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ANOTACE

Tato bakalarskd prace se zabyva dopliikkovymi sluzbami v dopravé. Teoretickd c¢ast
charakterizuje jednotlivé druhy dopravy, kvalitu sluzeb, rozhodovaci proces zakaznika
a doplnkové sluzby ve vozidlech a zastavkach. Prakticka ¢ast prezentuje vysledky dotazniku
zaméteného na to, jaké doplitkové sluzby cestujici ve vlacich tfech nejvétsich vlakovych
dopravetl v Ceské republice vyuzivaji, které jsou pro né nepotiebné a které nové doplitkové
sluZby by naopak uvitali. Tfeti ¢ast predstavuje zmény, pomoci kterych by ve vlacich v Ceské
republice bylo mozné zvysit kvalitu doplitkovych sluzeb a docilit tak vétsi spokojenosti

cestujicich.

KLICOVA SLOVA

zelezniéni doprava, dopliikové sluzby, kvalita sluzeb, hromadna doprava

TITLE

Ancillary Services for Passengers in Public Transport Vehicles

ANNOTATION

This bachelor thesis deals with ancillary transport services. The theoretical part describes
various kinds of transport, the quality of ancillary services, the customer's decision-making
process and ancillary services on vehicles and at stations. The analytical part discusses results
of a questionnaire focused on which ancillary services are used by passengers on trains of the
three largest railway companies in the Czech Republic, which ancillary services the
passengers find unnecessary and which new ones they would welcome. The third part
proposes changes which would improve the quality of ancillary services on trains in the
Czech Republic and therefore make the passenger more satisfied.

KEYWORDS

railway transport, ancillary services, quality of services, public transport
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UvoD

Clovék mél uz od pradavna nutkani cestovat a postupem &asu se pro n&j chiize stala
ptili§ pomalym zpusobem piemistovani. Proto zacal stavét dopravni prostredky, které by ho
pfemistily na velké piepravni vzdalenosti za minimalni ¢as s minimalni namahou.
Po uspokojeni zakladnich pfepravnich potfeb zacal cestujici postupem ¢asu pozadovat
i sluzby nadstandardni, které by mu zajistily v&tsi pohodli pii cestovani. Zacaly se tedy
vytvatet rizné tiidy dopravnich prostiedka lisici se podle ceny, jiz byl cestujici ochotny
zaplatit.
byt také dualezitym faktorem pii jeho rozhodovani. Existuje i ur€ita souvislost mezi
dopliikovymi sluzbami a cenou za piepravu. Zakaznik touzi po lepSich sluzbach, ale
na druhou stranu je limitovany finan¢nimi prostiedky. Tato prace se proto zaméii pouze
na vybér dopravcil dle dopliikovych sluzeb nezavisle na jejich cené.

Doplitkkové sluzby jsou cestujicim poskytovany jako néco nad ramec obycejné
pfepravy; néco navic, co by v nich mélo zanechat dobry dojem a zajistit, aby daného dopravce
volili i pfi dals$i cesté, aby se citili spokojeni a dopravce dale doporucovali i ostatnim. Da se
tak fici, ze dopliikové sluzby jsou dilezité pro tvorbu image dopravce, protoze i drobnost jako
voda zdarma muze cestujiciho pozitivné ovlivnit a docilit u néj jesté vetsi spokojenosti nez
Vv piipadé, kdy by mu byla nabidnuta naptiklad jen nizka cena jizdného.

V dne$ni dobé modernich vlakovych souprav se tak dopravci mohou ptedhanét
Vv nabidce vSemozZnych dopliikovych sluzeb, at’ uz se jedna tieba o drobné obcerstveni nebo
0 détsky oddil. Toto téma je tedy v dnesni dobé plné konkurence aktualni a rozhodné stoji
za zpracovani; jednou ze zajimavosti souvisejicich s touto oblasti je napiiklad fakt, Ze spousta
lidi nevi, jak Sirokou Skalu dopliikovych sluzeb dopravci nabizi, a proto je ani nemohou
vyuZzit.

Tato bakalafska prace se tedy bude zabyvat nabidkou doplikovych sluzeb tii
nejvétdich Zelezninich dopravet v Ceské republice, kvalitou zminénych sluzeb, jejich
vyuzitim a spokojenosti cestujicich. Cilem této prace je navrh moznych zlepSeni v oblasti
dopliikovych sluzeb na palub¢ vlakd.

V teoretické ¢asti budou nasledné charakterizovany jednotlivé druhy dopravy a sluzby
poskytované cestujicim. Také budou zminény faktory ovliviiujici kupni chovani, proces

rozhodovani zakaznika a nasledné bude pozornost zamétena na doplikové sluzby.
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Praktickd Cast prace je cilena na zdkazniky tfi nejvétSich osobnich Zelezni¢nich
dopravetl v Ceské republice. Pomoci vytvofeného dotazniku bude zjistén soudasny stav
vyuziti doplikovych sluzeb a jejich plisobeni na zékaznika; konkrétné které doplnkové sluzby
vyuziva nejcastéji a jak je s nimi spokojeny, které¢ by ocenil, ale i sluzby, které nevyuzije.

Na zaklad¢ takto ziskanych informaci budou navrzeny kroky, které by v ptipadé zavedeni

mohly pfinést urcité zlepSeni a zvySeni standardt doplitkovych sluzeb.
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1 CHARAKTERISTIKA HROMADNE DOPRAVY A SLUZEB
POSKYTOVANYCH CESTUJICIM

Nedilnou soucésti kazdodenniho Zzivota je doprava, at’ uz do Skoly, do prace nebo
zajinym cilem. Dle Sirokého a kol. (2012) lze obecné osobni dopravu definovat jako
jakékoliv premisténi osob vlastni silou nebo zprostiedkované. Jak uvadi dale Siroky a kol.
(2012), ptremisténi se uskuteciiuje pomoci dopravniho prostiedku po dopravni cesté, jinak
feceno jde o timyslny pohyb (jizda, plavba, let) dopravnich prostfedkli po dopravnich cestach.
Vlastni zména mista bez ohledu na to, jak se uskutecnila, tedy vysledny efekt dopravy, je
preprava. Dale Siroky a kol. (2012) uvadi, Ze pieprava je plné uréena vychozim a koncovym
bodem procesu piemisténi. Provozovateli dopravy nebo dopravnich prostiedku, ktery
uskutecni vlastni pfemist'ovaci ¢innost v prostoru a Case, se odborn¢ fika dopravce. Na druhé
stran¢ ten, ktery pozaduje piremisténi, je pfepravce.

Drdla (2014) déli osobni dopravu do dvou z&kladnich skupin, na dopravu vetejnou
hromadnou a na dopravu individualni. Dale pak déli vetejnou hromadnou osobni dopravu
na nasledujici dopravni obory: zelezni¢ni, hromadnou silni¢ni (autobusovou), leteckou, vodni,
meéstskou, ozubnicové a lanové drahy a na nekonvenéni dopravu.

Déle Drdla (2014) poukazuje na jiné mozné rozdéleni osobni dopravy, a to na dopravu
mistni (na vymezeném Uzemi), dopravu piiméestskou (mezi sidelnim Utvarem, ktery je
obsluhovan mistni hromadnou dopravou, a nejbliz§im okolim daného Utvaru), dopravu
regiondlni (v ramci vétStho uzemniho celku), dopravu dalkovou (zajiStujici spojeni
mezi vyznamnymi centry) a na dopravu mezinarodni (na Gzemi kontinentu nebo i mezi
kontinenty).

Nicméné, pro ucely této prace bude relevantni pouze jeden vySe zminény druh

dopravy, a sice zelezni¢ni doprava.

1.1 Definice a rozdéleni verejné dopravy

Slama (2014) definuje vefejnou dopravu jako oblast dopravy, jez neplni jen
ekonomickeé a dopravni cile, ale v ur¢itém sméru piedstavuje opatieni socialni a ekologicke
politiky. Hlavnim zdrojem financovani vetejné dopravy jsou vetejné finance a na druhé stran¢
vefejna doprava je vyraznym vydajem veifejnych rozpoctd, ¢ini cca 9,1 %. Vetejnou dopravu
upravuje zakon ¢. 111/1994 Sb., o silni¢ni dopravé a zdkon ¢. 266/1994 Sb., o drahach. Zakon
o vefejnych sluzbach v piepravé cestujicich (Cesko, 2010) upravuje, jak by mély stat, kraj
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nebo obec postupovat pii procesu zajiStovani dopravni obsluznosti vefejnymi sluzbami

Vv pieprave cestujicich vefejnou drazni osobni dopravou a veiejnou linkovou dopravou.

1.1.1 Linkova osobni doprava

Podle Sirokého a kol. (2012) je linkova osobni doprava pravidelné poskytovani
dopravnich sluzeb na pfedem urcené trase dopravni cesty, béhem které cestujici vystupuji
a nastupuji na urCenych zastavkach. Tuto dopravu lze provozovat formou verejné linkové
dopravy nebo formou zvlastni linkové dopravy, a to jako vnitrostatni nebo mezinarodni.
Pti vetfejné linkové doprave jsou sluzby nabizeny dle pfedem vyhlasenych podminek a slouzi

k uspokojovani ptepravnich potieb.

1.1.2 Zelezni¢ni doprava
Siroky a kol. (2012) rozdé&luji dopravu dle jednotlivych dopravnich prosttedki. Pateini
dopravou byva nejéastdji Zelezniéni doprava, kterou Siroky a kol. (2012, s. 60) definuje takto:
Zeleznicni doprava je doprava uskuteciiovand dopravnimi prostiedky po Zeleznicnich
tratich. Zeleznicni trat je obecné chdpdna jako drdha, kterd je urcend k pohybu draznich
vozidel véetné pevnych zarizeni potrebnych k zajisténi bezpecnosti a plynulosti dopravy.*
Zelezni¢ni drahy 1ze rozdélit do skupin dle vyznamu, Géelu a technickych podminek,
Siroky a kol. je rozdéluje (2012) na nasledujici:
e draha celostatni slouzi mezinarodni a celostatni vetejné doprave,
e drdha regionalni slouzi k vefejné Zelezni¢ni dopravé, ma regiondlni nebo mistni
vyznam a je zaclenéna do celostatni nebo jiné regionalni drahy,
e vlecka je draha, kterd se pouziva pro vlastni potieby provozovatele,
e specialni draha zajistuje zejména dopravni obsluznost obce (napt. metro).
Dale pak Siroky a kol. (2012) charakterizuji nékteré vybrané kladné a zéporné
vlastnosti Zelezni¢ni dopravy:
o efektivita na stfedni a del$i pfepravni vzdalenosti, ur¢ena pomoci mezni piepravni
vzdalenosti, tj. vzdalenosti, ve které se stiidaji vyhody jednotlivych druht dopravy,
e nizka flexibilita,
e Vvysoka bezpecnost a nizka energetickd ndrocnost oproti silni¢ni doprave,

e srovnatelna rychlost pfepravy oproti silni¢ni dopravé.

1.1.3 Silni¢ni doprava
Stejnym zptisobem jako Zelezni¢ni dopravu definuji Siroky a kol. (2012, s. 114)

I dopravu silni¢ni: “Silnicni doprava je doprava, pri niz se zajistuje premistovani osob a veci
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silnicnimi vozidly (silnicnimi dopravnimi prostredky), jakoz i premistovani silnicnich vozidel
samych po pozemnich komunikacich, dopravnich plochdach a ve volném terénu.

Silni¢ni doprava patii k nejmlad$im oborim dopravy. Uplatiuje se jak v dopravée
vnitrostatni, tak 1 v dopravé mezindrodni a diky své rychlosti uspésné konkuruje ostatnim
obortim dopravy (Zurynek a kol., 2008).

Silni¢ni doprava ptedstavuje souhrn cCinnosti, kterymi se zajiStuje pieprava osob
(linkova doprava, taxisluzba, pfileZitostna osobni doprava), jakoZ i pohyb vozidel samotnych
po dalnicich, silnicich, mistnich komunikacich a vefejné pfistupnych ucelovych
komunikacich a volném terénu, jak uvadi Siroky a kol. (2012). Mezi charakteristické rysy
silni¢ni dopravy podle néj patfi:

e nejkrats$i doba piepravy (u kratkych ptepravnich vzdalenosti),

e hustd sit’ silni¢ni infrastruktury, pomoci které lze v zasad¢ dosahnout kteréhokoli
mista,

e moznost zapojeni Siroké nabidky dopravnich prostredkii,

e Vvysoka pruznost.

1.2 Dopravni obsluZnost

Dale Siroky a kol. (2012, s. 42) popisuji dopravni obsluznost: “Vhodnd organizace
dopravy je zakladni podminkou pro kvalitu Zivota kohokoli a kdekoli. Verejna osobni doprava
je vwznamnou oblasti sluzeb, ktera spoluovliviiuje Zivotni uroven i zivotni styl obyvatelstva. “

Vyspélost staitu se méfi rovnéZ tim, jak dokdZe svym obCaniim zajistit dopravu
hromadnymi prostiedky, tedy autobusy a vlaky (Fiserova, [2007]).

Dopravni obsluznost statu, kraji a obci je nezbytnym piedpokladem pro socialni
a ekonomicky rozvoj spolecnosti. Kvalitni dopravni obsluznost umoznuje zvySovat celkovou
efektivitu dopravy jako celku, sniZzovat ekologickou zat€z a umozZnit tak rozvoj regionu
a center.

Pii zajisténi dopravni obsluznosti se musi dle Sirokého a kol. (2012) dbat na urdita
hlediska:

e socialni hledisko; kazdy obcan, ktery nema pfistup k individudlni automobilové
doprave se musi dostat do Skolskych zatizeni, k 1ékafi, k ufadiim za cenu, ktera pro n¢j
bude pfijatelna,

e prostorove hledisko; individualni automobilova doprava je prostorové velmi naro¢na
a zajisténi potiebného prostoru, véetné dopravy v klidu, je zejména pro mésto obtizny

ukol,
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e ckologické hledisko; vefejnd doprava oproti dopravé individualni produkuje vyrazné
mén¢ emisi, musi vSak byt zajistény odpovidajici pfepravni proudy,

e bezpecnostni hledisko; vefejnd doprava oproti individualni dopravé zaznamenava
vyrazné¢ mén¢ nehod, velky vliv ma kolejovd doprava provozovand po zabezpecené

dopravni cesté.

1.2.1 Meéstska hromadna doprava

Méstska hromadna doprava (MHD) je v Ceské republice provozovana dopravnimi
podniky, které za rok piepravi vice nez 2,5 miliardy osob, nebo je dale provozovana jinymi
dopravnimi spoleénostmi (byvalé podniky CSAD), které se mimo provozovani MHD
v mensich méstech vénuji i vefejné linkové autobusové dopravé piiméstské ¢i dalkové (Drdla,
2014).

Drdla (2014, s. 42-43) definuje MHD nasledovné: ,, Méstskd hromadna doprava je
charakterizovana jako cinnost spjatd s cilevédomym hromadnym premistovanim osob
a definovanych hmotnych predmeétii v predpokladanych objemovych a definovanych casovych
a prostorovych souvislostech za pouziti pro tento typ vhodnych dopravnich prostredkii

¢

a technologii.*

1.2.2 Priméstska a regionalni doprava

Drdla (2014, s. 140) popisuje piiméstskou dopravu nasledujici definici: ,,Pod pojmem
priméstska doprava se zahrnuji obecné vsechny dopravné-prepravni vztahy mezi tzv. vnitinim
méstem a tzv. vnéjsi aglomeraci mésta.

Drdla (2014) tika, ze regionalni doprava méa na rozdil od piiméstské dopravy, ktera
také pokryva oblasti s hustou zastavbou, pusobnost i v oblastech mimo dosah piiméstské
dopravy a zajiStuje ptepravni sluzby v méné osidlenych oblastech. Dale je specifikovana
piiméestska doprava, ktera je charakteristickd spadovym tzemim méstské aglomerace a je
ohranicend akénim radiem pohybujicim se do 40 az 60 km od centra mésta. V disledku
investice do rozvoje piiméstské dopravy dochazi k plosnému rozsifeni uzemi mésta.
Do oblasti obsluhované ptiméstskou dopravou spadaji ,,satelity” meésta, letisté, primysloveé

zOny a jiné (viz obréazek 1).
V piiméestské dopravé také Drdla (2014) rozdé€luje pouzité dopravni prostiedky

na kmenové (zakladni) a dopliitkové. Cilem tohoto déleni je, aby hlavni piepravni proudy

zajistovala kolejova doprava, kterd je minimaln¢ zéavisla na okolnim (napf. silni¢nim)
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provozu a nevznikaji na ni nepfiznivé dopravni kongesce. Zékladnim dopravnim prostiedkem

Vv piiméstské doprave je tedy zeleznice a rychlodraha.

1.2.3 Dalkova Zelezni¢ni doprava

Cestovani mezi velkymi mésty a na velké vzdalenosti zajistuje dalkova osobni
doprava. Dopravnim prostfedkem muze byt vlak, autobus ¢i jiny dopravni prostiedek. Jako
patetni se vSak udava zeleznice.

Budoucnosti pro osobni dalkovou ptepravu jsou vysokorychlostni vlaky. Jak dale udava
Kaplan (2016) vyznacuji se rychlosti minimalné¢ 200 km/h a jsou na ni eliminovany uroviiova
kiiZeni.

Dale Kaplan (2016) mapuje situaci v Ceské republice. V soucasné dob& nedisponuje CR
zadnou vysokorychlostni trati a soustfedi se pfevazné na rekonstrukci stavajicich trati, u kterych je
maximalni rychlost pouze 160 km/h. Clanek dile udédva ¢asovy harmonogram vystavby

rychlodrahy po Ceské republice.

1.3 Kvalita a dopravni sluzby

Drdla (2014) uvadi, ze dle nazoru vétSiny lidi je kvalitu nutné bréat jako relativni ndzor
vyjadfujici miru pfitazlivosti k uréitym pfedmétim a jevim. Co se tyce relativniho pojeti,
jako kvalitni je mozné oznacit sluzbu, kterd je v o€ich jedince povazovéna vici ostatnim
sluzbam za naptiklad rychlejsi nebo pohodIngjsi. Dale mluvi o tom, Ze takové hodnoceni je
osobnim ndzorem konkrétniho jedince.

Molkova (2013) zmifuje, Ze souhrn kritérii, jejichZz vysledna uroven je vyzadovana
zakaznikem, se nazyva kvalitou dopravy. Je nutné, aby vSechna jednotliva kritéria spliiovala
minimalni pfijatelnou Groven anebo aby neklesla pod hranici stanovenou legislativnimi ¢i
technickymi pfedpisy. Na kvalitu je mozno pohlizet zné€kolika stran, napiiklad
dle dostupnych informaci o dané sluzb¢, z pohledu osobnich zkusenosti cestujicich nebo je
mozné ji zmé&fit za pomoci vnéjSich auditi.

Definovani, cile a métfeni sluzeb ve vefejné prepravé specifikuje evropskd norma
(CSN EN 13816, 2003). Je vyuzivana poskytovateli sluzeb nejen pii prezentovani,
monitorovani jejich sluzeb, ale je urCena i pro pouziti organizacim, které zodpovidaji

za zajisténi sluzeb ve vetejné preprave osob.

1.3.1 Definice dopravni sluzby
Reznitek a Saradin (2001) zmifuji, Ze riist Zivotnich narokd s sebou piinesl vyssi

naroky nejen na zdravotni a socialni sluzby, ale 1 nové pozadavky na rtiznorodé zplsoby
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wrwe

lidé zacali cestovat, a tak vzrostla poptavka po sluzbach v dopravé.

Definic sluzeb je nékolik, nicméné vSechny sdili nazor, Ze sluzba je Cinnost, kterd
Vv sob¢ ma prvek nehmatatelnosti (neni mozné si na ni sahnout) a zarovenl se neobejde
bez interakce se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Produkce sluzby muze nebo nemusi byt
spjata s fyzickym produktem. Zakaznik je zpravidla v pfimém kontaktu s tim, kdo sluzbu
poskytuje. Dle Reznitka a Saradina (2001) je mozné tfidit sluzby z raznych hledisek, napf.
vzit v potaz takové faktory jako jsou:

* z4vislost na zatizenich nebo lidech

* stupent hmatatelnosti

* frekvence styku se zakaznikem

* typ sluzby

Nejcastéji pouzivanou definici sluzby je definice Kotlera (1998, s. 411), ktery
prohlasuje: ,, Sluzba je jakdkoliv ¢innost nebo schopnost, kterou miize jedna strana nabidnout
druhé. Sluzba je svou podstatou nehmotna a nevytvari zZadné hmotné vlastnictvi. Poskytovani
sluzby miize (ale nemusi) byt spojeno s hmotnym produktem. *

Rezni¢ek a Saradin (2001, s. 15) charakterizuji jako dopravni sluzbu ,,cinnosti
poskytovatele dopravni sluzby pri premistovani osoby nebo ndkladu z vychoziho do cilového
mista. “ Za poskytovatele sluzby se povazuje pravnicka nebo fyzickéd osoba, ktera poskytuje
dopravni sluzbu zdkaznikovi.

Dopravni sluzby jsou, jak poukazuji Rezni¢ek a Saradin (2001), nehmatatelné,
nedélitelné, proménlivé a neskladovatelné. Na dopravni sluzby si nelze sdhnout, odtud
pramenti jejich nehmatatelnost. Dale pak pisi, Ze o kvalité dopravni sluZzby je mozné zakaznika
doptedu presvédcit napiiklad vkusné pisobicim obleCenim pracovnikl a interiérem spolu
s exteriérem. Dopravni sluzby se vytvareji a spotfebovavaji soucasné, proto je mozné mluvit
0 jejich nedélitelnosti. Na vysledek sluzby, ktera je poskytovana, ma vliv nejen poskytovatel,
ale 1 samotny zdkaznik. Proménlivost sluzby vyjadfuje charakter, kvalitu, pritb¢h a zavislost
na osobé, jeZ ji poskytuje, a na misté a Gase, ve kterém ji poskytuje. Zavérem Reznitek
a Saradin (2001) vystihuji, Ze neni mozné si jeden den najezdit urditou vzdalenost
,,do zasoby* a druhy den tak nemuset jet do prace; dopravni sluzby nelze skladovat, tento

¢tvrty aspekt se tedy nazyva neskladovatelnost sluzby.
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1.3.2

Omezeni poskytovani dopravnich sluzeb

Dle Reznitka a Saradina (2001) stait omezuje dopravni sluzby v nasledujicich

oblastech:

1.3.3

V procesu poskytovani dopravni sluzby; pomoci zdkazu noc¢nich jizd, zakazu jizd
0 ned¢lich a svatcich, omezeni doby jizdy, zatéze, rychlosti, ustanoveni jizdniho fadu
aj.,

v cenove oblasti; pomoci regulace cen v dopravé a pomoci slev v pravidelné osobni
dopravé pro déti, dichodce a ostatni,

Vv oblasti spoleCenskych zajmi; pomoci ochrany oblasti jako pfirodni rezervace

a zavazki vetejnych sluzeb.

Zakladni pozadavky na dopravni sluzby

Struktura a procesy dopravniho systému jsou zavislé na pfimém i nepfimém plsobeni

okolnich vlivi. Tyto aspekty mohou slouzit jako ukazatele kvality (Mojzis$ a kol., 2002):

pravidelnost; zavadi se intervalova a taktova doprava v systémech hromadné dopravy
osob, pii kterych odpada potieba vytvareni slozitych jizdnich tadd,

bezpecnost; cestujici si pii volbé konkrétniho dopravniho prosttedku vétSinou
neuvédomuji dilezitost tohoto pozadavku: posouzeni bezpecnosti dopravniho procesu
zahrnuje nékolik prvka jako napiiklad aktivni a pasivni bezpecnost, ndstup a vystup
cestujicich atd.,

V osobni dopravé a ma rozhodujici vliv na kvalitu dopravniho systému,

spolehlivost; hlavnim cilem je eliminace nepravidelnosti dopravy ve vazbé
na dodrzeni jizdniho fadu,

pfimé&fend cena piepravy; V soucasné dobé je jednim z hlavnich kritérii pro vybér
konkrétniho dopravniho prostfedku, v zajmu spolecnosti jsou nutné spravné nastavené
ceny ve vetejné preprave cestujicich.

Vazby mezi vstupnimi podminkami pro vozidlo a dopravni cestu a nasledné vystupy

jsou vyznamné pro uzivatele i dopravce (viz obrazek 1).
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Obréazek 1 Vazby prvki kvality procesu v osobni dopravé a piepravé (Drdla, 2014)

1.3.4 Hodnoceni kvality

Konkrétni ukazatelé slouzici pro hodnoceni dopravniho oboru, sluzeb, nebo vlastnosti
musi mit hodnotu odpovidajici celkové urovni kvality zbozi nebo sluzby (napt. vysokou,
stfedni nebo nizkou). Ve velké mife zde posuzovani ovliviiuje subjektivni faktor (Drdla,
2014).

Ptikladem muze byt hodnoceni komfortu dopravniho prosttedku, ke kterému se

vyuziva Sperlingova stupnice, jak je ukazano v nasledujici tabulce 1.

Tabulka 1 Sperlingova stupnice

Hodnoceni
Vlastnost >0 40 30 20
Doba jizdy do Gnavy [min] 0 52 240 1380
Plocha na jednoho cestujiciho [m?] <0,2 | 0,28 0,47 1,4
Hluk [dB] >90 | 80 70 60
Vyména vzduchu [m3 - h™1] 0 10 20 30
Zrychleni pii¢né [m - s72] >4,0 1,9 0,72 0,19
Zrychleni podéIné [m - s72] >28 | 1,35 | 051 | 0,14

Zdroj: Drdla, 2014, s. 16

Vozidla spadajici do hodnoceni 5 (nebezpeéné) by neméla byt do provozu
s cestujicimi nasazovana. Vyjimkou mohou byt vozidla MHD bé&hem piepravnich Spicek,

kterd naptiklad nespliiuji plochu na jednoho cestujiciho a vyménu vzduchu. Pti dalkové
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dopravé by méla vozidla spliiovat hodnoceni 2 (velmi dobry). U ptiméstské dopravy vyhovuji

podminky hodnoceny 3 (dobry).

1.4 Chovani zakazniki
Jak uvadgji Rezni¢ek a Saradin (2001), cilem kazdého dopravce je poznat
a uspokojovat potreby zakaznikli. Oblast zakaznického chovani se obecné tyka toho, jak
jednotlivci a skupiny zakaznikt vybiraji, nakupuji, pouzivaji a nakladaji s produkty, které
slouzi k uspokojovani jejich potieb.
Jak dale popisuji Rezni¢ek a Saradin (2001), 1ze identifikovat &tyii zakladni sméry
pohledu, které se pokouseji o vysvétleni chovani zékaznikii:
e ekonomicka racionalita; zékaznik se chova dle principu ekonomické vyhodnosti
a za své vynalozené prosttedky chce dosahnout odpovidajici uzite¢nosti sluzeb,
e na zaklad¢ psychologie; sleduje se psychologické podminéni a okolnosti spotfebniho
chovani,
ez pohledu sociologie; za normdlnich podminek zédkaznik dodrzuje pravidla socialniho
chovani a socialni normy,
e zhlediska marketingu; chovani zakaznika se vysvétluje dle odezvy, kterd néasleduje

po urcitych stimulech (podnét okolniho prostiedi, ktery vede k néjaké aktivite).

1.4.1 Faktory ovliviiujici kupni chovani
Mezi prvni faktory, které ovlivni kupni chovani zédkazniki, patii osobni faktory. Tyto
faktory Ize dle Rezni¢ka a Saradina (2001) roz¢lenit na:
e vek; vytvafi predpoklad pro vyuZiti ur€itého druhu dopravy a dopravnich prostredkd,
e povolani; siln¢€ ovlivni ndkupni chovani cestujicich, kde jsou 1 skupiny, které¢ vyzaduyi
vyssi kvalitu dopravnich sluzeb a rizné specifické sluzby,
e ckonomické podminky; sleduji se pfijmy a postoje k utraceni a spofeni cestujicich,
e zivotni styl; zplsob zivota, ktery se odrazi v lidské ¢innosti, zajmech a néazorech

a dle téchto poznatki lze vytvaiet sluzby odpovidajici Zivotnimu stylu.

Dalsim faktorem, ktery ma vliv na chovani zakaznika pti nakupu dopravni sluzby, je
faktor socialni. Postoj zékaznika je ovlivnén takovymi faktory jako referen¢ni skupiny, rodina
a spoleCenska role. Referen¢ni skupiny zahrnuji vSechny skupiny, které pfimo nebo neptimo
pusobi na jednotlivce. Pomoci této skupiny se tvoii image spole¢nosti a slouzi k ziskani

a udrzeni zakaznikli (Rezni¢ek a Saradin 2001).
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V neposledni fad¢ maji vliv i1 psychologické faktory, které se snazi o vysvétleni pficin
uréitého chovéani. Mezi tyto faktory dle Rezni¢ka a Saradina (2001) patiéi vnimani, uéeni,
postoj a motivace a dale je popisuiji.

Vnimani je zpusob, jakym osoba pfijima, organizuje a interpretuje podnéty, které na ni
pusobi, kazdy jedinec ma tendenci vnimané jevy zkreslit ve sméru uznavanych hodnot
a postoji. Lidé dle Reznitka a Saradina (2001) spide vnimaji podnéty, které se tykaji jejich
potieb a véci, o které maji zdjem, a neda se tedy konstatovat, ze se jedna o objektivni proces.

Uceni lze chapat jako zmény, které v chovani jedince zptsobi zkuSenosti, informace
a mysleni. V tomto procesu ¢lovék nabyva novych poznatkli a novych zpisobd reagovani
navngjsi podnéty. Reznitek a Saradin (2001) tvrdi, Zze pokud zakaznik nedisponuje
zkusenostmi, stava se pro n&j nakup produktu fesenim extenzivniho problému. Cim vice se
0 produktu zdkaznik dozvida a ¢im vice ziska zkusenosti, tim dfive se jeho nakupni chovani
stdvad omezenym problémem a chovani se automatizuje.

Postojem se podle Reznitka a Saradina (2001) mini relativnd trvalej$i tendence
hodnoceni a je ovlivnény osobnosti jednotlivce. Formulace postoji je podle nich ovlivnéna
okolnostmi a zdroji, mezi které patii napiiklad zkuSenost, informacni a komunikaéni
prostfedky a snaha uspokojit pottebu. Postojem se dokresluje image dopravce a na zakladé
téchto postoju si zdkaznici i vybiraji.

Motivace, jejiz zékladni slozkou je wuspokojeni potieby cloveéka, je dalsim
psychologickym faktorem. Pfi hodnoceni motivu nakupniho chovéani rozlisuji Reznitek
aSaradin (2001) tzv. motivy racionalni a emocionalni. Pi#i motivech racionalnich se
predpoklada, Ze si zakaznik peclivé prostuduje, zhodnoti a vybere cil svoji koupé
dle objektivné méfitelnych kritérii, napt. ptepravni vzdalenost, klimatizace. Zatimco
emocionalni motivy zahrnuji osobni a subjektivni kritéria, napt. hrdost a touha odlisit se, at’
uz zékaznika vede ke koupi raciondlni ¢i emocionalni motiv, vZzdy se jedna o maximalni
uspokojeni potieb. Uspokojeni potieb je vSak siln¢ individudlni zalezitost a zavisi na vnitini

struktufe potfeb zakaznika (Rezni¢ek a Saradin, 2001).

1.4.2 Kroky rozhodovani zdkaznika
Na obrazku 2 je uveden model typického kupniho procesu, ktery v oblasti dopravy
zahrnuje uréité kroky. Zakaznik by mél byt dle tvrzeni Rezni¢ka a Saradina (2001) spokojeny

ve vSech etapach kupniho procesu. Za faze kupniho procesu povazuji nasledujici:
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problému informaci alternativ / o nakupu / nakupu

Poznani Hledani Zhodnoceni Rozhodnuti "vyhodnoceni

Obréazek 2 Postup rozhodovani zakaznika dopravnich sluzeb (Rezni¢ek a Saradin, 2001,
s. 70)

e uvédoméni si potfeby piepravy a poznani problému, které je zahdjeno v okamziku

potieby pfemisténi; zakaznici si po uspokojeni zakladnich (obligatornich) piepravnich

potfeb piestupuji k uspokojeni fakultativnich potieb (tyto potieby jsou nad ramec

zékladnich potieb),

e sbér informaci nutny pro identifikaci zpiisobu uspokojeni ptepravnich potieb; tyto

informace lze d¢lit na interni a externi (interni jsou informace, které ma zakaznik

Z vlastnich zdrojt, zatimco externi jsou veskeré informace ze zdrojti mimo zakaznika),

je mozné vyuzit zavislé (ty, které maji oporu v osobnim prodeji, reklamé, prodejem

sluzeb ptfepravcem) nebo nezavislé zdroje informaci (blizci ptatelé, rodina, masové

komunikaéni prostiedky),

e hodnoceni alternativ umoznujici zakaznikim spravné rozhodnuti; zadkaznik ve vét§iné

ptipadti logicky posuzuje vlastnosti analyzovanych dopravnich sluzeb, jejich

diilezitost a tim formuluje postupné celkovy tisudek,

e kupni rozhodnuti; na zakladé porovnani kritérii se zdkaznik rozhodne o koupi

dopravni sluzby nebo o odstoupeni od tohoto zdméru, dulezitym faktorem je

kompletni obsluha zédkaznikli jako napft. hlidani a zdbava déti, informace pro cestujici,

vybér moznosti placeni, parkovani,

e vyhodnoceni po pouziti dopravni sluzby; dopravni sluzba je v procesu svého

poskytovani spotfebovana a spokojenost ¢i nespokojenost sdopravni sluzbou

ovliviuje jeho dalsi chovani — pii spokojenosti maji zékaznici tendenci sluzbu

opétovné nakoupit, Sifit pozitivni informace (vytvaii podminky pro rlst loajality

k poskytovateli a znaCce sluzby), nespokojeny zakaznik se projevi stiznosti

a reklamaci na poskytované zékladni tak 1 dopliikkové sluzby.

1.5 Dopliikové sluzby

Doplitkkova sluzba pro cestujictho mtze byt chépana jako hodnota, kterou

zprostiedkovatel piepravy zpiijemiluje cestovani (Reznidek a Saradin, 2001). Zakladem
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marketingoveé podnikatelské koncepce je pochopeni trhu, tj. pfani a potieb zakaznikd,
a nasledné ptizptisobeni dopravni sluzby.

Pti pochopeni dopliikové sluzby je nutnost rozlisit sluzby a jejich zékladni rozdéleni.
Jak uvadéji Reznitek a Saradin (2001), zakaznici ve vysledku nekupuji sluzby nebo zboZi,
kupuji urcity uzitek a kompletni spotfebni hodnotu nabidky. Vlastnosti sluzby tvoii tzv.
urovné sluzby, které Ize rozd¢lit do tii vyznamnych Grovni:

e zakladni roven (UCelnost a funk¢nost dopravni sluzby),

e ocekavana troven (kvalita, dostupnost),

e rozS$ifend Uroven (poradentstvi, doplitkové sluzby).

Rozdéleni sluzeb do trovni dale Reznitek a Saradin (2001) dopliuji o fakt, Ze
pti vybéru dopravni sluzby se zakaznik fidi vlastnostmi sluzby, které tvoii zédkladni produkt.
Pti nasledné koupi dopravni sluzby se tidi 1 dalSimi vlastnostmi, které spadaji do druh¢ a treti
urovng. Ocekdvand a rozSifend dopravni sluzba je pftilezitosti pro dopravce odliSit sviyj
produkt od konkurence, a tim ziskat pfevahu na trhu.

Reznitek a Saradin (2001) tvrdi, Ze spokojenost patii k psychologickym fenoméntim,
o kterych maji lidé urcité, ale individudlné odlisné ptedstavy. Dale oba autofi popisuji, jakym
zpusobem je spokojenost vnimana: obecné jako vysledny efekt psychologického procesu
porovnavani mezi vnimanou realitou a o¢ekavanou spokojenosti s produktem ¢&i sluzbou.
Ocekavanim se rozumi soubor predstav konkrétniho zdkaznika o rozsahu firemniho vykonu.
Ocekavani vznikaji plisobenim faktorii jako je zkuSenost zdkaznika, narocnost zakaznika, vliv
komunikac¢nich nastroji a image firmy.

Je mozZno popsat nékteré vybrané sluzby, které nemaji podstatny vliv na konkrétni
pfepravu, ale v mysli zdkaznika odraZeji vnimanou realitu. Dle Heckové (2011) jsou
zédkaznikem sledovany néasledujici prvky:

e odpovidajici cena za piepravu je jednim z hlavnich kritérii pii volbé cestujiciho
aVdne$ni dobé je dilezité, aby cena umozZnila cestujicimu preferovat hromadnou
dopravu pted dopravou individuélni,

e prvky jako zastavkove jizdni tady a provozni informace; zékaznika zajimé, zda jsou
¢itelné apod.,

e Dbezbariérové spoje; informace tykajici se zafazeni téchto vozidel je dulezita predevsim
pro star§i obéany, obCany se sniZenou pohyblivosti, maminky s koc¢arky a v neposledni

fad¢ 1 osoby na invalidnim voziku,
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prodej jizdnich dokladd, jejichz prodejni misto ve stanici nebo zastdvce je oznaceno
prislusnym piktogramem umoziujicim prodej uréenych jizdnich dokladl a je otevieno
Vramci své urcené provozni doby; zdsadni je i moznost zakoupeni pfepravniho
dokladu na celou ptfepravu (napi. integrované dopravni systémy), dale moznost
zakoupeni jizdenky pies internet a mistenky ve vozidle,

informace v dopravnich prostiedcich, informaéni tabule ve stanicich a zastavkach
musi byt vzdy aktualni, kompletni a Citeln¢,

chovéni jizdniho a stani¢niho persondlu; musi zachovévat slusnost, vstficnost,
neporusovat pravidla sluSného chovani, ochotn¢ a aktivné podéavat informace
cestujicim, je napomocen pii pfipadnych dotazech ¢&i potizich, ma odpovidajici
jazykové vybaveni, napt. v mezinarodnich spojich ovlada alespon jeden svétovy jazyk,
dopliikkové sluzby; pro ziskani novych cestujicich je nutné nabidnout néco navic,
Vv souc¢asném konkurenénim boji si cestujici zvykaji na dalsi doplitkové sluzby, jako je
malé obcerstveni na palubé dopravniho prostfedku, zdsuvka pro nabijeni mobilniho

telefonu ¢i osobniho pocitade a pfipadné ptipojeni k internetu.

Dopliikové sluzby ve vozidlech

Nejvice vnimanym kritériem vybéru jsou pro zakaznika sluzby v dopravnich

prostiedcich. Hlavnim diivodem je ¢asova naro¢nost. Pro piepravovanou osobu tvofi nejvetsi

¢ast pfepravniho procesu jizda v dopravnim prostfedku. Pro ptiklad jsou uvedeny doplitkové

sluzby dle Ceskych drah (2016), LEO Express (2017) a RegioJet (2017):

pfipojeni Wi-Fi; moZnost pfipojeni k siti a pfi cestovani po Zeleznici moZnost sledovat
¢elni kameru z pohledu strojvedouciho,

zasuvka u sedadla; pod sedadlem lze vyuzit zasuvku na 230 V, napf. k napdjeni
malych spotifebicd,

denni tisk a filmy; moznost zakoupeni ¢i zaptjceni novin nebo Casopist, lze také
sledovat filmy a hrét hry na vlastnim intranetu dopravce,

spolecenské hry a sluchatka; zapiijceni spoleCenskych her pti dlouhém cestovani nebo
sluchéatka pro tiche a klidné cestovani,

noc¢ni rezim a bezpecnost; na cestujiciho a jeho zavazadla v noci dohlizi bezpecnostni
sluzba,

jizdenky na MHD; zakoupeni jizdenky na palubé vlaku nebo autobusu,

pieprava ru¢niho zavazadla; cestujici ma moznost saim piepravovat zavazadlo, které

umisti nad nebo pod misto, které zaujima, ptipadné vyuzit zvlastni odkladaci prostory,
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1.5.2

pfeprava spoluzavazadla; spoluzavazadlo je snadno pifenosnd véc, kterou nelze
piepravovat jako ru¢ni zavazadlo, vyzaduje specialni misto ve vozidle a cestujici si
spoluzavazadlo vyklada a naklada bez cizi asistence,

uschova béhem piepravy; zavazadlo je svéfeno dopravci, ktery po dobu pfepravy
zodpovida za bezpecnost ulozenych véci,

cestovani se psem a jinymi zvitfaty; ziva zvifata musi byt uzaviena ve schrankéach
S nepropustnym dnem, a pokud schranka nepiekro¢i rozméry ptirucniho zavazadla,
mohou byt schranky piepravovany jako pfiru¢ni zavazadlo, pfi nesplnéni podminek

jsou brana jako spoluzavazadla.

Dopliikové sluzby ve stanicich a zastavkach

Tyto sluzby jsou poskytovany v prostordch, kde zakaznik Gekd pied nastupem

do dopravniho prostiedku nebo po piijezdu a vystupu z ngj. Dle Ceskych drah (2011a) patii

do téchto sluzeb:

Uschovna zavazadel; v nékterych Zelezni¢nich stanicich je mozZna uschova zavazadel
nebo uloZeni do Gschovni skiiiiky, kde 1ze za poplatek ponechat zavazadlo nebo jiné
osobni piedméty po omezenou dobu,

pUijcovna kol; na vybranych zelezni¢nich stanicich si 1ze po ptedlozeni dvou osobnich
prikazi, sepsani smlouvy, slozeni zalohy a uhrazeni pronajmu zaptjcit kolo, které je
ve vlacich piepravované zdarma a je mozné ho vrétit na jiném misté, nez bylo
vypujcené,

parkovani zdarma; ve vybranych stanicich je mozné pfi nakupu jizdenky piedem
zvolit doplitkovou sluzbu parkovani zdarma, kde zdkaznik zanechd vozidlo po dobu
cesty,

WC; toalety jsou zdkladem vétSiny stanic, které v ramci zachovani Cistoty
a bezpecnosti mohou byt zpoplatnény, ptipadné se kli¢ nachazi u persondlu,

sprchy; ve vyznamnych stanicich je soucasti nadstandardnich sluzeb i sprcha, ve které
se muze cestujici za poplatek osveézit po dlouhé cesté vlakem,

pieprava zasilek; sluzba prepravy kuryrnich zasilek mezi vybranymi Zelezni¢nimi

stanicemi.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU DOPLNKOVYCH
SLUZEB CESTUJICIM VE VOZIDLECH HROMADNE
DOPRAVY

V Ceské republice piisobi mnoho dopraved, ktefi maji licenci na provozovani osobni
dopravy. Disledkem toho je zvySeni konkurence mezi dopravci a jejich vzajemné
ovlivitovani. Jejich cilem je maximalizovat po¢ty vlastnich spoju a pfepravenych cestujicich.
Pii snaze zlep$it svoje postaveni na celkovém trhu musi zajiStovat nejen zakladni dopravni
obsluznost, ale i poskytnout zakaznikim sluzby, a to jak standardni, tak i sluzby
nadstandardni neboli sluzby dopliikové. U dopravct provozujicich hromadnou dopravu je
dalezité budovat konkurencni vyhodu a nabidnout tak kvalitni sluzbu, aby zdkaznik
upiednostnil pfi cestovani hromadnou dopravu pied individualni dopravou, zamezil tak
dopravnim kongescim a piedchazel problémum s nedostatkem parkovacich mist.

Ze vSech druht dopravnich prostfedkii v hromadné dopravé se prace zamcéiuje
konkrétné na Zelezni¢ni dopravu z diivodu vétSiho poc¢tu doplitkovych sluzeb nez naptiklad

v autobusech a ostatnich dopravnich prostfedcich hromadné dopravy.

2.1 Soucasny stav na trhu Zelezni¢ni dopravy

V soucasné dob¢ na trhu osobni zelezni¢ni dopravy ptsobi n€kolik dopravcu, které
eviduje spole¢nost SZDC (2017). Mezi hlavni patii piedeviim Ceské drahy, a.s.,
LEO Express a.s. a Regiolet a.s. Ceské drahy, a.s. se v soucasné dobé povazuji za narodniho
dopravce, piedeviim diky poétu vypravovanych spoji. SZDC (2017) déale uvadi srovnéni
trzniho podilu jednotlivych dopraved. Dominantni postaveni maji na trhu Ceské drahy, a.s.,
kterym vSak konkuruji RegioJet a.s. a LEO Express a.s. snaZici se naruSit dominantni
postaveni a snizit trzni podil na trhu osobnich Zelezni¢nich dopravci. Spole¢nost RegioJet a.s.
(2017a) vstoupila na trh jiz v roce 2011 na trase Praha—Ostrava—Zilina—Kogice a v souéasné
dobé provozuje svoje dopravni prostiedky i1 na trase Praha—Brno—Bratislava. DalSim
dopravcem, ktery se snazi proniknout na trh, je spolecnost LEO Express a.s. (2017a), ktera
svij prvni vlakovy spoj vypravila v roce 2012 a v soucasné dob¢ provozuje jiz 24 vlakovych

spojti na uzemi Ceské republiky a Slovenska.

2.2 Dopliikové sluzby ve vozidlech Ceskych drah
Urovei sluzeb poskytovana ve vlacich byla do nedavné doby z vieobecného hlediska
nizka. V soucasné dobé se s nastupem konkurence situace méni. Dopravci se snazi navratit

ztracenou prestiz. Ceské drahy (2016d) v roce 2017 piidaji vlaky s ob&erstvenim, s Wi-Fi
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pfipojenim k internetu a vlaky s piepravou jizdnich kol. Rozsifeni se tyka prevazné desitek
rychliki. Pro pozitivni hodnoceni cestovani je podstatny dojem z prostoru vlaku, kterym
prepravované osoby cestuji. Ceské drahy (2016e) poskytuji cestovani soupravami Pendolino,
které nabizeji 1. a 2. tfidu s povinnou rezervaci mista. Obcerstveni si 1ze koupit v bistrovoze
nebo u roznaskové sluzby. V 1. tfid¢ dostane cestujici zdarma jednoduché obcerstveni a denni
tisk, ve 2. tfid¢ je zdarma podavana lahev balené¢ vody a denni tisk. Po celou dobu jizdy je
k dispozici zabavni a informac¢ni portal, kde je mozné objednat obCerstveni s donaskou piimo
k sedadlu. Déale Ceské drahy (2016e) zajistuji spojeni Prahy s rakouskymi mésty Videti
a Graz. Toto spojeni je zaji§tovano soupravami railjet, ve kterych lze vyuzit 1. tfidu (first),
2. tfidu (economy) nebo nejpohodingjsi tfidu Business. Ve vlaku je dale umisténo kino
pro promitani pohadek détem, tichy oddil aj. Stejné sluzby jako soupravy Pendolino a railjet
nabizeji i vlaky InterCity a EuroCity, propojujici Ceskou republiku i celou Evropu. Dale
Ceské drahy (2016¢) ve své flotile disponuji rychliky vyssi kvality (Rx) a expresy (EX), které
zastavuji jen ve vyznamnych stanicich nebo zastavkach a zajistuji spojeni regioni v Ceské
republice. Ve vybranych expresech lze zakoupit obcerstveni u roznaskové sluzby. Balena
voda a denni tisk nejsou v soucasné dobé zdarma k dispozici. Jako posledni nabizi dopravce
rychliky a regionalni vlaky, ve kterych ve vétSiné ptipadii neni mozné zakoupit obcerstveni

a mistenku a disponuji pouze jednou vozovou tfidou.

2.2.1 Jidelni vozy a obc¢erstveni ve vlaku

Ceské drahy (2016b) ve svych vozech provozuji tii zpiisoby ob&erstveni. Prvni zpiisob
je nabidka sluzeb ve specidlnich jidelnich vozech, které obsahuji Sirokou nabidku jidel
anapoji. Vlaky s touto nabidkou jsou Vv jizdnim fadu specialné oznaceny. Druhy zptlsob je
formou minibaru. Pojizdny vozik se zakladnim sortimentem obcerstveni je uréen
pro servirovani cestujicim piimo na jejich mistech. Posledni zptisob je automat. Tuto sluzbu
Ceské drahy nové zavadgji a Ize ji v soutasné dobé nalézt ve tiech soupravach InterPanter
natrati Bieclav—Brno—Olomouc, kde probiha testovani provozu. Pii osvédeni provozu

planuji Ceské drahy zavedeni i na dalsich linkach a spojich.

2.2.2 Preprava zvirat

U Ceskych drah (2017c) lze psa piepravovat ve viech vlacich pouze ve 2. tfidé
s nasazenym nahubkem a voditkem nakratko. Vyjimku tvoii vodici a asisten¢ni psi, za které
nemusi byt hrazeno pfepravné. Za psa je uctovand cena dle poctu ujetych kilometrt, jak je
pro ptiklad uvedeno v pfiloze B. V ostatnich pfipadech, kdy lze zvife piepravovat

Vv uzaviratelné schrance, se stava pfiru¢nim zavazadlem.
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2.2.3 Pieprava jizdnich kol

Spoleénost Ceské drahy (2016a) nabizi piepravu jizdniho kola, za kterou cestujici plati
piepravné podle poctu ujetych kilometra. V nékterych vlacich je mozné vyuzit sluzbu
rezervace mista pro jizdni kolo, které se nachazi v ¢asti vlaku ur¢ené pro kola, nebo Ize kolo

béhem prepravy uschovat.

2.2.4 Tichy oddil

Ve vybranych vlacich Ceskych drah (2013f) lze vyuzit doplitkovou sluzbu, ktera
zaruci, ze pti své cesté nebudou naro¢ni cestujici ni¢im ruseni. Cestujici pii rezervaci v tomto
oddile nemusi poslouchat vyzvanéni mobilnich telefont, telefonické hovory, hlasitou hudbu

¢1 jiné neptijemné hlasité projevy cestujicich.

2.2.5 Aplikace Miij vlak

Ceské drahy (2016g) vytvotily pro své zakazniky aplikaci, ktera usnadni nejen b&zné
funkce jako hledani spojeni nebo nakup jizdenky, ale také v ni najdou palubni portal
S pribéznymi informacemi o jizdé vlaku, piestupech, vylukdch a jinych aktudlnich

mimofadnostech na tratich. Aplikace je zcela zdarma a je mozné hledani v rezimu off-line.

2.2.6 Zabavni portal
Vlakovy portal funguje ve vybranych vlacich Ceskych drah (2016e) jiz od roku 2003.
V soucasné dobé funguje v railjetech a spojich SuperCity Pendolino. Snahou dopravce je
zptistupnit portal i do vlakd InterPanter a dalSich vlaka disponujicich Wi-Fi pfipojenim.
Jak je ukdzano na obrazku 3, 1ze vyuZit mnoho moznosti zabavy:
e aktudlni informace o jizd¢ vlaku, informace o ptipojich, polohu zobrazenou na map¢
a sluzby poskytované na palub¢ vlaku,
e informace o zajimavych mistech v okoli, napfiklad technické, kulturni nebo pfirodni
pamatky, a to v§e zobrazené na mapg,
e moznost Cetby elektronické knihy, poslechu audioknihy, sledovani filmt a hrani her,
e specidlni Elfikiiv web, ktery je zaméfen na zabavu pro déti,

e zobrazeni nejen v ¢eském jazyce, ale i v anglickém a némeckém.
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ZABAVA HiRY NI Y HUDBA souTEZ

Katerina Tuékova - Zitkovské bohyné

Obrézek 3 Zabavni portal Ceské drahy (2003)

2.3 Dopliikové sluzby ve vlacich RegioJet

Spoleénost Regiolet (2017b) se snaZi na Seské Zeleznici konkurovat Ceskym draham
v pravidelné Zelezniéni dopravé. Od roku 2011 v CR provozuje svoje vlaky na tfech linkach
a dalsi na Slovensku, které vSak provozuje na své podnikatelské riziko. Spolecnost se planuje
piihlasit do tendri na provozovani vnitrostatnich linek ve vefejném zajmu, a to jak v Ceské
republice, tak i na Slovensku. Spolecnost si ve své filozofii zakladd na poskytovani
nadstandardniho pohodli, proklientského servisu a jizdenky za nejleps$i ceny. Spolecnost
RegioJet oproti Ceskym draham rozdéluji cestovani do &tyf tarifi Standard, Relax, Business
anové 1 Low cost. Ve vlacich mé zatazené specialni kupé Tiché kupé, Détské kupé, vozy
Astra s klidovou zénou a spaci vozy. Ceské drahy nabizeji ve svych noénich vlacich
Euronight (EN) prvni a druhou tfidu lehatkovych a lizkovych vozl. Pii koupi jizdenky je

nutné zakoupit si i rezervaci na konkrétni misto.

2.3.1 Tridy ve vlaku

Prvni varianta, kterou si pfi cestovani miizou zékaznici zvolit, je tarif Business.
Soucasti rezervace je cestovani v kupé pro 4 namisto klasickych 8 mist, parkovani
ve vybranych stanicich zdarma, polohovatelné kozené sedacky, stolky pro kazdé misto,
zasuvka, moznost vybéru tichého kupé. Pti jizd€ je podavana italska kdva, pomerancovy dZus,
balena voda, jable¢ny most, ¢aj a dalsi drobné obcerstveni. Tato sluzba je vhodna pro naro¢né
cestujici, ktefi pfi své ceste potiebuji na svoji praci pohodli a klid.

Dalsi variantou je tarif Standard, kde cestujici sedi v kupé pro 6 osob nebo ve voze

Astra, ktery nema kupé a ve kterém je moznost vyuziti multimedialnich obrazovek. Zasuvka
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na 230 V a polohovatelné kozené a plySové sedacky jsou soucdsti. Pii zakoupeni jizdenky je
soucasti denni tisk, balend voda, italskd kava, jableCny most, ¢aj, zabavni portal, sluchatka
k zapujceni a piipadné parkovani zdarma.

Tteti z celkovych Ctyt tarifi je Relax. Nabizi otevieny prostor, moZznost samostatného
mista, kozené sedacky a velkoprostorové pracovni stolky. Obcerstveni je stejné jako u tarifu
Standard. To déla Relax tfidu kompromisem mezi Business a Standard.

Posledni tarif, ktery spolecnost RegioJet nové nabizi, je tarif Low cost. Tato tfida je
bez kompletniho servisu, ale i tak disponuje plySovymi sedackami, Wi-Fi, zdbavnim portalem

a balenou vodou.

2.3.2 Détské kupé

Cestujici sdétmi od 2 do 6 let maji moznost zarezervovat Sest mist pro dospélé
a pro déti. Pripravené jsou omalovanky, hry, knihy, hracky a sledovani détskych filmi
a poradi. Jedna se o spojené kupé, které tvori velky oddil. V rezervaénim systému je

jednoduché rozeznat Détské kupé diky specialnimu symbolu, jak je uvedeno na obrazku 4.

l
.*

|
I
,
Obrazek 4 Détské kupé ve vozech RegioJet (2017)

2.3.3 Spaci vozy

Spolecnost RegioJet (2017b) nabizi také sluzby spacich vozi. Tuto sluzbu vyuziji
cestujici, ktefi cestuji na dlouhé vzdalenosti a chtéji byt pfi pfijezdu odpocati. Spole¢nost
oproti konkurenci disponuje jak lehatkovym vozem, ktery je vybaven kupé pro 6 cestujicich,
tak 1 liZkovym vozem. Tento viz je komfortnéjSi varianta vozu lehatkového, ktery je
uzplsobeny pro sezeni i spanek béhem cesty. Kazdy cestujici ma variantu mista sezeni nebo

mista na lehatku.
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Kazdy cestujici ma narok na kévu, vodu, pomerancovy juice a snidafiovy set. Dale
0 bezpecnost dba bezpecnostni sluzba a ¢len posadky, ktery se neustile stard o cestujici. Je

zde moznost si pozadat o buzeni v uritou hodinu a zakoupit hygienicky balicek.

Na nasledujicim obrazku 5 1ze vidét rozdil mezi vozem lazkovym vpravo a lehatkovym vlevo.

Obrazek 5 Liuzkovy a lehatkovy vz (RegioJet, 2017)

2.3.4 Zabavni portal

Spole¢nost RegiolJet (2017b) nabizi na palubé svych vlakti zdbavni portal, kde je
mozné sledovat rizné zanry filmt jak v éeském, tak v anglickém jazyce, lze cist knihy,
Casopisy, noviny a zpravodajstvi. Portal dale nabizi Siroky vybér videopiednasek, audio knih
a poradu National Geographic.

Pokud pasazér nedisponuje notebookem, tabletem nebo mobilnim telefonem, muze si
zarezervovat misto ve specialnim voze Astra, ktery ma v sedadle pted sebou zabudovanou
multimedidlni obrazovku, na které lze plné vyuzit palubni portal. RegioJet nabizi moZznost

zapujceni sluchatek u posadky.

2.3.5 Preprava jizdnich kol
Spole¢nost RegioJet (2017d) nabizi piepravu jizdniho kola pouze ve tfidé Low cost.
Misto je oznaceno v planku vozu piktogramem jizdniho kola a v souc¢asné dobé neni mozna

rezervace mista. Kapacita je omezenéa na 3 kola.
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2.3.6 Preprava zvirat
U spolecnosti RegioJet (2017d) Ize ptepravovat pouze drobné zvifectvo, které je
uzavieno v prepravnim boxu. Vyjimku vSak tvoii vodici a asisten¢ni psi, které Ize ve vlaku

piepravovat neomezeng.

2.3.7 Aplikace Jizdenky

RegioJet (2017b) nabizi aplikaci, viz obrdzek 6, umoziujici hledat spoje této
spole¢nosti po celé Evropé a kombinovat vlaky s autobusy, ptipadné zvolit pouze jeden tento
dopravni prostiedek. Po vybrani toho nejvhodnéjSiho spoje a sedadla je mozné provést
rezervaci a zaplatit. V dostate¢ném piedstihu Ize provést i storno jizdenky. Historie uchovava,
odkud a kam uzivatel cestuje, a pokud bude jezdit trasu vicekrat, usnadni nakup piedvidanim

trasy.

Carrier & 5:05 PM

Vyhledani spoje

Jednosmérny Zpatecni

Brno, AN u hotelu Grand
Jihlava, AN, st. 30
Odkud > j
Kam >
pondéli 3. listopadu 2014 >
Dospély >
CZK EUR

Vyhledat B

Hledat spoj Historie hledani Jizdenky Prafil

Obrazek 6 Aplikace jizdenky (RegioJet, 2017)

2.4 Doplikové sluzby ve vozidlech LEO Express

Spolecnost LEO Express (2017b) podobné jako RegioJet vstoupila na zelezni¢ni trh
s cilem konkurovat zavedenym dopravcim a zvysSit standard kvality. Celkem provozuje
24 vlakovych spoji na uzemi Ceské republiky a Slovenska. Vlaky LEO Express jsou

nizkopodlazni, pln€ klimatizované a s interiérem specialné navrzenym pro dalkovou dopravu.
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2.4.1 Tridy ve vlaku

Stejné¢ jako spolecnost RegioJet se i LEO Express (2017b) snazi nabidnout Siroké
spektrum sluzeb, které zédkaznika zaujmou a vyuzije tak sluzeb i v budoucnu. Spole¢nost ma
ve svych vlacich zavedené tfidy, do kterych se cestujici zatradi dle ceny jizdenky.

Prvni a nejcastéji pouzivanou tfidou je Economy tfida, v niz se o pohodli béhem cesty
staraji stevardi. Dale je zde Siroka nabidka obcerstveni, které je mozno konzumovat u kazdého
sedadla. VSechna sedadla zaroven disponuji stoleCkem. Cestujici maji moznost zaptjcit si hry
a pripojit se k Wi-Fi. U této tfidy plati nizsi cena jizdenky pfi v€asném zakoupeni.

Dalsi tfidou, kterou spolecnost nabizi, je Business tfida. Sdm dopravce tuto tfidu
popisuje jako kancelaf na kolejich nebo stylovou relaxaci. Celd ¢ast je odd€lend od tiidy
Economy a je vybavena nadstandardnim interiérem. Zasuvky jsou u kazdého sedadla.
Kromé¢ nealkoholickych napojt a kavy serviruje stevard i pivo, vino nebo osveézujici napoj
Winka. Pfi no¢nim cestovani je moznost zapujéeni spaci sady, ktera obsahuje masku,
podhlavnik a $punty do usi. Je také k dispozici lampicka a piikryvka.

Nejluxusnéjsi je vSak Premium tfida. Tichy Sestimistny oddil, ktery je kompletné
oddélen od zbytku vlaku, disponuje luxusnimi polohovatelnymi kiesly s masaznimi zénami,
které lze polohovat az do spaci polohy. Daéle jsou k dispozici zasuvky, Wi-Fi, stolecek
a prikryvka. Obcerstveni nebo Premium Menu v cené jizdenky je podavano na porcelanovych
talitfich az na misto. Specialni Premium menu se v dob¢ obéda serviruje jako tiichodové teplé
menu. K jizdence Premium tfidy je nabidnuto parkovani zdarma. Ve vozech je projektovano

vice prostoru na zavazadla, kosile, Saty a dalsi svrsky.

2.4.2 Détsky oddil

Vlaky spolec¢nosti LEO Expres (2017b) disponuji nizkopodlaznim nastupem. Rodiny
s détmi mohou vyuzit tento oddil, ktery je vyzdoben, a déti zde dostanou svacinku zdarma,
omalovanky, pastelky a moznost zapijceni tabletu a her. V kazdém vlaku je prostorna toaleta

S prebalovacim pultem a misto pro kocarky, které jsou blizko détského oddilu.

2.4.3 Preprava jizdnich kol

Spole¢nost LEO Express (2017¢) nabizi sezdnné moznost piepravy kola. Pti vyuziti
této sluzby je nutné zakoupit tarif nazvany pieprava kola. Z kapacitnich dtvoda je mozné
Vv jeden okamzik v jednom voze ptfepravovat pouze 4 kola. Cena je stanovena fixné na 49 K¢

za jedno kolo.
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2.4.4 Preprava zvirat
U spolecnosti LEO Express (2017d) lze piepravovat zvifata, ktera vSak musi byt
uzaviena v pfepravnim boxu nebo v tasce s nepropustnym dnem. Vyjimku tvoii vodici

a asistencni psi, které 1ze ve vlaku piepravovat neomezeng.

2.5 Prizkum doplikovych sluzeb

Pro analytickou ¢ast této prace byl vytvofen dotaznik tykajici se dopliitkovych sluzeb
poskytovanych tfemi hlavnimi ceskymi zelezni¢nimi dopravci, konkrétné¢ se jednalo
0 spole¢nosti Ceské drahy, RegioJet a LEO Express. Vzor dotazniku je vloZen v piiloze C.
Mezi prvnimi otdzkami se nachazely pohlavi a vek dotazovaného ¢lovéka, protoze jednim
z cili autora této prace bylo to, aby vyzkum podstoupily v podobném zastoupeni vSechny
veékové skupiny (v ptipadé, Ze byl nedostatek respondentt z urcité vékové skupiny, autor poté
oslovil na nadrazich pravé zastupce této skupiny, aby mél prizkum vypovidaci hodnotu
tykajici se vSech cestujicich).

Za ptedpokladu, ze dotazany odpovédél na otazku, zda pouziva pii svém cestovani
vlak, kladn€, mohl v dotazniku pokracovat do dalsi sekce, po negativni odpovédi pro néj
dotaznik po prvni sekci skonéil. Zbyvajici otazky v prvni sekci zjistovaly, zda se cestujici
pfi vybéru dopravce rozhoduji podle nabizenych dopliikovych sluzeb, které doplikové sluzby
zdarma by piipadné vyuzili a za které dopliikové sluzby jsou ochotni si pfiplatit.

Dalsi sekce pied cestujici stavi hypotetickou situaci, ve které se musi dostat z Prahy
do Pardubic za vyuziti sluzeb jednoho z tfi uvedenych dopravci za piedpokladu, ze Cas
odjezdu, Cas jizdy a cena jsou pro vSechny tfi dopravce stejné. Déle se tato cast dotazuje na to,
zda by daného dopravce cestujici zvolili pokazdé, pokud by to bylo mozné, dale pak, jak
velky vliv na stupnici 1 az 10 maji doplitkové sluzby na vybér dopravce v této hypotetické
situaci a jak moc jsou cestujici spokojeni s dopliikovymi sluzbami daného dopravce. VSechny
zjiStovaci otazky nabizi odpovédi rozhodné ano / spise ano / spise ne / rozhodné ne.

Diiraz je kladen i na ohodnoceni konkrétnich sluzeb jako Wi-Fi na palubé vybraného
dopravce na trase Pardubice—Praha, obc¢erstveni, moznost piepravy kola, rezervaéni systém
a klimatizace ve vlaku. U ¢tyt téchto doplikovych sluzeb jsou nabizeny moznosti Spatnd /
prumérna / perfekini / nemohu posoudit a u otazky, zda by cestujici ptivitali klimatizaci, pak
moznosti rozhodné ano / spise ano / spise ne / rozhodné ne / nemohu posoudit. V posledni
Casti této sekce tykajici se imaginarni cesty z Prahy do Pardubic je dan prostor i vlastnim

napadiim cestujicich na zlepsSeni doplitkovych sluzeb daného dopravce.
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Druha polovina dotazniku je zaméfena na to, zda cestujici nékdy vyuzil sluzeb
Ceskych drah, RegioJet a LEO Express. V piipadg, Ze odpovi ano, musi ohodnotit na stupnici
1 az 10 (vithec nevyuzivam az hodné vyuzivam) jak moc prospésné pro dané¢ho cestujiciho jsou
zabavni portal, aplikace vybraného dopravce, Wi-Fi ve vlaku, roznaskova sluzba, restaura¢ni
viz, lehatkovy nebo lizkovy viz a pieprava kola. Pokud dany dopravce urcitou sluzbu
nenabizi, je otdzka tykajici se této sluzby polozena pouze hypoteticky (v pripade, zZe by
dopravce nabizel zabavni portal - vithbec bych jej nevyuzil / hodné bych jej vyuzival).

Co se ty¢e samotného osloveni respondentil, dotaznik byl umistén na internet a sdilen
na né¢kolika strankach, kde byl zodpovézen hlavné skupinou vysokoskolskych studenti
ve véku 20 az 30 let, ktefi travi na internetu nejvice Casu. Aby autor této préace ziskal
odpovédi 1od ostatnich vékovych skupin, oslovil ndhodné cestujici na hlavnich nadrazich
v Pardubicich, Praze a Brné.

Cilem tohoto prizkumu bylo zjistit, jak velky vliv maji dopliikové sluzby na vybér
zelezni¢nich dopravcd, které sluzby cestujici vyuzivaji, které pro né¢ nemaji zadny vyznam
a které doplitkové sluzby by u danych dopraveil vyuZzivali, pokud by byly nabizeny. Je tedy
zjiStovan jak soucasny stav tykajici se spokojenosti a vyuzivani danych doplikovych sluzeb,

tak i prostor pro zlepseni zminénych sluzeb ve vlacich téchto tii dopravct.

2.5.1 Pohlavi respondentii
Dotazovany vzorek se sklada z vétsiho procenta zen z divodu celkové pievahy Zen
Vv celkovém poctu obyvatel na planeté. Jak je uvedeno na obrazku 7, procentudlni zastoupeni

zen je 51% a muzl je 49%. Celkovy pocet respondentli se rovnal 461.

Rozlozeni pohlavi

B MuZi

m Zeny

Obréazek 7 RozlozZeni pohlavi (autor)
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2.5.2 Vékova struktura

Zohlednéno bylo i vékové rozlozeni, viz obrazek 8. Pfi¢ina zplsobu rozdéleni do
vékovych skupin je nasledujici: do 18 let veku respondent fyzicky dozravd a piechazi
z détstvi do dospélosti, v€kova skupina 19 let az 22 let je ¢asto ekonomicky nesamostatna,
zavisla na rodi¢ich a vénujici se pregradualnimu studiu. Respondenti 22 let az 26 let disponuji
fyzickou soustavou na vrcholu, ¢lovék uz je vtomto véku pravné dospély a zacind byt
ekonomicky samostatny. U v€kové skupiny 27 az 37 let se pohybuje v oblasti stiedni
dospélosti, ve které se zastavuje rust sil. Respondent je v tomto véku usazeny, zna své cile a
pravdépodobné ma déti a stabilni praci. Posledni skupinou je 38 az 55 let, kdy se respondent
nachazi v pozdni dospélosti, béhem které fesi otdzku osamostatiiovani déti, ma volny cas, a

tak v ném roste zajem o cestovani. Vékova skupina nad 56 let nebyla do prace zahrnuta.

Vékova struktura

Hdo 18 let

W19 let az 22 let
23 let az 26 let

W27 letaz 37 let

m 38 let az 55 let

Obrazek 8 V¢kova struktura (autor)

2.5.3 Pouziti vlaku a ovlivnéni dopliikovymi sluzbami

Z celkového poétu 461 respondentli bylo 9 odpovédi negativnich na otazku, zda
pfi svém cestovani pouzili vlak. V tomto pfipadé¢ se jedna o 1,99 % vzorku, coz dokazuje, ze
vlak je patefni dopravni prostiedek, ktery vyuziva vétsina lidi.

Na obrazku 9 jsou odpovédi na otdzku, jakym zplsobem jsou cestujici ovlivnéni
dopliikovymi sluzbami, které dopravce na palubé nabizi. Pro piiklad byla uvedena Wi-Fi,
obcerstveni a aplikace ke koupi jizdenky. Do téchto a dalsich odpovédi nebyla zapocitana

data od cestujicich, ktefi pii svém cestovani nepouzivaji vlak.
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Ovlivnéni rozhodnuti doplinkovymi
sluzbami

B Rozhodné ano
B Rozhodné ne
W Spise ano

M SpiSe ne

Obrazek 9 Ovlivnéni dopliikovymi sluzbami (autor)

2.5.4 Vyuziti dopliikovych sluZeb zdarma

Dalsim tkolem pro respondenty bylo vybrat dopliikové sluzby zdarma, které vyuzivaji
nebo by je pfipadné vyuzivali. Otazka byla postavena jako polytomickd vyctova, kdy
dotazovany mél moznost vybrat libovolné mnozstvi doplitkovych sluzeb. Jak je uvedeno na
obrazku 10, mezi nejéastéji vybirané se fadi Wi-Fi, zasuvky na 230 V, voda a kava, tichy
oddil a klimatizace. Vybér téchto sluzeb je ve velké mife ovlivnén vékem. Wi-Fi, zasuvky na
230 V a klimatizaci vybrala vétsina do véku 26 let, zatimco vékové skupiny 27 let a vice

upiednostnily tichy oddil, kdvu a noviny a Casopisy.

Doplinkové sluzby zdarma

NOVINY, CASOPISY
PREPRAVA JiZDNiCH KOL
MISTENKA V CENE JIZDENKY
ZASUVKY NA 230V
KLIMATIZACE

TICHY ODDIL

VODA, KAVA

PREBALOVACI KOUTEK
DETSKY KOUTEK

ZABAVNI PORTAL

APLIKACE KE KOUPI JIZDENKY
WI-FI

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Obrazek 10 Doplitkové sluzby zdarma (autor)
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2.5.5 Individualni moZny vybér

Nekteti cestujici nemaji zadny piistup k vlaku, dal$i napiiklad mohou zvolit pouze
jednoho dopravce a ostatni lidé maji moznost vybéru. MozZznost vybéru ma zakaznik
predevsim na frekventovanych koridorovych tratich. Aby bylo mozné redln¢ a spravedlivé
ohodnotit dopliikové sluzby mezi t€mito tfemi dopravci, je nutné zvolit imaginarni situaci,
ktera byla pfedstavena dotazovanym: musi se dostat z Prahy do Pardubic a maji moznost
vyuzit sluzeb Ceskych drah, RegioJet a LEO Express. Cas odjezdu, ¢as jizdy a cena jsou
pro vSechny stejné. Skutecné ceny jsou vSak pro piiklad uvedeny v ptiloze A.

Pro potieby tohoto dotazniku byl vybran tsek z Prahy do Pardubic z divodu puisobeni
viech ¥ dopravet. Jak je vidét na obrazku 11, Ceské drahy se stale drzi ve vedeni, ale

velkym konkurentem je RegioJet a drobny podil mé spolecnost LEO Express.

Vybér nejlepsiho dopravce

m Ceské dréhy
M LEO Express

Regiolet

Obréazek 11 Vybér nejlepsiho dopravee (autor)

2.5.6 Hodnoceni vybraného dopravce

Kazdy jedinec si mé&l moznost zvolit svého oblibeného dopravce. Je patrné, ze pokud
si zadkaznik vybira svého preferovaného dopravce, ma na ného vliv jak osobni, psychologicky,
tak i socialni faktor. Jak lze vidét na obrazku 12, pouze dva cestujici jsou rozhodné
nespokojeni se sluzbami voleného dopravce. Pokud nema zakaznik moznost volby, s nejvétsi
pravdépodobnosti bude méné spokojen. V piipadé, ze ma cestujici na vybér, zvoli si takového
dopravce, u kterého dosédhl maximalniho uspokojeni. Timto zpisobem funguji faktory

vnimani, uceni, postoje a motivace.
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Hodnoceni dopravce

SPISE NE E
,v 1]
SPISE ANO
I |

ROZHODNE NE I

|
N ANO _

0 20 40 60 80 100 120

[ Regiolet M LEOExpress WCD

Obrazek 12 Hodnoceni dopravce (autor)

2.5.7 Ovlivnéni vybéru

V néasledujicim porovnani se autor této prace zaméfil na dvé relativné shodné otazky.
Nejdiive byl cestujici dotdzan v 2.5.3 (obrdzek 9), jakym zpisobem jeho vybér ovlivni
dopliikové sluzby. Nasledné byla vytvofena imaginarni situace s vybérem dopravce
arespondent byl dotazan, jakym zplisobem byl jeho vybér ovlivnén doplitkovymi sluzbami.
Na 8kéle od 1 do 10 m¢l urc¢it miru ovlivnéni od Zadného vlivu aZ po vliv velky. U vzorku
byla pozorovana mira zmény prvotniho ndzoru a ohodnoceni pti vybéru imagindrni situace.
| kdyZ respondent odpovédél, ze pii vybéru ho ovlivni dopliikkové sluzby, je mozné, ze u
pozdé&jsi otazky na Skale odpovi, ze na jeho vybér nemély vliv dopliikové sluzby a naopak.
Takto strukturovana otazka poslouzila k lepsi praci s daty a pochopeni respondentovy volby.

Na vysledny efekt vSak tato otdzka neméla zadny vliv.

2.5.8 Hodnoceni dopliikovych sluzeb

Z predchozich zjisténi je jiz zjevné, kterého dopravce by si respondenti vybrali a jak je
ovlivni doplinkové sluzby. Nyni je vSak dilezité ohodnotit dopliikové sluzby, které mohli
pfisvém cestovani vyuzit. Na nésledujicim obrazku 13 lze vidét procentudlni spokojenost
S bezdratovym pfipojenim k internetu. Aby bylo moZné porovnani, kazdé jednotlivé
ohodnoceni, piikladem primérné, je vztazeno k celkovému poctu hodnoceni jednotlivého
dopravce. Timto zplsobem bude ziskano porovnani jednotlivych osobnich dopravci
v procentech. Divodem velkého mnozstvi primérného hodnoceni mize byt fakt, Ze n¢které
Useky trati jsou v souc¢asné dobé nedostate¢né pokryty, a tak dochazi k obasnym vypadktim

piipojeni.
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Wi-Fi
60%
50%
40%
30%
20%

0%

SPATNA PRUMERNA PERFEKTNI NEMOHU
POSOUDIT

m Ceské drahy B LEO Express [ Regiolet

Obrazek 13 Wi-Fi (autor)
Dalsi hodnocenou doplitkovou sluzbou bylo obcerstveni. Jak 1ze vidét na obrazku 14,

jako Spatné jej ohodnotilo minimalni procento respondentli. Malé rozdily jsou u jednotlivych
dopravci v primérném a perfektnim ohodnoceni. To nasvédcuje relativni vyrovnanosti
kvality obcerstveni. Ocekavanym vysledkem je velké procento odpovédi sd€lujicich, ze
obcerstveni nemohou posoudit. Na rozdil od pfipojeni k internetu, obcerstveni pii své cesté

vyuZije pouze mala skupina cestujicich.

Obcerstveni

SPATNA PRUMERNA PERFEKTNI NEMOHU
POSOUDIT

m Ceské drahy B LEO Express [ Regiolet

Obréazek 14 Obgerstveni (autor)
Dotazovany mél ddle moznost ohodnotit kvalitu dopliikové sluzby ptepravy kola. Jak

lze vidét na obrazku 15, az 50 % cestujicich neni schopno posoudit pfepravu jizdniho kola.
Dtivodem miize byt sezénni vyuzivani nebo nevyuzivani kola. Konkurenci pro vlak mohou

byt cyklobusy a individualni osobni doprava.
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Preprava jizdniho kola
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45%
40%
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SPATNA PRUMERNA PERFEKTNI NEMOHU
POSOUDIT

m Ceské drahy W LEO Express [ Regiolet

Obrazek 15 Pteprava jizdniho kola (autor)
Ptedposledni sledovanou dopliitkovou sluzbou byl rezervacni systém. Je vSeobecné

znamo, ze RegioJet ma jiz od vstupu na trh propracovany rezervacni systém. Zakaznik si
s koupenou jizdenkou kupuje i mistenku. Vyhodou pro zékaznika je jistota mista a moznost
vybéru. Pro dopravce je tento systém piinosny z divodu sledovani nakupniho chovani,
vyuzivani kapacity v ¢ase a tvorby ceny na konkrétni vlakovy spoj. Spole¢nost Ceské drahy
ma rezervace rozdélené na placené a zdarma. Placeny rezervacni systém je u vlakd Supercity,
ve kterém je nutnost piikoupeni mistenky, a pro ostatni vlaky je mozné klasické ptikoupeni
mistenky u pokladny. Novinkou je mistenka zdarma k jizdence. Pokud si cestujici zakoupi
jizdenku v aplikaci Mdj vlak, ma moznost volby mista za 0 K¢&. Spole¢nosti LEO Express
nabizi bezplatné rezervace mista jak v kamennych pobockach, tak i na internetu a telefonicky.
Jak 1ze vidét na obrazku 16, velké mnoZzstvi dotazovanych je spokojeno s rezervaénim

systémem svého dopravce.
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Rezervacni systém
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m Ceské drahy B LEO Express [ Regiolet

Obrézek 16 Rezervaéni systém (autor)

Posledni mozZnost ohodnotit zvoleného dopravce ma dotazovany v otdzce tykajici se
toho, zda oceni klimatizaci ve vlaku (obr. 17). Okolo 55 % cestujicich klimatizaci opravdu
oceni, nadruhou stranu se vSak najdou i taci, ktefi klimatizaci bud’ nevnimaji, nebo jim
zpusobuje problém. Pii udrzovani ptijemného prostiedi ve voze by m¢lo byt pamatovano na

rozdil mezi vnitini a vnéjsi teplotou. Pfili§ nahla a velka zména teploty zptsobi bolest hlavy

a nevolnost. Klimatizaci oceni v§echny vékové skupiny oslovené v dotazniku.

Ohodnoceni klimatizace

80%
60%
40%

20%

a= TN i

ROZHODNE SPISE ANO ROZHODNE SPISE NE NEMOHU
ANO NE POSOUDIT

0%

m Ceské drahy B LEO Express [ Regiolet

Obréazek 17 Klimatizace (autor)

2.5.9 Vyuziti dopravcu

V zavérecné fazi dotazniku byla poloZena otdzka, zda dotazovany vyuzil sluzeb
spole¢nosti Ceské drahy, RegioJet a LEO Express. U kazdého dopravce, kterého vyuzil,
musel ohodnotit, jak moc vyuziva 7 zakladnich dopliikovych sluZeb na linearni stupnici 1 az

10, kde 1 znamené vitbec nevyuzivam a 10 hodné vyuzivam.
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VYUZITi DOPRAVCU

Obrazek 18 Vyuziti dopravcu (autor)

Prvnim dopravcem, kterého pii svém cestovani vyuzilo jiz 98 % dotazovanych, jsou
dle obrazku 18 Ceské drahy. Prvni otazkou bylo, jak moc dotazovany vyuziva zabavni portal
na palubé vlaku, dale pak aplikaci Maj vlak, Wi-Fi, roznaSkovou sluzbu, restauracni viiz,
luzkovy viz a piepravu kola (obr. 19). Pro ptehlednost jsou respondenti roziazeni do
veékovych skupin dle obrazku 8. V kazdé vékové skupiné byla hodnoceni zprimérovana a
nasledné prepocitana na procenta. Velikost procenta udava prumérné vyuzivani doplikove
sluzby respondenty pfi jejich cestovani, kdy 0 % znamena, Ze sluzbu viibec nevyuzivaji a 100
%, ze ji hodné vyuziva celd vékova skupina. Piikladem muze byt Wi-Fi, kterou vyuziva

vékova skupina do 18 let primérné na 71 %.

Zabavni  Aplikace Wi-Fi  Roznaskova Restaurac¢niLtzkovy viz Preprava
portal Y RYELS sluzba viz kola

do 18 19az22 m23az26 27 az 37 38az 55

Obrazek 19 Ceské drahy dopliikové sluzby (autor)

Druhym dopravcem, kterého si pfi svém cestovani vybralo 60 % respondenti, je
spolecnost RegioJet. Stejné jako u Ceskych drah bylo poloZeno 7 otazek. Tento dopravce

vsak vlastni pouze dva restauracni vozy. Tim padem byla otazka na vyuzivani restaura¢niho
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vozu preformulovdna na hypotetickou situaci: pokud by dopravce disponoval vice
restaura¢nimi vozy, do jaké miry by jej cestujici vyuzival.

Na nasledujicim obrazku 20 lze vidét, jaké vekové skupiny maji nejvetsi zajem
0 restauraéni viiz. Prekvapivé jim byla skupina do 18 let s61% vyuzitim. Nevyhodou
restauraéniho vozu nicméné jsou vysoké ceny, které odlakaji velkou cast potenciondlnich
zakazniku. Jako jediny ma RegioJet specialni viiz Astra, ve kterém je mozno vyuzit zabavni

portal bez vlastniho zafizeni.

Zabavni Aplikace Wi-Fi  Roznaskova Restauracni Lizkovy viz Preprava
portal Jizdenky sluzba viz kola

do 18 19az22 m23-26 27 az37 38az55

Obrazek 20 RegioJet dopliikové sluzby (autor)

Tretim dopravcem, kterého respondent ohodnotil v ptipadé, ze jej jiz nékdy vyuzil, je
LEO Express. Stejné jako RegioJet i LEO Express nema ve svém portfoliu doplikovych
sluzeb restaurac¢ni viiz. Dopravce vSak vlastni ucelené vlaky, které u kazdého mista disponuji
stoleCkem. Je tak moZné si objednat jidlo na své misto. Dle obrazku 21 by primérné
okolo 45 % dotazovanych vyuzilo restaura¢ni viiz. Divodem mize byt atmosféra restaurace
a eliminace pohledu ostatnich cestujicich, kteti nekonzumuyji jidlo.

Déle tato spolecnost nema ve svych vlakovych soupravach zabavni portal. Zabavni
portal by dotazovany vzorek vyuzival pfiblizné na 45 % s nejvetsim zajmem skupin do 18 let
a 23-27 let.

LEO Express a jeho soupravy nemaji kapacity pro vytvoreni Cisté lehatkového vozu.
Resenim jsou sklapéci sedadla, ktera pIné nenahradi ltizko, ale zajisti kombinaci klasického

mista k sezeni s pohodIngjsim lehatkem.

44



LEO Express

Zabavni Aplikace Wi-Fi Roznaskova Restauracni Llzkovy viiz Preprava
portal Jizdenky sluzba viz kola

do 18 19a722 m23-26 27 az37 38 az 55

Obrazek 21 LEO Express doplitkové sluzby (autor)
2.6 Shrnuti vysledkii

Dotaznik poslouzil jako podklad k pochopeni chovani cestujicich a nasledné pro navrh
zlepSeni. Vysledky se ve velké mife neliSily od ocekavani. Bylo potvrzeno, ze u vSech
dopravci je nejdulezitéjsi Wi-Fi, zasuvky na 230 V a klimatizace. Détsky a piebalovaci
koutek vyuziva méné lidi; to je zapfi¢inéno uzkou skupinou cestujicich s détmi. Pokud ale
respondent ma zajem o vyuziti této sluzby, je pro né€j maximalné piinosna. Roznaskovou
sluzbu vyuziva velkd c¢ast cestujicich, avSak nedostatek vlakového personalu v nékterych
ptipadech prodluzuje délku ¢ekani na obsluhu. U liZkového vozu a pfepravy kola se potvrdilo
nizké vyuziti, nicméné jejich nabidka ma své opodstatnéni a neméla by v nabidce
doplitkovych sluzeb dopravce chybét. Ceské drahy a RegioJet maji kvalitng zpracované
aplikace do mobilnich telefont a odrazi se tedy ve vysledku hodnoceni. Na druhé stran¢ LEO

Express zaostava s aplikaci, ale ndhradou oproti ostatnim je moznost koupé jizdenky

telefonicky.
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3 NAVRH NA ZLEPSENI DOPLNKOVYCH SLUZEB
CESTUJICIM

V teoreticko-metodologické ¢asti byla teoreticky rozebrana problematika dopliikovych
sluzeb, dopravni prostiedky, kvalita pfepravnich sluzeb, kupni rozhodovaci procesy a popsané
zakladni dopliikové sluzby. Analytickd ¢ast se zaméfila na zelezni¢ni osobni dopravu,
konkrétngji na t¥i nejvétsi osobni Zelezni¢ni dopravee v CR. U kazdého dopravce byly
analyzovany zakladni nabizené dopliikkové sluzby. Dale byl vytvoren dotaznik, jehoz ukolem
bylo zhodnotit stav dopliikovych sluzeb z pohledu cestujiciho.

Vysledky a poznatky hodnoceni i naméty respondentil na zlepSeni doplitkovych sluzeb

na palubé vlaku poslouzily k navrhim, které budou prezentovany v nasledujicim textu.

3.1 Navrhy vychazejici z podnétu respondentu

V dotazniku byla obsazena i oteviend otazka, do které mohl respondent vypsat své
postiehy, pfipominky a zlepSeni ohledné¢ dopliikkovych sluzeb ve vozech tii nejvétSich
zelezni¢nich dopravet v CR. Po vyhodnoceni ptipominek bylo vybrano nékolik zajimavych

napadd, jejichz nasledné zavedeni do praxe by ptineslo urcity uzitek a ptinos.

3.1.1 Vybér mista u vlaku ze zahranici

Rezervaci mista lze provést nékolika zpisoby. U vétSiny vnitrostatnich vlakd si
cestujici muze zakoupit konkrétni misto z planku vozu. Pfi vybéru vlaku ze zahraniéi, a to
plati i u nékterych vnitrostatnich vlakd, v§ak tato moznost byt nemusi a cestujicimu je sedadlo
pfidéleno automaticky.

Pti koupi jizdenky delsi dobu doptedu dopravce nabizi 1 vybér oddilu. Napftiklad tichy
oddil, damsky oddil, cestujici s détmi a dalsi. P¥ipadné je mozné zvolit misto u okénka nebo
Vv ulicce. Zvolené misto bude nésledné vygenerovano a cestujici dostane informace o oddile
a ¢isle sedadla. Vybrana skupina cestujicich by mohla ocenit vymezeni oddilu, u kterého by

bylo moZzné az do odjezdu vlaku rezervovat konkrétni misto.

3.1.2 Platba bezkontaktné za obcerstveni
Pti koupi drobného obcerstveni v souc¢asné dobé nelze platit jinym zplsobem nez
Vv hotovosti. Uréitym zlepSenim by mohlo byt zavedeni placeni pomoci platebniho terminalu

s bezkontaktni platbou.
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Téma (2016) tvrdi, ze v Ceské republice roste obliba platby pies platebni terminal. Jak
pro zédkaznika, tak i pro dopravce je platebni terminal vyhodou. Déle uvadi, Ze platebni
terminal zvySuje pohodli zakaznika a piinasi vyssi trzby.

Zakaznik v dnesni dobé ocekava platbu kartou automaticky jako soucast zakaznického
servisu. Tima (2016) néasledné objasiiuje problematiku poplatkii za transakci. Nova pravidla,
kterd v Ceské republice zacala platit v prosinci 2015, uréila strop pro platby debetni kartou
na 0,2 % z platby a u kreditni karty na 0,3 %.

Vétsina bankovnich instituci nabizi vyhodné balicky. Ve vétSin€ ptipadi koupi nebo
pronajem platebniho terminalu dle Tamy (2016) zprostiedkovatel netGétuje a zapujéi ho
dopravci zcela zdarma. Ostatni poplatky jsou obchodnim tajemstvim bank a zvetejiuji je az
v celkoveé nabidce. O cenové nabidce rozhoduje mési¢ni obrat a primérna platba. Obrat by pfi
intenzivnim vyuzivani kritéria splitoval. Negativem jsou vSak nizké platby pii koupi drobné¢ho

obcerstveni u pojizdného minibaru. Nejlevnéjsi polozka v nabidce minibaru je za 10 K¢ az

vvvvv

Obrazek 22 Platebni terminal (Starpokladny, [b.r.])

Pfi souCasné povinnosti evidovat trzby musi obsluha voziku s obcerstvenim
disponovat pokladnou a vydavat Uctenky. Doplitkem by tak mohl byt terminal, viz obrazek
22, ktery by byl soucasti pokladny. Na trhu existuje pokladna 3vl (registracni pokladna,
tiskarna uctenck a platebni termindl). Pokladna je propojena pomoci sit¢ Wi-Fi nebo
pomoci mobilni sit¢ GPRS. Jak uvadi starpokladny [b.r.], pokladna ma i dopliikové funkce
jako naptiklad moznost platby v cizi méné a nasledny piepocet dle kurzu, zalohovani dat,

statistiky prodeje a dalsi.
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3.1.3 Rozdilné oddily a Uprava kupé

Vétsina vlakt vyssi kvality jiz dnes disponuje klimatizaci. Jak Ize vidét na obrazku 17,
az 60 % cestujicich oceni klimatizaci. Pro zbylou skupinu cestujicich by vSak bylo pfinosem
zaradit i takové oddily, které namisto klimatizace disponuji oteviratelnymi okny.

I samotné oddily kupé nabizi prostor ke zlepSeni. Nékolik propojenych kupé s uvnitt
umisténymi stojany na kola a misty k sezeni by mohlo byt jednou z inovovanych variant
nabizejicich bezpecné zajisténi a sledovani kola. Podobnym zplisobem ma spolecnost
RegiolJet zafizené i détské kupé. Cestujici by si zakoupil spole¢né s jizdenkou i mistenku jak
pro sebe na sezeni, tak i1 pfidélené misto pro kolo. Mohl by tak dohliZzet na kolo po celou dobu
jizdy. V zimnich obdobich by bylo kupé upraveno a $lo by tak nahradit kola lyZemi

a snowboardy; kupé by tak bylo vyuzito celoro¢né.

3.1.4 Autovlak

V soudasné dobé& Ceské drahy nemaji v nabidce autovlaku konkurenci. Pro ilustraci je
na obrazku 23 vyobrazen typicky autovlak Ceskych drah. Pro tuto sluzbu jsou nabizeny noéni
a denni vlaky z Prahy do Ko$ic a Humenného a zpét. Dle E15 (2014) maji autovlaky
perspektivu a jejich vyuzivani roste. Spole¢nost RegioJet (2017c) vypravuje své vlaky
i na Slovensko a mohla by tudiz konkurovat Ceskym draham na trase z Prahy do Kosic.
Ptipojeni ptepravniho vagénu na auta by mohlo byt dopliikovou sluzbou ke spoji RJ 1021,
ktery ma pravidelny odjezd z Prahy v 21:44 a pftijezd do KoSic v 5:58. Opacnym smérem by
byl vagén soucasti vlakové soupravy RJ 1020 ve 21:20 v Kosicich s piijezdem do Prahy

v 5:58 rano.

Obrazek 23 Autovlak (Ceské drahy, 2016h)
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Nevyhodou je ale nutnost vyuZzit pfepravu z pocate¢ni stanice do stanice konecné
a konkurence Ceskych drah. Uspornym fe$enim by byla nabidka této sluzby pouze nékteré
dny v tydnu jako naptiklad nedéle, stteda a patek. Dopravce pii stanoveni ceny musi brat
Vv iivahu své vlastni minimalni naklady. Cena by neméla byt dlouhodobé nizs§i nez naklady
spojené s touto dopliikovou sluzbou. Dale by cena neméla piekrocit naklady spojené s cestou
osobniho automobilu po vlastni ose. Potenciondlni zdjemce by tak tuto doplikovou sluzbu

volil pouze z divodu vétsiho komfortu a pohodli.

3.1.5 Internet café a restauracni viiz

V soucasné dobé vSichni tii dopravci nabizeji ve svych vozech teplé obcCerstveni, at’ uz
na misté¢ sezeni ¢i v restauraCnim voze. Nenabizi vSak internetovou kavarnu. Jak uvadi
zelpage (2009), existuji i dvoupatrové Zelezni¢ni vozy zndzornéné na obrazku 24. Zajimavym
feSenim by bylo pfestavéni horniho patra na restaura¢ni viiz spoleéné¢ s internetovou
kavarnou, ve které by na jednom konci barista obsluhoval cestujici sedici na pohodinych
kozenych kieslech. Na opacné strané by se ¢iSnik staral o hosty restaurace. Ve spodni ¢asti
vagonu by byla vybudovana kuchyn a tepla jidla by vyvazel vytah do druhého patra, které¢ by

obsluhoval jiz zminény ¢isnik.

Obrazek 24 Dvoupatrovy vagén (zelpage, 2009)

3.2 Navrhy vychazejici z podnétu autora
V této Casti jsou interpretovany dalsi navrhy, tentokrat nepochézejici od dotazovanych,
ale od autora této prace, které by mély zlepsit doplikové sluzby ve vozidlech hromadné

dopravy, konkrétnéji tedy ve vlacich tfi nejvetSich osobnich Zelezni¢nich dopravcei.

3.2.1 Uznavani jizdenek
Pii vstupu spolecnosti RegioJet a LEO Express na cesky trh vznikla na Zeleznici

tarifni roztfiSténost. Pfi koupi jizdenky na vlak konkrétniho dopravce neni mozné vyuzit
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sluzeb ostatnich dopravcl. Zavedeni univerzalnich jizdenek by pro zékaznika znamenalo
zjednodusSeni a v jistych ptipadech i zkraceni cestovni doby.

Spusténi uznavanych jizdenek v sobé nicméné nese problém rozdélovani trzeb za
prodané jizdenky. Kazdého dopravce vyuziva rozdilny pocet cestujicich, ktefi cestuji do
odlisnych mist a na rizné vzdalenosti. Pfi koupi jizdenky u pokladny by neexistoval efektivni
zpusob zjisténi, jakého dopravce by cestujici nasledné skute¢né vyuzil.

Casteénym pokrokem by mohl byt vzajemny prodej jizdenek. Cestovni doklad by byl
zakoupeny u jedné pokladny. Jizdenka by vSak nebyla uznavéana jako univerzalni, ale skladala
by se z n¢kolika samostatnych jizdenek, které by pii zméné dopravce v prub&hu cesty pasazér

vyuzival.

3.2.2 Nabijeni mobilniho za¥izeni

U vétsiny mist ve vlaku jiz dnes lze nalézt zasuvku na 230 V pro napajeni drobné
elektroniky. Jak je uvedeno na obrazku 10, az 339 z celkovych 352 respondentti vyuziva této
dopliikové sluzby.

Problém muze nastat, pokud cestujici nedisponuje nabijeckou a potiebuje své zatizeni
nabit. Alternativou by mohl byt specialni chargebox. Jak uvadi CEZ (2015), kazda dobijeci
stanice neboli chargebox je vybavena Sesti uzamykatelnymi piihrddkami s adaptéry pro
nabijeni nejpouzivanéjsich typt mobilnich telefontl, tabletti, hernich konzoli, fotoaparatii nebo
MP3 piehravact. Sejf, ktery je uzaméen specidlnim klicem, navic zajistuje bezpeci pfistroji
po dobu, kdy jejich majitelé vyuzivaji ostatni doplikové sluzby.

Na obrazku 23 je uveden piiklad chargeboxu, ktery by bylo mozné umistit do vlaku

jednotlivych dopravct.

Obrézek 23 Chargebox (CEZ, 2015)
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3.2.3 Prodej jizdenek na MHD
Vétsina vétSich mést disponuje siti méstské hromadné dopravy. Jizdenky lze koupit
na nadrazi v trafice nebo v automatu. V dnesni uspéchané dobé, kdy je ¢as cenné aktivum,
musi dopravce nabizet takové doplinkové sluzby, kterymi usetii cestujicim promarnény cas.
Pokud cestujici dojizdi do své cilové zastavky a predpokladd, ze vyuzije sluzeb MHD,
mohl by si ve vlaku rovnou koupit ptepravni doklad. Jizdenka by byla nabizena u pojizdného

minibaru, u kterého by bylo mozné platit pomoci platebniho termindlu bezkontaktné.

3.2.4 Drobna elektronika

Pii cestovani vlakem travi pasazéfi svlyj Cas riznymi zpisoby. VyuZzivaji ¢as pro praci
na riznych tkolech, na komunikaci a prohlizeni videi a film{. Spole¢nost RegioJet zaptijcuje
sluchatka ve voze Astra. Ostatni dopravci v8ak podobnou sluzbu nenabizi a pokud cestujici
nedisponuje vlastnimi sluchatky, nemutze sledovat filmy na zabavnim portale.

Zapijceni sluchatek mize pro mnoho lidi znamenat problém z hygienického hlediska.
Na rozdil od $puntd do usi, které spole¢nost LEO Express nabizi jednorazové, sluchatka nelze
zapijCit jednorazové a po pouziti je vyhodit. Divodem je cena Spuntu, kterda je oproti
sluchéatkim zanedbatelna.

Ceské drahy (2017ch) spolené s prodejcem elektra Datart ve svych restauracnich
vozech nabizi ke koupi drobnou elektroniku. Pfikladem mohou byt sluchatka, nabijecky
s micro USB konektorem, digitdlni kamera a powerbanka. Ceny jsou stejné jako pii koupi
Vv prodejné spolecnosti Datart. VétSina cestujicich ale o téchto sluZzbach nevi, a proto je ani
nemohou vyuZit.

Resenim tak miize byt lepsi informovanost o nabizenych sluzbach. Umisténi nabidky
na jidelni listek, reklamni plakat umistény v prostoru vlaku a pfipadné 1 audiovizualni
informace o nabizenych dopliikovych sluzbach.

Spole¢nosti RegioJet a LEO Express mohou tuto sluzbu nabizet v celych svych
vlacich. Cestujici by byli informovani o celkové nabidce a pokud by méli zajem si zbozi
zakoupit, pozadali by stevarda, ktery by poskytl informace o produktu s naslednym prodejem.
Ceské drahy by mohly nabidku drobné elektroniky zavést i do vozikového minibaru a rozsifit

portfolio elektroniky v restaura¢nim voze.
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ZAVER

Bakalaiska prace se zabyva nabidkou dopliikovych sluzeb tii nejvétsich zelezni¢nich
dopravci v Ceské republice, kvalitou zminénych sluzeb, jejich vyuzitim a spokojenosti
cestujicich. Cilem této prace byl navrh moznych zlepSeni v oblasti dopliikovych sluzeb
na palubé vlaku. Pro sbér informaci byl vytvoien dotaznik, ze kterého vychazi analyza
a navrhy zlepSeni doplitkovych sluzeb.

Z celkového poctu 461 respondenti dotazniku pouze 9 pii svém cestovani nikdy
nevyuzilo vlak. Tato informace svéd¢i o faktu, Ze Zeleznice je pateini dopravou. Na otazku
tykajici se toho, jak jsou cestujici pii vybéru dopravce ovlivnéni doplitkovymi sluzbami, 15 %
dotazovanych odpovédé€lo, Zze rozhodné ovlivnéni jsou. Je patrné, Ze existuje skupina lidi,
kterd je ochotna si za pohodli a nadstandard pfiplatit. Na druhé strang, v prizkumu 22 %
respondentti odpovédélo, Ze je doplitkové sluzby pti vybéru dopravce rozhodné neovlivni, a je
pravdépodobné, Ze jejich prioritou je cena. Nejvétsi skupinu tvoii cestujici, ktefi jsou si svym
ovlivnénim nejisti. Okolo 35 % cestujicich tvrdi, Ze jsou dopliikovymi sluzbami spise
neovlivnéni a zbylych 28 % pasazéru tvrdi, ze ovlivnéni spise jsou.

Dalsim krokem bylo zjistit, které z doplitkovych sluzeb zdarma jsou pfi cestovani
nejvice vyuzivany. Mezi nejoblibenéjsi se fadi Wi-Fi spole¢né se zasuvkami na 230 V.
Pro $irSi vyuziti elektrické energie byl v navrhové ¢asti predstaven koncept nabijeci stanice
ve vlaku. Dalsimi nejCastéji vyuzivanymi dopliikovymi sluzbami byly klimatizace, voda
a kava ¢i mistenka v cené jizdenky. U klimatizace bylo navrzeno zlepSeni spocivajici v oddilu
bez klimatizace s otevienymi okny a také moznost platby bezkontaktné za vodu, kavu a dalsi
drobné obcerstveni.

Pro efektivni porovnani doplitkovych sluzeb jednotlivych dopravci byla vytvorena
imaginarni situace, ve které mél kazdy respondent moznost ohodnotit doplitkové sluzby
zvoleného dopravce. Vysledkem bylo ohodnoceni Wi-Fi u vSech dopravci jako pramérné.
Obcerstveni je s priblizné 30 % hodnoceno jako prumérné a stejné procento respondenti jej
hodnoti dokonce jako perfektni. Velka ¢ast respondentti vSak nemohla obcerstveni posoudit.
Zajem o tuto sluzbu miZe byt zvySen rozsifenim platby bankovni kartou. Ptepravu jizdniho
kola priblizné 50 % ze vSech respondentli nedokaze posoudit. Pokud ale dotazovany mél
moznost vyuzit této sluzby, hodnotil ji okolo 23 % primérné a 23 % perfektné. Objevila se
i skupina lidi, ¢itajici priblizné 6 %, kterd v ptipadé ptepravy jizdniho kola v§echny dopravce
ohodnotila $patné. Dusledkem tohoto Spatného hodnoceni mize byt povinna rezervace mista

v nékterych vlacich nebo hrozba odcizeni kola v priubéhu cesty. Pro snizeni S$patného
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hodnoceni a zvySeni vyuzivani piepravy kola byl ptedstaven koncept vlastniho rozsifeného
Kupé pro cyklisty a v zimni sezoné i pro lyzafe a snowboardisty. Dalsi doplitkovou sluzbou je
rezervaéni systém, ktery ve velké mife dotazovani hodnotili jako perfektni. Pii dalkovém
cestovani je pro cestujiciho pfinosna jistota mista k sezeni a dopravce ma pichled o vyuziti
mist soupravy. V tomto piipadé byla doporuc¢ena navic moznost vyb&ru konkrétniho mista
z planku, namisto volby mista automaticky. Jedna se pievazné o vlaky ze zahrani¢i. Posledni
sledovanou dopliikovou sluzbou je klimatizace, necelych 60 % dotazovanych ji ve vlaku
rozhodné oceni.

V dalsi fazi byly sbirdny informace ohledné wvyuziti jednotlivych dopravct
respondenty. Ceské drahy vyuzila drtiva vétsina dotazovanych, RegioJet jiz vyuzilo pfiblizng
60 % a okolo 38 % respondentll ma zkuSenosti se spole¢nosti LEO Express. Nasledné bylo
vybrano 7 doplitkovych sluzeb, u kterych nésledovalo porovnani tykajici se toho, jak ¢asto je
dotazovany u kazdého dopravce vyuziva. Z vysledki je patrné vysoké vyuzivani Wi-Fi
u v8ech dopravcu a vSech v€kovych skupin. Divodem je pravdépodobné snadné ptipojeni
mobilniho telefonu, tabletu, ¢i notebooku. Nicméné, problém nastava pii vybiti baterie.
Cestujici si muze nabit mobilni zafizeni v elektrické zasuvce u mista sezeni. Pokud vSak
nedisponuje nabijecim zafizenim, mohl by vyuzit dvou moznosti; zapojit a zamknout zafizeni
do chargeboxu nebo zakoupit dobijeci zafizeni u obsluhy. Zakoupit drobnou elektroniku by
cestujici mohl i pro vyuziti zabavniho portalu v ptipad¢, ze nedisponuje vlastnimi sluchatky
ama zajem o sledovani filma, poslech hudby a dalsi. Luzkovy viz vyuziva mala Cast
cestujicich, atraktivitu této sluzby by mohlo zvysit propojeni jizdenky na lizko spole¢né
s autovlakem. Cena by byla niz8§i pi1 soucasném vyuziti obou doplitkovych sluzeb.
Restauracni viz se potyka s problémem ruseni stravnikii ostatnimi cestujicimi. Navrh pocita
s vyuzitim dvoupatrového Zelezni¢niho vozu, ve kterém bude umisténa jidelna a piipadné
I internetova kavarna mimo troven ostatnich prochazejicich cestujicich. Minibar neboli
roznaSkova sluzba je oblibeny ptredevsim diky nabidce tekutin a drobného obéerstveni
bez nutnosti opustit misto. Nabidka by se vSak dala rozsifit 0 jizdenky na MHD pro mésta,
kterymi vlak projizdi. Dale byly porovnany dalsi doplitkové sluzby jako aplikace ke koupi
jizdenky, ¢i pieprava kola. V piipadé, Ze dany dopravce konkrétni dopliikovou sluzbou
nedisponuje, bylo zjistovano, do jaké miry by cestujici sluzeb vyuzil, pokud by je dopravce
nabizel.

Zavérem lze fici, Ze vyzkum osvétlil soucasnou situaci v oblasti doplitkovych sluzeb

ve vlacich tii nejvétsich Ceskych dopravci. Potvrdil, Ze jiz nabizené doplitkové sluzby jsou
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vyuzivany pii praci a zabavé ve vlaku. Existuji ale jista zlepSeni, ktera by zdkaznik ocenil,

avsak v soucasné dob¢ je zadny dopravce nenabizi nebo jsou ve fazi testovani.
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Priloha A Ceny jizdenek (Praha hl. n. — Pardubice hl. n.)

Cena jizdenky za druhou téidu Ceské drahy

Vybér ceny
Praha hl.n. 0dj. 29.5.2017, 09:52 55 min
Pardubice hl.n. PFij. 29.5.2017, 10:47 bez prestupt (EC)
DOPORUCENA NABIDKA Cena jizdenky
® Ak&ni zakladni jednosmarna, 2. tfida, 1 osoba ? 140 K& +140

ALTERNATIVNI NABIDKY

V€asna jizdenka Cesko zakladni, 2. tfida, 1 osoba ?

vyprodano, nakupujte pfisté s vétdim Casovym predstinem RELsL padang
Obycejna jednosmérna, 2. tiida, 1 osoba ? 149 Ké +14 Vybrat
Celodenni sitova, 2. tfida, 1 osoba ? 579 KE +57 6 Vybrat
Cena jizdenky za prvni tfidu Ceské drahy
Vybér ceny

Praha hl.n. Odj. 29.5.2017, 09:52 55 min

Pardubice hlLn. Prij. 29.5.2017, 10:47 bez prestupl (EC)

DOPORUCENA NABIDKA Cena jizdenky

® Obygejna jednosm&ma, 1. tiida, 1 osoba ? 194 K¢ +19@ Vybrat

Cena jizdenek LEO Express

09:13 Praha, hl. n. ECONOMY CLASS BUSINESS CLASS PREMIUM CLASS

B LE355n @ L e 129 czk 269 czx 439 czk

Parking na nadrazi
10:08 Pardubice, hl.n. EZDAREAA at

na 24 hodin! **



Ceny jizdenek RegioJet

wag ™ ) |

2

9:44 10:38 - M Q 79 — 165 CZK

LOW COST - bez servisu Volnych mist: 5 V

Qm

Bez moznosti cateringu, bez stevarda/dky,
otevieny prostor, garance NEJNIZSI ceny,
pouze zdarma voda Rajec; plySové sedacky.
Moznost prevozu Kola pfi rezervaci.

STANDARD Volnych mist: 5 4/

Qm

PlIny servis, kupé pro 6 osob, plySové
nebo kozené sedacky. 105 CZK
Moznost vybéru vozu Astra: moderni

vz s otevienym prostorem, zabudovany
monitor v sedac¢ce nebo velky stul, klidova
zéna.

RELAX Volnych mist: 3 4/

Qm

PIny servis, otevieny prostor, velké koZzené .m 139 CZK
sedacky.

Doporucujeme.

BUSINESS Volnych mist: 28 V

Q@

Piny servis, velké kupé pro 4 osoby, velké .m 165 CZK
koZené sedacky - nejvice prostoru.

Doporucujeme.

Zdroj: Ceské drahy, 2017b, LEO Express, 2017a, RegioJet, 2017¢



Piiloha B Piepravné za psa u Ceskych drah

Vzdalenost (km) Cena (K¢) Vzdalenost (km) Cena (K¢)
1-50 15 201-250 35
51-100 20 251-300 40
101-150 25 301-350 45
151-200 30 350 a vice 50

Zdroj: Ceské drahy, 2016b




Priloha C Dotaznik

29.5. 2017 Dopliikové sluZby Zeleznitnich dopravcl
Doplrikové sluzby Zelezniénich dopravct
*Povinné pole

1. Uvedte prosim VaZe pohlavi *
Oznadte jen jednu elipsu.

") Zema

2, Naplste Va3 vék *

3. Poutili jste nebo pouZivite pfi svém cestovéni viak? *
QOznadte jen jednu elipsu.
") Ano

" Ne Po posledn! otézce v této Easti pfeskotte na "Moc Vém dékuji za vypindn! dotazniku!
JCh

4. Rozhodujete se pH vybé&ru dopravee podle nabizenych dopliikovych sluZeb Jako nap¥. WI-Fl,
obderstveni, aplikace ke koupi jizdenky? *

Oznatite jen jednu elipsu.
~ ) Rozhodn& ano
() Spldeano

() SpiEene

() Rozhodné ne

5. Které doplfikové sluzby zdarma byste vyuZili? *
Zaskrinéte vSechny platné moZnost.
[ ] wi-Fi
Aplikace na koupi jlzdenky
[ Zabavn[ portél na palub& viaku {sledovanl film{, audio knihy, hry)
[ ] Dé&tsky koutek
Pfebalovac! koutek
[ ] Voda, kéva
Tichy oddil
Klimatizace
| Zasuvky na 230 v
| Mistenka v cend jizdenky
1 Pfeprava jlzdnich kol
Noviny, asoplsy

https://docs.google.com/a/student.upce.cz/forms/d/1aYWmSIDjgfiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit
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29.5. 2017 Dopliikové sluZby Zelaznitnich dopraved

6. Za které doplitkové sluZby ]ste ochotnl sl pFiplatit? *
Zaskatnéte vechny platné moZnosti.

| PohodIngj3i sedadla (Business tfida, Relax tfda a prvn! tfda)
Jidla v jideInim voze
Obgerstveni dond3kovou sluzbou
LaZkovy a lehatkovy viiz
Nemam zéjem o tyto sluzby
Jing:

Predpokladejme, Ze se musite dostat z Prahy do Pardubic. Mate
moznost vyuzit sluzeb Ceskych drah, RegioJet a LEO Express.
Cas odjezdu, &as jizdy a cena jsou pro viechny stejné.

Predpokladejme, ze se musite dostat z Prahy do Pardubic. Mate
moznost vyuzit sluzeb Ceskych drah, RegioJet a LEO Express.
Cas odjezdu, &as jizdy a cena jsou pro viechny stejné.
7. Ktarého dopravce byste vyuzili? *
Oznadte jen jednu elipsu.
") Ceské drahy
) RegioJet
) LEO Express
) Jiné:
8. Zvollll byste tohoto dopravce pfl kaZdé cestd, pokud by to bylo moZné? *
Oznadte jen jednu elipsu.
) Rozhodné& ano
) Spise ano

) Splgene
) Rozhodné ne

9. Je V43 vybér dopravee ovllvnén dopliikovyml sluZbaml, které nabiz{? *
Oznadfe jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zadny o — . Velky
vilv ) ( viiv

https://docs.google.com/alstudent.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit 28



29.5. 2017 Dopliikové sluZby Zelezniénich dopravecd

10. Jste spokojenl| s doplfikovyml sluzbaml| Vaml zvoleného dopravce? *
Oznadte jen jednu elfipsu.

() Rozhodn& ano
“) Sple ano
() SpiBene
) Rozhodnéne

Ohodnoceni zdkladnich doplitkovych sluzeb Vami vybraného
dopravce

11. Wi-Fi na palubé hodnotim jake *
Oznadte jen jednu efipsu.

() Spatnou
) Prim&mou
) Perfektni
) Nemohu posoudit

12. Jak byste posoudili kvalitu ob&erstveni? *
Oznadte jen jednu elipsu.

) Spatna

) Praméma

") Perfektni

) Nemohu posoudit

13. Moznost piepravy kola hodnotim jako *
Oznaéte jen jednu elipsu.

) Spatnou

g Primé&mou
g ) Perfektn(

") Nemohu posoudit

14. Rezerva&nl systém Je *
Oznadte jen jednu elipsu.

() Spatny
) Prmémy
) Perfektnl
) Nemohu posoudit

https://docs.google.com/a/student.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit

38



29.5. 2017 Dopliikové sluZby Zelezniénich dopravecd
15. Ocenite klimatlzacl ve viaku? *
Oznadte jen jednu efipsu.

—

(__) Rozhodn& ano
(") SplEeano
) SplSe ne

\.

() Rozhodn ne

Y

() Nemohu posoudit

\.

16. Méte néjaky ndpad na zlepSeni dopliikovych sluzeb Va¥eho dopravce?

Vyuzili jste ndkdy sluzeb Ceskych drah?

17.*
Oznacte jen jednu elipsu.

() Ano
(") Ne  Preskoste na otézku 25.

Ceské drahy

18. Zabavnl portal *
Oznadite jen jednu elipsu.

1 2 3 4
Vibec Y Y Y O YN YN Y Y OO
OO OO0 00O oooo

nevyuzivam

19. Aplikaci MGj viak *
Oznacte jen jednu elipsu.

Vilbec P N N —_ —_—
rewiem O O O O O O O O O«

https://docs.google.com/a/student.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit

Hodn&
vyuZivam

Hodn#
vyuZlivam

418



29. 5. 2017 Doplfikové sluzby Zeleznignich dopravei
20. WI-Fl ve viaku *
Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
oyzam O O O O O O O O O O i

21. Roznaskovou sluZbu {drobné ob&erstveni z voziku) *
Oznadte jon jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vibec Hodné&

22. Restauraéni viiz *
Oznacte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
nevyu\ihi::ft:ier: O O D O Q D D O C) O m?sém

23. Lehétkovy nebo liZkovy viz *
Oznaéte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 1 8 98 10
Vibec Hodnd
rewaivem 0 O O O O O O O O O yusivem

24. Piapravu kola *
Oznacte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
e OO0 DOOOC O OO O R

Vyuzili jste nékdy sluzeb RegioJet?

25.*
Oznacte jen jednu elipsu.

() Ao

{ ) Ne Preskodte na otdzku 33.

RegioJet

https://docs.google.com/a/student.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit 5/8



29.5. 2017 Dopliikové sluby Zeleznignich dopraved
26. Zabavnl portal *
Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 8 10
oy O O OO O OO0 OO

27. Aplikace RegloJet {Jizdenky) *
Oznadte jon jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o OO OO O0O0O0O0OO0O0OO0O

28. Wi-Fi ve viaku *
Oznacte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
- -deoleololololololoRoNe

29. Roznéaskovou sluZzbu {drobné ob&erstveni od stevardd) *
Oznaéte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

o_e OO OO O0OO0OOO0OO

30. V pfipadé, Ze by dopravce nabizel restauraéni vaz *
Oznacte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Viba: h
et OO OCOQOOCOOOOCO
31. Lehétkovy a liZkovy vz *

Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

oy O O OO OO OOCOO0O

https://docs.google.com/a/student.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit

Hodné
vyuZivdm

Hodné
vyuZivdm

Hodné
vyuzivam

Hodnd
vyuzZivam

Hodn&
bych
Iei
vyuzil

Hodnd
vyuzZivadm
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29. 5. 2017 Doplfikové sluzby Zeleznignich dopravei
32. Pfepravu kola *
Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vibec Hodné

Vyuzili jste nékdy sluzeb LEO Express?

33.*
Oznadte jen jednu elipsu.

() Ano

() Ne  Preskotte na "Moc Vém dékuji za vypinéni dotaznikul :).*

LEO Express

34. V pHipadé, Ze by dopravce nablizel zibavni portal *
Oznadte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

:ﬁ%@@@@@@@@@@?{fﬁ%

35. Aplikacl LEO Express Jizdenky *
Oznacdte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 & 7 8 8 10
Vibec Hodnd
et e & CI LI LI LD LJ € 0D L i

36. Wi-Fi ve viaku *
QOznadte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vibec Hodn&
nevyuiivém C) O O Q Q O D O O O vyuii’vém

37. RoznaZkovou slubu {drobné ob&erstveni od stevardd) *
Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

wyam O O O O OO OO OOy

https://docs.google.com/a/student.upce.czforms/d/1aYWmSIDjgiNdH1 GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit
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29.5. 2017 Dopliikové sluZby Zelezniénich dopravecd

38. Obgerstvenl ve viaku *
Oznadte jen jednu efipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m O OO OOOOOO0O

nevyuZivam

39. V pfipads, Ze by dopravce nabizel lehdtkovy nebo liZkovy viz *
Oznadte jon jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vibec

bynjsg (O O O O O O O O O O

nevyuZival

40. Pfepravu kola *
Oznadte jen jednu elipsu.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m OO OOOOCOOO0OO0O

nevyuZivdm

Moc Vam dékuji za vyplinénl dotaznikul :)

Pouzivé technologll
E Google Forms

https://docs.google.com/a/student.upce.czfforms/d/1aYWmSIDjgfiNdH 1GJLXsgWWaoSNpe_|3cArHenRKui1w/edit

Zdroj: autor
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