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ANOTACE

Diplomova prace se zamétuje na spokojenost zdkaznikli RegioJet a.s. s kvalitou poskytovanych
sluzeb na vybrané Zelezni¢ni lince. Prvni kapitola diplomové prace se vénuje teoretickému
vymezeni zkoumané problematiky. Druha kapitola obsahuje analyzu spokojenosti zékazniki
Regiolet a.s. s kvalitou poskytovanych sluzeb na vybrané zelezni¢ni lince na zakladé rozdilu
mezi ocekavanou a vnimanou kvalitou poskytovanych sluzeb s vyuzitim dotaznikového
Setfeni. Na zaklad¢ vystupt z analytické kapitoly jsou pfedstaveny navrhy opatieni na zlepsSeni
spokojenosti zadkaznikli RegioJet a.s. s kvalitou poskytovanych sluzeb na vybrané Zeleznicni

lince. Ve ¢tvrté kapitole jsou tyto navrhy zhodnoceny.

KLICOVA SLOVA

spokojenost zakaznikli, RegioJet a.s., dotaznikové Setfeni, kvalita, sluzby, Zeleznice

TITLE
Satisfaction of RegioJet a.s. customers with the quality of services provided on a selected

railway line

ANNOTATION

The thesis focuses on the satisfaction of RegioJet a.s. customers with the quality of services
provided on a selected railway line. The first chapter of the thesis is devoted to the theoretical
definition of the studied issue. The second chapter contains an analysis of the satisfaction of
RegioJet a.s. customers with the quality of services provided on the selected railway line based
on the difference between the expected and perceived quality of services provided using
a questionnaire survey. Based on the outputs of the analytical chapter, proposals for measures
to improve the satisfaction of RegioJet a.s. customers with the quality of services provided on

the selected railway line are presented. In the fourth chapter these proposals are evaluated.
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UvVOD

V dob¢ rostouci konkurence a ocekdvani zékaznikd se spokojenost stava kritickym
ukazatelem tspéchu pro sektor sluzeb, véetné zeleznicni dopravy, které se tato diplomova prace
vénuje. V kontextu Zelezni¢ni dopravy v Ceské republice, kde je mozné se setkat s dynamicky
se ménicim trhem ovlivnénym liberalizaci a vstupem novych dopravct, se stava zjistovani
a zvySovani spokojenosti zékaznikl dilezitym prvkem strategického rozvoje.

Piichod spole¢nosti Arriva Transport Ceské republika a.s., Leo Express s.r.0. a RegioJet
a.s. na ¢esky Zeleznicni trh zpiisobil podstatné zmény v oblasti cenové politiky, nabidce sluzeb
a celkové kvalité cestovani vlakem. Tyto zmény vedly ke zvySené konkurenci, kterd zase
prispéla k vetsi transparentnosti a moznosti porovnani jednotlivych sluzeb, coz zakaznikiim
umoziuje efektivnéjsi vybér na zéklad¢ kvality a ceny. Tato situace muze v dlouhodobém
horizontu nejen zvySovat spokojenost cestujicich, ale také motivovat k neustalému piinaseni
inovaci a zlepSovani v oblasti Zelezni¢ni dopravy v Ceské republice.

Spokojenost zakazniki vyjadiuje, do jaké miry poskytované sluzby spliuji nebo
prekracuji oc¢ekavani zakaznikli. Zakaznici ocekavaji, Ze cena, kterou za sluzbu zaplatili,
odpovida také jeji kvalité. Je dilezité si uvédomit, ze kazdy zdkaznik ma jin4 ocekavani, jelikoz
kazdy ma specifické potieby a predstavy o kvalité, které¢ jsou ovlivnény mnoha osobnimi
faktory. Mezi tyto faktory patii naptiklad veék, vyse dichodu, zivotni styl, rodinny stav, pocet
déti a dalsi socioekonomické aspekty. Tyto rozdily v ocekavani vyzaduji, aby poskytovatelé
sluZzeb rozuméli riznorodosti svych zdkaznikii, a aby se snazili nabizet sluzby, které jsou
dostupné a prizptisobené Siroké skéle zdkaznikd.

V zelezni¢ni dopraveé zahrnuje celkova spokojenost nékolik aspektii od spolehlivosti,
pohodli, bezpecnosti, dostupnosti sluzby adopadu na zivotni prostiedi az po kvalitu
zakaznického servisu a transparentnost komunikace se zakazniky. Kvalitou zikaznického
servisu je mySlena ischopnost dopravce efektivné feSit piipadné stiznosti a problémy
zakaznikl. Analyza téchto aspekti je klicova pro navrh efektivnich opatieni a strategii
pro zvyseni celkové spokojenosti zakaznikli. Neustalé zlepSovani v téchto oblastech ptinasi
nejen vyssi spokojenost a loajalitu zdkaznikli, ale ipozitivni dopady na image znacky
a konkurenceschopnost na trhu.

Cilem této diplomové prace je, na zaklad¢ analyzy soucasného stavu spokojenosti
zakaznikt se sluzbami spolecnosti RegioJet a.s. na vybrané zelezni¢ni lince, navrhnout opatieni

na zlepSeni spokojenosti zdkaznikl a zhodnotit je.

10



1 TEORETICKE VYMEZENI ZKOUMANE
PROBLEMATIKY

Tato kapitola diplomové prace se prvné zabyva vyvojem trhu zelezni¢ni osobni dopravy
v Ceské republice. Dale je zde definovan marketingovy mix dopravnich sluzeb a jejich

specifika, spokojenost zdkaznikl s kvalitou poskytovanych sluzeb a jejich méfeni.

1.1 Vyvoj trhu Zelezni¢ni osobni dopravy v Ceské republice

Oficialni stranky Spravy Zeleznic (2023) (dale jen SZ) uvadgji, e ma Zelezni¢ni
doprava v Ceské republice své po&atky od prvni poloviny 19. stoleti a jeji dopravni sit’ prevzala
pti svém vzniku Ceskoslovenska republika po rozpadu Rakouska-Uherska. Dle SZ byl v historii
vlastnikem, provozovatelem a stavitelem zelezni¢nich drah stat.

Drive byla zelezni¢ni doprava dle Gasparika a Kolare (2017) vyuzivana hlavné pro
nakladni dopravu, ale byla zde ale 1 obdobi, kdy je provozovaly a budovaly i komer¢ni subjekty
a stiidaly se s obdobimi statnich investic nebo statni podpory. Autofi také tvrdi, ze je v soucasné
dobé Zelezni¢ni doprava vyuzivana ptedev§im v poskytnuti sluzeb v pfepravé osob.

Nasledujici podkapitoly se vénuji zelezni¢nim balickiim, které se tykaji jednotnych

pravidel na Zeleznicich, a rozebira problematiku konkurence na ¢eskych zeleznicich.

1.1.1 Zelezni¢ni bali¢ky

Melichar a Jezek (2006) uvadi, Ze 1ze jako reformu Zeleznic v Evropské unii brat pfijeti
prvniho a druhého Zelezni¢niho balic¢ku, které zahrnovaly fadu smérnic Evropského parlamentu
a Rady tykajicich se rozvoje Zelezni¢ni dopravy. Co zahrnuji tyto baliCky je uvedeno nize
(Melichar a Jezek, 2006):

e L. Zeleznicni bali¢ek — Také jako ,,infrastrukturni balicek* vstoupil v platnost 15. bfezna
2001 a v Ceské republice byl pieveden do zakona o drahach (&.266/1994, ve znéni
pozd¢jsich predpisti). Balicek zahrnoval novelu smérnice (91/440/EHS), kterd méla
zajistit trzni pristup mezinarodni nékladni Zelezni¢ni dopravy k transevropské siti
nakladni Zelezni¢ni dopravy a také uplnou liberalizaci. Dale balicek obsahoval rozsiteni
pusobnosti licence evropskych zelezni¢nich operatorti a novelu smérnice (95/19/ES)
tykajici se harmonizace ustanoveni o pfidélovani kapacit Zelezni¢ni infrastruktury,
uctovani poplatkil za infrastrukturu a osvédceni o bezpecnosti.

e II Zeleznié¢ni bali¢ek — Byl publikovany v Utednim véstniku evropskych spolecenstvi
30. dubna 2004. Ceska republika splnila podminku novelu zédkona o drahach v roce

2006. Tento balicek obsahoval novelu smérnice (91/440/EHS), kterda méla za ukol
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uspisit dosazeni volného trzniho pfistupu k mezinarodni zelezni¢ni nékladni dopravé.
Soucasti balicku byla smérnice, kterd se zamétfovala na zvySeni bezpecnosti
na zeleznicich Evropské unie, nafizeni o zalozeni Evropské zelezni¢ni agentury
anovelu smérnice o interoperabilité¢ vysokorychlostniho a konven¢niho zelezni¢niho
systému (smérnice 96/48/ES a 2001/16/ES).

Dle webovych stranek Ministerstva dopravy ([b.r.]) byl pozdéji publikovan tieti a poté

Ctvrty Zzeleznicni baliCek, ktery je nyni aktudlni. Obsah téchto balicki je popsany

nasledovné (Ministerstvo dopravy, [b.r.]):

1.1.2

II1. Zelezni¢ni bali¢ek — V ramci balicku roku 2007 vstoupila v platnost smérnice
(2007/58/ES), ktera se zaméfovala na otevieni trhu mezinarodnich zelezni¢nich
osobnich dopravci, a tim podpotila vyssi konkurenci. Déle balicek obsahuje natizeni
(ES ¢. 1371/2007) zabyvajici se pravy a povinnostmi cestujicich v zelezni¢ni dopravée,
vcetn¢ kompenzaci za zpozdéni a prav osob se snizenou mobilitou. Dals§i smérnice
(2007/59/ES) stanovovala jednotny systém certifikace strojvedoucich v rdmci Evropské
unie, kterda méla zajistit vysokou urovenn odbornosti a bezpe¢nosti. Nez byl vydan
4. zelezni¢ni balicek, byly tyto pravni predpisy v prubéhu let aktualizovany.

IV. Zelezni¢ni bali¢ek — Hlavnim cilem aktualniho balicku je vytvofeni jednotného
zelezni¢niho prostoru Evropské unie. Piedpisy se zaméfuji na reformu Zelezni¢niho
sektoru scilem zlepSit interoperabilitu, bezpecnost a konkurenceschopnost
vnitrostatnich Zelezni¢nich sluzeb. Ddéle zahrnuje aktualizaci stavajicich pravnich
pfedpisli a zavadi nova opatfeni pro liberalizaci trhu, spravu Zelezni¢nich sluzeb
a podporuje inovace. Tyto zmény umozni pfistup dopravcti na evropsky trh a zvysi

se konkurenceschopnost na Zeleznici.

Konkurence na Zeleznicich

Autofi Tomas a Jandova (2016) uvadéji, Ze se Zeleznini osobni doprava rozdéluje

na dopravu regiondlni a dalkovou. Autofi popisuji regionalni dopravu jako spojeni mensSich

sidel a dojiZzdéni do vétSich mést, kterd je objednavéana a dotovéana krajskymi Urady, zatimco

dalkovou dopravu tvoii rychlé spojeni vétsich mést a dotuje ji Ministerstvo dopravy Ceské

republiky. Autofi dale zminuji, Ze se v Zelezni¢ni osobni dopravé vytvaii neregulovana

aregulovand konkurence. Neregulovanou konkurenci autofi charakterizuji jako provozovani

vlakt jednotlivych dopravcti v piimé konkurenci proti sob¢€, naopak regulovand konkurence je

probihd v podobé vybérového fizeni na vyhradniho poskytovatele sluzeb aje mozné tak

regulovat pfirozené monopoly. Ddle autofi uvadéji, Ze s postupem evropské liberalizace
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dochdzi ke zméndm na trhu iv Ceské Zelezni¢ni dopravé arozviji se zde konkurence jak
neregulovana, tak i regulovana.

V ptipad¢ neregulované konkurence autofi Jandova a Rederer (2013) poukazuji na
situaci naptiklad na trase Praha-Ostrava, kdy zde v roce 2011 za¢ala kromé& Ceskych drah
provozovat zelezni¢ni dopravu také spole¢nost RegioJet. Dle autord se po ptichodu spole¢nosti
Regiolet objevila nova cena za zdkladni jizdné (295 KC¢), vyrazné nizsi, nez za kterou jizdné
nabizely Ceské drahy (438 K¢&). Dale autofi uvadéji, ze kromé konkurenéni spole¢nosti
Regiolet v roce 2013 vstoupila na ¢esky zelezni¢ni trh dalsi spolecnost LEO express, kdy kazdy
z téchto dopravcil disponuje jinymi vozy, po¢tem mist k sezeni, ¢etnosti spojui, komfortem,
systémem rezervovani jizdenek, nabidce sluzeb a riznymi cenami. Autofi zminuji, Ze po vstupu
spole¢nosti RegioJet v zati 2011 se v Ceské republice zagalo masivné snizovat jizdné, coz vedlo
k riznym promoakcim a zménam v cenovych tarifech. Ceské drahy v reakci na konkurenci
do Ostravy za 137 K¢, coz byla mén¢ nez polovina pivodni ceny z roku 2010, ktera Cinila
310 K¢.

Tomas a Jandova (2016) v ramci zminéné regulované konkurence popisuji, Ze i pres
piidéleni nékolika linek Ceskym draham, probihalo také spousta soutézi. Dle autorti byly
napiiklad v roce 2006 vyhlaseny dvé soutéze (Pardubice-Liberec a Most-Plzen), v nichz
zvitézily Ceské drahy s tak nizkymi cenami, které vyvolaly obavy z podnakladovych cen.

Ema Wiesnerova (2021) v ¢lanku pro Masarykovu Univerzitu v Brné vysvétluje, ze
konkurence v osobni Zelezni¢ni dopravé v Ceské republice pfedehnala mnoho zemi Evropské
unie. Ve vétsin€ zemi dle autorky fungoval na Zeleznici monopol, coZ znamend, Ze sluzby
zajiStuje jeden narodni dopravce. Autorka uvadi, ze zisadnim momentem pro rozvoj
konkurence na Zeleznicich v Ceské republice bylo zpfistupnéni trasy Ostrava-Praha riiznym
dopravciim a zaroveii na této trase ukonéeni statnich dotaci pro nirodniho dopravce Ceské
drahy.

L,V CR je na trati Ostrava — Praha unikdtni konkurence tii dopravcii. Vytvdii to
zajimavé otdzky ohledné dopadu konkurence na vyvoj nabidky, poptavky, cen a trzni

efektivnosti. “ (Ema Wiesnerova, 2021)

1.2 Dopravni sluzby a jejich specifika
Kotler a Armstrong (2004) rozdé€luji sluzby podle jejich poskytovatele, ato prvné
ve vefejném zajmu, kdy poskytuji sluzby statni organy, napi. zdravotnictvi, podpora

zaméstnanosti, armada, policie, poSta, Skolstvi atd. Sluzby nabizeji dale dle autori také
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komer¢ni firmy, kam patii dopravni spole¢nosti, banky, hotely, pojistovny, realitni agentury

a jiné a v posledni fad¢ sem spadaji i sluzby neziskovych organizaci, kam se fadi muzea, cirkve,

soukromé skoly, nadace ¢i nemocnice.

Dle Vastikové (2014) se vlastnosti sluzeb pouzivaji hlavné k rozliSeni definice mezi

zbozim a sluzbou. Nize je uvedenych pét charakteristickych vlastnosti (Vastikova, 2014):

Nehmotnost — od této hlavni vlastnosti se odvijeji ostatni. Sluzbu si neni mozné
prohlédnout, ve vétsin€ ptipadu ji nelze vyzkouSet anebo na ni §dhnout. Z toho vyplyva,
ze maji zdkaznici ztizen vybér mezi konkurujicimi poskytovateli sluzeb a obava se
rizika pfi ndkupu vybrané sluzby. Tuto nejistotu se snazi spolecnosti piekonat
marketingovym mixem sluzeb (viz kapitola 1.3).

Neoddélitelnost — produkci a spotfebu od sebe lze odd¢lit. Poskytovatel sluzby
a zékaznik se musi setkat na ur¢itém misté, aby mohla byt dané sluzba poskytnuta. Neni
pravidlem, aby byl zdkaznik pokazdé ptitomen pfi poskytovani sluzby (napt. uvateni
jidla v restauraci). Neodd¢litelnost sluzeb je ptic¢inou, Ze je zakaznik spolu-producentem
sluzby, podili se na ni s poskytovatelem.

Heterogenita — neboli proménlivost a variabilita souvisi s kvalitou sluzby. Jelikoz
v poskytnuti sluzby hraji roli zaméstnanci a zédkaznici, nelze pfedem ptedvidat kvalitu
poskytnuté sluzby. Nelze také provést vystupni kontrolu pfed dodanim objednané
sluzby, jako je tomu u klasického zbozi. Pfikladem je vyuka ucitelem, kdy se kvalita
vyuky a kone¢ny vysledek mohou lisit. Kvalitu vyuky ovlivni i Zaci, ktefi piijdou
napiiklad nepfipraveni.

Znicitelnost — sluzby nelze uchovavat, skladovat, vracet ani znovu prodat. Napiiklad
misto v letadle, znalosti jazykového ¢i jiného lektora, které nejsou vyuzity v Case, kdy
ma byt sluzba poskytnuta, jsou ztracené neboli zni€ené. Nutné€ to neznamena, Ze sluzby
nelze reklamovat, ale zaleZi, o jakou sluzbu se jedna a jaké ma podminky.

Vlastnictvi — nehmotnost a zni€itelnost sluzby souvisi s tim, Ze ji nelze vlastnit.
Pti zaplaceni sluzby zdkaznikem nebo dodrzeni stanovené¢ho postupu k ziskani sluzby
nevznikd opravnéni sluzbu vlastnit, jako je tomu u ndkupu zbozi. Zékaznik vlastni

pouze pravo na poskytnuti sluzby.

1.3 Marketingovy mix dopravnich sluzeb 7P

Vastikova (2014) uvadi, Ze marketingovy mix predstavuje soubor nastroji neboli

aktivit, které utvateji vlastnosti sluZeb nabizenych zakazniktim a cilem tohoto mixu je uspokojit

zakaznika a pfinést spolecnosti co nejvétsi zisk. Diive marketingovy mix utvarel dle autorky
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pouze Ctyti prvky 4P: produkt, cena, distribuce a marketingova komunikace. Déle autorka tvrdi,

ze vytvoreni spravného marketingového planu u sluzeb jiz 4P nestaci, a proto kvili vlastnostem

sluzeb, které jsou zminéné v kapitole 1.2, bylo potieba ptidat jesté dalsi ti1 prvky a vzniklo

7P uvedené nize (Vastikova, 2014):

Produkt (product) — je to vSe, co spoleCnost nabizi spotiebiteli, zadkaznikovi
k uspokojeni jeho potieb a ptani. U sluzeb je tim myslen spiSe urcity proces. Klicovym
prvkem, ktery definuje sluzbu, je jeji kvalita. Rozhodnuti o zakoupeni daného produktu
se tyké naptiklad Zivotniho cyklu, image znacky a nabizeného sortimentu produktd.
Cena (price) — vzhledem k nehmotnosti sluzeb je cena vyznamnym ukazatelem kvality
a jako jedind pfinasi spolecnosti zisk. Pfi tvorbé cen si manazer v§imd hlavné nékladi,
relativni Grovné ceny, koupéschopné poptavky a ulohy ceny pti podpote prodeje (riizné
slevy).

Distribuce (place) — jde o rozhodnuti usnadnéni ptistupu zédkaznika k dané sluzb¢. Je
mozné zvolit ipfipadného zprostiedkovatele sluzby, aby byla vice zdkaznikiim
dostupna.

Lidé (people) — pii poskytovani sluzeb velmi ¢asto dochazi k interakci mezi zdkaznikem
a zam¢stnanci spolecnosti. [ zaméstnanci maji vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb
a jsou tak dilezitym prvkem marketingového mixu. Spolecnost se musi tak zaméfit na
spravny vybér zaméstnanci, jejich zauceni a motivovani.

Materialni prostiedi (physical evidence) — nehmotnost sluzeb znamena, ze zakaznik
nedokaZe zhodnotit sluzbu dfive, nez ji spotfebuje. Materialni prostiedi je tak diikazem
vlastnosti sluzby a miize mit mnoho forem ptes vzhled budov, kancelafi, dresscode
zameéstnanct, vzhled brozur apod.

Procesy (process) — jak bylo vySe zminéno, jelikoZ je interakce pfi poskytovani sluzby
mezi zdkaznikem a zaméstnancem velmi Castd, je potfeba se zaméfit ina to, jakym
zpusobem je sluzba poskytovéana. Zakaznici se nemuseji vracet, pokud naptiklad dlouho
¢ekaji na jidlo v restauraci, u lékafe nebo muze jit o vyfizovani raznych zadosti.
Nespokojeny zékaznik tak mtze ptejit ke konkurenci. Kli¢em k spéchu tak miize byt
analyza procesi poskytovani sluzby, vytvaret jejich schémata a postupné kroky,
ze kterych se skladaji, zjednodusovat.

Marketingova komunikace (promotion) — dle Kotlera a Armstronga (2004) zahrnuje

marketingovd komunikace vSechny aktivity, které vedou k tomu, aby se zdkaznik
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o vyrobku nebo sluzbé dozvédél a zakoupil si jej. Cilem je informovani potencionalnich

nebo stavajicich zakaznikl o firmé samotné, tak i o sluzbach, které nabizi.

1.4 Spokojenost zakazniki s kvalitou poskytovanych dopravnich sluzeb
Spokojenost je mozné definovat dle Kellera a Kotlera (2013, s. 164) jako:
,,Spokojenost je v obecném pojeti pocitem potéseni nebo zklamani jedince vychazejicim

z porovnani skutecného vykonu (nebo vysledku) s jeho ocekavanim. “

Novy a Petzold (2006) popisuji spokojenost zdkaznika jako subjektivni kategorii, ktera
ma vyrazng individudlni obsah, a proto se jeji hodnoceni pohybuje i na velmi individudlni Skale.
Vnitini kritéria zdkaznika jsou dle obou autorti tzv. mixem racionalnich a emocionalnich tivah
a pomér téchto uvah je nékdy i1 pro samotného clovéka slozité rozeznat, tim obtiznéjsi je to pak
i pro prodejce nebo poskytovatele sluzeb. Podle téchto autort lidé hodnoti svou spokojenost
na zéklad¢ nasledujicich kritérii (Novy a Petzold, 2006):

e Ve vztahu k vlastnim o¢ekavanim, ktera jsou se sluzbou spojena

e Ve vztahu k pfedchozim zkuSenostem

e Ve vztahu k cené¢

e Ve vztahu k objektivnim a v§eobecné uznavanym normam, standardiim ¢i predpisim

e Ve vztahu k uspokojeni momentalnich, kratkodobych ¢i dlouhodobych potieb

e Ve vztahu k ur¢itému problému, zda nabidne jeho feSeni

e Ve vztahu k druhym lidem

Podobny nézor sdili i autofi Kondratenko et al. (2023), ktefi ve své studii o fizeni kvality

sluzeb ukrajinskych Zeleznic také popisuji spokojenost zékaznikd jako zvlastni

a nejednoznaény pojem, o kterém ma kazdy svoji specifickou piedstavu. Dle ndzoru autort je

kli¢em ke spokojenosti zékaznikii hlavné kvalita. Autofi uvadéji, ze kdyz je kvalita vyrobka

nebo sluzeb vysoka, zvysSuje se tim spokojenost zakazniki, coz nasledné vede k jejich loajalité,

a ta potom hraje zdsadni roli v ziscich a podporuje rlst spole€nosti. Autofi dale ve své studii

piSou o faktorech, které kvalitu ovliviiuji - interni, které I1ze spravovat a kontrolovat a externi,

které jsou mimo dosah fizeni. Mezi hlavni externi faktory majici vliv na kvalitu produkti nebo
sluzeb, patfi dle autorti politické, ekonomické, socialni, technologické, environmentalni,
kulturni, 1ékatské a biologické faktory. Autofi v rdmci studie dale identifikovali kli¢ové faktory
ovlivityjici kvalitu fizeni v Zelezni¢nich dopravnich spole¢nostech. JelikoZz jsou Zelezni¢ni

vvvvvv

uvedeny v tabulce €. 1 (Kondratenko et al., 2023).
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Tabulka 1 Faktory ovliviiujici uroven kvality sluzeb zelezni¢nich dopravnich podniki

Faktor Funkce
Stabilita kvality, funkéni spolehlivost, schopnost firmy plnit
Spolehlivost sliby.
Absence nebezpeci, rizika, pochybnosti. Zahrnuje fyzickou
Bezpecnost bezpecnost, financ¢ni a moralni klid.

Vstricnost

Ochota a pripravenost personalu poskytovat sluzbu, v€asnost
sluzby.

Kompetence (odborna
znalost)

Znalosti a dovednosti potiebné k poskytovani sluzby.

Dostupnost (fyzicka

a psychicka) Otevienost personalu a moznost byt s persondlem v kontaktu.
Schopnost mluvit jazykem srozumitelnym cestujicim,

Spolecenskost schopnost naslouchat.

Pochopeni Znat své zakazniky a dokdzat porozumét jejich potiebam.

Materialnost jako fyzikalni
parametry sluzby

Vnéjsi a vnitini vzhled vozil pouzivanych k pteprave, vzhled
persondlu, fyzické (materialni) prvky sluzby.

Diivéra (spolehlivost,
poctivost)

Predpoklad, ze se personal fidi predev§im z4jmy cestujicich.

Zdvofilost

Zdvotilost, uctivy piistup a vstiicnost personalu pracujiciho
se spotiebitelem.

Zdroj: Kondratenko et al. (2023)

Dalsi autoii Abenoza, Cats a Susilo (2017) ve studii o spokojenosti zdkaznikl s vefejnou

dopravou ve Svédsku uvadi, Ze spokojenost s vetejnou dopravou je dana splnénim ocekavani,

potieb a celkovym zazitkem. Spokojenost zédkaznikli dle zminénych autori zavisi na image

dopravce, kvalité sluzeb a poméru ceny a kvality. Autofi také tvrdi, Ze vyssi spokojenost obecné

zvySuje loajalitu a udrZeni svych zédkaznik.

1.4.1 Smycka jakosti

Norma (CSN EN 13816, 2003) je zaloZzena na konceptu jakosti sluzby a dé&li se na &tyfi

hlediska jakosti sluzby vetejné ptepravy osob, vSechny tyto hlediska jsou vzdjemné propojeny

a jsou zobrazeny na obrazku €. 1.
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Hledisko zékaznika Hledisko poskytovatele sluzby

Oc&ekédvana Cilova jakost

jakost sluzby sluZzby

Méfeni Mé&Feni

spokojenosti provedeni

hJ

Vnimana DosaZena

A

jakost sluzby jakost sluzby

Uzivatelé sluzby: Partnefi sluby:
Zakaznici a spoleénost Provozovatelé, afady, policie, silniéni
oddéleni...

Obrazek 1 Smycka jakosti sluzby (CSN EN 13816, 2003)

Obrazek prevzaty z normy (CSN EN 13816, 2003) ukazuje, e se smycka jakosti déli
na dv¢ zakladni hlediska, a t€émi jsou hledisko zakaznika a hledisko poskytovatele sluzby. Dle
normy zakaznik od sluzby ocekava urcitou kvalitu, tzv. ocekdvanou troven jakosti, kterou
bezvyhradné pozaduje a tu miZze udavat soucet ¢iselnych hodnot vaZzenych kritérii jakosti, které
mohou byt stanoveny analyzami jakosti. Pfi vyuZivani nebo az po vyuziti vybrané sluzby
zakaznikem nasleduje dle normy vnimana jakost sluzby, kterd zavisi na zkuSenosti se sluZzbou,
na informacich, které dostal zakaznik o sluzb¢ od poskytovatele, ptipadné od jiného zdroje nebo
z osobniho prosttedi.

Z hlediska poskytovatele ma dle normy sluzba stanovenou cilovou jakost, kterou chce
poskytovatel nabidnout a zajistit zdkaznikiim, a je velmi ovlivnéna tim, co zdkaznik oc¢ekava,
vnéjSim 1 vnitinim prostfedim, rozpoctem, technickym omezenim a vykonnosti konkurence.
V normé je déle uvedeno, Ze cilova jakost sluzby muize byt napiiklad stanovena standardy
kvality spole¢nosti. Po vykonani dané sluzby je dle zminéné normy dosazena urcitd jakost
sluzby, ktera je métena z pohledu zakaznika a je mozné ji métit pomoci riznych statistickych
a sledovacich forem.

., Rozdil mezi ,, ocekavanou jakosti“ a ,, cilovou jakosti ““ vyjadiuje stupen, ve kterém jsou

poskytovatelé sluzby schopni nasmérovat své usili primo do oblasti, které jsou diileZité
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pro zdkazniky. Rozdil mezi ,, cilovou jakosti* a , dosazenou jakosti* je méritkem schopnosti

poskytovatelii sluzby v plnéni jejich cilii. “ (CSN EN 13816, 2003)

1.4.2 Kritéria jakosti

V normé (CSN EN 13816, 2003) je uveden tif Groviiovy seznam kritérii jakosti sluzby

z pohledu zakaznika. Vzhledem k tomu, Ze je seznam podrobny, méli by uzivatelé seznamu dle

normy pocitat s tim, ze zédkaznici v praxi vSechny uvedend kritéria jakosti nevnimaji. Téchto

osm hlavnich kritérii jakosti je popsano nize (CSN EN 13816, 2003):

1.

Dosazitelnost — Kritérium hodnoti, do jaké miry jsou sluzby veiejné dopravy dostupné
Sirokému spektru zakaznikti. Dale zahrnuje geografickou dostupnost, ¢etnost, provozni
dobu a fyzickou dostupnost pro osoby se snizenou pohyblivosti.

Pristupnost — Kritérium se zamétfuje na vztahy sluzby s jejim vnéj$im i vnitinim
prostiedim. Soucasti je také hodnoceni, jak snadno jsou dostupné jizdenky, jestli lze
zakoupit jizdenky online nebo mimo internetové prostiedi, a jakou maji platnost.
Informace — Toto kritérium zahrnuje veskeré vSeobecné informace o dosazitelnosti,
pristupnosti, trvani cesty, péci o zadkaznika, pohodli, bezpecnosti a dopadech na zivotni
prostfedi. Kromé& toho zahrnuje i specifické cestovni informace pti béznych situacich
jako jsou cCasy odjezdi, tarify, typy jizdenek a trasy. V ptipadé neobvyklych situaci
poskytuje informace o procesu vraceni penéz, postupech pro podani stiznosti, navrzich
na zlepSeni sluzeb nebo feseni problémi spojenych se ztratou majetku cestujicich apod.
Cas — Kritérium hodnoti dobu trvani cesty a dodrZeni jizdniho fadu, tj. pravidelnost
a presnost.

Péce o zakaznika — Kritérium posuzuje interakci persondlu s cestujicimi, ktera
zahrnuje jejich dostupnost, profesionalni pfistup, dovednosti a vzhled. Také se hodnoti
kvalita poskytované podpory a asistence zakaznikim, vcetn¢ feSeni jejich dotazl
a problému. Dale obsahuje flexibilitu v nabidce jizdenek — zvyhodnéné tarify, moZnosti
uhrady a snadnost ptimého ndkupu jizdenek. Ve vysledku jde o uroven zédkaznického
Servisu.

Pohodli — V kategorii pohodli se hodnoti komfort cestujicich, nejen ve vozidlech, ale
1 na stanicich, kde se posuzuje atmosféra, troven Cistoty, dostatek svétla, hluk a ochrana
proti nepfiznivému pocasi a dopravnim zacpam. Dale kritérium obsahuje dostupnost
a kvalitu doplitkkovych sluzeb, jako jsou toalety, moznosti ulozeni zavazadel, nabidka

obcerstveni a zabavy.
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7.

1.4.3

Bezpecnost — V tomto kritériu zakaznik hodnoti, jestli se citi ve vozidle bezpe¢né, zda
ma dostatecné osvétleni, disponuje monitorovacim zafizenim a je pfi jizd¢ dostupny
personal ¢i policie. Kritérium bezpecnost vénuje pozornost i viditelnosti a dostupnosti
bezpecnostnich prvki, jako jsou zébradli a opérné tyce, a zda personal pfi fizeni vozidla
dba na minimalizaci rizikovych situaci.

Dopad na Zivotni prostiedi — Do posledniho kritéria jakosti sluzby patii, jak dany typ
dopravy znecist'uje zivotni prostiedi vyfukem, hlukem, vibracemi, prachem, zapachem
a odpadem. Soucasné se posuzuje, jak efektivné vefejnd doprava vyuziva piirodni

zdroje, jako je energie a prostor.

Zpusoby méteni spokojenosti zakazniki

Norma (CSN EN 13816, 2003) popisuje metody méfeni spokojenosti zakaznik®

aprovedeni méfeni. Tyto metody se vSak netykaji samotného sbéru dat. Dle normy

se ,,M¢éfeni spokojenosti“ vztahuje klevé strané¢ smycky jakosti zpohledu zdkaznika

a ,,Méfeni provedeni“ k pravé strané¢ smycky jakosti zpohledu poskytovatele sluzby.

V nasledujici ¢asti kapitoly jsou popsany metody a provedeni méfeni pievzaté z normy

(CSN EN 13816, 2003):

Prehledy spokojenosti zakaznikii — Je to nastroj k ohodnoceni spokojenosti zdkaznika
a slouzi pouze k odhadu spokojenosti, nikoli k pfesnému meéteni. Pti tomto hodnoceni
zadkaznici vyjadiuji, do jaké miry sluzba odpovida jejich potfebam a pozadavkim
pomoci ur€ité stupnice méteni. Méfeni spokojenosti umoziiuje porovnat skutecnou
kvalitu sluzby s tim, co zdkaznik ocekava. Nejdiive je pifi méfeni tieba identifikovat
Poté je mozné piehled sestavit a pouZit jej béhem cesty zdkaznika nebo po ni.

Tajné provadéné zakaznické testy — Tyto testy jsou zaloZzeny na objektivnim
pozorovani pomoci specializovanych tymi, ktefi hodnoti postoje zdkaznikii. Clenové
tohoto tymu se pfi testech chovaji jako obycejni zédkaznici, aby ziskali pravdivy obraz
o kvalité¢ sluzby. Testy zajistuji objektivni odhady proti pfedem stanovenym
standardim a umoznuji poskytovateliim sluzeb identifikovat oblasti, ve kterych je
mozné sluzbu zlepsit.

Méreni primého provedeni — Metoda sleduje skutecné provedeni sluzby bud’
z provoznich zdznamii anebo za pouziti vzorkového sledovani, které je sledovéano
a méteno vici urcité stupnici. Je nutné, aby méteni bylo disledné, zaroven jednoduché

na provedeni a soustiedéné na to, jaky vliv ma provedeni na zakaznika. Cilem je
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zajisténi konkrétnich a métitelnych dat o kvalité poskytovanych sluzeb, které umoziuji
jejich dalsi zlepSovani.

Spokojenost zakaznikil je mozné méfit mnoha dalsimi zptisoby. Cleave (2023) na webu

SmartSurvey popisuje Sest zplisobli meéifeni, které mohou dat podniku zpétnou vazbu

a prilezitost ke zlepSeni. Tyto metody jsou popsany nasledovné (Cleave, 2023):

Skore spokojenosti zakazniki (CSAT — Customer satisfcaction score) — Skore
spokojenosti zdkaznikii je nejb&zngj$i zplisob méfeni a zjistuje, jak jsou zakaznici
spokojeni s produktem nebo sluzbou. Zakaznici hodnoti jejich spokojenost pomoci
stupnice, obvykle v rozmezi 1-10, kdy 1 predstavuje velkou nespokojenost a nejvyssi
hodnota velkou spokojenost. CSAT se vypocitd souc¢tem vSech hodnoceni, délenym
poctem respondentii a poskytne tak celkovy praimeér.

Skore usili zakaznika (CES — Customer effort score) — Je ukazatelem loajality
zédkazniki a zamé&fuje se na to, jak snadné je pro zakaznika sluzbu pouzit. Cim niZ§i usili
zakaznik pfi ndkupu, zjistovani informaci nebo feseni piipadnych problému vynalozi,
Cisté skére propagatori (NPS — Net promoter score) — Metoda méfi
pravdépodobnost doporuceni zadkazniki produktu nebo sluzby ostatnim a hodnoti nejen
momentalni spokojenost, ale také loajalitu zdkaznikd. Je mozné vychazet z vysledka
skore spokojenosti zékaznikll a rozdélit vysledky na tii kategorie: odpirci (0-6),
neutralni (7-8) a propagatoti (9-10). NPS se vypocitava rozdilem procenta odptircii od
procenta propagatord.

Mira udrzeni zakaznika — Zjistuje schopnost udrzet si platici zdkazniky. Ziskani
nového zékaznika je 5 az 25krat draz8i nez udrZeni stavajiciho. Miru udrZeni zadkaznika
lze vypocitat naptiklad za tyden, mésic nebo rok. Vypocet zahrnuje zdkazniky na
zacatku a na konci obdobi a pocet novych zakaznikd ziskanych béhem sledovaného
obdobi.

SERVQUAL - Jde o kombinaci méfeni kvality sluZeb a spokojenosti zakazniki. Tato
metoda klade diraz na pét klicovych aspekti: Spolehlivost (schopnost spolehlivé
apresn¢ poskytovat sluzbu), Jistota (schopnost =zajistit divéru a spokojenost),
Hmatatelnost (co zdkaznik vidi as ¢im pfichdzi do styku napf. zafizeni kancelafe,
vybaveni firmy, personél, komunikacni zatizeni), Empatie (péce a individualni ptistup

k zadkaznikim) a Odpovédny pfistup (rychlost a efektivnost v reakci na zakaznické
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pozadavky). Metoda SERVQUAL poméha spole¢nostem rozliSit rozdil mezi kvalitou
sluzeb, které skute¢né poskytuji, a kvalitou, kterou od nich zakaznici ocekéavaji.

e Mira odchodu zakazniki — Z vysledku metody vyplyva procento zakaznikd, které
spolec¢nost ztrati v urcitém Casovém obdobi. Je-li mira odchodu zakaznikd vys$si
nez 5 az 7 %, mlze to byt pro spolecnost signal, aby se timto problémem zacala zabyvat.
Frekvence méieni se liSi podle velikosti a typu spolecnosti. VEtSi spolec¢nosti mohou

provadét méfeni jednou mésicné, kdezto mensi naptiklad jednou za ptil roku nebo ro¢né.

1.5 Charakteristika pouzitych metod
V této podkapitole je charakterizovana metoda, ktera je pouzita v rdmci analytické ¢asti

diplomové prace a dale popisuje stanoveni minimalniho poctu respondentd.

1.5.1 Dotazovani

Podle Kozla, Mynafové a Svobodové (2011) je dotaznikem formulaft, ktery tvoii sérii
otazek, na které respondenti odpovidaji. Dle zminénych autorti spoc¢iva vyznam dotazovani ve
ctyfech oblastech, kterymi jsou ziskdvani informaci od respondentli, poskytovani struktury
ausmérnovani procesu rozhovoru, zajisténi jednotné Sablony pro zapisovani dat neboli
odpovédi a ulehCovani zpracovani dat.

Dotazniky se dle autorti rozliSuji dle feSeného problému acile vyzkumu. Autofi
rozdé€luji typy dotazovani takto (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011):

e Osobni dotazovani — Dotazovani je zaloZeno na pfimé komunikaci mezi tazatelem
a respondentem. Neékteré varianty odpovedi jsou pii dotazovani ukazovany kartach
(Skaly, seznamy, loga atd.) a ndzornosti mohou také pfispét rizné vzorky, makety
a plany.

e Telefonické dotazovani — Dotaznik je umistén v pocitaci tazatele, ktery do n¢j béhem
telefonick¢ého hovoru zaznamenavd odpovédi. Dotaznik by mél byt kratSi kvili
soustiedénosti tazatele, a aby jej také nenudil.

e Online dotazovani — Zptsoby distribuce dotazniku tazatelim miize byt ve formé
e-mailu nebo na webové strance. U tohoto typu dotazovani se vyuziva pomiicek, jako
jsou zvukov¢ klipy, obrazky, videa apod.

e Pisemné dotazovani — Otazky by mély byt formulovany co nejjednoduseji
a nejptresnéji, aby je respondent pochopil, jelikoZ neméd mozZnost se tazatele zeptat na

upresnéni.
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1.5.2 Pocet respondentii
Potfebny minimalni pocet respondentti je vypocitan dle nasledujiciho vzorce €. 1
(Kozel, Mynatova a Svobodova, 2011).
n > (z% X p x q)/A?
n = (2% x 0,50 x 0,50)/0.052 (1)
n = 400 respondentii
kde:
n: minimalni pocet respondentd vybérového souboru.
z: zvoleny koeficient spolehlivosti; zpravidla se voli hodnota 2, kterd odpovida 95,4 %
pravdépodobnosti tvrzeni.
P, q: Vv procentech vyjadiené pocty respondentli znalych problematiky, respektive
ptiklanéjicich se k jedné varianté (p) a k druhé varianté (q); pokud hodnoty nejsou
znamé, voli se maximalni pomér, tedy p a q =50 % (0,50).

A: stanovena maximalni pfipustna chyba; zpravidla A =5 % (0,05).

1.6 Shrnuti teoretického vymezeni zkoumané problematiky

Prvni kapitola diplomové prace se zabyva vyvojem trhu zelezni¢ni osobni dopravy
v Ceské republice, v&etn& vlivu evropskych Zelezniénich bali¢kd, které podporuji konkurenci
na trhu. Kapitola také popisuje evropské zelezni¢ni balicky, které napomohly liberalizaci trhu
aumoZnily vstup novych konkurentl. DalSi cast teoretického vymezeni se vénuje
charakteristice dopravnich sluzeb, s dirazem na jejich specifika a dale jsou analyzovany
aspekty marketingového mixu dopravnich sluzeb 7P (produkt, cena, distribuce, marketingova
komunikace, lidé, procesy, materidlni prostiedi). Poté se kapitola vénuje spokojenosti
zakaznikd, jeji definici, méfeni a faktortm ovliviuyjicim kvalitu sluzeb. Dale se zmiiuje
o ruznych metodach hodnoceni spokojenosti zakazniki a kritériich jakosti, které kvalitu sluzeb
zelezni¢nich dopravct formuji, jako jsou spolehlivost, bezpecnost, ptistupnost, pohodli a dalsi.
V zavéru Kkapitoly je charakterizovana samotnd metoda dotazovani a zplsob vybéru

respondenttl, ktera je pouzita v rdmci analytické ¢asti této diplomové prace.
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2 ANALYZA SPOKOJENOSTI ZAKAZNiKI"J REGIOJET A.S.
S KVALITOU POSKYTOVANYCH SLUZEB NA VYBRANE
ZELEZNICNI LINCE

V prvni Casti této kapitoly je predstavena spolecnost RegioJet a.s. a poté provedena
analyza spokojenosti zdkaznikl s kvalitou poskytovanych sluzeb na vybrané zelezni¢ni lince
Praha-Havifov. Analyza je provedena pomoci dotaznikového Setfeni. Tato kapitola je

zpracovana s vyuzitim internich materialii RegioJet a.s.

2.1 Predstaveni spolecnosti RegioJet a.s.

Historie STUDENT AGENCY saha dle internetovych stanek spole¢nosti RegioJet a.s.
(2023a) do roku 1993. Regiolet také uvadi, ze Radim Jancura, ted’ soucasny majitel spole¢nosti
a byvaly student brnénského VUT, zalozil agenturu, kterd zajiStovala aur pair pobyty
v zahrani¢i pro studenty z Ceské republiky a jelikoz klienti vice a vice pfibyvali, rozhodl se
Radim Jancura v roce 1996 zalozit spolecnost STUDENT AGENCY a zacal nabirat nové
zameéstnance. Dle stranek RegioJet se v dnesni dobé se skupina STUDENT AGENCY zamétuje
na Sirokou nabidku sluzeb, mezi které patii prodej zdjezdi, letenek, jazykovych a pobytovych
kurzi v zahranici, a hlavné je také soukromym autobusovym a vlakovym dopravcem. Na
strankach RegioJet je uvedeno, ze od roku 2016 zacala spole¢nost vyuzivat marketingovou
znacku RegioJet, aby sjednotila autobusovou a vlakovou piepravu pod jednu znacku a mohla

se dale rozvijet také do zahranici.

2.1.1 Autobusy

Zluté autobusy dle RegioJet a.s. (2023a) vyjely poprvé v roce 2004 na vnitrostatni lince
Praha-Brno a postupem c¢asu zacaly jezdit autobusy az na 14 mezinarodnich linkach jako je
Velka Britanie, Italie, Holandsko, Francie, évycarsko, Mad’arsko a dal$i. Internetové stranky
RegioJet zminuji, Ze za prvnich deset let fungovani spolecnosti prepravily autobusy vice nez
34 miliont cestujicich a jejich pocty 1 nadale rostou.

Vozovy park spolecnosti RegioJet a.s. (2023b) tvoii zluté autobusy Spanélské znacky
Irizar s podvozky Scania nebo Volvo a jsou vybaveny vybavou Fun&Relax. Také se zde pise,
ze vétSina téchto autobusti ma 63 mist k sezeni, celokozené sedacky, které maji zabudovanou
obrazovku s multimedidlnim systémem, kde jsou dostupné filmy, hry aseridly, tudiz je

cestujicim tak dostupny moderni design a pohodli.
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2.1.2 Vlaky

Vlaky spolecnosti RegioJet a.s. (2023a) zajistuji prevdzné pravidelnou zelezniéni
dopravu v Ceské republice a na Slovensku. Jak jiz bylo zminéno, RegioJet a.s. vznikl jako
dcetina spole¢nost STUDENT AGENCY v roce 2009. Nejvice vytizené linky jsou dle stranek
RegioJet na trasach Praha-Ostrava-Zilina-Kosice, Praha-Brno-Videf a Praha-Brno-Bratislava.
Déle je zde uvedeno, Ze tyto linky byly spustény do prodeje v roce 2011 a od roku 2019 byla
spusténa rychlikovd linka R8 na trase Brno-Pferov-Ostrava-Bohumin ataké linka R23
v Usteckém kraji. Dle RegioJet a.s. piisly vétsi zmény v roce 2020, kdy zacaly vlaky jezdit také
do Budapesti, a hlavné od cervna do zafi do Chorvatska.

Flotila zlutych vozt RegioJet (2023b) zahrnuje vice nez 200 modernich vozi, které jsou
zkonstruovany pro rychlost az 200 km/h. Je zde uvedeno, Ze oblibenymi vozy jsou vozy
ASTRA Vagoane Calatori, které jsou vyrobené na zakazku od rumunské spolecnosti.

Spolec¢nost provozuje tedy nyni linky na tizemi Ceské republiky, Slovenska, Rakouska
a Polska. Jiz zminéné linky R8 a R23 jsou objednané stditem v rdmci Smlouvy o vetejnych
sluzbach v pfepravé cestujicich vetfejnou drdzni osobni dopravou k zajisténi dopravni
obsluznosti vlaky celostatni dopravy. Déle provozuje linky objednané Usteckym krajem
v ramci Integrované¢ho dopravniho systému U1, U3, U5, U7, U13, Ul6, U32. Ostatni linky,
které spole¢nost provozuje, jsou na komerc¢ni riziko, pod které spadd severni a jizni vétev
InterCity spoju (déle jen IC) a spoj do Pfemysle. NiZe je uveden vycet vSech linek spolecnosti
RegioJet (Interni materidly spole¢nosti, 2024c):

R8

e Brno — Bohumin a zpé&t
R23

e Usti nad Labem — Kolin a zpét
DUK U1

e Chomutov — Most

e Usti nad Labem — Most a zpét

e Usti nad Labem — D&&in a zpét
DUK U3

e Teplice v Cechich — Litvinov a zpét
DUK U5

e Teplice v Cechach — Litvinov a zpét

e Usti nad Labem — Most a zpét
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e  Usti nad Labem — Bilina a zpé&t
DUK U7

e  Usti nad Labem — Dé¢in a zpét
DUK U13

e Zatec zapad — Most a zpét
DUK U16

e Chomutov — Kadan a zp¢t

e Kadan-Prunétov — Kadan a zpét
DUK U32

e  Usti nad Labem — Stéti a zpét

IC severni vétev

e Praha — Bohumin a zpét

e Praha — Havifov a zpét

e Praha — KoSice a zpét

e Praha — Navsi (Jablunkov) a zpét

e Praha — Opava vychod a zpét
IC jizni vétev

e Praha— Brno a zpét

e Praha — Bratislava a zpét

e Praha — Budapest’ a zpét

e Praha — Viden a zpét

e Praha— Zilina a zpdt
Ukrajina

e Praha— Cop a zpdt

e Praha — Premysl a zpét

2.2 Marketingovy mix sluZeb spole¢nosti RegioJet a.s.
V nésledujicich podkapitolach je charakterizovan marketingovy mix sluzeb spole¢nosti
Regiolet a.s., ktery byl obecné pojat v podkapitole 1.3 vySe. Jde o produkt, cenu, distribuci,

lidé, materialni prostiedi, procesy a marketingovou komunikaci.

2.2.1 Produkt
Hlavni spolec¢nost STUDENT AGENCY nabizi sluzby jako je prodej letenek, zajezdu,

jazykovych pobytl, au-pair pobyti a prondjem svych vozi. Produktem dcefiné spolec¢nosti
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Regiolet a.s., kterou se tato prace zabyva, je provozovani vlakové a autobusové dopravy véetné

prodeje jizdenek na jejich spoje.

2.2.2 Cena

Cenou se rozumi penézni ¢astka, kterou spolecnost pozaduje po zakaznikovi za jejich
sluzbu, tj. za vlakovou nebo autobusovou dopravu. Cena se méni s vybérem tarifu (dospély,
student do 26 let, senior nad 65 let apod.) au vlakové dopravy is vybérem cestovni tridy.
Nejlevnéjsi cestovni tfidou je Low cost, pak nasleduje Standard, Relax a nejdrazsi Business.

V Cem se tyto tiidy lisi, je popsano v podkapitole 2.3.

Tabulka 2 Nazorné ceny tarifu ,,dospély* na spoji RJ 1043 z Prahy hl.n. do Ostravy hl.n.

Low cost | Standard Relax Business

285 K¢ 329 K¢ 395 K¢ 472 K¢
Zdroj: RegioJet (2024)

Ceny nejsou vzdy pevné, mohou se ménit v zavislosti na tom, kdy zdkaznik nakupuje.
Dle smluvnich ptepravnich podminek spole¢nosti RegioJet a.s. (2023c) se v pifipad¢ zakoupeni
jizdenky pfimo ve vlaku zakaznikovi navic uctuje 1 manipulaéni pfirdzka ve vysi 50 K¢&
a u zakoupeni u autobusu je cena také vyssi. Cenu jizdenky dale miize navySovat nadrozmérné
zavazadlo, pfeprava kol a pieprava psa.

Spole¢nost RegioJet a.s. na svém webu (2024f) uvadi, Ze nabizi vice typd jizdenek.
Jednim z nich je dle webu napfiklad kreditova jizdenka, kterd je vytvofena na jméno a konkrétni
e-mail, kam lze pritbéZné€ dobijet kredit a umoZznuje nakupovat rychle a za nejnizsi ceny. DalSim
typem, ktery je zde uveden, je oteviend jizdenka, ktera neni vystavena na konkrétni trasu, ¢as
a datum, ale jde o zaplaceny kredit na jedno pouziti a pak velmi vyuZivanym zplsobem je

elektronicka jizdenka zakoupena pies aplikaci RegioJet.

2.2.3 Distribuce

Nejjednodussim zpiisobem, jakym si zakaznici mohou zakoupit jizdenku, je pfimou
distribuci pfes webové stranky spole¢nosti nebo v aplikaci RegioJet. K zakoupeni je nezbytné
pfipojeni k internetu. Pfi kupovani jizdenky zakaznik vybere zvolenou trasu, vybere si tarif,
datum, a nasledné se mu ukaZzou dostupna spojeni. Pfi vybéru konkrétniho spoje si zdkaznik
vybere cestovni tfidu a nasledné uvidi obsazenost daného spoje a vybere si konkrétni misto,
kde chce sedét. Po vybéru je tfeba jizdenku zaplatit, jinak mu propadne a jizdenka se stava
neplatnou. Jizdenka zakaznikovi pfijde na e-mail, ktery pfi rezervaci zadal, anebo si ji miize

nechat vytisknout na jednom z prodejnich mist RegioJet.
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DalSim zptisobem zakoupeni jizdenky pfimou distribuci je pfimo na prodejnim miste.
Dle webovych stranek spole¢nosti RegioJet a.s. (2024a) je v Ceské republice 27 pobocek,
12 jizdenkovych automatti a dale je mozné jizdenky zakoupit v 831 partnerskych prodejnach

po celé zemi.

2.2.4 Marketingova komunikace

Spole¢nost vyuzivéa k marketingové komunikaci neboli propagaci naptiklad billboardy na
nadrazich nebo v jejich blizkosti. Déle je mozné vidét reklamu ina zlutych autobusech
spolecnosti. K propagaci spolecnost vyuziva i socialni sit¢ jako je Facebook a Instagram, kde
jsou pravideln¢ aktivni. Pokud vznikne néjakd nova akce, napiiklad na Valentyn nebo
Halloween, sdili tuto nabidku na webovych strankach a socialnich sitich, aby oslovili stavajici
nebo potencionalni zdkazniky. Ve vlacich, jak jiz bylo zminéno v podkapitole 2.2.5, je
zékaznikiim dostupny k pieéteni Gasopis s nazvem ,,Zluty*“, ktery slouzi také k propagaci akci

a novinek spolec¢nosti.

2.2.5 Lidé

Do kontaktu se zadkazniky ptichdzi zaméstnanci z prodejnich mist, fidi¢i, stevardi,
vlakvedouci a také zaméstnanci z call centra. Pro tyto zaméstnance je dulezité, aby byli
k zdkaznikim pratelsti, byli ochotni jim s ¢imkoli pomoct, a délali tak dobry dojem ze strany
spolecnosti. Kli€ovy je pro-klientsky pfistup atymova spoluprace. Kazdy zaméstnanec
po nastupu nejdiive absolvuje Skoleni. Dle webovych stranek spole¢nosti RegioJet a.s. (2024b)
trvé zaskoleni na pozici stevarda 1-2 mésice a na pozici vlakvedouciho 2-5 mésicti. Béhem této
doby se zaméstnanec nauc¢i nejen vykonavat svoji praci, ale také spravné komunikovat, feSit
podnéty, pfipominky, krizové situace a mnoho dalSiho. Posadka ve vlaku by méla
spolupracovat jako jeden tym a méla by se snazit vyhovét pozadavklim svych zakazniki, taktéz
1 zaméstnanci z prodejnich mist acall centra. Jak webové stranky spolecnosti RegioJet
a.s. (2024b) uvadéji, nabizi zaméstnancim odpovidajici mzdu, kterd mize rist s vykonem

daného zaméstnance, a také firemni benefity.

2.2.6 Procesy

Jak jiz bylo zminéno v podkapitole 2.2.3, zakaznici si jizdenky mohou zakoupit pies
rezervacni systém na webovych strankach, v aplikaci RegioJet, na prodejnim misté nebo piimo
u fidi¢e autobusu ¢i ve vlaku. Pfi rezervaci jizdenky online zakaznika systém snadno navadi
krok za krokem. Po zakoupeni jizdenky online nebo na prodejnim misté se zékaznik prokaze

platnou jizdenkou s mistenkou pii vstupu do autobusu nebo ve vlaku. Pti kontrole jizdenky by
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si mél cestujici nachystat i potiebné pritkkazy/potvrzeni, ze je opravnény cestovat na jizdenku
s ptipadnou slevou (dité, student, senior, ZTP atd.). Po kontrole jizdenek stevardi roznasi vodu,
denni tisk a obCerstveni. Posadka béhem jizdy prochdzi vlak, aby mohli kdykoli s ¢imkoli
pomoct ataké kvili prabéznému uklidu. Dale mize béhem jizdy zékaznik vyuzit Wi-Fi
ptipojeni nebo zdbavni portal, kde je mozné hrat rtizné hry, pustit si film nebo ¢ist e-knihu.

Pokud vznikne zpozdéni spoje nebo n¢jakd mimoraddna udalost, piijde zédkaznikovi
SMS/e-mail s ozndmenim a piipadnymi instrukcemi. Nékteré informace je mozné najit na
webovych strankach spolecnosti nebo se zdkaznik muze zeptat posadky. Posadka by se méla
snazit byt béhem cesty ndpomocna, pratelskd a informuje cestujici o ¢emkoli je potieba.

V ptipad¢ spokojenosti nebo nespokojenosti s cestou ¢i situaci, kterd pti poskytovani
sluzby nastala, se mize zakaznik obratit na reklamacni oddéleni pres Kontaktni formulafr, ktery

nalezne na webovych strankach spolecnosti.

2.2.7 Materialni prostredi

Materialni prostfedi je pro spole¢nost velmi dulezité, jelikoz zahrnuje vSechny
hmatatelné prvky, které na zdkaznika délaji dojem pii poskytovani sluzby. Jde naptiklad
o vzhled webovych stranek spolecnosti, aplikace a prodejnich mist. Dale maji zékaznici pii
jizdé autobusem i vlakem k dispozici brozuru priivodce servisem a ¢asopis Zluty. Nejvice
ikonické jsou Zluté autobusy a vlaky s dress codem zaméstnanct. Dle internich materialt
spoleCnosti RegioJet a.s. (2024¢) zahrnuje uniforma rizovou kosili, ¢erné kalhoty/sukni,
svetr/sako, ¢erny opasek a ¢ernou obuv. Déle se zde piSe, ze v pifipad€ neptiznivého pocasi

muze posadka nosit i firemni softshellovou bundu s logem spole¢nosti.

Obrazek 2 Uniforma stevardii (Studentagency, 2024)
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2.3 Cestovni tridy
V této podkapitole jsou popsany jednotlivé cestovni tfidy spole¢nosti RegioJet a.s.,
jejich hlavni rozdily a co zdkazniklim mohou nabidnout. Rozdily v tarifech jsou také piehledné

zpracovany v tabulce €. 3 nize.

2.3.1 Low cost

Tarif Low cost patii k nabidce 2. cestovni tfidy a je to nejlevnéjsi varianta cestovani.
Dle webovych stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) jsou v téchto vozech nepolohovatelné
plySové sedacky a jde o velkoprostorové oteviené vozy az pro 80 osob, které maji ve vybaveni
také zasuvky a Wi-Fi. Déle se zde piSe, Ze pii nastupu kazdy zédkaznik dostane balenou vodu
Rajec, denni tisk, Casopisy ama k dispozici zabavni portdl pouze na vlastnim zafizeni.
Obcerstveni lze dle stranek spolecnosti v tarifu Low cost objednat pouze online ptes aplikaci

RegiolJet a neni mozné objednavat ptimo u stevarda/ky.

2.3.2 Standard

Tarif Standard také patii do 2. cestovni tfidy a je drazsi variantou nez Low cost. Dle
webovych stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) jsou ve vozech na rozdil od Low costu
polohovatelné kozené nebo plySové sedacky a v tarifu Standard zakaznici cestuji otevienymi
vozy Astra se stolecky nebo Sesti mistnimi kupé. Dale stranky uvadéji, Ze vozy jsou vybaveny
Wi-Fi a zasuvkami a vozy Astra také zabudovanymi obrazovkami se zdbavnim portalem.
Stranky uvadéji, ze nékteré vozy tarifu Standard jsou vybaveny i détskym kupé, prostorem pro
kocarky a je mozné v tomto tarifu objednat ploSinu pro vozickéare.

Dle stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) je moZné si po odjezdu ze zastdvky vybrat
pfi obsluze z voziku €aj, jable¢ny most nebo kavu Illy zdarma. Dalsi obcerstveni se objednava

v kupé vozech ptes stevarda/ku a v otevienych vozech ptes aplikaci RegioJet.

2.3.3 Relax

Tarif Relax, ktery také patii do 2. cestovni tfidy, a je draZs§i neZ pfedchozi dv¢ varianty,
nabizi dle webovych stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) velkoprostorové vozy
s kozenymi sedackami a moznost samostatného sedadla. Stranky dale uvad¢ji, ze vozy jsou také
vybaveny Wi-Fi, zdsuvkami a zdkaznici maji k dispozici kévu, ¢aj nebo jable¢ny most zdarma,
jako je tomu i u tarifu Standard. Zasadnim rozdilem je pfednostni servis, takZe jsou zakaznici
obslouZeni pied témi z tarifu Standard a Low cost. Tyto vozy zahrnuji mista jak pro tarif Relax,

tak 1 Business.
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2.3.4 Business

Business spadé do 1. cestovni tfidy a je nejdrazsi variantou. Webové stranky spolec¢nosti

Regiolet a.s. (2024d) piSou, ze nabizi prémiovy servis a maximalni pohodli. Servis je dle

stranek stejny jako u Relaxu, i s pfednostnim servisem, ale je zde navic prosecco zdarma. Tato

tiida je dle spolecnosti urCena spiSe zdkazniktim, kteti cht&ji ¢as ve vlaku vyuzit k praci

a odpocinku, jelikoz nabizi i jedno ,,tiché kupé* (zde je omezeno pouzivani mobilnich telefond,

poslech hudby a sledovani filmt).

Tabulka 3 Piehled cestovnich tfid spolecnosti RegioJet a.s.

Trida

Nabidka/vybaveni Low cost Standard Standard kupé | Relax | Business
otevieny viz

Voda zdarma X X X X X
Denni tisk, ¢asopisy X X X X X
Kéva/¢aj/most zdarma X X X X
Polohovatelné sedacky X X X X
Topeni/klimatizace X X X X X
Wi-Fi X X X X X
Zasuvky X X X X
Moznost piepravy X
kocarkt
Mozna pieprava pro X
vozickare
Online obcerstveni X X
Stevard/ka X X X
Ptednostni servis X X
Prosecco zdarma X
Tiché kupé X
Vyhodné ceny X X X X
obcerstveni

Zdroj: RegioJet (2024d), upraveno autorkou
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2.4 Servis ve vlacich RegioJet a.s.

V této kapitole jsou popsany jednotlivé sluzby, které zahrnuji servis ve vlaku. Je tfeba

také zminit, Zze dle webovych stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) jsou nadstandartni

sluzby jako obcerstveni, podavani teplych i studenych népoja, ptipojeni k Wi-Fi, zdbavnimu

portalu, denni tisk, asistence stevarda/ky apod. v rukou dopravce a nevznika tak narok na jeho

poskytnuti a kompenzaci.

24.1

Piiprava vozu pred odjezdem z vychozi stanice

Pted odjezdem z vychozi stanice je nutné, aby byl kazdy viiz vzdy pfipraven pro nové

prichozi zdkazniky, a proto pied jizdou posadka provadi kontrolu a tpravu vozu do ptivodniho

stavu. Ukony jsou provadény v tomto potadi (Interni materialy spole¢nosti, 2024c):

24.2

Uskladnéni zasob

UloZeni balenych vod Rajec na sva mista

Kontrola vozu — ¢istota, podhlavniky s opéradly a stoleCky jsou ve vychozi poloze,
nastaveni rolet dle zimniho/letniho obdobi, doplnéné/vyménéné palubni tiskoviny
(idedlné do tvaru véjite), v kupé nastaveny termostat (v 1ét€¢ na chlazeni a v zimé
na topeni) a dvefe do kupé uzavieny

Ptiprava denniho tisku a ¢asopist (3 druhy) na sva mista

Ptiprava obsluhovacich vozickli

Ptihlaseni do interniho systému

Uvodni servis

Dle internich materiali spole¢nosti RegioJet a.s. (2024c) probihd tvodni servis v kazdé

stanici vSem nov¢ prichozim zdkaznikiim a jde o prvni, pfimy kontakt mezi stevardem/kou

a zakaznikem. Do vodniho servisu patti (Interni materialy spole¢nosti, 2024c):

243

Roznos vody — kazdy novy pfistupujici dostane jednu balenou vodu Rajec.

Ticketing — stevard/ka projde viiz, ktery ma na starosti a kontroluje jizdenky a veskeré
slevové prikazy.

Nabidka denniho tisku a asopisi — stevard/ka nabizi 3 druhy novin a3 druhy
Casopisti zdarma. Noviny a ¢asopisy se rozdavaji zdarma ve vSech tarifnich tfidach, az

na Low cost, kde si zakaznik bere sam z urCeného mista.

Palubni personal

Palubni personal je v pribéhu jizdy velmi dilezitou soucasti poskytovani servisu,

protoze ptichazi po celou dobu jizdy do kontaktu se zdkazniky. Jelikoz zakaznici ptichdzi
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do kontaktu s personalem hned pii nastupu do vlaku, piSe se v internich materidlech spolecnosti
Regiolet a.s. (2024c) o dulezitosti vitani a louceni se se zdkazniky v kazdé pravidelné stanici.
Dle dostupnych materialt je pii prvnim kontaktu klicové zodpovidat dotazy, usmivat se, slusn¢
pozdravit a piipadné se rozloucit.

V internich materidlech spole¢nosti RegioJet a.s. (2024c) se piSe, Zze mezi dalsi
kompetence a dovednosti stevarda/ky patii nejprve piiprava vozl, kdy je potfeba uskladnit
zasoby a uklidit, dale stevardi pomahaji pfi nastupu a vystupu cestujicich, prodavaji jizdenky
a pomahaji usazovat a ukladat zavazadla. Nedilnou soucasti prace posadky je dle materialt
hlavn¢ obsluha cestujicich, kam patii nabidka denniho tisku, Casopisti, napoji a dalSiho
obcerstventi, které je k dispozici. Také je zde zminéno udrzovani poradku a Cistoty, poskytovani
informaci o jizd€ vlaku, dalSich navaznych spojich a feSeni piipadnych podnétl a ptipominek

cestujicich.

2.4.4 Obcerstveni

Jednou ze zakladnich sluzeb, které spolecnost ve vlaku poskytuje, je podévani teplych
a studenych napoju a obcerstveni béhem cesty. Obcerstveni je mozné si objednat ve vSech
cestovnich tfidach, v nékterych je potfeba si objednat pouze pfes aplikaci Regiolet
a v nékterych jen ustevarda/ky. Ceny obcerstveni anapoji jsou uvedeny na webovych
strankach spolec¢nosti v Palubnim servise, kterym je také vybaven kazdy viiz a je rozdélen dle
cestovnich tfid. Ceny obcerstveni se mohou lisit, ve tfidé Low cost je cena za jednotlivé
obcerstveni a napoje vyssi, nez je tomu u ostatnich tfid.

Ve tfidé Low cost a v otevieném voze Standard Astra je objednavani online obcerstveni
a napoju Casové omezeno. Dle webovych stranek spolecnosti RegioJet a.s. (2024d) je objednani
pres aplikaci dostupné 30 minut po vyjezdu ze stanice Praha hl.n. a zhruba 15 minut po odjezdu
ze stanic Brno, Viden, Ostrava, Budapest, Bratislava, KoSice, ato az do 40 minut pied
vystupem v cilové stanici zdkaznika. Je zde také uvedeno, Ze online obcerstveni je k dispozici

pouze u cest delSich nez 60 minut.

2.4.5 Cistota

Dle vyhodnoceni standardu kvality (2020) za rok 2020 se spole¢nost RegioJet a.s. fidi
jak internimi standardy, tak 1 obecné platnymi a zdvaznymi predpisy. V dokumentu se piSe, ze
zaméstnanci délaji vSe pro to, aby zajistili maximalni ¢istotu souprav a interiéru, a kazda
souprava je na kazdém spoji a obratu v koncové/vychozi stanici uklizena tzv. obratovym
uklidem. Déle se dle dokumentu nejméné jedenkrat za 2 mésice hloubkové Cisti interiér dle

kritérii dopravce a nejméné jedenkrat za 14 dnii je kazdéa souprava umyta zvenci.
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V dostupnych materidlech spolec¢nosti (2023c) je také zminéno, Ze stevardi provadi
uklid v pribéhu jizdy spoje. Pred piijezdem do dalsi stanice by mél/a mit stevard/ka svij
pridéleny viz vyklizeny, coz znamend, Ze vz po rozneseni objedndvek prochéazi v priabéhu

jizdy né€kolikrat a vysbirava ptitom odpadky s prazdnym nadobi.

2.4.6 Schéma servisu
V této podkapitole je schematicky popsan postup sluzeb v jednotlivych cestovnich
tiidach a jejich potadi (Interni materialy spolec¢nosti, 2024c):
e Low cost — uvodni servis, roznos objednavek (online catering), odnos odpadkii
e Standard ve voze Astra— uvodni servis + prodej sluchatek, napojovy vozik (jen po
Praze hl.n.), roznos objednavek (online catering), odnos odpadkt
e Standard kupé — uvodni servis, napojovy vozik (jen po Praze hl.n.), objednavky
z palubniho menu, roznos objednavek, odnos odpadkii
e Relax/Business — uvodni servis + prosecco/dZus ve tfidé¢ Business + objednavky
z palubniho menu ve tfidé Business, uvodni servis ve tfidé Relax, roznos objednavek ve
tfidé Business, objednavky z palubniho menu ve tfid¢ Relax, roznos objednavek ve tiidé

Relax, odnos odpadkii

2.5 Kompenzace

Na Zeleznici je moZné se setkat s fadou problémd, které mohou vést ke zpozdéni vlaku,
atim ik mensi spokojenosti zakaznikli. Muze se jednat o problém na strané spravce
infrastruktury, na strané dopravce nebo se stane ne¢ekana nehoda ¢i mimotadna udalost, diky
riznym povétrnostnim vliviim.

Spole¢nost Regiolet a.s. dle webovych stranek (2024e) v rdmci Garance vcasného
ptijezdu nabizi zékaznikiim kompenzaci za zpozdéni s ndzvem ,,V¢cas, nebo levnéji a déli je
dale na zavinéné/nezavinéné zpozdéni, které se lisi délkou zpozdéni a dobou jizdy spoje. NiZe
jsou uvedené v tabulkach €. 4 a 5 procenta kompenzace z plné ceny jizdenky (Interni materialy

spole¢nosti, 2024c).
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Tabulka 4 Kompenzace za zavinéné zpozdéni

Kompenzace
Linka Viverx :
zaplacené
ceny jizdenky
Praha — Bmo
Kategorie RJ Praha — Havifov/Navs/Opava/Bohumin 30-59 10 %
(vnitrostatni  Praha — Viden 60-119 50 %
jizdenky) Praha — Bratislava 120 a vice 100 %
Praha — Videii letisté (GE)
Kategorie RJ Praha — Kogice 60-119 25 %
(vnitrostatni Praha — Zilina 120 — 240 50 %
jizdenky) Praha — Budapest’ 241 a vice 100 %
. Praha — Ko3ice
Kategorie R\  Bratislava 60— 119 25 %
(“‘.‘3”“““?‘1“‘ Praha — Vidéh 120 a vice 50 %
Jindenky) b b — Budapest
. R8 Bmo — Bohumin 46 —90 50 %
Kategorie R p>3 K olin — Usti nad Labem 91 a vice 100 %

Zdroj: Interni materialy spolecnosti (2024c)

Jak Ize z tabulky €. 4 a ¢. 5 vidét, u kompenzaci za zavinéné zpozdéni je pocet minut,
od kterych se kompenzace nahrava, o néco nizsi nez u nezavinéného zpozdéni. Do zavinéného
zpozdéni mize patfit napiiklad porucha autobusu, porucha hnaciho Zelezni¢niho vozidla
a cokoli, co vzniklo na strané¢ dopravce. Do nezavinéného zpozdéni patii vSe, co dopravce
nemuize ovlivnit, a to jsou kongesce, hrani¢ni kontroly, zastaveny provoz na zeleznici, stiet

vlaku s osobou i jiného dopravce apod.

Tabulka 5 Kompenzace za nezavinéné zpozdéni

Kompenzace
Linka VIS .
zaplacené
ceny jizdenky
Praha — Bmo
Kategorie RJ Praha — Havifov/Navsi/Opava/Bohumin 60—119 25%
(vnitrostatni  Praha — Videri 120 - 180 50 %
Jizdenky) Praha — Bratislava 181 a vice 100 %
Praha — Viden leti§té (GE)
Kategorie RJ Praha — Kogice 60-119 25 %
(vnitrostatni  Praha — Zilina 120 - 240 50 %
jizdenky) Praha — Budapest’ 241 a vice 100 %
. Praha — KoSice
';:‘;.g&': d‘t‘i' Praha — Bratislava 60— 119 25 %
izdenky) Praha — Vidén 120 a vice 50 %
Y} Praha — Budapest
Kategorie R R8 Brno — Bohumin 60-119 25 %
R23 Kolin — Usti nad Labem 120 a vice 100 %

Zdroj: Interni materialy spolecnosti (2024c)
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Mohou také nastat situace, kdy zakaznikim nevznikd na kompenzaci narok. Dle
webovych stranek spolecnosti (2024e) jsou to napiiklad mimotadné okolnosti, které nemaji
puvod v zelezni¢nim provozu (povétrnostni podminky, zdvazné ptirodni katastrofy, zavazné
krize v oblasti vefejného zdravi), dale sem patii chyba na stran¢ cestujiciho, chovanim tieti
osoby, anebo kdyz vznikne zpozdéni mimo Evropskou unii, coz se tyka spiSe autobusovych
linek.

Dle internich materialt spolecnosti (2024c¢) v prosinci roku 2023 bylo opozdéno zhruba
20 % spoju. Data neberou v potaz zavinéni zpozdéni na strané¢ dopravce nebo spravce
infrastruktury.

Spolecnost RegioJet a.s. v ramci svych smluvnich ptepravnich podminek (2023c¢) nabizi
také kompenzaci za nedodrzeni fazeni vlaku neboli za zménu sedadla, nez si zdkaznik ptivodné
zakoupil. V ptipad€ nezatazeni vozu, do kterého si zdkaznik sedadlo zakoupil, se mu spolecnost
snazi poskytnout na spoji jiné misto, které ale mize byt v jiné cestovni tfidé. Vyse kompenzaci

za zménu vozu jsou uvedeny v nasledujici tabulce €. 6.

Tabulka 6 Kompenzace za nedodrzeni fazeni vlaku

kompenzace v %

Kat i
ase:;:: © Zakoupend tfida Pfidélend tiida ze zaplacené ceny
’ jizdenky
Relax (2. tf.) 50%
Business (1.tF.) Standard/Low cost (2.tF.) 100%

Rl Standard (2.tF.) 50%

Low cost (2.tF.)

Relax (2.tF.) 100%
Standard (2.tf.) Low cost (2.tF.) 50%
Standard (2.tF.) 25%
R Business (1.tF.) Low cost (2.tF.) 50%
Standard (2.tf.) Low cost (2.tF.) 25%
Lizko Lehdtko 50%

LuZkové a
lehitkové LiZko nebo lehdtko Sedadlo 100%

vozy LiZko nebo lehdtko

(linka Praha-Pfemysl) |Sedadlo 50%

Zdroj: RegioJet (2023¢)
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2.6 Prizkum spokojenosti zakazniktii na vybrané Zelezni¢ni lince
Praha hl.n. - HaviFov

Pro prizkum spokojenosti zadkaznikli byla vybrdna vnitrostatni Zelezni¢ni linka
Praha hl.n. — Havifov a zpét. Tato linka byla vybrana na zaklad¢ doporuCeni pracovnika
z marketingového oddéleni spolecnosti RegioJet a.s. VSechny zastavky linky jsou zobrazeny

na obrazku ¢. 3 nize.

< @ . 5 S y o y
3 F ¥ =S¢ 9 ge T 5 yS 3
e g5 gF e“‘i" §$ §& £8 &8 ~‘°z§’ S
< 'y ~ RS » s o o
& £ ¢ F& % L& 55 I3 S ¢

0000000000

Obrazek 3 Zastavky linky Praha hl.n. — Havitov (Interni materialy spole¢nosti, 2024c¢)

Linka Praha hl.n. - Havifov vede pies hlavni 1. Zelezni¢ni koridor v Ceské republice,
kde se také stfetava vice zelezni¢nich dopravct a je zde vysoka konkurence. Tato linka jezdi
od pondéli do soboty 8x denné¢ avnedéli 6x denné. Jizdni fad je uveden v ptiloze
A a B a zahrnuje spoje RJ 1001 (Po-So), RJ 1005, RJ 1007, RJ 1009, RJ 1010 (Po-So), RJ 1014,
RJ 1016 a RJ 1018. Spolecnost nabizi na této lince vSechny cestovni tftidy Low cost, Standard,
Relax a Business a je mozné pii vnitrostatni preprave uplatnit slevy (student do 26 let, senior
nad 65 let, ZTP apod.). Dle internich materiali spolecnosti RegioJet (2024c) ma v Havifoveé
souprava na obrat a vSechny potfebné tikony zhruba 50 minut a v Praze 120 minut. Na uklid je
vyhrazeno celkem 45 minut, z toho 30 minut pfed vyjezdem z vychozi stanice a 15 minut po
ptijezdu do cilové stanice. Obcerstveni je dopliiovano pouze v Praze.

Cilem prizkumu bylo zjistit, jak jsou zdkaznici spole€nosti RegioJet a.s. spokojeni se
svoji cestou na vybrané Zelezni¢ni lince. Pro zjiSténi spokojenosti zdkaznikl bylo v ramci
analytické Casti diplomové prace pro sbér dat pouzito dotaznikové Setfeni formami online
a osobniho dotazovéni. Online dotaznik byl vytvoien pomoci Google formulare. Nasledné byl
pilotné otestovan s dvéma respondenty, upraven a sdilen. Odpovédi byly sbirdny od 4.3. 2024
do 14.3.2024.

Dotaznik vyplnilo a zaslalo zpét celkem 434 respondentl, tudiZ ndvratnost spliuje
minimalni poc¢et respondentil, ktery byl stanoven v podkapitole 1.5.2, coz znamen4, Ze je mozné

se ziskanymi daty dale pracovat. VSechny odpovédi byly Gplné a nebylo potieba data vytiidit.
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Procenta, ktera se tykaji poctu odpovédi, jsou zaokrouhlovana a néktera data jsou zachyceny
pomoci grafu nebo tabulky pro lepsi piehled. PIné znéni dotazniku spokojenosti zékaznik je

uvedeno v ptiloze C.

2.6.1 Informace o respondentech

Cast dotazniku sbirala informace o samotnych respondentech, tj. pohlavi, vék, ucel
a Cetnost cestovani a také preference cestovni ttidy.

Prvni dillezitd otazka se tykala toho, zda respondent na vybrané lince cestuje. Odpoveéd’
,»Ano* vybralo 354 respondenti (82 %) a ,,Ne* 80 respondentt (18 %). Respondenty, kteti na
lince necestuji, dotaznik pfesméroval na odeslani formulare a tim jeho ukonceni. Déle dotaznik
vyplnilo celkem 183 muzt (52 %), 169 Zen (47 %) a 2 osoby jiného pohlavi (1 %). Vékova

struktura respondentii je zobrazena na nasledujicim obrazku ¢. 4.

1%

= 17 let a mladsi

m 18-25 let
26-35 let

= 36-45 let

= 46-60 let

61 let a starsi

Obrazek 4 Rozdéleni respondentti z hlediska veku (autorka)

Obrazek ukazuje, Ze 30 respondenti (8 %) bylo ve v€ku 17 let a mladsi, nejvice
respondentl spadalo do vékové skupiny 18-25 let (57 %), nasledované skupinou 26-35 let s 70
respondenty (20 %), 36-45 let s 28 (8 %), 46-60 let s 20 (6 %) a skupinou 61 let a starsi
s 4 respondenty (1 %).

Dalsi otdzka se tykala dotazu, jak casto respondenti na vybrané Zelezni¢ni lince
Praha-Havifov/Havifov-Praha nebo na jeji casti cestuji. Odpoveédi jsou zobrazeny na

obrazku ¢. 5.
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4%

m Parkrat do roka

= Alespon jednou mési¢né
= Alespon jednou tydné

m 2x-3x tydné

m 4x tydné a vice

Obrazek 5 Cetnost cestovani (autorka)

Je videt, Ze nejvEtsi Cast respondentti cestuje spise parkrat do roka, tuto moznost vybralo
241 respondentt (68 %). Pravidelnégji, a to alesponl jednou mési¢né cestuje 60 z nich (17 %),
dale alespoii jednou tydné 26 (7 %), 2x-3x tydné 13 (4 %) a 4x tydné a vicekrat 14 (4 %).

Jednou z dalsich otazek bylo, za jakym ucelem respondenti se spole¢nosti RegioJet a.s.

na vybrané lince nebo jeji casti nejCastéji cestuji. Odpovédi jsou zobrazeny na obrazku €. 6 nize.

%/_2%

%

Obrazek 6 Nejcastéjsi ucel cestovani (autorka)

0
2% -

® Zaméstnani

m \Vzdélavani (Skola)

= Volnocdasové aktivity

m Rodina/parner(ka)/ptibuzni/znami
= Pracovni cesta

= Zdravotnictvi

m Administrativa (Urady)

m Jiné

Nejcastéjsi odpoveédi byly volnocasové aktivity, které zvolilo 145 respondentt (41 %),
druhou nejcasté;jsi volbou je vzdelavani, to zvolilo 61 z nich (17 %), dale v podobném mnoZzstvi
cesty za rodinou, partnerem/partnerkou, piibuznymi ¢i znadmymi, tuto moznost zvolilo
54 respondentil (15 %), dale 47 zvolilo zaméstnani (13 %), pracovni cestu 34 (10 %), jiné
cesty 8 (2 %), zdravotnictvi 5 (2 %) a afady 1 respondent (0 %). Volba volno€asovych aktivit

a vzdelani jako nejcastejsi ucel cesty pravdépodobné souvisi s tim, Ze dotaznik vyplnilo nejvice
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respondentt ve véku 18-25 let, jak ukazuje jiz zminény obrazek €. 4, a s tendenci cestovat spise
sporadicky nez pravidelné.

Na dotaz o preferované cestovni ttidé 175 respondentd (50 %) uvedlo, ze nejcastéji
cestuji tfidou Standard, dalSich 90 (25 %) preferovalo tfidu Relax, 57 (16 %) zvolilo Low cost
a32 (9 %) uvedlo tfidu Business. Preferovany vybér tfidy standard muize naznacovat, ze

zakaznici hledaji optimalni pomér mezi cenou a kvalitou sluzby.

2.6.2 Rezervacni a nakupni proces

Otazka na rezervacni a ndkupni proces méla zjistit, jestli respondentim pfijde tento
proces uzivatelsky pfivetivy a zda se v ném dokaZou zorientovat. Je diilezité, aby systém nebyl
slozity a dokazal zédkaznika navést krok po kroku k uspé€snému zakoupeni jizdenky, at’ uz ptes

webové stranky nebo aplikaci RegioJet. Odpovédi jsou zobrazeny na obrazku €. 7 nize.

3%

= Rozhodné ano
m SpiSe ano
Spise ne

= Rozhodné ne

Obrazek 7 Rezervaéni a ndkupni proces (autorka)

Na obrazku je mozZno vidét, ze pfevazna vétsina je s rezerva¢nim a nakupnim procesem
spokojena. 171 respondentil (48 %) vybralo odpovéd’ ,,Rozhodné ano*, 152 (43 %) ,,Spise ano*,
21 (6 %) zvolilo ,,Spise ne“ a 10 (3 %) ,,Rozhodné ne*.

2.6.3 Cena

Cena je klicovym faktorem ve vnimani spokojenosti zdkaznikli aje dilezité, aby
zakaznici vnimali, Ze hodnota sluzby odpovida cen¢, kterou za ni zaplatili. Kazdy zdkaznik ma
vlastni, specifickd o¢ekavani spojena s kvalitou sluzby, ktera se mohou individudlné lisit. Zda
respondenti vnimaji, Ze cena odpovida kvalité sluzby spolecnosti RegioJet a.s. je zachyceno na

nasledujicim obrazku €. 8.
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® Rozhodné ano
= SpiSe ano
= Spise ne

= Rozhodné ne

Obrazek 8 Cena/kvalita sluzby (autorka)

Celkem 124 respondentli (35 %) odpovédélo, Ze cena rozhodné odpovida kvalité
poskytované sluzby. Nasledujicich 166 respondentt (47 %) vybralo odpovéd’ ,,SpiSe ano®,
47 (13 %) ,,Spise ne*“ a 17 (5 %) zvolilo ,,Rozhodné ne*.

Z vysledki je zfejmé, ze prevazna vétsSina respondentli hodnoti cenu viici kvalité dobfe.
I ptes to az 18 % respondentt tvrdi, Ze cena kvalité¢ neodpovidd, coz neni zanedbatelny pocet
a je zde urcité prostor k zamysleni a potencionalnimu zlepSeni. V idedlnim ptipadé by mél byt

tento podil co nejnizsi.

2.6.4 Topeni/klimatizace

V ramci dotaznikového Setfeni byla zkouména zkuSenost zékaznikl s funkcnosti
topeni/klimatizace. Nefunk¢nost miize v zimnich ¢i letnich mésicich také ovlivnit spokojenost
zakaznikil, kterd souvisi s komfortem pii cestovani. Vysledky jsou uvedeny na obrazku

¢. 9 nize.

3%

= Ano, vzdy fungovalo

m Témér vzdy fungovalo
= Spise nefungovalo

= Ne, nikdy nefungovalo

= Zatim nebylo potifeba

Obrazek 9 Funkcénost topeni/klimatizace (autorka)
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Z obrazku vyplyva, ze az 21 % respondentli ma zkuSenost se Spatn¢ fungujicim
topenim/klimatizaci. 106 respondentt (30 %) se s negativni zkuSenosti nikdy nesetkalo,
160 respondentl (45 %) odpovédélo, ze topeni/klimatizace ,,Témét vzdy fungovalo®, dalSich
64 (18 %) wvybralo, Ze ,,SpiSe nefungovalo® au9 (3 %) pii kazdé cest€¢ nefungovalo.
15 respondenti (4 %) topeni/klimatizaci zatim nepotiebovalo.

Vysledky u této otazky jsou sice prevazné kladné, ale opét je zde co zlepSovat a stav

topeni/klimatizace by méla spolecnost nadale monitorovat a provadét pravidelné udrzby, aby

cvwr

2.6.5 Razeni vozu

Vzhledem k tomu, ze spolecnost RegioJet a.s. nabizi kompenzaci v pfipadé zmény
fazeni vozl, coz muze vést k pfesazeni cestujicich na jind mista, nez si pivodné rezervovali,
byla do prizkumu spokojenosti zdkaznikli zatazena specifickd otdzka, kterd zkoumala, zda
respondenti n¢kdy zazili situaci s pfesazenim. Na otazku bylo mozné odpovédét pouze ano
¢i ne.

170 respondentti (48 %) odpovédelo, ze byli nékdy presunuti na jiné misto a 184 (52 %)
tvrdi, Ze tuto zkuSenost nemaji. Pfesuny na jind mista mohou zptsobit problém z toho divodu,
ze zékaznici si Casto vybiraji sedadla na zaklad¢ osobnich preferenci, jako je vice mista pro
nohy, blizkost k toaletam, jizda po sméru jizdy nebo vyhled zokna. Zména téchto jejich
preferenci mtize zpisobit nespokojenost zakaznikd, snizeni divery v proces rezervace a muze
vyvolat pocit, ze sluzba neni spolehliva. Stejné€ jako topeni/klimatizace ma tento aspekt vliv na

komfort cestujicich.

2.6.6 Zpozdéni

Zpozdéni se pfi cestovani vlakem mize objevovat celkem casto, a jak jiz bylo zminéno,
muze byt zavinéno dopravcem, spravcem infrastruktury, tfeti stranou nebo zivly.
V dotaznikovém Setfeni byly poloZeny dvé otazky, které se tohoto tématu tykaji, ale je tfeba
podotknout, Ze nerozliSuji zpozdéni zavinéné i nezavinéné.

Prvni otdzka se ptala, jak Casto byl spoj pfi cestovani na této lince dle respondenta
zpozdény (5 minut avice) adruhda na primérné zpozdéni. Vysledky jsou zobrazeny na

obrazcich ¢. 10 a 11 nize.
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1%

= Vzdy

= Velmi ¢asto
= Skoro vibec
= Nikdy

Obrazek 10 Frekvence zpozdéni (autorka)

Odpovéd ,,Vzdy* vybralo 47 (13 %) respondentli, nejvice znich ato 157 (45 %)
odpovédélo ,,Velmi Casto®, nasledované skoro stejnym poctem odpoveédi 146 (41 %) vybralo

Skoro vibec a ,,Nikdy* zvolili pouze 4 respondenti (1 %).

1%

= 0-5 minut

= 6-15 minut

A = 16-30 minut
= 31-60 minut
= 61 minut a vice

Obrazek 11 Primérné zpozdéni (autorka)

Nejvice respondentti 181 (51 %) uvadi primérné zpozdéni mezi 6-15 minutami. Dale
77 (22 %) respondentd zazilo primérné zpozdeéni 0-5 minut, 76 (21 %) mezi 16-30 minutami,
17 (5 %) mezi 31-60 minutami a 3 (1 %) uvadi zpozdéni 61 minut a vice.

Z obou vysledki vyplyva, ze je pii cestovani na této lince zpozdéni dosti bézné, ale
celkem mirné. Zpozdéni mohou negativné ovlivnit celkovou spokojenost zakazniki, nebot’
ptesnost a spolehlivost piedstavuji zasadni kritéria pfi volbé poskytovateltt dopravnich sluzeb.
Také mohou vést k frustraci, naruSeni plant zakaznik a mohou byt zv1asté problematicka pro

ty, ktefi cestuji napiiklad do zaméstnani.
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2.6.7 Personal a servis

Personal a s nim spjaty servis je dilezitou soucasti cesty vlakem a ma vyrazny vliv na
spokojenost zakaznikl. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.4.2 ve spolecnosti RegioJet a.s.
probiha po nastupu cestujicich v kazdé stanici ivodni servis, ktery zahrnuje roznos vody Rajec,
tiskovin a ¢asopist. Kazdy jeden zakaznik by mél vodu a nabidku tiskovin a casopisti dostat.

Otazka, kterd se tykala toho, zda byl respondentovi poskytnut Gvodni servis, vysel
pozitivné. Celkem 241 respondentii (68 %) odpovédelo ,,Ano, vzdy*, dalSich 84 (24 %)
odpovédélo ,,Vétsinou ano®, 24 (7 %) zvolilo ,,N&kdy* a pouhych 5 respondenti (1 %)
»Ne, nikdy“. Tkdyz existuji ptipady, kdy uvodni servis nebyl poskytnut, tak jsou celkové
vysledky této otazky povzbudivé a ukazuji na silnou schopnost spolecnosti vytvaret pozitivni
zkuSenost hned na zacatku cesty. Pokud by chtéla spolecnost eliminovat negativni zkusSenosti,
m¢éla by se zaméfit na pficinu, pro¢ se mlze stat, ze ivodni servis neni poskytnut.

Dalsi otazky dotaznikového Setfeni se zabyvaly Cistotou. Jedna z otazek se ptala, zda
byl viiz, ve kterém respondent cestoval prubézné¢ uklizen posadkou a druha, jak je respondent

celkové spokojen s Cistotou vozli RegioJet a.s. Vysledky otazek jsou shrnuty v tabulce €. 7 niZe.

Tabulka 7 Cistota a iklid vozii RegioJet a.s.

Uklid b&hem cesty Celkova spokojenost
s Cistotou
Rozhodn¢ ano 126 (36 %) 101 (28 %)
Spise ano 163 (46 %) 169 (48 %)
Spise ne 53 (15 %) 49 (14 %)
Rozhodné ne 12 (3 %) 35 (10 %)

Zdroj: autorka

Z dajt v tabulce vyplyva, ze vétsina respondentli pozitivné hodnoti uklidové sluzby
béhem cesty, kdy posadka zajiStuje sbér odpadki a udrzovani Cistoty. Pfesto se objevuje
znacny podil respondentti (24 %), kteti vyjadiuji nespokojenost s celkovou urovni Cistoty, kam
muiZe patiit Gistota sedadel, oken, toalet, podlah apod. Cistota je ¢asto vniména jako zakladni
ocekavani, a nespokojenost s ni mize mit negativni dopad nejen na spokojenost jednotlivych
zakaznik, ale také na celkovou reputaci spolecnosti.

Dalsi dilezita otazka tykajici se personalu byl dotaz na spokojenost s jejich ochotou

a vstiicnosti. Vysledky jsou uvedené na obrazku ¢. 12 niZe.
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1%

‘ m Rozhodné spokojeni
m Spise spokojeni

= SpiSe nespokojeni

= Rozhodné nespokojeni

Obrazek 12 Spokojenost s ochotou a vstficnosti personalu (autorka)

Tento obrazek potvrzuje vysokou miru spokojenosti respondentli s ochotou a vstiicnosti
personalu. Celkem 144 respondentti (41 %) vyjadtilo, Ze jsou s pfistupem personalu ,,Rozhodné
spokojeni®, zatimco vétSina, 185 respondentt (52 %), vybralo ,,Spise spokojeni. Na druhou
stranu 21 respondenti (6 %) odpovédélo ,,SpiSe nespokojeni a pouze maly zlomek,
4 respondenti (1 %), je vylozené nespokojenych. Z téchto dat vyplyva, Ze témet vsSichni
respondenti (93 %) hodnoti praci personalu pozitivn€é, coz ukazuje na vysokou uroven
zékaznického servisu a schopnost personalu vyhovét potiebam cestujicich. Minoritni procento
nespokojenych zdkaznikl presto predstavuje dilezitou zpetnou vazbu pro dalsi zlepSovani.

Dalsi otazka se ptala, jestli je respondent presvédcen, ze stevardi a stevardky prochéaze;ji
vozem a obsluhuji na dané lince tak cCasto, jak potiebuji. Odpovédi jsou zobrazeny na

nasledujicim obrazku ¢. 13.

® Rozhodné ano
= Spise ano
= Spise ne

® Rozhodné ne

Obrazek 13 Obsluha personalem (autorka)
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Celkem 105 respondentti (30 %) je presvédceno, Ze je personal k dispozici ptesné podle
jejich potieb, zatimco nejveétsi skupina, 166 respondentt (47 %), hodnoti dostupnost personalu
spiSe adekvatni. Dale 69 respondentt (19 %) si mysli, Ze personal neprochazi vozem dostate¢né
Casto, a pouze 14 (4 %) je s frekvenci obsluhy rozhodné nespokojenych. Opét vysledky ukazuji
prevaznou spokojenost s aktivitou a dostupnosti persondlu, nicméné 23 % respondentd by si

ptélo jejich Castéjsi pfitomnost a aktivni ptistup.

2.6.8 Obcderstveni

Jelikoz spolecnost RegioJet a.s. v rdmci své znacky propaguje a nabizi objednévani
obcerstveni, byla ¢ast dotazniku vénovana prave této oblasti. Nejdiive bylo tieba respondenty
rozdelit na ty, ktefi si néjaké obcerstveni na této lince objedndvaji, a ktefi ne. Celkem
308 respondentli odpovédelo ,,Ano* a ostatnich 38 (13 %) ,,Ne*. Tu ¢ast respondentd, ktera si
objednéava obcerstveni, dotaznik pfesméroval na dvé otdzky tykajici se objednavek a zbytek
pokracoval na nésledujici sekei o vybaveni vozu.

Jedna z otdzek se ptala, zda jsou respondenti spokojeni s rychlosti dodani objednavky
na jejich misto a druhé otazka, zda se jim stava, ze to, co si chtéji z palubniho menu objednat,
byva na této lince dostupné k zakoupeni. Vysledky jsou uvedené na nésledujicich obrazcich

¢. 14 a l5.

2%

= Rozhodné spokojeni
m Spise spokojeni
Spise nespokojeni

m Rozhodné nespokojeni

Obrazek 14 Rychlost dodani objednavky (autorka)

Odpovéd’ ,,Rozhodné spokojeni‘ zatrhlo 84 respondentii (27 %), poté ,,Spise spokojeni*
vybral nejvétsi pocet, ato 168 (55 %) respondentti. Nespokojenost vyjadiilo celkem 18 %
respondentli, ztoho 50 (16 %) odpovédélo ,,SpisSe nespokojeni“ a6 (2 %) ,,Rozhodné
nespokojeni®. Vysledky naznacuji, ze vétSina respondentll hodnoti rychlost obsluhy kladné, coz

muZe zvySovat spokojenost cestujicich. I ptes to mohou vzniknout situace, kdy neni naptiklad
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dostate¢ny pocet persondlu nebo je vyprodany spoj a rychlost vyfizeni objednavky se miize
prodlouzit. S touto pfi¢inou mize mit zkusenost ostatnich 18 % respondentti a spole¢nost by se

méla vzdy zaméfit na pripadné nedostatky a tento podil nepokojenych cestujicich eliminovat.

m Vzdy
m Velmi Casto
Skoro viibec

m Nikdy

Obrazek 15 Dostupnost obcerstveni (autorka)

Z obrazku ¢. 15 vyplyva skutecnost, Ze Casto nastava problém s dostupnosti nékterych
produktl z palubniho menu. Celkem 17 respondentt (6 %) zaznamenalo, Ze produkt, ktery si
cht&ji objednat je vZdy nedostupny a dalSich 100 respondentl (32 %) odpovédélo, Ze se tato
situace dé&je pii cestovani na této lince ,,Velmi Casto“. Lepsi zkuSenost ma 168 respondentil

(55 %), kteti odpovédéli ,,Skoro viubec™ a 23 (7 %) ,,Nikdy*.

2.6.9 Vybaveni vozu
Soucasti kazdého vozu na této lince je piipojeni k Wi-Fi a 230 V zasuvky.
V dotaznikovém Setfeni byly poloZeny otazky na funkénost obou téchto zatizeni. Vysledky jsou

uvedeny v nasledujici tabulce ¢. 8.

Tabulka 8 Funkénost Wi-Fi a zasuvek

Wi-Fi Zasuvky
Ano, vzdy fungovala/y 83 (23 %) 160 (45 %)
Témét vzdy fungovala/y 154 (44 %) 110 (31 %)
Spise nefungovala/y 67 (19 %) 14 (4 %)
Ne, nikdy nefungovala/y 10 (3 %) 1(0 %)
Nevyuzivam ji/je 40 (11 %) 69 (20 %)

Zdroj: autorka
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Vysledky naznacuji, ze vétSina respondentii (67 % u Wi-Fi a 76 % u zdsuvek) ma
s témito sluzbami pozitivni zkuSenosti, ackoli existuje 1iurCité procento respondenti
(22 % u Wi-Fi a4 % u zasuvek), ktefi se setkali s problémy. Zajimavé je, ze zatimco témct
polovina respondentl (45 %) uvedla, ze zdsuvky vzdy fungovaly, u Wi-Fi toto prohlésilo pouze
23 % respondentil. Tento rozdil mtze odrazet vyssi technickou naro¢nost udrzeni stabilni Wi-Fi
sité ve srovnani s poskytovanim funkénich zasuvek. Také s tim muze byt spjato to, ze Wi-Fi
vyuzivéa vice respondentl nez zasuvky, protoze 11 % respondent Wi-Fi nevyuziva a 20 %
nevyuziva ani zasuvky, coz naznacuje, ze ne vSichni respondenti tyto sluzby potitebuji nebo je

maji zdjem vyuzivat.

2.6.10 Prioritni atributy
Posledni otazkou bylo tfeba zjistit, jaké atributy respondenti na vybrané zelezniéni lince
preferuji, které jsou pro né pti koupi jizdenky dilezité. Respondent mohl vybrat maximalné

5 z nabizenych moZnosti. Vysledky jsou zobrazené na obrazku €. 16 niZe.

Cena 276
Pohodli I 254
Proces rezervace/zakoupeni jizdenky NN 109
DodrZovani jizdniho fadu NN 158
Frekvence spoji NN 120
Cistota vozd a toalet NN 163
Vybaveni vozu (Wi-Fi, zasuvky..) [N 158
Ochota personalu  IIINEEEGNGGEGNEENNNNN 124
Dopliikové sluzby (obcerstveni, tisk, zabava..) GGG 162

0 50 100 150 200 250 300

Obrazek 16 Prioritni atributy (autorka)

pohodli, dale 162x Cistota vozi a toalet, 162x doplikové sluZby a se stejnym poctem 158x bylo
vybrano dodrzovani jizdniho fadu s vybavenim vozu. V mensi mife 124x respondenti vybrali
ochotu personalu, 120x frekvenci spoji a nejméné¢ vybralo 109x proces rezervace/zakoupeni

jizdenky.
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Vsechny atributy hraji pti vybéru dopravce urcitou roli, nicméné vysledky jednoznacné
ukazuji, ze respondenti hledaji spolehlivou, cenové dostupnou sluzbu s vysokym komfortem,

¢istym prostfedim a dostatecnou nabidkou doplikovych sluzeb.

2.6.11 Shrnuti vysledku dotaznikového Setieni

Bylo zjisténo, ze vybranou linku Praha-Havifov/Havifov-Praha vyuZzivaji cestujici
pfevazné pro nepravidelné cesty za volnoc¢asovymi aktivitami, za vzdélanim nebo za rodinou,
partnerem/partnerkou a ptibuznymi.

Celkove dopadlo dotaznikové Setieni pievazné pozitivné a respondenti jsou se sluzbami
Regiolet a.s. na lince Praha-Havifov/Havifov-Praha celkem spokojeni. Nejlepsi vysledky byly
dosazeny v procesu rezervace/zakoupeni jizdenky, coz naznaluje, Ze spoleCnost nabizi
jednoduchy a ptehledny postup pii ndkupu jizdenek. Dale byl také hodnocen velmi kladné
persondl, co se tyce jejich ochoty a vstficnosti. Zaméstnanci hraji zejména pii poskytovani
sluZzeb vyznamnou roli a dle vysledkil spolecnost zaméstnava aktivni, ptatelské a ndpomocné
zaméstnance. Uvodni servis je aZ na par vyjimek také vzdy poskytovan, coz ma vliv na prvni
dojem.

I ptes to, Ze jsou nésledujici atributy hodnoceny spiSe kladné, vyskytuje se zde
nezanedbatelny pocet nespokojenych cestujicich. Celkem 18 % respondentl tvrdi, Ze cena za
jizdenku spiSe neodpovida nebo zcela neodpovida kvalité poskytovanych sluzeb. Pii pohledu
na ostatni diilezité atributy, které respondenti u posledni otazky nejCastéji vybirali, je mozné
vidét podobné vysledky. Klimatizace/topeni hodnoti 21 % respondentii negativng, pribézny
uklid 18 %, celkovou cCistotu 24 %, rychlost dodéni obcerstveni 18 % a nefunkcni Wi-Fi 22 %.
Je mozné, Ze je mezi t€émito vysledky urcita spojitost. Kromé toho bylo také 48 % respondentt
nékdy presazeno na jiné sedadlo, nez si piivodné zakoupili a aZ u 58 % vzniklo pfi cestovani na
této lince spiSe mensi zpozdéni. Co se tyka nabidky obcerstveni, tak se 38 % respondenti
setkalo s tim, Ze je vybrany produkt z palubniho menu nedostupny.

Vzhledem k tomu, Ze je cena, pohodli, Cistota, dopliitkové sluzby, dodrZovani jizdniho
se jim nasledujici kapitola dale vénuje. Z dotazniku je také patrné, Ze atributy, které cestujici
povazuji zrovna za nejdilezitéjsi, jsou hodnoceny hiife nez ty, podle kterych se tak ¢asto pfi

vybéru dopravce nerozhoduji.
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2.7 Shrnuti analyzy spokojenosti zakaznik RegioJet a.s. s kvalitou
poskytovanych sluZzeb na vybrané Zelezni¢ni lince

Vuvodu kapitoly analyzy spokojenosti zakaznikli byla pfedstavena spolecnost
Regiolet a.s., jeji sluzby a marketingovy mix. Dale se kapitola vénovala specifikiim
jednotlivych cestovnich tfid Low cost, Standard, Relax a Business, a popisovala servis
poskytovany ve vlacich RegioJet, véetné ptipravy vozu, ivodniho servisu, palubniho personalu
a obcerstveni.

Zasadni c¢ast kapitoly se soustfedila na samotny prizkum spokojenosti zakaznikd,
prostiednictvim dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno na vybrané Zeleznicni lince. Poté
byly vyhodnoceny odpovédi respondentli na otazky tykajici se riznych aspektd sluzby, véetné
rezervacniho a ndkupniho procesu, cen, pohodli, topeni/klimatizace, fazeni vozu, zpozdéni,
personalu aservisu, ataké obcerstveni avybaveni vozu. Kromé toho byly v zavéru
dotaznikového Setfeni identifikovany i1 dalezité atributy, které zdkaznici povazuji pfi cestovani
za dllezité.

Bylo zjisténo, ze vybrana trat’ Praha-Havitfov/Havitov-Praha je vyuZzivana ptredevSim
pro nepravidelné cesty za volnocCasovymi aktivitami, vzdélanim nebo rodinou/ptibuznymi
a znamymi. Vysledky dotazniku také ukézaly, ze cestujici jsou celkové spokojeni se sluZzbami
spole¢nosti RegioJet a.s., zejména s procesem rezervace jizdenek a vstficnosti personalu. Presto
se objevuje urcity podil nespokojenych zakazniki, zvlasté co se tyce srovnani ceny jizdenek
s kvalitou poskytovanych sluzeb, cistoty, Wi-Fi, nedostupnosti obcerstveni a pohodli ve
spojitosti s nefunkcnosti klimatizace/topeni a pfesazovanim na jind sedadla.

Zavér analytické casti diplomové prace shrnuje vysledky dotaznikového Setieni, které
odhaluji klicové oblasti, ve kterych spolecnost RegioJet a.s. mize své sluzby zlepsit tak, aby
zvysil spokojenost svych zdkaznikl. Tato analyza umoziuje dale navrhnout konkrétni opatieni

a doporuceni pro zlepSeni kvality poskytovanych sluZzeb spole¢nosti.
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3 Nz,&VRH QPA:TIV{ENi NA ZLEPSENI SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU REGIOJET A.S. S KVALITOU
POSKYTOVANYCH SLUZEB NA VYBRANE ZELEZNICNI
LINCE

Tteti kapitola této diplomové prace se vénuje navrhovani opatfeni a doporuceni pro
zvySeni Urovné spokojenosti zdkaznikll spolecnosti RegioJet a.s. V piedchozi kapitole byla
provedena analyza spokojenosti na vybrané zelezni¢ni lince Praha-Havifov pomoci
dotaznikového Setfeni, na kterou navazuji nasledujici navrhy na zlepsSeni. Tyto jednotlivé
navrhy jsou rozdéleny dle jednotlivych atributd, které byly v dotaznikovém Setieni

vyhodnoceny jako horsi.

3.1 Obcerstveni

V predchozi kapitole bylo zjisténo, ze 18 % respondenti nebylo spokojenych s rychlosti
dodani obcerstveni a 38 % se setkalo se situaci, kdy produkt, ktery si chtéli objednat, nebyl
dostupny. V nasledujicich podkapitolach jsou popsany navrhy na zlepseni a doporuceni v této

oblasti.

3.1.1 Nabor zaméstnanci

Pti dodani obCerstveni mohou vznikat ¢asové prodlevy, protoze je na jeden viz jeden
stevard/ka, ktery/a se stard o cestujici aprovddi mnoho ukontli, které byly popsany
v podkapitole 2.4.3. Tyto nepiijemné situace mohou vznikat zejména v dopravnich Spickach
a na vyprodaném spoji. Proto by bylo spolecnosti RegioJet a.s. doporuc¢eno nabrat dal§i nové
stevardy/ky nebo pfijmout flexibilni zaméstnance na zkraceny tivazek nebo smlouvu, ktefti
budou nasazovani v predvidatelnych $pickovych obdobi jako jsou prazdniny, svatky a vikendy
nebo na plné obsazené spoje (naptiklad 70% obsazenost a vice). Dal$i moznosti, jak zrychlit
dodéni obcerstveni, miiZze byt vytvoteni pozice, kterd bude soustiedéna vyhradné na obsluhu
a dodavku obcerstveni, coZ by pomohlo ostatnimu palubnimu personalu provadét primarni
ukoly a zlepsit tak celkovou efektivitu sluzeb. Tito zaméstnanci by mohli 1 nadadle roznaSet
objednavky v zastavkach, kdy stevardi/ky a vlakvedouci poméhaji s nastupem a vystupem

cestujicich a vypravuji vlak.

3.1.2 Rizeni stavu zasob ob&erstveni a piedobjednavky
Jelikoz je kapacita vlaku ke skladovani zdsob omezena, tak by jednou ze zakladnich
veci, aby se zvySila dostupnost produkti, mohla byt analyza dat z predchozich objednavek.

Softwary jako naptiklad Google Cloud, Amazon web services apod. by s pouZzitim dat
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z minulych objednéavek a preferenci zdkaznikii mohl predikovat budouci poptavku na riiznych
trasach a v riznych c¢asech. To by pomohlo 1épe planovat potiebné zadsoby a minimalizovat
riziko vyprodani oblibenych produkti nebo nadmérného skladovani méné popularnich
produkti.

V navaznosti na software by spolecnost mohla také vyuzit systém ptedobjednavek
v kombinaci s klasickym objednavanim piimo ve vlaku. Predobjednavky by umoznily 1épe
planovat a spravovat zadsoby na zaklad¢ realné poptavky. Systém predobjednavek by mohl byt
dostupny napftiklad pfi cesté delsi nez 2 hodiny nebo 2 a ptl hodiny, jelikoz je pravdépodobné,
Ze tito cestujici své cesty spiSe dopiedu planuji nez cesty, které trvaji naptiklad pouze 30 az
60 minut, a poptdvka po obcerstveni je niz$i. Systém piedobjednavek by byl propojeny
s rezervacnim systémem a aplikaci RegioJet. Zakaznici by méli moZnost predobjednavky od
zakoupeni jizdenky po tzv. stanoveny deadline, naptiklad nejpozdéji do 18:00 pfedchoziho dne
nebo pfipadné do doby, kterd se spolecnosti nejvice hodi vzhledem k ¢asu piipravy
a naskladnéni produktd do kuchynky. Jelikoz jsou cestujici, co chtéji nékteré obcerstveni dostat
na své cesté pozdéji, mohl by rezervaéni systém umoznit u cest s jednou a vice mezizastavkami
vybér, zda chee zakaznik dorucit obCerstveni co nejdiive po nastupu, nebo po odjezdu z jiné
nasledujici stanice. Neslo by o pfesny ¢as doruceni, pouze by bylo vidét orientacni ¢asové okno
doruceni. Ostatni zakaznici, ktefi si zakoupi jizdenku pozdéji, by mohli vyuzit zakoupeni
ob&erstveni standardné piimo ve vlaku pies aplikaci nebo u posadky. Cast produktii by méla
byt k dispozici pouze pro koupi ve vlaku a ¢ast pro predobjednavky. V ptipad¢€, ze nebudou
vyuzity vSechny produkty z predobjednavky, pouziji se pro nabidku ve vlaku.

Systém piedobjednavek by mél byt transparentni a jasné komunikovan se zakazniky,
ato za jakych podminek Ize produkty pifedobjednat a za jakych objednavku a jizdenku s ni
spjatou zrusit. Urcité by bylo doporuceno zavedeni riznych kompenzacnich mechanismi nebo
poplatkll za zruSeni, které miiZe pomoci minimalizovat finan¢ni dopady zrusenych objednavek
obcerstveni na spole¢nost RegioJet a.s. a souCasné motivovat cestujici k promyslenéjSim
predobjednavkam. Jednou z moznosti je zavedeni storno poplatki. Kdyz se zakaznik rozhodne
jizdenku s pfeobjednanym obcerstvenim zrusit, bude storno poplatek napiiklad 25 % z ceny
pfeobjednaného obcerstveni. Tento poplatek by kompenzoval ¢ast ndkladi spojenych
s ptipravou obcerstveni. Dal$i moznosti by mohl byt voucher na obcerstveni, penize za
objednané obcerstveni by se nahraly na otevienou ¢i kreditovou jizdenku a byly by urceny
pouze opét k zakoupeni obcerstveni, at’ uz ptimo ve vlaku nebo na dalsi pfedobjednavku. Pokud
by systém piedobjednévek obcerstveni musel Celit zpozdéni vlaku, dilezita by byla flexibilita

a adaptabilita systému tak, aby se minimalizoval dopad na zédkaznickou zkuSenost. Systém by
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m¢él automaticky aktualizovat odhadovany cas doruceni obcCerstveni na zdkladé aktudlniho
odhadu pfijezdu vlaku. To znamend, ze pokud ma vlak zpozdéni, systém by mél upravit ¢as
doruceni tak, aby odpovidal novému odhadu pftijezdu.

Pro uspésnou implementaci tohoto kombinovaného systému je klicové zajistit, ze jsou
oba procesy pro zakazniky jednoduché a intuitivni, a ze personal je fadné proskolen pro
efektivni zvladani obou typl objednavek. Zavedenim téchto systéml mize spole¢nost docilit
vetsi spokojenosti zakaznikl. Tento systém fizeni stavu zasob a pfedobjednavek muze mit
samoziejm¢ ruzna uskali, a proto je dilezité, aby se také spoleCnost RegiolJet a.s. snazila
ziskavat zpétnou vazbu od svych zakaznikd.

Na nésledujicim obrazku €. 17 je zobrazen navrh plakatu, ktery by mohl viset napiiklad
na prodejnich mistech RegioJet, byt sdilen jako obrazek na socidlnich sitich spole¢nosti a byl

by soucésti kazdého palubniho servisu, aby o této novince ziskalo povédomi co nejvice

zakazniku.
Il REGIOJET NOVINKA!
Pfedobjednavky
obcerstveni
Cesty delSi nez Vybér casového
2 hodiny okna dodani*
PFi nakupu na webu Moznost zruSeni
i v aplikaci Regiojet** objednavky***

P A T

*u cest s jednou a vice mezizastavkami
**do 18:00 predchoziho dne cesty
#**storno poplatek 25% z ceny objednavky

Pro vice informaci
navstivte nas web

Obrazek 17 Navrh plakatu o pfedobjednavce obcerstveni (autorka)

3.1.3 Doplnéni zasob obéerstveni v Havirové
DalSim doporucenim, které miize zlepsit dostatek zasob obcerstveni, by byla moznost

doplnéni ve stanici Havifov. Tim by odpadlo riziko, Ze se n€které produkty vyprodaji pti cesté
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do Havifova a na cestu zpét do Prahy jiz nebudou dostupné. Spole¢nost RegioJet a.s. ma sklady
na obcerstveni pouze v Praze a roz§ifeni do dal§iho bodu by znamenala pro spole¢nost navazani
novych partnerstvi s dodavateli a logistickymi firmami v daném regionu. Dale provozovani
a udrzba dalsiho skladu by znamenaly zvysené néklady na skladovéni, chlazeni a personal.
Dulezité by bylo zjistit, zda existuji i efektivni logistickd spojeni, ktera umozni snadnou
distribuci zdsob z a do skladu, coz by zahrnovalo dostupnost nakladni dopravy, pfistupnost
silniéni a Zelezni¢ni sité.

Pfesto by tato investice mohla byt opravnénd, pokud by vyssi dostupnost a kvalita
obcerstveni vedly ke zvySeni spokojenosti zakazniktli a potencialné k vy$s$im piijmim z prodeje
na palubé vlaku. Aby se pIn¢ vyuzil potencidl nového skladovaciho mista, mohla by spole¢nost
z tohoto skladu zasobovat ijiné spoje, které maji konecnou stanici napiiklad v Ostravé
nedaleko Havifova. Nicméné je nezbytné provést peclivou pifedbéznou analyzu a planovani,
aby bylo zajisténo, ze volba této varianty, kterd povede ke zlepSeni dodani obcerstveni, je

ekonomicky vyhodna a logisticky udrzitelna.

3.2 Cistota

S prubéznym uklidem je nespokojeno 18 % respondentl a s celkovou Cistotou 24 %.
Jelikoz se hloubkové ¢iSténi interiéru vozl provadi pouze jednou za dva mésice, jak bylo
zminéno v kapitole 2.4.5, mlze to byt v mnoha pfipadech nedostatecné, zejména vzhledem
k intenzivnimu, dennimu vyuZivani vozi a vysokym narokiim na ¢istotu z hlediska zakaznické
spokojenosti a hygienickych standardi. V nésledujicich podkapitolach jsou popsany navrhy na

zlepseni a doporuceni v této oblasti.

3.2.1 Dikladnéjsi pribézny uklid a hloubkova c¢isténi

Pro zkvalitnéni pribézného tklidu je nezbytné zavést nékolik dileZitych opatieni.
Prvnim krokem by mélo byt zvySeni frekvence sbéru odpadki a kontrol ¢istoty, zejména béhem
jizdy ve $pickach, kdy se odpadky vice a rychleji hromadi. Dilezité je se zaméfit na mista, kde
se odpadky a necistoty nejcastéji hromadi, jako jsou oblasti kolem sedadel, stoli a toalet.
Jelikoz bylo doporuceno v podkapitole 3.1.1 nabrat nové zaméstnance primarné na roznaSeni
obcerstveni, m¢l by ostatni persondl vice ¢asu na prabézny uklid. Pro tento persondl by bylo
doporuceno zajistit pravidelna Skoleni, kterd se zaméti na techniky uklidu a zvysi povédomi
o dilezitosti udrzovani Cistoty. Tyto kroky by mély vést ke zlepSeni celkové urovné pritbézného
uklidu a snizeni miry nespokojenosti cestujicich.

Hloubkova cisténi by bylo doporuceno provadet castéji, napiiklad jednou meésicné.

Dulezité je také reagovat flexibilné na mimotadné situace, jako jsou epidemiologické viny ¢i
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obdobi zvysenych cestovnich aktivit, kdy miize byt potfeba hloubkové €isténi provadeét jesté
Castéji. Pro udrzeni nejvyssi mozné urovné Cistoty a hygieny by mohlo pomoci spole¢nosti
zaveést soubor opatieni, ktera zahrnuji jak investice do kvalitniho vybaveni, tak zmény
v procesech uklidu. K efektivnéjsSimu odstraniovani skvrn, prachu a bakterii je doporucena
investice do kvalitnich tklidovych materidlti a vybaveni, které mize zahrnovat modernéjsi
vysavace, specialni Cistici prostfedky urcené pro textilie a povrchy, a vysoce absorpéni utérky.
V piipadé Cistoty toalet, které jsou intenzivné a denné vyuzivany, by méla spoleCnost zavést
pravidelnou kontrolu a uklid béhem cesty. Na takto vytizeném a pravidelném spoji by bylo
doporuceno provadét kontrolu a CiSténi toalet naptiklad kazdé 2-3 hodiny, ak odstranéni
nepiijemného pachu miize pomoci i instalace automatickych osvézovaci vzduchu. Za Cistotu

toalet by mél byt odpovédny alespoii jeden ¢len posadky.

3.2.2 Informacéni kampan

Za cistotu ve vozech neni zodpovédna pouze spolecnost a posadka vlaku, kterd jej
prabézné uklizi, ale i zdkaznici samotni. Spolecnosti je tedy doporuceno vytvorit informacni
kampan a rozsifit materialy, které by vzd€lavaly cestujici o vyznamu udrzovani Cistoty.
Vytvofeni informa¢ni kampané na podporu Cistoty ve vlacich nabizi fadu vyhod a umoziiuje
spolupréci mezi dopravcem a zdkazniky. Hlavnim cilem kampané by bylo povzbudit cestujici
k tomu, aby ptevzali aktivni roli v udrzovani Cistoty a poradku béhem svych cest, ¢imz se mize
podstatné zvysit i celkova troven spokojenosti vSech zakaznikli. Kampan by probéhla za
pomoci marketingového oddé€leni a provedla by se naptiklad prostfednictvim plakatd, brozur
nebo digitalnich obrazovek uvnitf vozl Astra. Plakaty by mohly byt umistény na strategickych
mistech, takZze by byly soucasti kazdého palubniho servisu, nebo rozddny na jednotlivé
stoleCky. Dale by mohly viset na dvefich od toalet at’ uz zevnitf nebo zvenci. Tuto infomacni
kampaii by bylo vhodné sdilet 1 na socialnich sitich a webu spole¢nosti, aby méli zakaznici na
paméti, Zze maji udrzovat pii své cesté¢ pofadek. Navrh plakatu do informacni kampané je

zobrazen na nasledujicim obrazku €. 18.
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|| REGIOJET

| STUDENT | AGENCY |

CISTOTA JE SPOLECNA
ZALEZITOST

Pouzivejte prosim odpadkové kose.
Odpadky pati do ko3e, ne na podlahu.

PouZivejte prosim toalety s respektem.
Pamatujte, Ze jsou zde pro v3echny.

. Hygiena na prvnim misté.
Po poufZiti toalety si dikladné umyjte ruce. Dezinfekce
a mydlo jsou k dispozici.

Spolupracujme na €istém prostfedi.
Pokud narazite na problém nebo znecisténi, informujte
prosim nasi posadku.
T \
- = ‘

Dékujeme!
Vas Regiojet

Obrazek 18 Navrh plakatu do informaéni kampané (autorka)

3.3 Funkénost vozi

Funk¢nost klimatizace/topeni a tim pfesazovani na jind mista spolu muize souviset.
Az 21 % respondentti nebylo spokojeno s funkénosti topeni/klimatizace, které miize snizovat
komfort cestujicich a 48 % respondentt bylo né€kdy piesazeno na jind mista, nez si ptivodné
zakoupili. Pfesazovani mizZe mit kromé toho i1 dlivod zmén nebo vyfazovani vozi. Déle 22 %
respondentt hlasilo spiSe nefunkéni Wi-Fi, kterd mize byt pro mnoho zékaznikt dtlezitd, jak
k zabavé, tak pro praci. Nasledujici nadvrhy popisuji dil¢i kroky, které by bylo doporuceno
podstoupit, nebo alespont né€které¢ znich, aby bylo zajiSténo vétSi pohodli a spokojenost
zakaznikd. V nésledujicich podkapitolach jsou popsany navrhy na zlepSeni a doporuceni v této

oblasti.

3.3.1 Modernizace stavajicich vozi

Je mozné, ze klicovou roli mlZze hrat stafi jednotlivych vozl. Celkovy provoz
1 s osvétlenim, Wi-Fi, klimatizaci/topenim, kuchyni, spotfebici a dalSimi technologiemi je
velmi energeticky narocny. Nejprve by bylo mozné zvazit moznost modernizace stavajicich

vozu, které jsou energeticky usporné;jsi.
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Prikladem muze byt pouziti LED osvétleni ve vSech typech vozu, které spotiebovava
mén¢ energie a ma dlouhou zivotnost.

Déle u internetu nejprve provést analyzu stavajiciho Wi-Fi systému a zjistit slaba mista
v pokryti a identifikovat technické problémy. Poté by byla doporucena piipadna vymeéna
modernéjSich Wi-Fi routeri a antén s lepSim pokrytim a schopnosti zvladat vyssi zatizeni.
V dnesni dobé by mély routery podporovat také 4G/5G pripojeni. Je dilezité, aby spolecnost
pravideln¢ sbirala zpétnou vazbu od zakaznikl ohledn¢ kvality Wi-Fi sluzeb a na zakladé této
vazby provadéla dalsi zlepSeni.

Podobny postup by byl doporucen u klimatizace/topeni, kdy je tfeba nejprve
identifikovat nedostatky a zjistit, které komponenty jsou zastaralé a vyzaduji vyménu. Poté
pfipadné opét investovat do modernich, energeticky Uc¢innych, zaroven i1 ispornych systémd,
pokud vozidla tuto vyménu umoznuji. Jako prevence by meéla slouzit pfedev§im pravidelna
udrzba téchto systémi, aby se zajistila jejich funkc¢nost a delsi Zivotnost. Dale by pftispéla
k u¢innosti klimatizace/topeni kontrola tésnéni Skvir a otvorti u dvefi a oken, kterymi mtize
unikat teply ¢i studeny vzduch a pfipadné vyménit opotiebend tésnéni.

Tyto zmény s sebou nesou jisté investice, ale irizika. A¢ by se nckteré systémy
zmodernizovaly, pfipadné vyménily za uspornéjsi, otazkou zistava, jak moc by byly

kompatibilni pro stavajici typy voz.

3.3.2 Nakup novych vozii

Dalsim navrhem je nakup novych vozi. Tento proces je sice velmi nakladny, ale ptinesl
by spoustu dlouhodobych vyhod. Dillezitym krokem je peclivy vybér typl vozu, které nejlépe
odpovidaji potfebam cestujicich a pozadavkim spolecnosti. To zahrnuje zvazeni kapacity vozi,
spotieby, technologické vybavy (napt. Wi-Fi, zasuvky, systémy pro topeni a klimatizaci apod.).
Kromé ptimého nakupu muize byt vyhodny leasing vozidel diky niz§im pocatecnim nakladim
a flexibilité pti obnove vozového parku. Dale modernéjsi vozy obvykle pfinaseji niz8i provozni
naklady, niz8i spotfebu paliva a jsou spolehlivéjsi, coZ snizuje pravdépodobnost zminénych
poruch a pifipadnych zpozdéni. Celkové investice do novych vozl nejen zlepsuji kvalitu
nabizenych sluzeb, ale také posili konkurenceschopnost spolecnosti v oCich soucasnych

a potencialnich zakaznikd.

3.4 Zpozdéni
V ramci dotaznikového Setieni nebylo rozliSovano, zda zpozdéni vznikaji na strané
dopravce, spravce infrastruktury nebo tieti stranou. I ptes to znacnd ¢ast, a to vice nez polovina

respondenttl, uvedla, Ze spoje byvaji ¢asto opozdeéné. 6-15 minut bylo vybirdno jako nejcasté;si
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prumérné zpozdéni na vybrané lince. V nasledujici podkapitole je popsan navrh na zlepSeni

a doporuceni v této oblasti.

3.4.1 ProdlouZeni ¢asu na obrat
Jak jiz bylo zminéno v podkapitole 2.6, na obrat v Praze ma spoj 120 minut a v Havifové

50 minut. Pfed vyjetim z vychozi stanice je vyhrazeno 30 minut na uklid a po pfijezdu do
koneéné stanice 15 minut. Cas na obrat vlaku, véetné tklidu a ptipravy pro dalsi jizdu, je
klicovy pro udrzeni spolehlivého a plynulého provozu. Navic se mize pfi zpozdéni €as na obrat
jeste vice zkratit, tudiz poté neni dostatek ¢asu na ostatni tkony, které maji byt provedeny.
Muize také nastat situace, Ze vlak vyjede uz z vychozi stanice Havitov zpét do Prahy zpozdény
a neptipraveny. S ohledem na potfebu zajisténi spolehlivosti, bezpecnosti a pohodli zakazniki
by méla spolecnost zvazit prodlouzeni ¢asu na obrat, a to predev§im v Havifové. Prodlouzeni
¢asu na obrat by mélo byt provedeno s ohledem na nasledujici aspekty:

e Uklid a dezinfekce

e  Technické kontroly

e Piiprava a doplnéni zasob

ZvySeni Casu na obrat také pomuze zvysit celkovou spokojenost cestujicich

a spolehlivost sluzby tim, Ze zajisti, Ze jsou vlaky vzdy Cisté, bezpecné a pfipravené na dalsi
jizdu. Pfi zméné& Casu obratu je zdsadni planovani a koordinace se spravcem infrastruktury, tj.
se Spravou zeleznic, aby bylo mozné upravit jizdni fady v souladu s novymi ¢asy obratli, coz
by mélo byt provedeno tak, aby se minimalizoval jakykoliv negativni dopad na ostatni vlakové
spoje. Dulezita je také dostupnost koleji a nastupist’, které musi byt zajistény pro delsi dobu
pottebnou pro stani a ptipravu vlaku, pficemz je nutné zohlednit mozné ovlivnéni planovani
jinych vlakovych spojl. Implementace prodlouZeného ¢asu na obrat vyzaduje ve vysledku
peclivé planovani a koordinaci napfi€¢ vSemi Urovnémi organizace, zajiSténi dostatecnych
persondlnich a technickych zdroji a efektivni komunikaci se zékazniky, aby byla zajisténa

jejich spokojenost.

3.5 Shrnuti navrhi opatieni na zlepSeni spokojenosti zakaznikii
RegioJet a.s. s kvalitou poskytovanych sluZeb na vybrané Zelezni¢ni
lince

Tteti kapitola diplomové prace se zaméefovala na navrhy na zlepSeni kvality sluzeb
poskytovanych spole¢nosti RegioJet a.s. na vybrané Zelezni¢ni lince Praha-Havitfov. Analyza

spokojenosti zakazniki, provedena v predchozi kapitole, odhalila urcité atributy, u kterych je
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prostor pro zlepSeni. Jde o tyto atributy: obcerstveni, Cistota, pohodli, funk¢nost vozl
a dodrzovani jizdniho tadu.

Pro oblast obCerstveni byla navrzena opatieni jako zvySeni poctu personalu na palubé
behem S$picek a vytvoieni nové pracovni pozice zamétfené vyhradné na dodavku obcerstveni.
Tato opatfeni by méla vést k rychlejSimu a efektivnéjsimu servisu. Dal$i navrh se tykal zlepsSeni
logistiky zasobovani obcerstvenim, véetné¢ piedobjednavek a lepsiho fizeni stavu zasob.
V oblasti Cistoty je doporuceno zavést CastéjSi prubézny uklid a hloubkové Cisténi interiéri
vozu. Déle bylo také doporuceno zahajit informac¢ni kampan zamétenou na cestujici, ktera ma
za cil zvysit povédomi o dilezitosti udrzovani Cistoty ve vlacich. Pro funkénost vozi je
navrzena modernizace stavajicich systémi a nakup novych vozi, coz by mélo zlepsit celkovy
stav technické vybavenosti a spolehlivosti vozli. To zahrnuje piedev§im modernizaci
klimatiza¢nich a topnych systémil, osvétleni a Wi-Fi. V oblasti zpozdéni je navrhovano
prodlouzeni ¢asu na obrat vlaki, coz by zlepsilo pfipravu vozi a zvysilo jejich spolehlivost
v provozu. Dilezité je také koordinovat plany se spravcem infrastruktury, aby byly
minimalizovany dopady na provoz vlaki i ostatnich dopravcil.

Celkov¢ by mély tyto ndvrhy na zlepSeni vést k vétsi spokojenosti zakazniki tim, ze se
zlepsi klicové aspekty sluzby, které byly vyhodnoceny jako problematické. Tato zlepSeni by
m¢éla vést k lepsimu hodnoceni spokojenosti a konkurenceschopnosti spole¢nosti RegioJet a.s.

na trhu zelezni¢ni dopravy.
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4 ZHODNOCENI NAVRHU

V posledni kapitole diplomové prace jsou kvalitativné zhodnoceny vsechny navrhy na
zlepseni, které byly v predchozi kapitole spole¢nosti navrzeny a doporuceny. Navrhy jsou
zhodnoceny z pohledu rliznych zainteresovanych stran a u nékterych navrhi, které to umoziuji,
bude proveden i hruby odhad néakladi. VétSina navrhii je zhodnocena pouze kvalitativng,
protoze ekonomicka kvantifikace jejich dopadii a ndslednd monetarizace neni mozna vzhledem

k obsahu danych navrht a specifikiim sektoru Zelezni¢ni dopravy.

4.1 Zhodnoceni naboru zaméstnanci

Spolecnosti bylo v ramci treti kapitoly doporuc¢eno nabrat nové zaméstnance, kteti by
byli nasazovani na spoje v dopravnich Spickéch, vikendech nebo svatcich.

Pro spole¢nost by to znamenalo uspotadat vyberové fizeni a pohovory s lidmi, kteti maji
o tuto pozici zajem. Vyhodou by bylo vzit kandidata, ktery méa zkuSenost v pohostinstvi
a cestovnim ruchu. Jelikoz by byli tito zaméstnanci nasazovani spiSe na dopravni Spicky,
vikendy a svatky, nebylo by potfeba brat zaméstnance na hlavni pracovni pomér, ale jen na
polovi¢ni uvazek nebo brigddniky na dohodu. Dle webovych stranek spole¢nosti RegioJet a.s.
(2024b) nabizi spole¢nost na hlavni pracovni pomér na pozici stevard/dka po nastupu od
25 000 K¢ a po zauceni véetné odmén az 40 000 K¢. Z toho vyplyva, Ze by se odhadem mzda
pro polovi¢ni tivazek, coZ je 80 hodin za mésic, mohla pohybovat mezi 12 500 po nastupu a po
zauceni az 20 000 K¢/mésic vetné piiplatki. Hodinovou mzdu pro brigadniky webové stranky
nesdéluji. Odhadem by mohla byt hodinovd mzda okolo 150 K¢&. Je tfeba brat také v potaz
procentudlni pfiplatky za praci o vikendech a svatcich, které by tuto hodinovou mzdu navysily.

Pro cestujici by znamenala pfitomnost novych zaméstnancii rychlej$i dodani
obcerstveni, bez delSiho cekani a pfispéli by tim k vySsi spokojenosti a urovni pohodli. Pro
spolecnost predstavuje nabor zaméstnancil, jak jiz bylo feceno, ndklady jako jsou Cas a penize
na vybérova fizeni a specificka Skoleni. Pro stavajici zaméstnance miliZe znamenat ptichod
novych kolegt, ktefi jsou specificky pfipraveni a motivovani pro sve role, zlepSeni pracovniho
prostiedi. To muize vést k efektivnéj$i praci v tymu a menSimu pracovnimu zatizeni na
jednotlivce, jelikoZ jsou ukoly 1épe rozd¢leny.

Investice do novych zaméstnanct by piinesla spolecnosti vyhody ve formé zvysené

zakaznické spokojenosti a sniZzeni nakladi spojenych s provoznimi ztratami a reklamacemi.
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4.2 Zhodnoceni fizeni stavu zasob obc¢erstveni a predobjednavek

Névrh na fizeni stavu zdsob a moznost pfedobjednavek by meélo za cil piinést lepsi
planovani zasob obcerstveni a zvysit dostupnost produktl, které spolecnost pii cestovani nabizi.
V nasledujicich podkapitolach jsou oba tyto navrhy na zlepSeni, které spolu souviseji,

zhodnoceny.

4.2.1 Rizeni stavu zasob

Pti implementaci systému fizeni zasob s vyuzitim Amazon Web Services, Google Cloud
nebo jiné podobné platformy je dilezité zminit, ze naklady na provoz a udrzbu systému zavisi
na konkrétni konfiguraci a vyuziti cloudovych sluzeb, coz znamena, ze se mohu ceny vyrazné
lisit. Tyto nadklady se mohou liSit v zavislosti na n¢kolika faktorech:

e Typ sluzby
e Objem dat
e Frekvence pfistupu k datiim
e  Geograficka lokalita a dalsi

Néklady je mozné nakonfigurovat ptes kalkulacku, kterou platformy nabizeji (Google
Cloud pricing calculator a AWS pricing calculator). Je zfejmé, ze ¢im vétsi objem dat
a propracovangjsi sluzba, tim vys$si ndklady. Spole€nost by si méla vybrat takovou sluzbu, ktera
by odpovidala jejich rozpoctu a pozadavkam.

ZlepSené tizeni zasob miize pro cestujici znamenat vyss$i dostupnost a rozmanitost
obcerstveni na palubé vlaku. Tento systém by minimalizoval situace, kdy dochézi k vyprodani
oblibenych produktl, které pii cestovani nastavaji. Eliminaci tohoto problému by se zvysila
spokojenost cestujicich. Pro spole¢nost RegioJet a.s. znamend zavedeni této sluzby spise
pravidelné naklady, jelikoZ platby na téchto platformach probihaji vétSinou mési¢né nebo
ro¢né. Zavedenim této sluzby se ale snizi naklady spojené s plytvanim a nadmérnymi zasobami,
které se nevyprodaji. Timto se mohou naklady do urcité miry vykompenzovat. Optimalizace
zasob muze také vést k lepSimu vyuziti prostoru kuchynky na palubé vlaku. Pro palubni
personal by zlepsené fizeni zdsob mohlo znamenat mén¢ stresovych a vypjatych situaci se
zakazniky, ktefi mohou byt s nedostupnosti produkti nespokojeni. VEétsi vliv to bude mit na
zaméstnance IT oddé€leni, ktefi budou muset sluzbu nakonfigurovat a pravidelné¢ monitorovat
a upravovat potfebam spolecnosti.

Tento navrh by celkové mohl znaéné zlepsit efektivitu a zdkaznickou spokojenost, coz

by ptinaSelo vyhody jak pro spolecnost, tak pro cestujici.
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4.2.2 Predobjednavky

Moznost ptedobjednat si obcerstveni pied cestou poskytuje cestujicim komfort ve forme
jistoty, Ze jejich preferované jidlo a napoje budou k dispozici béhem jizdy. To je obzvlaste
vyznamné na delSich trasach, kterou linka Praha-Havitov je.

Pfi spusténi téchto predobjedndvek budou muset zdkaznici, at’ uz stali nebo novi,
porozumét novému systému ajeho procesu pouziti. Z pohledu spolecnosti zavedeni
piredobjedndvek umozni 1épe fidit a planovat zasoby obcCerstveni na zakladé skutecné poptavky
pied cestou. Coz znamena, ze se vyrazné snizi plytvani jidlem a zlepsi obrat zasob. Bylo by
spole¢nosti doporuc¢eno navrhnout a vyrobit plakat, ktery o této nové sluzbé informuje. Jak je
zminéno dale v podkapitole 4.5, spolecnost by si tento plakat vytvotila intern¢, za pomoci svého
marketingového tymu, coz je ekonomicky vyhodné a umoziiuje to rychlou reakci na zmény
v kampani bez nutnosti vynakladat prostfedky na externi sluzby. Pro palubni persondl muize
systém piedobjednavek znamenat zménu v zptisobu prace, nebot’ vyzaduje zvlastni ptipravu
objednavek pied kazdou jizdou. Dale to mize mit vliv na pracovniky call centra, kde se mohou
hromadit dotazy k procesu ptedobjedndvek. Zatimco to mize zpocatku predstavovat vyzvu
v logistice a organizaci, na druhou stranu to mize ¢asem pfinést ulehceni prace béhem cesty
tim, ze se snizi pocet transakci provedenych pfimo v pribéhu jizdy. Pro dodavatele mize
zavedeni tohoto ndvrhu predstavovat stabilnéjsi a predvidatelnéjsi objednavky, coz umoziuje
lep$i planovani a optimalizaci produkce. Tato predvidatelnost mize vést k lepSim smluvnim

podminkam a posileni vztaht se spole¢nosti.

4.3 Zhodnoceni doplnéni zasob obcCerstveni v Havirové

Navrh doplnéni zasob obcerstveni v Havifové by mél primarné sniZit riziko
nedostupnosti produktli. Tim by se sniZila nespokojenost cestujicich s poskytovanim této
dopliikové sluzby.

Tim, Ze by se vyprodané obcerstveni doplnilo také v Havifoveé by se cestujicim, co z této
vice spolehnout, Ze budou moci vybirat z pIné Skaly produktii. Pro spole¢nost predstavuje tento
navrh jak investici, tak 1 pfilezitost. Zatimco pocatecni ndaklady spojené s planovanim,
doplilovanim zasob obcerstveni a logistickymi Upravami mohou byt zna¢né, o¢ekavany nartist
trZzeb z prodeje obcerstveni by mohl tuto investici v pribéhu ¢asu vyvazit, a dokonce piinést
zisk. Pocate¢ni néklady zahrnuji zvySeni objemu zakoupenych zdsob, potencidlni potfebu
dalSiho skladovaciho prostoru a nédklady na dopravu do Havifova a piimo k vlaku. Spole¢nost

by mohla aplikovat ty samé postupy, které¢ ma k doplnéni zasob v Praze. Kromé finan¢nich
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dopadt miZe tento navrh posilit reputaci spolecnosti jako poskytovatele kvalitnich sluzeb. Na
zameéstnance, ktefi se staraji o obcerstveni, tudiz palubni personal, by nemélo dopliiovani zasob
v Havifové mit vyrazny vliv. Na cesté z Havifova se palubnimu personalu pouze zvysi pocet
objednavek kvili dostupnosti produkt, ktery by mél vést ke kvalitnéjSimu servisu
a potencialné¢ zvysenému prodeji. Pro dodavatele, ktefi zasobuji spole¢nost RegioJet a.s.
potravinami a ndpoji, predstavuje vétsi objednavka stabilnéjs$i a mozna vyssi poptavku a trzby.
Vyssi poptavka muize vést k vyhodnéjSim obchodnim dohodam a posilit vztahy mezi

spolecnosti a jejimi dodavateli.

4.4 Zhodnoceni diikladnéjsiho pribézného uklidu a hloubkového ¢iSténi

Jednim z dalSich névrhli a doporuceni, které by méli pfispét ke kvalite¢ sluzeb
spole¢nosti RegioJet a.s. by mélo byt zajisténi dikladnéjsich pribéznych uklidi a hloubkového
Cisténi.

Pro cestujici by zvySeni kvality a frekvence uklidu piispélo k vytvoteni ptijemnéjSiho
a zdravéjsiho prostfedi, coz by zvysilo spokojenost cestujicich a posililo jejich piesvédceni, ze
spole¢nost dba pohodli a zdravi cestujicich. Cestujici, ktefi vnimaji vlaky jako ¢isté a dobie
udrzované, budou sluzbu spiSe opakovan¢ vyuzivat a doporuci ji idalSim potenciondlnim
zdkaznikiim. Pro spole¢nost by to znamenalo pfedev§im investici do zlepSeni stavajicich
uklidovych procest, zvySeni frekvence uklidii a ndkup specidlniho vybaveni. Pfedev§im vyssi
frekvence hloubkového €isténi by spolec¢nosti piinesla vyssi provozni naklady, ale o¢ekavany
narast cestujicich diky lepSi reputaci by mohl tyto ndklady pozdé&ji kompenzovat.
U diikladnéjSiho prabéZzného tklidu bude muset spolecnost zajistit také Skoleni pro tklidovy
persondl a zaméstnance. Zaméstnanci zodpovédni za uklid by mohli Celit zvySené pracovni
zatézi a Casu straveném na uklidu. Na druhou stranu, lepsi vybaveni a efektivni planovani
mohou uklid ucinit snaz§im a systematickym. Palubni personal by pak pracoval v CistSim
a estetictéjSim prostiedi, coz mize zlepsit jejich pracovni moralku. Pro firmy dodavajici Cistici
prostiedky a technologie by zavedeni téchto navrhli a doporuceni znamenalo vys$si poptavku po
jejich produktech, coz by zvysilo dodavateli trzby. ZvySend poptavka by mohla pro spolecnost
znamenat lepsi vyjednanou cenu za kus a pro dodavatele vyssi odbér nabizenych produkta.

Vyhodou implementace tohoto navrhu je, ze CistéjSi prostiedi mlze ptispet 1k delsi
Zivotnosti vozového parku, coz by sniZzovalo naklady na jeho modernizaci, obnovu anebo

udrzbu.
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4.5 Zhodnoceni informaéni kampané

Je dualezité zminit, Ze na zéklad¢ internich materialti spolecnosti (2024c¢) bylo zjisténo,
ze si spole¢nost naptiklad palubni servisy, brozury a plakaty tvofi sama — navrhuje design, foti
s vlastnimi zameéstnanci a sdili na socialnich sitich. Do téchto procesti vstupuje hlavné
marketingové oddé¢leni spolecnosti. Tisk probiha spiSe v externi firme, se kterou spolecnost
spolupracuje.

Informacni kampan by méla za cil zvysit povédomi cestujicich o dalezitosti Cistoty
a spravného chovani béhem cesty. LepsSi informovanost by vedla ke zvySené spolupraci
cestujicich s pravidly Cistoty a k pozitivni zméné chovani. Zapojeni cestujicich by mohlo pfimo
prispét k CistSimu a piijemnéjsimu prostiedi ve vlacich, coz by zvysilo jejich celkovou
spokojenost. Pro spolecnost predstavuje informacni kampan strategicky krok ke zlepSeni
kvality sluzeb. Vytvafeni materialii internimi zdroji umoziuje spolecnosti kontrolovat obsah,
design a ¢asovani kampané, coz mlze zefektivnit komunikaci a udrzet ndklady na spravné
urovni. Navic zlepSeni vnimani Cistoty vlaki mize posilit znacku RegioJet a odlisit jej od
konkurence. Zaméstnanci, ktefi jsou zapojeni do vytvaieni a distribuce kampané, jako jsou
grafici, marketingové oddéleni apod. pfedstavuje tento navrh pftilezitost pro rozvoj jejich
dovednosti a kreativity. Navrh a implementace informaéni kampané¢ vyZzaduje dobte zvladnuté
planovani a dostate¢né zdroje, aby bylo mozné zachovat kvalitu prace bez pretizeni
zaméstnanc. Ackoliv vétSina designu a planovani je provadéna interné, externi firma
provadéjici tisk mize téZit z objednavek tiskovin, které by byly ke kampani potieba. Kampan
tak mize pfedstavovat pro obé€ strany vyhodné partnerstvi.

Zatimco informacni kampan vyzaduje peclivou ptipravu a mize piinést dodatecné
pracovni zatiZeni, jeji potencidlni pfinosy pro zlepSeni Cistoty a zdkaznické spokojenosti mohou

vyznamné pievazit poc¢atecni naklady a Usili.

4.6 Zhodnoceni modernizace stavajicich vozu

Navrh na modernizaci stavajicich systému by mél spolec¢nosti pfinést zkvalitnéni jejich
sluzeb, hlavné v ramci pohodli a zvySeni konkurenceschopnosti na trhu.

Z pohledu cestujicich tato modernizace zlepsi celkovy zazitek pti cestovani vlakem.
Nefungujici topeni/klimatizace, ktera byvd na této Zelezni¢ni lince problémem, by se
s implementaci moderné&jSich technologii zlepSilo a pfineslo tak cestujicim pohodIngjsi
a prijemngjsi cestu. Pro spoleCnost Regiolet a.s. piedstavuje modernizace znacné financni
investice. V kratkodobém horizontu to miize znamenat vétsi finanéni zatéz, ale v dlouhodobém

by tyto investice mély piinést ndvratnost prostiednictvim zvySeni poctu cestujicich a poté
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1 mozné stanoveni vysSich cen za lepsi sluzby, ¢imz by se zvedly trzby. ZvySeni spokojenosti
zakaznikl a zlepSeni image znaCky muze dale posilit jejich pozici na trhu v konkuren¢nim
prostiedi Zeleznicni dopravy. Z pohledu zaméstnancti mize modernizace znamenat lepsi
pracovni podminky asnizeni pocCtu poruch, coz zvySuje bezpeCnost a snizuje stres
z potencialnich technickych problému. Na druhou stranu bude potieba, aby zaméstnanci védéli,
jak s novymi technologiemi a systémy pracovat a adaptovali se na n€, coz vyzaduje ¢as a mozna
1 dodatecna skoleni. Dodavatelé a partnefi, ktefi budou spole¢nosti nové technologie a systémy
dodavat, maji prilezitost ziskat nové kontakty a dlouhodobou spolupraci. Rozvoj inovaci
a dodavek modernich technologii mtize vést k rozsifeni jejich obchodnich aktivit a zvySeni

objemu objednavek.

4.7 Zhodnoceni nakupu novych vozi

Stejné jako u predchozich podkapitol by méla tato investice do nakupu novych vozi
spole€nosti piinést zkvalitnéni sluzeb a zvySeni konkurence schopnosti na trhu.

Pro cestujici by pfichod novych vozli znamenal zlepSeni komfortu cestovani
a pravdépodobné by nabidly modernéjsi interiér, lepsi technologické vybaveni a tim zvySenou
spolehlivost, coz by mohlo vést k vyssi spokojenosti a zlepseni celkového zazitku z cestovani
vlakem, jako tomu bylo u pfedchoziho navrhu. S vyS8i spolehlivosti vozii by se hlavné
eliminoval problém s pfesazovanim na jina mista, nez si zékaznici ptivodné€ zakoupili. Déle by
nové vozy mohly nejen udrZet stavajici zakazniky, ale ptilédkat i nové. Z pohledu spolecnosti
predstavuje nakup novych vozii velmi vyznamnou kapitalovou investici, ktera by vSak mela
pfinést dlouhodobé vyhody v podobé nizSich provoznich ndkladi diky modernéjSim,
uspornéj§im  a G€inngjSim  technologiim. Tato investice by také mohla zvysit
konkurenceschopnost spole¢nosti v porovnani s jinymi dopravci, ktefi mozna nebudou mit tak
moderni flotilu. Tyto pozitivni dopady by samoziejmé zéalezely na typech vozil, které by
spolecnost vybrala a pofidila. Pro zaméstnance jako jsou strojvedouci, technici, tdrzba
a palubni personal bude ptichod novych vozii vyZadovat také specificka Skoleni pro obsluhu
novych technologii a systémd, jako tomu bylo u pfedchoziho navrhu. Skoleni by mohly zvysit
jejich kvalifikaci a mozna 1 pracovni spokojenost. Pro vyrobce a dodavatele novych vozi
predstavuje velkd objednavka od spolecnosti RegioJet a.s. vyznamnou obchodni pftileZitost.
Muze to vést k navazani novych vztahl a partnerstvi, které mohou zahrnovat nejen dodavky

novych vozi, ale také poskytovani sluzeb udrzby, Skoleni personalu a technické podpory.
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V kone¢ném disledku by mél ndkup novych vozl pfinést zna¢né zlepseni spokojenosti
cestujicich. Nicméné¢ je zasadni peclivé zvazit vysoké pocatecni investicni naklady a dikladné

naplanovat cely proces implementace.

4.8 Zhodnoceni prodlouZeni ¢asu na obrat

Navrh prodlouzeni ¢asu na obrat vlakl spole¢nosti RegioJet a.s. je zaméien na zlepSeni
pripravy a udrzby vlaka mezi jizdami, coz by mélo vést k lepsi spokojenosti cestujicich a vyssi
kvalité sluzeb.

Z hlediska kvality by cestujici mohli ocenit lepsi pfipravenost a funk¢énost vlaki, véetné
Cistoty. Jelikoz by se ale prodlouzenim Casu ve stanici Havifov zménil jizdni fad, nez jak tomu
bylo doposud, miiZe to narusit cesty nékolika stalych zdkaznikd, kteti jezdi naptiklad do nebo
z prace a budou tak mozna muset vyuzit jind spojeni. Pro spole¢nost RegioJet a.s. znamena
prodlouzeni ¢asu na obrat potencidlné vyssi naklady spojené s delSim stanim vozidla v depu
amoznym prodlouzenim pracovni doby zaméstnancli a zvySenim spotieby materiali pro
dikladnou udrzbu a ¢isténi. Také je potfeba spolupracovat a naplanovat se Spravou Zeleznic
novy jizdni fad, ktery by se prodlouzenim ¢asu zménil. Z pohledu zaméstnanct, kteti se podileji
na provozu a udrzbé vlaki mohou vidét prodlouzeni ¢asu na obrat jako pfilezitost ke zlepSeni
kvality jejich prace, protoze vice ¢asu na ptipravu a udrzbu vlaki znamend méné spéchu a méné
také znamenat prodlouzeni smén a potencialni zmény v rozvrhu prace zaméstnanci.

Pti zavadéni tohoto navrhu je dilezita efektivni komunikace a implementace zmén ke
vSem zainteresovanym strandm. Pfesto muize tato zména pfinést pozitivni navrat v podobé
hodnoceni sluZzeb ze strany zakaznikd a sniZeni stiZnosti, coZ by vedlo ke zvySeni loajality

zakaznikl a ptildkani novych diky vylepSené reputaci.

4.9 Shrnuti zhodnoceni navrhi

Ctvrta kapitola diplomové prace se vénovala kazdému navrhu na zlepSeni z predchozi
kapitoly a zhodnotila jeho dopady, vyhody, naklady a rizika. Zhodnoceni vzdy zahrnovalo
pohledy ze strany cestujicich, spole¢nosti, zaméstnanct a pripadnych dodavatelt, jelikoz kazdy
navrh ma vliv na interni, tak i externi prostfedi. Kazdy navrh také piedstavuje urcitou investici,
nékteré nizsi, jiné vysokou. Ve vysledku zhodnoceni zdiraziiuje také predevSim dileZzitost
peclivého planovani a implementace zmén tak, aby bylo moZné maximalizovat pfinosy pro
vSechny zainteresované strany a minimalizovat moZzné negativni dopady. Postupné zavedeni
téchto zmén by mélo vést k vyssi spokojenosti zdkaznikl a zajistit jim tak kvalitni sluzbu, ktera

poskytuje spolehlivost, ¢istotu a pohodli.
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ZAVER

Tématem diplomové prace byla ,,Spokojenost zakaznikd spole¢nosti RegioJet a.s. na
vybrané zelezni¢ni lince®. Prace byla rozdé€lena do ctyt klicovych kapitol, které jsou navzajem
provazany a poskytuji uceleny pohled na zkoumanou problematiku.

Cilem této diplomové prace bylo na zaklad¢ analyzy soucasného stavu spokojenosti
zakaznik se sluzbami spolecnosti RegioJet a.s. na vybrané Zelezni¢ni lince, navrhnout opatieni
na zlepSeni spokojenosti zdkaznikii a zhodnotit je.

Prvni kapitola se vénovala teoretickému vymezeni zkoumané problematiky. Nejdiive
bylo potfeba popsat, jak se vyvijel trh Zelezni¢ni osobni dopravy v Ceské republice. Poté
kapitola vymezila marketingovy mix sluzeb a jejich specifika. Nakonec kapitoly byla rozebrana
problematika spokojenosti zakaznikl, v¢etné metod jejiho méfeni, coz dalo praci zaklad pro
praktickou ¢ast.

Druha kapitola se zabyvala analyzou spokojenosti zdkazniki ve vybrané spole¢nosti
Regiolet a.s. Nejdiive byla predstavena spolecnost, jeji sluzby a také marketingovy mix sluzeb.
Dale se kapitola vénovala specifikiim jednotlivych cestovnich tfid Low cost, Standard, Relax
a Business, a popisovala kompletni servis poskytovany ve vlacich RegioJet, vCetné ptipravy
vozu, uvodniho servisu, palubniho persondlu a obcerstveni. Hlavni casti této kapitoly bylo
dotaznikové Setfeni, které bylo vytvotfeno pomoci Google formuléafe a zkoumalo spokojenost
zakaznikli na vybrané lince Praha-Havifov. Nésledné byly vysledky dotazniku vyhodnoceny.
Tato analyza odhalila hlavni oblasti, které vyZzaduji zlepSeni. Zna¢né ¢ast respondentil nebyla
spokojena s dodrzovanim jizdniho fadu, spolehlivosti, Cistotou, nefunkénim topeni/klimatizaci,
zménou sedadel, nedostupnosti obcerstveni a nefunkéni Wi-Fi. Naopak velmi spokojeni byli
respondenti s procesem rezervace a zakoupeni jizdenky a s ochotou a vstficnosti personalu.

Na oblasti, které respondenti hodnotili hiife, navazovala tteti kapitola diplomoveé prace,
ktera obsahovala navrhy na zlepSeni a doporuceni. Tyto jednotlivé navrhy byly rozpracovany
s ohledem na jejich potencidlni piinosy pro zlepSeni celkové kvality sluZzeb a spokojenosti
zakaznik.

Ctvrta kapitola zhodnotila efektivitu jednotlivd navrzena opatfeni a celkové bylo
zjiSténo, ze navrhované zmény maji potencial vyznamné zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb.

Tato diplomovéa prace poskytuje ndhled na soucasnou Uroven spokojenosti zékaznikti
RegioJet a.s. na lince Praha-Havifov a navrhuje jednotlivé kroky, které by vedly ke zlepSeni
kvality stavajicich sluzeb. Vysledky a doporuceni z této prace mohou slouzit spole¢nosti

Regiolet a.s. jako zdroj pro dalsi rozvoj a inovace ve sluzbéch, které poskytuji.
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Piiloha A Jizdni tad linky Praha hl.n. — Havifov

@ Vlakova linka: Praha - Havifov - Zilina - Koice

Plati od 10.12. 2023 do 23. 3. 2024

RJ1001 RJ1003 RJ 1005 RJ1007 RJ 1009 RJ10T1 RJ1013 RJ 1015 RJ1017 RJ1019 RJ1021
Zastika OO Q@ (2] (1) @ 2 o
Praha - hl.n. 05:50 07:50 09:50 11:50 13:50 14:50 15:50 16:50 17:50 19:50 21:52
Pardubice - 06:46 08:46 10:48 12:48 14:46 15:48 16:48 17:46 18:48 20:48 22:45
hl.n. 06:48 08:48 10:48 12:48 14:48 15:48 16:48 17:48 18:48 20:48 22:47
Ceska Tiebova
- zst.
Zabfeh na 07:40 09:40 1M:40 13:40 15:40 16:40 17:40 18:40 19:40 21:40 23:41
Moravé - Zst. 07:42 09:42 11:42 13:42 15:42 16:42 17:42 18:42 19:42 21:42 23:42
Olemouc - hln 08:03 10:03 12:03 14:03 16:03 17:03 18:03 19:03 20:03 22:03 00:03
o 08:05 10:05 12:05 14:05 16:05 17:05 18:05 18:05 20:05 22:05 00:05
Hranice na M. - 08:34 10:33 12:34 14:34 16:34 17:34 18:34 19:34 20:34 22:34
Zst 08:36 10:35 12:36 14:36 16:36 17:36 18:36 19:36 20:36 22:36
Ostrava - 09:01 11:00 130 15:01 17:01 18:01 19:1 20:01 210 23:01 00:59
Svinov 09:03 11:02 13:03 15:03 17:03 18:03 19:04 20:03 21:03 23:03 010
Opava vychod
pava vy - - - - - - 19:27 - - - -
- nadr.
Ostrava - hin 09:09 11:08 13:09 15:09 17:09 18:09 20:09 21:09 23:.09 01:07
o 0912 11112 13112 15112 17112 18:12 2012 21112 23M 01:09
Bohumin - Zst. - - - - - - - - - 23118 -
Ostrava - 09:16 1:16 1316 1516 17:16 18116 - 20118 21118 - -
Stodolni 097 A7 137 157 177 1817 207 2197
RJ 1001 RJ 1003 RJ1005 RJ 1007 RJ 1009 RJ10T1 RJ1013 RJ1015 RJ1017 RJ1019 RJ1021
Zastavka O®E @ @ (1) 1] 12] (1)
11:32 18:34 20:32 21:32 01:27
Havifov - Zst. 09:32 13:32 15:32 17:32 - -
11:36 18:36 20:36 21:36 01:29
éesk\'d Tésin - 11:53 18:53 20:53 21:53
Zst 11:55 18:55 20:55 21:55
Trinec centrum 12:01 19:01 21:01 22:01
- Ist. 12:02 19:02 21:02 22:02
Bystfice 21:06 22:06
(Tfinec) - Zst. 21:07 22:07
Navsi
- - - - - - - 21:13 22:13 - -
(Jablunkov) - ...
Cad sst 12:25 19:25 0212
adea - zst. 12:26 19:27 02:14
. 12:49 18:50 02:38
Zilina - Zst. - - - - - - - -
12:53 18:53 02:40
. . 1316 20118 03:03
Vritky - Zst - - - - - - - -
13:20 20:20 03:04
Ruzomberok - 13:47 20:47 03:29
Zst 13:49 20:49 03:30
Liptovsky 14:09 21:08 03:48
Mikulds - Zst 1410 21110 03:50
&trba - Sst 14:36 21:38 0417
i 14:37 21:37 04:18
14:51 21:5 04:31
Poprad - Tatry - - - - - - - -
14:53 21:53 04:34
Spiskd Nova 15115 2215 04:56

Ves - Zst. 15116 2218 04:58



RJ1001 RJ1003 RJ 1005 RJ1007

Zastivka [10]Q]0)

Margecany -

Zel. st.

Kysak (u mésta 15:54

Predav) - Zst. 15:56

Kosice - Zst - 16:12 - -

RJ 1009

RJ1011

22:54
22:56

2312

RJ1013

RJ1015

RJ1017

RJ1019

@ Neiede 2412.23112.23 () Nejede 25,2612.23211.24 () MNejede 2412311223 () Nejede 2512.23211.24 (@) Nejede 24.25.2 311223

@ Jezdi v pracovnich dnech

@ Sobota ® Spoj zastdvkou projizdi @ spoj jede po jiné trase

Zdroj: RegioJet (2023)

RJ1021

05:40
05:41

05:53
05:54

06:08

hraniéni pfechod s pasovym a celnim odbavenim; neni zastavkou pro vystup a nastup cestujicich @ Nedéle a stdtem uznany svatek



Piiloha B Jizdni fad linky Havifov — Praha hl.n.

ﬁ Vlakovi linka: Praha - Havifov - Zilina - Koice

Plati od 10.12. 2023 do 23. 3. 2024

RJ1020 RJ1000 RJ 1002 RJ1024 RJ1004 RJ 1006 RJ1008 RJ 1010 RJ1010 RJ1012 RJ1014 RJ 1016

Zastivia © 00 ©® O 00O ®@ 000 O

Kosice - Zst. 21:37 - - - - - 03:50 - - 07:53 - -

Kysak (u mésta 21:49 04:02 08:05

Predov) - Zst 21:51 04:03 08:07

Margecany - 22:06

Zel. st. 22:07

Spisskd Nova 22:33 04:41 08:45

Ves - Zzst. 22:35 04:42 08:48
22:53 05:07 0910

Poprad - Tatry - - - - - - - - -
22:57 05:10 0912

Strba - zst 23 05:24 09:26

Tha st 2312 05:25 09:27

Liptovsky 23:38 05:51 09:53

Mikulas - st 23:39 05:52 09:54

Ruzomberok - 23:55 06:08 1010

Zst. 23:56 06:09 10

. - 00:22 06:35 10:37

Vratky - 2st. - - - - - - - - -
00:23 06:37 10:39

- 5 00:45 06:59 101

Zilina - #st - - - - - - - - -
00:48 07:03 11:03

Gadca - 7st 0114 - - - - - 07:28 - - 11:28 - -
01116 07:30 11:30
RJ1020 RJ 1000 RJ 1002 RJ1024 RJ 1004 RJ 1006 RJ 1008 RJ1010 RJ1010 RJ1012 RJ1014 RJ 1016

Zastivka ® Oe @ ® o®

® O0xe O

Névsi
vl - - - - 05:44 06:41 - . 09:43 - - B
(Jablunkov) - ...
Bystfice 05:49 06:46 09:48
(Tfinec) - Zst 05:50 06:48 09:49
Tfinec centrum 05:54 06:52 07:52 09:53 11:52
- ist. 05:56 06:54 07:54 09:54 11:54
éesky' Tésin - 0&6:02 07:00 08:00 10:01 12:00
zst. 06:04 07:02 08:02 10:02 12:02
Havif sst 02:03 oé:21 07:19 08:19 10:23 10:19 12:19 14123 16123
avirov - zst. - - - B S H
02:09 06:23 07:23 08:23 10:23 12:23
Ostrava - 06:37 07:37 08:37 10:37 10:37 12:37 14:37 16:37
Stodolni 06:38 07:39 08:38 10:39 10:39 12:39 14:39 16:39
Bohumin - Zst. - 04:36 - 06:34 - - - - - - - -
Ost hi 02:26 04:43 06:41 06:41 07:42 08:42 10:42 10:42 12:42 14:42 16:42
strava - hl.n. -
02:28 04:45 06:43 06:43 07:44 08:44 10:44 10:44 12:44 14:44 16:44
Opava vychod
pavs vy - - 05:29 - - - - - - - - -
- nadr.
Ostrava - 02:34 04:51 05:50 06:50 06:50 07:51 08:51 10:57 10:51 12:51 14:51 16:51
Svinov 02:36 04:53 05:52 06:52 06:52 07:53 08:53 10:53 10:53 12:53 14:53 16:53
Hranice na M. - 0518 06:18 0718 0718 08:18 0918 1118 1118 13118 15118 178
zst. 05:20 06:20 07:20 07:20 08:20 08:20 11:20 11:20 13:20 15:20 17:20
ol hl 03:27 05:48 06:49 07:49 07:49 08:48 09:48 11:48 11:48 13:49 15:49 17:49
omoue - hl.n.
03:29 05:50 06:51 07:51 07:51 08:50 09:50 11:50 11:50 13:51 15:51 17:51
Zabfeh na 03:50 06:1 07112 0812 0812 09 10011 121 121 1412 16212 1812

Moravé - ist. 03:51 06:13 07114 0814 0814 0913 10113 12113 1213 1414 1614 18:14



Zastavka

Ceska Trebovd
- zst.

Pardubice -
hl.n.

Praha - hl.n.

Zastavka

Kosice - Zst.

Kysak {u mésta
Predov) - Zst

Margecany -
Zel. st

Spisskd Nova

Ves - Zst.

Poprad - Tatry

Strba - st
Liptovsky
Mikulas - zst

Ruzomberok -
st

Zastavka

Vritky - #st

Zilina - 2st.

Cadca - 2st.

Navsi

(Jablunkow) - ...

Bystfice
(Tfinec) - Zst.

Tfinec centrum
- Zst.

Cesky Tasin -
Zst

Havifov - Zst.

Ostrava -
Stodolni

Bohumin - Zst.

Ostrava - hl.n.

Opava vychod
- nadr.

Ostrava -
Svinov

RJ1020

04:43
04:45

05:46

RJ1018

RJ1018

18:23

18:37
18:38

18:42
18:44

18:51
18:53

RJ1000

RJ1002

Ox® O

06:34
06:35

07:08
07:09

08:07

08:08
08:09

09:07

RJ1024

09:08
09:09

10:07

RJ 1004

1010/0)

09:08
09:09

10:07

RJ 1006

09:34
08:35

10:08
10:09

11:07

RJ 1008

10:34
10:35

11:08
11:09

12:07

RJ1010

RJ1010

0oxEe ©

12:34
12:35

13:08
13:08

14:07

12:34
12:35

13:08
13:09

14:07

RJ1012

15:08
15:08

16:07

RJ1014

17:08
17:09

18:07

RJ1016

19:08
18:08

20:07



RJ1018

Zastivka Q

Hranice na M. - 19118

st 19:20
19:48

Olomouc - hl.n. - - - - - - -
18:50

Zabfeh na 20m

Moravé - ist. 2013

Ceska Trebovd 20:34

- Zst. 20:35

Pardubice - 21:08

hl.n. 21:09

Praha - hl.n. 22:07 - - - - - - -

@ neiede 2472.23112.23 @) Nejede 2526122321124 () Nejede 2412,,3112.23  (B) Nejede 25122321124 (F) Nejede 24.25.2 311223

@ Jezdi v pracovnich dnech hraniéni pfechod s pasovym a celnim odbavenim; neni zastdvkou pro vystup a nastup cestujicich @ Nedéle a stdtem uznany svatek

@ Sobota @ Spoj zastdvkou projizdi @ spoj jede po jiné trase

Zdroj: RegioJet (2023)



Priloha C Dotaznikové Setfeni

Dotaznik spokojenosti zakazniku
spolecnosti RegioJet a.s. na lince Praha-
Havifov

Dabry den,

jsem studentkou 2. roéniku navazujiciho studia Dopravni fakulty Jana Pernera v
Pardubicich. Poprosila bych Vas o pomoc a vyplnéni dotazniku k mé diplomavé praci na
1éma "Spokojenost zdkaznikl spoleénosti RegioJet a.s. na vybrané Zelezniéni lince".

Dotaznik je ANONYMNI a zjisténé vysledky poslouZi k vizkurnnému Setfeni mé diplomové
prace. Vyplnéni Vam zabere maximalné 5 minut.

Predem dékuiji,
Adéla Koupa

* Oznaduie povinnou otazky

1. Vyuzili jste v poslednich dvou letech sluzeb spoleénosti RegioJet na lince Praha- *
Havifov/Havifov-Praha nebo na jeji €asti mezi vybranymi stanicemi: Praha hl.n,,
Pardubice, Ceska Trebova, Zabfeh na Moravé, Olomouc hl.n., Hranice na Morave,
Ostrava-Svinov, Ostrava hl.n., Ostrava-Stodolni, Havifow?

Oznacte jen jednu elipsu.

J Ano

) Ne

2. Jak éasto cestujete se spoleénosti RegioJet na trase Praha-Havifov/Havifov- *
Praha nebo na jeji ¢asti?

Oznadte jen jednu elipsu.

) Pérkrat do roka

) Alespofi jednou mésizné
) Alespo jednou tydné
) 2%-3x tydné

) ax tydné a vice

3. Jaky je nejcastéjsi ucel Vasi cesty? *
Oznacte jen jednu elipsu.

) Zamestnani
() Vadélgvani (skola)

) Volnozasové aktivity
3'___:1 Rodina/partner/partnerka/piibuzni/znami
() Pracovni cesta

| Zdravotnictvi

) Administrativa (Gfady)

) Jing



4. Jakou cestovni tfidou na této lince nebo na jeji casti nejcastéji cestujete? *

Oznaéte jen jednu elipsu.

() Low cost
) standard
3',_,:: Relax

() Business

5. Souhlasite s tvrzenim, Ze rezervaéni a nakupni proces jizdenek je u RegioJet *
uzivatelsky privétivy?
Oznacte jen jednu elipsu.

() Rozhodné ana
) Spise ano
3',_,:: Spige ne

) Rozhodné ne

6. Odpovida dle Vaseho nazoru cena jizdenky kvalité poskytovanych sluzeb? *

Oznacte jen jednu elipsu.

() Rozhodné ano
) Spige ano
| Spisene

) Rozhodné ne

7. Fungovalo na Vasi cesté ve voze topeni/klimatizace za pfedpokladu, Ze bylo *
potreba?
Oznacte jen jednu elipsu.

() Ano, vzdy fungovalo
() Téméf vzdy fungovalo
Spige nefungovalo
) Ne, nikdy nefungovalo

() Zatim nebylo potfeba

8. Byli jste nékdy pfesazeni (z divodu na strané dopravce) na jiné misto, nez jste si *
puvodné zakoupili?

Oznacte jen jednu elipsu.
C_ Jane

J Ne



10.

11.

12.

13.

Jak ¢asto byl Vas spoj pfi Vasem cestovani na této lince zpozdény (5 min a

vice)?

Oznacte jen jednu elipsu.
() vzdy

) Velmi casto

) Skoro vilbec

) Nikdy

Jaké bylo podle Vas primémé zpoZdéni pfi Vasem cestovani na této lince? *

Oznaéte jen jednu elipsu.
) 0-5 minut

) 615 minut

) 16-30 minut

() 31-60 minut

)61 minut a vice

Byla Vam nabidnuta po nastupu voda/casopisy/tiskoviny? *
Oznacte jen jednu elipsu.

() Ano, vidy

) vétdinou ano

) Nékdy

) Ne, nikdy

Byl viiz, ve kterém jste cestovali, pribé&zné uklizen posadkou? *

Oznacte jen jednu elipsu.

") Rozhodné ano
() Spige ano
() spise ne

(") Rozhodné ne

Jste celkové spokojeni s Eistotou a udrZovanim vlakd RegioJet? *

Oznadcte jen jednu elipsu.

) Rozhodné& ano
() Spige ano
-, Spise ne

) Rozhodné ne



14. Jak jste spokojeni s ochotou a vstficnosti personalu? *

Oznacte jen jednu elipsu.
) Rozhodné spokojeni
() spise spokajeni
() spige nespokojeni

) Rozhodné nespokajeni

15. Jste pfesvédéeni, Ze stevardi a stevardky prochdzeji vozem a obsluhuji Vasna *
dané lince tak éasto, jak cheete?

Oznacte jen jednu elipsu.
) Rozhodné ano

) spige ana

[ spisene

() Rozhodné ne

16. Objednavate si v probéhu cesty na této lince ob&erstveni? *

Oznaéte jen jednu elipsu.

-

 ane

(_ JNe  Preskodte na otdzku 19

17. Jakjste spokojeni s rychlosti dodani ob&erstveni na Vase misto v pribéhu Vasi *
cesty?

Oznacte jen jednu elipsu.
) Rozhodné spakajeni
() spige spokajeni
_ ! Spige nespokojeni

) Rozhodné nespokojeni

18. Stava se Vam, Ze si na dane lince chcete néco objednat/zakoupit k jidlu/piti, ale *
neni to k dispozici?

Oznadcte jen jednu elipsu.
. vady

) Velmi ¢asto

() skoro viibec

) Nikdy



19. Fungovala na Vasi cesté Wi-Fi? *

Oznadte jen jednu elipsu.

() Ano, vidy fungovala
() Téméf vidy fungovala
() spige nefungovala
() Ne, nikdy nefungovala

() Nevyuzivam ji/nebyla potfeba

20. Fungovaly na Vasi cesté zasuvky? *

Oznacte jen jednu elipsu.

) Ano, vidy fungovaly
() Tem@F vady fungovaly
() spige nefungovaly
) Ne, nikdy nefungovaly

() NewyuZivam je/nebyly potfeba

21.  Zaskrtnéte aZ 5 atributl, které jsou pro Vas pfi cesté na této lince nejdileZitgjsi: *

Zaskrtnéte vsechny platné moZnosti.

|_| Cena

| | Pohedii

[ | Praces rezervace/zakoupent jizdenky

|| Dodrzovani jizdniho Fadu

| | Frekvence spejii

[ | Gistota vozu a toalet

[ | vybaveni vozu (Wi-Fi, zasuvky,..)

[ |ochota personalu

] Daoplikové sluzby (obéerstven, tisk, zdbava,..)

22.  Pohlavi:*

Oznacte jen jednu elipsu.

-

) Muz

) Zena

) Jing
23. ek~

Oznacte jen jednu elipsu.

()17 let a mladsi

( )18251et
() 26-35let
() 36451et
() 46-60 let

()61 let a starsi

Zdroj: autorka



