN 25 %, na jeden rok — 450 K¢&), v€asnych jizdenek (rezervace pfedem
na internetu) a LEO Express nabizi moznost slevy s©mile Clubem, ovsem s dodate¢nymi

naklady na pofizeni slevovych karet.

Priklad 2 — student: Byly zvoleny stejné parametry cestovni tfidy a ¢asu odjezdu na trase

Praha — Ostrava, se zménou volby studenta se Zakovskym jizdnym < 26 let.

Tabulka 8 Student - zakladni cestovni tfida

Patek - 13:44  Student < 26 Standart
Patek - 13:36  Student < 26 2. tfida 172 289
Patek - 14:06  Student < 26 Economy 134 276

Zdroj: vlastni vyzkum, 2014
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| vtomto hodnoceni vysel Regiolet jako vitéz. Studentlm nabizi jizdné za 221 K¢
a v poméru vykon/cena je nejlepsi. V piipadé CD a LEO Express je tfeba zjisténi pomoci

pomeérového ukazatele.

Celkové hodnoceni CD — Celkové hodnoceni LEO / Cena CD - Cena LEO _
Celkové hodnoceni LEO Cena LEO -

=[(172-134) / 134]/[(289-276) / 276 ] = 6,02
Zavér: Pomérovy ukazatel vysel vétsi nez 1, coZz znamen3, Ze se vice vyplati investovat

do sluzeb Ceskych drah, které sice maji draz3i jizdné ne? LEO Express, ale b&hem cestovani

poskytuji ve srovnani se soukromym dopravcem lepsi sluzby.
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5. NAVRHOVA CAST

Na zakladé ziskanych poznatkd a vysledk( provedenych analyz béhem vypracovani
této diplomové prace na téma: ,Dopravni sluzby a jejich Fizeni“, bych doporucil ¢eské

verejnosti nékolik témat a podnétl k diskuzi v kontextu Zelezniéni osobni dopravy v CR.
5.1 Benchmarking

Z pohledu benchmarkingu by bylo velmi pfijemné se srovnavat se svétovymi
7elezni¢nimi velmocemi jako je naptiklad Cina, Japonsko, Jizni Korea, Francie, Némecko
nebo USA a Cerpat nameéty, které by byly realizovatelné na ceské podminky. Priklad:
vysokorychlostni traté s moznosti rychlosti nad 400 km/h, systém elektronického
odbavovani cestujicich, propojeni Zeleznic s jinymi druhy dopravy, maximalni zpozdéni

vlak( v radech sekund a jiné.

5.2 Ziskané poznatky a doporuceni

Praxe v Ceské republice je oviem nékdy jina a zadrhava se uz v podatcich.

Napt.: Zeleznice v deskych podminkdch jsou podle mého minéni v porovnani
s ostatnimi velmocemi v katastrofalnim stavu. Dostavba Zelezni¢nich koridor( pro provoz
rychlovlakli je stadle vnedohlednu, proto se domnivdm, Ze je vzajmu statu,
prostirednictvim Ministerstva dopravy, Spravy Zelezni¢ni dopravni cesty a stavebnich
firem, tuto sit dostavét v co nejblizsim terminu. To i dale s ohledem na zvySujici se vykon
silni¢ni dopravy, znetiétovani zivotniho prostiedi, politiku trvale udrzitelného rozvoje CR™

a vstupu novych zahraniénich investord do CR.

Zelezni¢ni doprava je nejsetrnéjsi k Zivotnimu prostiedi, proto si myslim, Ze by mél stat
vice dbat o jeji prosazovani pred jinymi formami dopravy (napf. presun silni¢ni nakladni
dopravy na Zeleznice) a lépe cerpat ze strukturalnich fondi EU na modernizaci

zeleznic¢nich trati (Operacni program Doprava).

1% 7droj: (Ministerstvo Zivotniho prostiedi, 2010)
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Na druhou stranu se ceskym Zeleznicim nemUZe upfit hustota dopravnich cest,
ve které jsou evropskou Spickou, coz ovsem v dusledku mlze vést kvyssi vydajové
poloZce za udribu kolejnich tras. Pro cestujici je to ale pfijemna zprava. Je zde tedy
otdazka, zdali snizit pocet tolik nevyuzivanych Zeleznic¢nich tras ¢i je ponechat. Myslim si, Ze
by si mélo pouvazovat nad mirnou korekci tras a na zakladé analyzy poctu cestujicich

by se mély zcela nevyuzité trasy z ekonomického hlediska zrusit.

Jak wvyplyva zdotaznikového Setfeni, podstatnd cast obyvatelstva by presla
z automobilové a autobusové dopravy na Zeleznice. A to za predpokladu vyhodnéjsi ceny,

rychlosti a plynulosti prepravy.

Z hlediska vyhodnéjsi ceny zde mize pomoci Ministerstvo dopravy a to pokracujicimi
tendry na Zeleznic¢nich trasach. Vstup dalSich soukromych dopravcl na Zeleznici pomuze
s tlakem na sniZzovani ceny, jak uz se v praxi ukazalo na trase Praha — Ostrava. Kdyby stat
dal vice moZnost soukromym dopravcliim, pomohl by samotnym cestujicim zvysujici
se kvalitou sluZeb a sam by i uetfil. Podle (CTK, 2013) Ministerstvo dopravy dotuje Ceské
drahy sto dvaceti korunami za jeden kilometr a za dotované rychliky CD od statu ro¢né

inkasuji 4 mld. K¢. Zde vidim velky potencidl Uspor statu.

Z hlediska rychlosti prepravy je urcujicim faktorem jiz zminénad dostavba vsech
Zeleznicnich koridord. Podle (Marek, 2013) po dostavbé koridoru v roce 2020 bude vlak
z Prahy do Ceskych Budéjovic za 90 minut, coZ je v porovnani s automobilovou dopravou

rychlejsi zpUsob prepravy.
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6. ZAVER

Hlavnim cilem diplomové prace byla analyza sluzeb v ramci Zelezni¢ni osobni dopravy.
Byly vybrany tfi pfedni a v medialnim prostoru ¢asto diskutované dopravni spole¢nosti —

Ceské drahy a.s., Regiolet a.s. a LEO Express a.s.

Diléim cilem prace bylo vytvofeni navrhu organizace Zelezniéni osobni dopravy v CR,
které je v pIném rozsahu jiz uvedeno v predchozi kapitole. Na zakladé analytickych metod
dotaznikového Setieni, SERVQUAL metody a jednotlivych vyslednych strategii SWOT

analyzy vyplyvaji nasledujici zavéry:

CESKE DRAHY A.S.

V dotaznikovém 3etieni 74 % respondentl vyuZivaji sluzeb CD. V celkovém srovnani
véech atributll byly CD prdmérné tiemi body nejlépe hodnoceny v parametrech cena
jizdného, vozovy park, kvalita sluzeb, persondl a pohodli. V parametru ¢etnosti linek byly

vevys

CD Uspédnéjsi a nejlépe ohodnoceny na $kale 3b-4b, coi u? je dano redlnou situaci

na Zeleznicich, kde statni dopravce obsluhuje vétsinu tras.

Na druhou stranu zdkaznici nejsou vibec spokojeni s obcerstvenim, které je nejvice
zastoupeno jednim bodem, coZ je dano velkou rozdilnosti vlakovych spojli, kde napfriklad
v regiondlnich spojich neni viibec obcerstveni nabizeno. DalSim negativné hodnocenym
parametrem je cas, coZ je dano Castymi zpozdénimi a vylukami. Respondenti byli dale
velmi kriticti vrozdilnosti Urovné nabizenych sluzeb dle typu vlakového spoje

na celostatnich trasach.

Podle vysledné SWOT analyzy by se mél statni dopravce Ceské drahy a.s. fidit strategii
maximalizace svych silnych stranek (prostrfednictvim cCetnosti a poctu vlakovych spoju;
v neposledni fadé také zjisténého faktu, Ze jako statni dopravce je dotovan na nékolika
dalkovych trasach; skutecCnosti, Ze si cestujici nemohou zvolit na konkrétnich trasach
jiného dopravce) a zamezit touto velkou konkurenéni vyhodou a témito skutecnostmi
v boji s konkurenci, kterd je brana jako ten nejvétsi ohrozujici faktor pro statniho

dopravce.
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REGIOJET A.S.

Dopravce Regiolet v dotaznikovém Setfeni hodnotilo 16 % respondentl a tento
soukromy dopravce dosahoval zdaleka nejlepSiho hodnoceni v porovnani s ostatnimi.
V atributech cena jizdného, vozovy park, kvalita sluzeb, personal, obcerstveni a pohodli
cestujici nadpriimérné hodnotili na bodové skdle 4b-5b. O stupen horsi na skale 3b-4b byl
ohodnocen parametr cas. Prlmeérného hodnoceni 3b byl nejvice oznaCovan atribut
¢etnosti linek, coZ uz je dano poctem tras (Praha — Olomouc — Ostrava — Zilina), ve kterych

Regiolet jezdi.

Vyslednd SWOT analyza doporucila ftidit se strategii maximalizace prilezitosti
(na zakladé dalsich vypsanych tendr( v dalkové dopravé Ministerstvem dopravy) a vyuzit
tak a maximalizovat tim své silné stranky (pomér kvalita/cena a rozsah nabizenych

sluzeb).

LEO EXPRESS A.S.

7 % respondentl vyuZilo sluzeb soukromého dopravce LEO Express. U tohoto nového
dopravce je vidét celkova nevyrovnanost nazoru cestujicich, ktefi hodnotili vétSinou
na Skale 3b-5b a to nejvice v parametrech cena jizdného, vozovy park, kvalita sluzeb,
personal, cas, obcerstveni a pohodli. Atribut cetnosti linek dopadl podobné

jako u spolec¢nosti Regiolet, cozZ je opét dano poctem obsluhovanych trati.

Novy soukromy dopravce si zatim buduje pozici na trhu a ma jesté stale malou
zdkladnu loajalnich cestujicich. Do budoucnosti se ovsem mize ziskanim dalSich
Zelezni¢nich tras stat hlavnim hracem na policku Sachovnice trhu v bitvé s ostatnimi
Zelezni¢nimi dopravci. Byla mu doporucena obrannd strategie v minimalizaci slabych

.

stranek (pocet tras a drazsi jizdné) a minimalizaci ohrozeni (konkurence).

Celkové srovnani a zavéry z dotaznikového Setieni

V dotaznikovém Setfeni 200 z celkovych 248 respondentl uvedlo, Ze faktor ceny hraje
tu nejvétsi roli pfi vybéru osobni prepravy (z nabidky automobilové, autobusové
a Zelezni¢ni dopravy) a celkem 95 respondentl se vyslovilo pro faktor ceny, jakozto

nejdllezitéjSi faktor pfi volbé Zelezni¢ni dopravy. Podle mého nazoru je to dano
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ekonomickou a hospodaiskou situaci v Ceské republice, kde je stile se zvysujici
nezaméstnanost (leden 2014). Lidé ze svého disponibilniho dlchodu vybiraji

tu nejekonomicté;jsi variantu dopravy.

Dalsim zajimavym faktorem je faktor €asu a rychlosti prepravy. Celkem 61 dotazanych
uvedlo faktor rychlosti prepravy, kterd podle mého minéni pomaha prildkat dalsi cestujici
na Zeleznice. Uvedu pfiklad. V dalkové dopravé mezi Prahou hlavni nadrazi - Ostrava
Svinov je to priblizné autem (dle dopravni situace na D1) 3 hod. 20 min. SC Pendolino
dokdaze tuto trasu zvladnout za 2 hod. 59 min, coZ je jasnym duikazem, pro¢ mohou

cestujici volit spiSe vlak pred automobilem na této zvolené trase.

Celkem 58 % respondentl neni spokojeno s nastalou situaci v Zelezni¢ni dopravé
ajsou to predevsim zakaznici Ceskych drah. Zbylych 32 % dotazanych jsou spokojeni
s kvalitou sluzeb. Kdyby méli cestujici moZnost, zvoli si radéji soukromého Zelezni¢niho
dopravce, kterého ve vsech pripadech respondenti chvali.

V celkovém srovnani vsech dopravcl byl nejuspésnéjsi soukromy dopravce Regiolet
ato v pétiatributech - kvality poskytovanych sluzeb, spolehlivosti, zkuSenostmi
personalu, kvalitou poddvaného obcerstveni, modernim vybavenim a pohodlim béhem
cesty. Ceské drahy byly nejlépe ze viech ohodnoceny v cené jizdného a v rychlosti
prepravy. LEO Express nabizi obcCerstveni, moderni vybaveni, kvalitu poskytovanych sluzeb

a pohodli na lepsi Grovni nez Ceské drahy.

Zavéry ze SERVQUAL metody

Na zdkladé vysledkl ze SERVQUAL metody Regiolet (180b) poskytuje ty nejkvalitnéjsi
sluzby na trhu, coZ i potvrzuji vysledky z dotaznikového Setfeni. Na druhém misté
se umistily Ceské drahy (172b), nasledované LEO Expressem (134b). Na zvolené trase
Praha — Ostrava (zvolena nejnizsSi cestovni tfida dopravcld) poskytuje Regiolet

vV

Pro studenta s cenovym zvyhodnénim za 221 K¢ je RegioJet opét nejlepsi.
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Pracovni hypotézy
Cena je nejdllezitéjsim faktorem pfi vybéru Zeleznicni prepravy. Hypotéza potvrzena
Zdakaznici jsou spokojeni s kvalitou sluzeb dopravca. Hypotéza vyvracena

Ceské drahy jsou nejlépe hodnocené ve kvalité nabizenych sluzeb.  Hypotéza vyvracena

Na zaveér této casti diplomové prace bych se chtél zamyslet nad tim, jak bude vypadat
Cesky Zeleznicni trh za 20 let. PFi zjisténi, Ze Cesti dopravci nakupuji rakouské vlaky (20let
staré a po modernizaci) a v CR jsou brany jako to nejlepsi u nés, je vysledek kazdému
jasny. Teprve za dalSich 20let budou ceské Zeleznice z hlediska konkurenceschopnosti

a kvality sluzeb srovnatelné a na urovni dnesnich rakouskych Zeleznic.
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7. SUMMARY

The thesis is focused on the analysis of transport services within the railway passenger
transport in the Czech republic. Based on the analytical methods of questionnaire survey,
SERVQUAL method and individual SWOT analysis resulting strategies, the following

conclusions were made:

= Price is the most important factor in the choice of railway transport.
= 58 % of respondents are dissatisfied with the situation in the railway sector.

= Regiolet provides the highest quality services on the market.

CESKE DRAHY: In the parametrs of price, fleet, service quality, staff, and convenience,
CD were evaluated as average. In the parametr of the frequency of their lines, CD were
degree better. On the other hand, customers are not satisfied with the food, the length of
the transport and they can see a significant difference in the level of services offered in
different types of trains. According to the SWOT analysis, CD should follow the strategy
min. THREATS — max. STRENGHTS.

REGIOJET: Compared to the others, Regiolet was the best. In the attributes of price,
fleet, service quality, staff, food and comfort Regiolet was evaluated above average. In
the attribute of the frequency of its lines, this transporter was evaluated as average.
According to the SWOT analysis, Regiolet should follow the strategy max. OPPORTUNITIES
— max. STRENGHTS.

LEO EXPRESS: New private transporter has been still building its position in the market
and still has a small base of loyal passengers. According to the SWOT analysis, LEO Express

should follow the strategy min. THREATS — min. WEAKNESSES.

KEYWORDS: Transport, transport services, SERVQUAL method, SWOT analysis, strategy.
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Prilohy
Priloha 1 Dotaznikové setfeni

19.7.13 Analyza doprawnich sluzeb Zeleznicni prepravy

# Upravit formulaf

Analyza dopravnich sluzeb
Zelezniéni prepravy

Dobry den,

jsem studentem péatého roéniku Ekonomické fakulty Jihoceské univerzity v
Ceskych Budéjovicich a chtél bych Vas pozadat o vyplnéni tohoto kratkého
dotazniku. Dotaznik je zcela anonymni a je zaméfen na analyzu dopravnich sluzeb
v zelezniéni dopravé. Vyhodnoceni bude pouZito v mé diplomové préci.

Dékuji za spolupraci

*Povinné pole

1) Vyuzivate sluzeb zZelezni¢ni osobni dopravy ? *
Pokud "Ne"dotaznik neni uréen Vam, déekuji

 Ano

" Ne

2) Zaskrinéte, s kterym dopravcem mate zkusenosti. *
™ Ceské drahy

[T RegioJet

[T LEOExpress

[T Jiné:

SC Pendolino Ceské drahy



19.7.13 Analyza doprawich sluzeb Zeleznicni prepravwy

e 5, W

RegioJet

hitps://docs.g oogle.com/forms/di14mHg BUVC yWIUH7XkaulNB2gszCL2SMKOeZIpZ4TK_srghewform
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19.7.13 Analyza doprawnich sluZeb Zeleznicni preprawy

3) Uvedte, které faktory hraji nejuétsi roli pii vybéru typu
osobni prepravy (Zelezni¢ni, automobilova, autobusova). *
[T Cena

I Rychlost pfepravy

[T Plynulost pfepravy (pirestupy, éekaci doba)

[T Moznost slevy jizdného

[T Pohodli

[T Kvalita nabizenych sluzeb

[T Bezpelnost

[T Trasa

I~ Jiné:

4) Ktery faktor (viz viSe) je u Vas nejdiilezitéjsi pii volbé
Zeleznicni prepravy ? *

5) Jste spokojeni s kvalitou sluzeb dopravciiv CR ? *
https://docs.google.comforms/d/14mHg BUMC W UH 7XlauNB2gszCL25SMKOeZIpZ4TK_srghiewform

3/6



19.7.13 Analyza doprawnich sluZeb Zeleznicni preprawy

Pokud "Ne"uvedte pro¢

6) Ohodnotte, ktery z dopravcil byl nejlepsi v danych
atributech. *

s . . Nemam

Ceské drahy RegioJet LEO Express Y —
Kvalita
poskytovanych
sluZeb (wifi, & e 2 2
denni tisk)
Cena jizdného O @ 8 8
Spolehlivost 8 T (@ g
Rjj'chlost I -~ ~ -
prepravy
Personal
(ochota, . @ . T
empatie)
Moderni
\-'_vbave,m - -~ ~ -~
(vozovy park,
pohodli)
Obderstvent 8 & 9 O

7) Ohodnotte dopravce Ceské drahy a.s.

1 -nespokajen, 5 - spokajen (pokud jste nevyu#ili sluzeb dopravee Ceské drahy a.s. nevypliujte)

1 2 3 4 5
Cena jizdného T ' 'S r s
Cetnost linek & @) 'S e -
Vozovy park . " 'S 'S, e
Kvalita sluzeb [ @ O r e
Personal [ e 'S r I
Cas O r - I (.,
Obéerstvent e e S s -

https://docs.google.comforms/d/14mHg BUVC YW UH 7XkauINB2gszCL2SMKOeZIpZ4TK_srghtewform
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Pohodli 8 T O O O

8) Ohodnotte dopravce RegioJet a.s.

1 - nespokojen, 5 - spokojen (pokud jste nevyuzili sluzeb dopravce RegioJet a.s. nevypliujte)

2 2 3 4 5
Cena jizdného @ 9 ‘s 'S -
Cetnost linek C e e ~ -~
Vozovy park . ' e . ~
Kvalita sluzeb . 'S @ e ~
Personal ' O ‘e s ~
Cas s c I I .
Obéerstveni ' ' ' r r
Pohodli Fa e D I o

9) Ohodnotte dopravce LEO Express a.s.

1 - nespokojen, 5 - spokojen (pokud jste nevyuiili sluzeb dopravee LEO Express a.s. nevy pliiujte)

1 2 3 4 5
(ena jizdného f" ) ‘W r C
Cetnost linek T 'S '@ 8 e
Vazovy park @ e ‘D r ~
Kvalita sluzeb . (s D C e
Personal e 2 e s o
Cas e e c ~ -~
Obéerstveni ) e r o -
Pohodli & ' C s I

10) Pohlavui *

& Muz
¢ Zena

11) Vek *
€ 15-24

£ 25-34
https://docs.google.comforms/d/14mHg BUWVC YW UH7XkauNB2gszCL2SMKOeZIpZ4TK_srghiewform
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 35-44
 45-54
" 55-64

" 65avice

12) Kraj *
El

Dékuji za odpovedi

Odeslat

Nikdy pies Formulare Google neposilejte hesla.

Pouziva technologii Obsah neni vytvofen ani schvalen Googlem

(—'0 - ‘Slc Drive Nahlasit zneuZiti - Smiuvni padminky sluZby - Dalsi smluvni podminky

https://docs.google.comforms/di14mHgBUVC YW UH7XkauJNB2gszCL2SMKOeZIpZ4TK _srghiewform 6/6



