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Uvod

Téma této bakalaiské prace, ,,Vlakova osobni pfeprava na trase Praha — Ostrava
Z pohledu marketingu®, bylo zvoleno z divodu jeho aktudlnosti a také osobniho zajmu
autorky o situaci natrhu Zelezni¢ni dopravy v Ceské republice, kterd Vv poslednich

letech prochazi velkymi zménami.

Prace je Clenéna do tii hlavnich ¢asti. V prvni Casti je vypracovan teoreticky uvod
do problematiky marketingu sluzeb, nasleduje piedstaveni vybranych spolecnosti a

posledni ¢ast je vénovana terénnimu vyzkumu ve vlacich uvedenych spole¢nosti.

Hlavnim cilem této prace je zhodnotit Groven sluzeb poskytovanych v osobnich vlacich
dopravcu na trati z Prahy do Ostravy a na zakladé vyzkumu navrhnout mozna zlepseni
jejich sluzeb. Hodnocenymi dopravci jsou spolegnost Ceské drahy, a.s. a jeji konkurenti
na uvedené trati, soukromi dopravci Regiojet a.s. a LEO Express a.s., jejichz vstupem
na trat’ Praha — Ostrava doslo nejen k naruseni dosud monopolniho postaveni Ceskych

drah, ale také ke vzniku jistych o¢ekavani ze strany cestujicich.

Dilé¢imi cili prace je uvést Ctendie do problematiky marketingu sluzeb, s vyuZitim
odborné literatury, piedstavit vybrané spolecnosti piisobici na Zelezni¢ni trati Praha —

Ostrava a pfinést komplexni pohled na trh osobni vlakové dopravy na této trati.

Uroven kvality a nabidky sluzeb poskytovanych ve vlacich bude zhodnocena pomoci
vyzkumné metody mystery shopping. V ramci vyzkumu budou uskute¢nény jizdy
vlakovymi soupravami jmenovanych dopravcd na trase mezi stanicemi Praha hlavni
nadrazi a Pardubice hlavni nadrazi — dvéma vlaky spoleénosti Ceské drahy, a.s. a vzdy
jednim vlakem spolec¢nosti RegioJet a.s. a spole¢nosti LEO Express a.s. Na zakladé

provedeného vyzkumu bude provedena analyza a syntéza ziskanych dat..
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1 Sluzby

Prvni kapitola prace bude vénovana teoretickému tivodu do problematiky marketingu
sluzeb. Popsan bude rozdil mezi zbozim a sluzbou, ktery vyplyva jiz ze samotné
definice sluzeb, dale se autorka prace bude veénovat charakteristickym vlastnostem
sluzeb a jejich projeviim V oblasti dopravy a v neposledni fadé bude piedstaven také

marketingovy mix sluzeb a pojem marketingova strategie.

1.1 Definice sluzeb

Na sluzby jako takové je mozné nahlizet z mnoha pohledd. V publikaci Marketingové
aplikace (2004) oznacuje autor Eduard Stehlik sluzby jako aktivity nehmotné podstaty
obsahujici urc¢ity prvek nehmatatelnosti. Jejich poskytovani se podle jeho nazoru
uskutecnuje ve vzajemné interakci zakaznika s poskytovatelem a pii poskytovani sluzby
nevznikaji typické vlastnické vztahy — hmotny statek pouzity pii poskytovani sluzby
muze byt zdkaznikovi pouze proplijcen, stejné tak i piistup ke sluzbé mu miize byt

pouze zprostiedkovan.

Piistup pana Stehlika lze porovnat snazorem uznavaného autora Philipa Kotlera,
podle né¢hoz vyse uvedené neplati vzdy, ale pouze v zasadé: ,, Sluzba je jakakoli aktivita
nebo vyhoda, kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je v zasadé nehmotna a
neprindsi viastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem. *

(Kotler, 2007, s. 710)

vvvvvv

P. Kotlera, jelikoZ vSechny typy sluZzeb nemusi byt vzdy nehmotné ¢i poskytované
pouze za ucasti n&jaké osoby a pfi jejich poskytovani mnohdy dochézi i k prechodu

vlastnictvi ur¢itého pfedmétu na zakaznika.

1.2 Rozdil mezi zbozim a sluZzbou

Nabidka firmy nemusi zahrnovat pouze konkrétni produkty nebo sluzby. Oboji lze
kombinovat. Kotler (2007) ve své publikaci rozliSuje pét kategorii nabidek v zavislosti

na mnozstvi hmotnych a nehmotnych prvki této nabidky:

a) Cisté hmotné zboZi, se kterym nejsou spojeny zadné sluzby, napt. mydlo,
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b) Hmotné zboZi doprovazené jednou ¢i vice sluzbami, které Casto zavisi na kvalité
a dostupnosti souvisejicich sluzeb, napf. prodej osobnich vozi je Spojen s opravou a
udrzbou vozu,

c) Hybridni nabidka tvoiena stejnym podilem zbozi a sluzeb, typickd nabidka
restauraci, které nabizeji jidlo i obsluhu,

d) Sluzba doprovazena drobnym zboZim, pod niz si lze predstavit naptiklad Ceské
drahy — svym zakaznikim poskytuji primarné piepravni sluzby, béhem cesty jim
vSak nabizi i obCerstveni nebo noviny,

e) Cista sluzba, samostatna nabidka sluzby, bez existence hmotného zbozi, mize ji
byt ostiihani kadeinici ¢i jazykovy kurz.

Sluzby jako pfedmét trzni nabidky podniku mohou byt klasifikovany i dal§imi zpisoby.

Jako piiklad odlisného piistupu klasifikace mize byt pouzita publikace Jany Bouckové

(2003). Autorka knihy uvadi ¢tyfi typy trznich nabidek, které se skladaji:

a) z nabidky vyrobku plus doprovodné sluzby, ¢i sluzeb,

b) z nabidky sluzby plus doprovodného vyrobku,

C) z nabidky sluzby plus doprovodného vyrobku plus doprovodné sluzby,
d) z nabidky sluzby.

Autorce této bakalaiské prace se vzhledem k tématu prace jevi jako ptihodnéjsi druhé
déleni, tedy déleni trznich nabidek podle pani Bouckové, které je nabidce sluzeb
v oblasti vlakové prepravy blize nez kategorie nabidek autora Kotlera. Lze si v§imnout,
ze jiz prvni kategorie Kotlerovy klasifikace by ztstala vlakovymi dopravci nevyuzita,
jelikoz Cist¢ hmotné zbozi svym zakaznikim dopravci poskytuji casto pouze

v kombinaci s jinou sluzbou — viz ¢tvrty typ trzni nabidky Bouckové.

1.3 Charakteristiky sluzeb v dopravé

N 0 24

Sluzby se od vyrobka odlisuji svymi specifickymi vlastnostmi. Nejbézné&jsi z nich Ize
vyjadfit anglickou zkratkou ,,4 I ¢i ¢eskym ekvivalentem ,,4 N — pro potfeby anglické
verze miiZze byt neskladovatelnost prekladana jako inventory, presnéjsi se vSak jevi
pojem perishability. Je mozné se setkat také se zkratkou ,,5 N*, v niZ paté pismeno

predstavuje neexistenci vlastnickych vztahd. (Jakubikova, 2008)

Samostatnou kategorii sluzeb tvoii sluzby dopravni, které mohou byt definovany jako

., Cinnosti  poskytovatele dopravni sluzby pri premistovani osoby nebo nadkladu

9
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z vwchoziho do cilového mista* (Rezniéek, Saradin, 2001, s. 15). Zakladni
charakteristiky jsou spole¢né pro vSechny sluzby, v oblasti dopravnich sluzeb se vSak

projevuji uréitym specifickym zptisobem.

Nyni autorka prace uvede vycet Ctyf nejbéznéjSich vlastnosti sluzeb, které jsou

souhrnn¢ oznaceny ¢eskou zkratkou ,,4 N
a) Nehmotnost (Intangibility)

Jak uvadi Vastikova (2008), nehmotnost je nejcharakteristi¢téj$i vlastnosti sluzeb.
Zakaznik ma jen st€Zi moznost Cistou sluzbu pied jejim pouzitim smyslové zhodnotit ¢i
vyzkouset, mnohé jeji vlastnosti mu tak zlstdvaji skryty. Ztéchto divodi muze
pocitovat nejistotu vedouci ke snaze vytvofit si o sluzbé alespon né&jakou piedstavu,
ktera muze vychazet z nakupu podobné sluzby v minulosti nebo ze zkusenosti jinych

zakaznika s danou sluzbou.

Pokud se zakaznik pokousi zhodnotit kvalitu sluzby, velmi dulezitym faktorem pro néj
muze byt cena ¢i propagacni materidly podniku poskytujiciho sluzbu. Velky vyznam
v dnes$ni dobé ma také internet a s nim souvisejici webova prezentace podniku — pokud
se zakaznik na internetovych strankach firmy neorientuje ¢i zde nenachazi hledané
informace, muze se jednoduse porozhlédnout jinde — u konkurence. (Vastikova, 2008)
Na druhou stranu lze fici, ze pokud se dopravci podafi udrzet relativné nizké ceny svych
sluzeb a zaroven mit kvalitné zpracované internetové stranky, muize tak ziskat velmi

vyznamnou konkurenéni vyhodu.

Nehmotnost a stim souvisejici nehmatatelnost dopravnich sluzeb mohou jejich
poskytovatelé fesSit nabidkou dopliitkovych hmotnych sluzeb, tedy snahou o takzvané
»zhmotnéni sluzby*, kterého lze dosahnout naptiklad poskytovanim obcerstveni i
novin. Dal§im viditelnym aspektem sluzby je interiér a exteriér mista poskytovani
sluzby (tj. prostiedi uvnitf vlaku a vné vlaku) a velmi dileZzity je také persondl, s nimz
pfichdzi zdkaznik béhem jizdy vlakem do kontaktu a ktery tak tvofi soucast celé
prepravni sluzby. Pokud tedy pracovnik na zakaznika zaplisobi svym kvalifikovanym
vystupovanim v kombinaci s vhodnym oblecenim, jist¢ tak pfisp&je k celkovému

pozitivnimu dojmu ze sluzby. (Reznitek, Saradin, 2001)

b) Nestalost (Inconsistency, Heterogenity)

10
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Provedeni a kvalita stejné sluzby se v riznych ¢asovych okamzicich mohou lisit, jelikoz
zavisi na riznych schopnostech a vykonech lidi, ktefi ji poskytuji. Nasledné hodnoceni
této sluzby jednotlivymi zakazniky také nemusi byt shodné, ne vzdy totiz lIze kvalitu
objektivné urcit, tj. porovnat s néjakym konkrétnim standardem, jako je to mozné

u vyrobku. (Marketingové aplikace, 2004)

Prikladem proménlivé sluzby je navstéva kadetnického salonu, naopak sluzbu o urcitém
stalém standardu nam poskytne myci linka. Co se tyka dopravy, zakaznik mize snadno
postiehnout, ze zadné¢ dvé jizdy jednim a tim samym vlakem po stejné trase nejsou
identické, jelikoz pribéh cesty a jeji kvalita je ovliviiovana ne vzdy predvidatelnymi

faktory. (Rezni¢ek, Saradin, 2001)
c) Neoddélitelnost (Inseparability, Simultaneous Production and Consumption)

Dalsi dulezitou charakteristikou sluzeb, popsanou v publikaci Williama M. Pridea a
O. C. Ferrella (2012), je jejich neoddé¢litelnost, tj. skutecnost, ze poskytovani sluzby a
jeji spotieba zakaznikem od sebe c¢asto nemohou byt oddé¢leny. Naptiklad sluzba
persondlu obsluhujiciho pasazéry ve vlaku je soucasné poskytovana i1 spotfebovavana,
nékdy i prodavana. Neodd¢litelnost sluzeb dale vyZzaduje, aby byli oba ucastnici vztahu,
poskytovatel 1 zakaznik, pfi poskytovani pfitomni a pokud mozno spolupracovali

za ucelem dosazeni co nejlepsiho vysledku sluzby.

Tato vlastnost je typicka pro osobni sluzby (navstéva zubaie). Vlivem vyvoje
technologii se s nimi dnes vSak jiz nesetkdvame tak Casto, jako tomu bylo diive.
Ze sluzeb, které jsou naprosto oddélené od svého poskytovatele, mize byt jmenovan
internetovy planovaé tras nebo statisticky program Google Analytics. Jak Ize vyvodit
z uvedenych ptikladi, neoddélitelnost sluzeb ma 1 své vyhody — zdkaznik nemusi
za sluzbou dochazet a k tomu, aby byl schopen ji plné vyuzivat, potfebuje pouze
pfipojeni k internetu a pocita¢ (¢i jiné zatizeni).

d) Neskladovatelnost a znic¢itelnost (Perishability)

Sluzby jsou pomijivé a jako takové je nelze skladovat pro budouci prodej ¢i spotiebu.
Neni mozné se jimi predzasobit. Nejsou-li tedy spotiebovany ve chvili, kdy jsou
nabizeny, mohou byt ztraceny. Neskladovatelnost mtize firmam zpusobovat potize a to
Vv piipadé, Ze poptavka po jejich sluzbach v ¢ase kolisa — napiiklad aby byl dopravce
schopen uspokojit potieby vSech cestujicich 1 v dobé dopravni Spicky, ptizpisobi se tim,
ze bude mit K dispozici vice pfepravnich souprav, nez by musel, pokud by byla

11
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poptavka po jeho sluzbach stala. Bude jej to vSak stat urCité naklady. (Kotler,
Armstrong, 2010) Druhou moznosti by mohla byt diferenciace cen v zavislosti pravé

na velikosti poptavky, coz by mohlo vést k jejimu vétSimu rozptyleni.

Poskytovatelé sluzeb na vykyvy Vv poptavce reaguji a piichazeji s riznymi strategiemi
jak je utlumit. Napiiklad spole¢nost Ceské drahy odhaduje rozloZeni poptavky po svych
sluzbach na zaklad¢ vysledkti séitani cestujicich, které provadi nckolikrat rocné
v riznych dnech a dennich dobach. Vysledkem jsou kratké intervaly vypravovani vlaka
ve vSedni dny a vypravovani nejvétsiho poctu spoju s nejveétsim poctem vagonii vV dobé

Spicek, tj. v patek a v ned€li odpoledne.

1.4 Marketing sluzeb

V odborné literatuie se miizeme setkat s riznym pojetim pojmu marketing. V publikaci
Marketing management autorti Kotlera a Kellera (2007) jsou rozliSeny dvé zakladni
definice: spolecenska a manazerska. Prvni definice oznacuje marketing za spoleensky
proces s dirazem na jeho roli ve spole¢nosti — v tomto procesu lidé ziskavaji to, co
sménovani vyrobkl a sluzeb urc¢ité hodnoty. Definice manazerska, zaloZzend na nazoru
teoretika managementu Petra Druckera, zamitd marketing jako uméni prodat a
zdlraznuje, ze cilem marketingu neni prodej ale dokonalé porozuméni zakaznikovi.
Na zaklad¢ tohoto porozuméni by mél byt prodejce schopen piedstavit vyrobek &i
sluzbu, ktera naprosto odpovida piani zakaznika. Ten je poté v idedlnim piipadé
ochoten si tento vyrobek ¢i sluzbu kupovat, jelikoz o ni ma sam zajem, sedi mu, tj. jiz
mu nemusi byt nabizena k prodeji.

vvvvvv

Jaroslava Svétlika (1994, s. 8): ,, Marketing je proces rizeni, jehoz vysledkem je pozndni,
predvidani, ovliviiovani a v konecné fazi uspokojeni potreb a prani zdkaznika efektivnim

¢

a vwhodnym zpuisobem zajistujicim splnéni cilu organizace.’

1.41 Marketingovy mix

Podle knihy Marketing autorky Jany Bouckové (2003) je marketingovy mix souborem
nastrojii marketingu, jejichz prostfednictvim muize firma plisobit nasvé okoli a

soucasn¢ uskuteciiovat své zaméry. Pro marketingové nastroje produktt, tedy

12
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pro vyrobek, cenu, komunikaci a distribuci (product, price, promotion, place) byva
pouzito tradi¢ni oznaceni 4 P. Pro oblast sluzeb mohou byt tyto nastroje modifikovany a
roz$iteny o dalsi P, napiiklad lidé, fyzicka pfitomnost nebo proces (people, physical
evidence, process). Dle publikace autort Kotler, Kartajaya, Setiawan (2010) se miZzeme
setkat i s dalsimi P, ktera predstavuji vefejné minéni (public opinion) ¢i politickou moc

(political power).

Kromé koncepce 4 P reflektujici pfedevsim pohled firmy, existuje také 4 C, kterd se
natrh diva z hlediska kupujiciho. Tato Ctyfi C opét predstavuji pocateCni pismena
anglickych nazvi: hodnota zhlediska zdkaznika (customer value), naklady
pro zakaznika (customer cost), pohodli (convenience) a komunikace (communication).
Za nejlepSi zpusob sestaveni marketingového mixu lze povazovat kombinaci obou
koncepci, 4 P i 4 C, ktera dokaze zohlednit jak pohled prodejce, tak i pohled kupujiciho.
(Jakubikové, 2008)

1.4.2 Marketingova strategie

Marketingova strategie je zakladni strategicky smér postupu, prostfednictvim néhoz
jsou v pozadovanych ¢asovych usecich efektivné dosahovany stanovené marketingové a
tim i podnikové cile. Volbou strategie ze vSech moznych alternativ byva povéren
management (marketingovy manazer a dalsi), ktery by mél pfi jejim formulovani
pro urcity vyrobek a urcity trh navazovat na vysledky provedené marketingové situacni
analyzy a na jiz stanovené marketingové cile. Spravné stanovena strategie je tak
piedpokladem dosaZeni cilt firmy. M¢la by respektovat vybrané cilové trhy a soucasné,
za ucelem uspokojeni téchto segmentd, pouzivat konkrétni nastroje marketingového
mixu. Pro dany podnik pak muze byt vybrana napiiklad strategie vyrobkova, cenova,

distribucni ¢i komunikacéni. (Bouckova, 2003)
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2 Zelezni¢ni doprava

Druha kapitola prace je rozdélena do dvou Casti. Prvni podkapitola se vénuje historii
Zelezniéni dopravy a jejim po&atkiim na tizemi Ceské republiky a druha podkapitola pak

popisu dalsiho vyvoje v oblasti zelezni¢ni dopravy — liberalizaci.

2.1 Prvni drahy v ¢eskych zemich

Historie Zelezni¢ni dopravy na tzemi Ceské republiky sahd az do 20. let 19. stoleti.
V letech 1825-1832 byla vystavéna prvni kondspiezna dréha spojujici Ceské
Budgjovice s rakouskym Lincem. Jeji stavbu na tizemi Ceské republiky vedl nejdiive
Prof. Ing. FrantiSek Antonin Gerstner, ktery respektoval zasady pro zeleznici s parnim
provozem. Pro financni nékladnost byl vSak odvoldn a nahrazen MatydSem
Schonererem, jez vystavbu dokondil jiz podstatné levnéji. Pravidelny provoz po celé
délce této trati byl zahajen v srpnu roku 1832. Pivodné na trati jezdily pouze nakladni
vlaky, teprve od roku 1836 i vlaky osobni. (Jirman, 2000) Druha konéspiezka,
tzv. Lanska, byla zprovoznéna mezi Prahou a Lany vroce 1830. (Bednaiik, Jirak,
Kopplova, 2011)

Roku 1841 ucinil stat rozhodnuti stavét Zeleznice na vlastni naklady, coz vedlo
ke vzniku téi vyznamnych drah. Provoz prvni drahy byl zahajen roku 1845 na 250 km
dlouhé trati vedouci z Olomouce pies Pardubice a Kolin az do Prahy. Tato trat’ se tak
stala prvni parostrojni Zeleznici v Cechach a soucasné v Praze. Ctyfi roky poté byla
zprovoznéna spojovaci draha z Brna do Ceské Tiebové, ktera zkratila cestu po Zeleznici
z Brna do Prahy. Po vystavéni tfeti zeleznice, mezi Prahou a Drazd’any, dosahovaly

statem vystavéné drahy délky celkem 490 km. (Pavlicek, 2002)

V 70. letech 19. stoleti kon¢ nahradily parni lokomotivy, konéspfezna draha proto
musela byt pfestavéna na parni provoz. Nakladngj$i usek plvodni drdhy postaveny
F. A. Gerstnerem bylo mozné vyuzit prakticky cely, levné&jsi ¢ast trat¢ M. Schonerera

vsak musela byt postavena zcela znovu. (SZDC, 2012a) Snaha o uspory pii prvotni
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vystavbé se tedy pfiliS nevyplatila, navic néslednou kompletni ptestavbou doslo

b

ke zni¢eni nékterych stavebnich pamatek na tuto trat’. !

2.2 Liberalizace Zelezni¢ni dopravy

V této podkapitole autorka popiSe vyvoj liberalizace Zelezni¢ni dopravy, predstavi

nékolik ndzorli na uvolilovani trhu a ptiblizi vyznam zelezni¢ni dopravy jako takové.

2.2.1 Statni organizace Ceské drahy

Vznikem samostatné Ceské republiky vroce 1993 doilo k rozdéleni n&kdejsich
Ceskoslovenskych statnich drah, z nichz vznikla statni organizace Ceské drahy. Tento
zelezniéni podnik plInil funkci provozovatele drahy a soucasné osobniho a nakladniho
dopravce, zménu vSak piinesl zakon o drahach platny od 1. ledna roku 1995. Tento
zakon rozd¢lil zelezni¢ni sit’ na celostatni a regionalni traté — v dlouhodobém horizontu
se totiz uvazovalo o tom, Ze drahy celostatni ziistanou statu (CD), zatimco regiondlni
budou moci byt postupné privatizovany, prevadény do majetku obci, piipadné ruseny.
Nova legislativa tedy umoznila vstup jakéhokoli dopravce s platnou licenci
na zelezni¢ni trat, bez ohledu na jejiho vlastnika ¢i spravce. Nastup konkurence se v§ak
projevil jen v nakladni dopravé. Problémem pro alternativni dopravce byly totiz jak
dotace na provozovani osobni dopravy, které stat daval piimo CD (tj. obce by musely
soukromého dopravce samy dotovat), tak i nedostatek vhodnych vozidel, ktera
prakticky viechna byla vlastnéna statem (tj. spravovana CD). Viibec prvni trati, kterou
pfevzala jind organizace nez Ceské drahy, byla tuzkorozchodna trat’ z Jindfichova
Hradce do Nové Bystfice. Soukroma spole¢nost Jindfichohradecké mistni drahy
(JHMD) si tuto trat’ od statu nejdiive pronajala a pozdéji i odkoupila. (Stefek, 2013)

1V roce 1880 byla vystavba zakladni Zelezniéni traté v Geskych zemich ukondena. I pfes vystavéni

celkem 4 972 kilometrt Zeleznic ziistala néktera mésta a oblasti stale bez Zelezni¢niho spojeni. Jiz v této
dob¢ lze nalézt pocatky podpory drah stitem a to prostiednictvim technickych a finan¢nich ulev. Prvni
mozZnosti podpory bylo prohlaseni drahy za nouzovou (provizorni), coz znamenalo, Ze na ni byly kladeny
nizs§i technické pozadavky nez na stavbu faddnou. Druhou moznosti bylo vydani zvlaStnich zakont,
skytajicich konkrétni draze vyjmenované ulevy. Problematiku mistnich drah fesil komplexné az zakon
,O poskytovani vyhod mistnim draham“ z 26. 5. 1880. Ulevy, oznatované pojmem nepiima statni
subvence, pfinasely draham vyhody pfi stavbé a predevs§im osvobozeni od poplatkii a na 30 let od dani.
Moznost podpory vystavby mistnich drah statnimi subvencemi byla uvedena poprvé az v zakoné€ z roku
1910. (Pavli¢ek, 2002)
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Organizacni struktura zelezni¢ni dopravy dosla zasadni zmény dne 1. ledna 2003, kdy
se statni organizace Ceské drahy rozdélila na dva néstupnické subjekty: akciovou
spole¢nost Ceské drahy a statni organizaci Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty (SZDC).

Spréava Zeleznice v Ceské republice tak piesla do rukou SZDC. (SZDC, 2012b)

2.2.2 Zelezni¢ni doprava v Evropé

Dalsi vyvoj situace na evropském zelezni¢nim trhu zachycuje zprava zvetejnéna
30. ledna 2013 na internetovych strankach Evropské komise (European Commission,
2013). Podle zde uvedenych udaji byly v poloviné 90. let investice do zelezni¢ni
dopravy v nékterych ¢astech EU nedostatetné. DoSlo tak ke zhorSeni stavu
infrastruktury a kolejovych vozidel, coz u€inilo zelezni¢ni dopravu mén¢ atraktivni. Jeji
upadek podpofila také stoupajici Zivotni trovein a s ni spojeny rist poctu aut. Cely tento
zatarovany kruh zptsobil zadluZzenost zavedenych dopravci (napiiklad ve Spanélsku,

Portugalsku ¢i Bulharsku).

Na druhou stranu, ¢isla a fakta zvefejnénad v uvedené zpravé hovofi pozitivnéji: Rocni
obrat v zelezni¢nim sektoru je 73 miliard eur, coz piedstavuje 65 % obratu v letecké
dopravé. Zeleznice poskytuje praci 800 000 zaméstnancti a kazdy rok se na ni uskuteéni
az 8 miliard jizd a pfepravi 10 % veskerého nékladu. Trendem dnes$ni doby je stale
rostouci poptavka po dopravé (pfedevSim ndkladni), s ¢imz vznikd problém ptetizeni
dopravy, emisi oxidu uhli¢itého a nutnost vytvoreni efektivni dopravni infrastruktury,
zatimco fada evropskych Zelezni¢nich trhli v soucasnosti stagnuje ¢i upada. (European

Commission, 2013)

2.2.3 Evropsky parlament

Zastancem konkurence dopravci na Zzeleznicich a Zeleznic samotnych je Evropsky
parlament. Dlvody jeho podpory jsou praveé prospéch Zivotnimu prostfedi a uvolnéni
pietizenych silnic a vzdu$ného prostoru. Poslanci doufaji, Ze zvySeni konkurence
Vv oblasti zelezni¢ni dopravy, tj. lepsi zelezni¢ni sluzby, povede k odklonu od silni¢ni a
letecké dopravy, které ptedstavuji pro zivotni prostiedi vétsi zatéz nez zeleznice.

(European Parliament, 2004)

Evropska komise usiluje o vytvofeni jednotného trhu Zzelezni¢ni dopravy v Evropé

prostfednictvim vydavani takzvanych Zelezni¢nich balickii, coZ jsou nédvrhy nové nebo
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novelizace stavajici legislativy Evropské unie. (Vraspir a Cerny, 2010) Do dnesniho dne

vydala Komise celkem ¢tyfi balicky.

Smérnice prvniho Zelezni¢niho balicku, ptijatého v roce 2001, vytvofily piedpoklady
pro otevirani trhu a hospodaiskou soutéz v zelezni¢ni nakladni dopravé. Druhy balicek,
predlozeny Komisi o rok pozdé€ji, mél za cil urychlit zavadéni liberalizace. Vlady
nékterych zemi vSak rychlej§i postup odmitaly, byl proto piijat az v roce 2007.
(European Parliament, 2004)

Tieti zelezniCni baliCek upravoval jiz oblast osobni Zelezni¢ni pfepravy a byl piijat
v fijnu roku 2007. V ném obsazené¢ dokumenty se tykaly prav a povinnosti cestujicich
(vCetné¢ zasad bezpecnosti ¢i kvality dopravnich sluzeb), pfidélovani kapacity Zelezni¢ni
infrastruktury a jejiho zpoplatnéni a dale vydavani osvédceni strojvedoucim. S témito
dokumenty bylo zvefejnéno také natizeni o vefejnych sluzbach v prepravé cestujicich
po zeleznici a silnici platné od prosince roku 2009. Jak informuje Marusi¢ova (2013)
v tydeniku Ceskych drah — ZELEZNICAR, toto nafizeni ,, vymezuje podminky, za nichz
prislusné organy poskytuji kompenzace pri ukladani nebo sjedndvani zavazkii verejné
sluzby provozovateliim verejnych sluzeb za vzniklé naklady nebo udéluji vylucna prava

za plnéni zavazkii verejné sluzby. * (Marusi¢ova, 2013)

Proces vytvaieni jednotného zelezni¢niho prostoru zavrSuje Ctvrty balicek, ktery byl
Evropskou komisi ptfedlozen 30. ledna 2013. Jeho cilem je otevieni vnitrostatnich
zelezni¢nich siti konkurenci, zvySeni objemu investic do Zeleznice a podpofeni rlstu
kvality sluzeb pro cestujici. Dnes je vefejné vlastnéno pies 90 % Zelezni¢nich cest v EU
— Ceska republika, Némecko, Rakousko a Itilie své trhy zp¥istupnily jen &aste¢né,

pouze ve Svédsku a ve Velké Britanii jsou trhy zcela oteviené. (Drbalova, 2013)

V ramci ¢tvrtého balicku chce Komise dale vytvofit Evropskou agenturu pro Zeleznice
(tzv. ERA), ktera by pifevzala odpovédnost za vydavani povoleni k provozu
zeleznicnich vozidel a osvédCeni o bezpecnosti. Tyto dokumenty jsou dosud vydavany
jednotlivymi ¢lenskymi staty. Cely proces schvalovani vozidel by se tak urychlil a
provozovatelé zelezniéni dopravy by do roku 2025 mohli uSetfit na nékladech az

500 miliont eur. (Johanek, 2013)
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2.2.4 Liberalizace — ano ¢i ne?

Nazory na liberalizaci zelezni¢ni dopravy jsou razné. Napiiklad mistopfedseda
Evropského parlamentu, Oldiich Vlasadk, povazuje posileni konkurence za spravny
krok: ,, ZkuSenosti ze zemi jako Svédsko ¢i Spojené krdlovstvi, které jiz plné oteviely trhy
osobni zeleznicni dopravy, ukazuji, Ze rok od roku doslo ke zvyseni spokojenosti
cestujicich a v nékterych pripadech vzrostla preprava cestujicich v desetiletem obdobi
ovice nez 50 procent.” (Johanek, 2013) Neékteré zemé vSak zatim jeSté plné
neimplementovaly druhy a tieti Zelezni¢ni balicek, otdzkou tedy zistava, jak se tyto
zem¢ k navrhu plné liberalizace postavi a zda skute¢né dojde k vytvoreni volného trhu.

(Johanek, 2013)

Podle slov pana Vaclava Cempirka, poslance Parlamentu CR, dopada liberalizace
dalkové piepravy také na cestujici. Konkurence Ceskych drah provozuje vlaky
na vlastni podnikatelské riziko, coz ma vliv nejen na pocet zastavek, ale také na to, zda
vibec cestujici vlakem smi jet, ¢i ne — pokud piijde na posledni chvili a nestihne si
koupit jizdenku, ma smiilu. Pan Cempirek povazuje za nutné stanoveni jednotného
ptestupniho jizdniho dokladu a jednotného tarifu tak, aby cestujicimu bylo lhostejné,
kterym vlakem a dopravcem pojede. Uvadi, ze ve vétSin€é zemi zépadni Evropy trh
dalkové osobni zelezni¢ni dopravy otevien neni, k ¢emuz dodava: ,,Jsem presvédcen, zZe
misto otevirani trhu v dalkové doprave, by mél byt otevien trh v regiondlni doprave.
Pokud by néktery externi dopravce nabidnul efektivnejsi provoz a kvalitnéjsi sluzby nez

Ceské drahy, pak by to byla ta nejspravnéjsi cesta." (Cempirek, 2012)

Slova pana Cempirka potvrzuje i1 reportér tydeniku Ekonom, pan Jiti PSenicka.
Zpochybniuje spravnost vedeni Zeleznice — od nejziskovéjSich rychliki k nejméné
lukrativnim lokalkam a celou zaleZitost liberalizace uzavira slovy: ,, Nemélo by to byt
obracené? Pokud to totiz takto pijde dal, stat skonci jako Zumpa, v niz zustane jen to, co

nikdo jiny délat nechce a co prinasi pouze ztraty. “ (PSenicka, 2013)
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3 Zelezni¢ni trat Praha — Ostrava

Tato trat’ spojuje hlavni mésto Prahu s dal$imi tfemi krajskymi mésty: Pardubicemi,
Olomouci a Ostravou (tfetim nejvétsim méstem Ceské republiky). Je soudasti
3. zelezni¢niho koridoru a na nékterych tusecich vede shodné také s trasou 1. a
2. tranzitniho koridoru, jak lze vidét na Obrazku 1 — mapé Zelezniénich koridorti Ceské

republiky. (Kryze, 2012)

Tato trat’ o dlouha 356 kilometrii je tvofena tfemi vlakovymi useky. Prvni usek,
nazvany Souhrnnd doprava Praha — Kolin, je v jizdnim tadu pro cestujici oznacen
¢islem 011 a vede z Prahy hlavniho nadrazi do Kolina. V Koliné¢ na n¢j navazuje
tisek 010, ktery pokraGuje pies Pardubice hlavni nadrazi, Choceir a Usti nad Orlici
do Ceské Tiebové. Posledni usek z Ceské Tiebové, s oznatenim 270, spojuje mésta
ZAhteb na Moravé, Cervenka, Olomouc hlavni nadraZi, Prerov, Hranice na Moravé,
Suchdol nad Odrou, Studénka, Ostrava-Svinov a Ostrava hlavni nadrazi a je zakoncen
zastavkou Bohumin. (ZelPage, 2013)

Obriazek 1: Zelezni¢ni koridory v Ceské republice

Tranzitni koridory

e |, tranzitni koridor =\v
2. tranzitni koridor M~~~ 5 ﬁ- D‘
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Zdroj: Kryze, 2012, upraveno

19



20 — Zelezniéni trat’ Praha — Ostrava

Vlaky mezi Prahou a Ostravou jezdi rychlosti od 140 do 160 km/h, v zavislosti
na konkrétnim tseku zelezni¢ni traté. (K-REPORT, 2004) Maximalni rychlost vlakd
na ¢eskych Zeleznicich je stanovena na 160 km/h — diky postupné modernizaci
zelezni¢nich koridort doslo k jejimu zvySeni z ptvodnich 140 km/h, platnych jesté

v poloviné 80. let. (ZelPage, 2009)

V nasledujicich dvou tabulkach jsou zaznamenany zakladni informace o oblasti osobni
zelezniéni prepravy — na tzemi celé Ceské republiky a na trati z Prahy do Ostravy, kde
provozuji vlaky tii v tabulce uvedené spole¢nosti. Informace obsazené ve tieti tabulce

poukazuji na dalezité postaveni také ndkladni prepravy na zeleznici.

Tabulka 1: Osobni Zelezni¢ni pireprava v Ceské republice

Délka viech trati v CR 9500 km

Podil soukromych dopravci 800 km (8,4 % délky trati v CR)

Primérny podet vypravenych osobnich vlakii Ceskych drah za den | 6 806

Pramérny pocet cest vlakem na obyvatele za rok

(CD, a. s.) 17

Zdroj: Novotny, 2013, Ceské drahy, 2009a, Zelezni¢a, 2012

Tabulka 2: Osobni Zelezni¢ni preprava na trati Praha — Ostrava

Délka traté Praha — Ostrava 356 km (3,7 % délky trati v CR)
Priimérny pocet spojt spole¢nosti Ceské drahy, RegioJet a LEO 79

Express za den

Pocet pfevezenych osob pii plné obsazenosti vlaki spole¢nosti 20 000

Ceské drahy, RegioJet a LEO Express za den

Roéni trzby z jizdného pfi cend jizdenky 309 korun? 2,2 mld. K¢

Zdroj: Novotny, 2013, IDOS, 2013a, upraveno

Tabulka 3: Nakladni Zelezni¢ni pieprava CD Cargo, a.s. v Ceské republice

Délka viech trati v CR 9 500 km
Pocet piepravenych vozu za den 25 000
Objem piepravy za rok 86 mil. tun

Zdroj: Ceské drahy, 2008, CD Cargo, 2008

2 Cena jizdenky byla stanovena jako primér z cen platnych v tydnu od 29. 4. do 5. 5. 2013. Autorka prace
provedla vypocet s cenou 395 korun za jizdenku Ceskych drah, 299 korun za jizdenku LEO Expressu a
232 korun za jizdenku RegioJetu. Primérna cena jizdenky kazdé spole¢nosti byla spoctena jako primér
Z nejvyssi a nejnizsi ceny jizdenky v daném tydnu. Zdrojem cen byly internetové stranky spolecnosti.
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3.1 Specifika trati

Podle slov §éfa Centra pro efektivitu dopravy, Michala Drabka, je trat’ Praha — Ostrava
potvrzuji i vysledky analyz, znichz vyplyva, Ze se tato trat’ jako jedind obejde

bez dotaci a vyplati se tedy pro komeré&ni provoz. (Cesky rozhlas Radiozurnal, 2012)

O vyjimecnosti trati vypovidaji také udaje z roku 2010 o0 rozdéleni dotaci na rychlikové
linky, které zvefejnilo ministerstvo dopravy dne 4. ledna 2013. Podle téchto udaja,
ministerstvo na trat Praha — Pardubice — Olomouc — Ostrava doplacelo pouhych
2,50 K¢ na kilometr, coz je v porovnani s ostatnimi nejmén€. Nyni stat tuto trat’ jiz
nedotuje. Naopak nejztratovéjsi trati byla Ostrava — Olomouc — Krnov s dotaci 225 K¢
na kilometr. (CTK a Horacek, 2013)

Zeleznicni trat’ z Prahy do Ostravy predstavuje také alternativu k dopravé po délnici D1.
Ta je podle nazoru byvalého feditele Ceskych drah, pana Emanuela Sipa, pieplnéna. Jeji
nevyhodou je i1 skutecnost, Ze vede kolem Brna, tedy oklikou ve sméru na Ostravu, a
prekazkou je také planovana, avSak dosud nepostavena rychlostni silnice R35

mezi Pardubicemi a Mohelnici. (Charvat, 2012)

Pro srovnani obou alternativ dopravy mezi Prahou a Ostravou autorka pouzila
internetovy mapovy portal www.mapy.cz. Méteni ukazalo, Ze po dalnici D1 trva cesta
pfiblizn¢ 3 hodiny a 48 minut — naproti tomu jizda SC Pendolinem trva 3 hodiny
a 11 minut a dokonce i nejpomalejsi vlak CD je mezi uvedenymi mésty rychlejsi nez

automobil (o sedm minut).

3.1.1 Zakaznické segmenty

V zavislosti na produktech, které dopravci na trati z Prahy do Ostravy nabizeji, se zde
vyskytuji urcité segmenty cestujicich s riznymi potfebami. Vlak SC Pendolino nebo
1. tiida Expresu Ceskych drah jsou vhodné napiiklad pro manazery, kteii potiebuji
beéhem cesty pracovat (vyzaduji tedy klid a ptipojeni k internetu), co nejdiive se dostat

do cilové stanice a také jsou ochotni si za jizdenku pfiplatit.

Cilovymi zdkazniky RegioJetu jsou pravdépodobné studenti a lidé stiedni tiidy, ktefi
maji radi pohodli, ale zaroven jim pfiili§ nezalezi na rychlosti dopravy. Tito zakaznici
také radi Setfi svllj Cas i penize a vyuzivaji tedy mozZnosti zakoupeni obcerstveni
ve vlaku za velmi nizké ceny.
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Cilové segmenty LEO EXxpressu vyplyvaji z nizkych cen jizdenek a také ze zptisobu
usporadani vlaku. Spolecnost nejspise cili na studenty a ostatni zdkazniky, ktefi si voli
dopravce piedevsim podle ceny a soucasné jim nevadi otevieny prostor vlaku, v némz

maji mnohem méné soukromi nez v konkurenc¢nich vlacich.
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4 Spolecnosti na trati Praha — Ostrava

Zelezniéni prepravu v Ceské republice zajistovala v minulosti pouze spole¢nost Ceské
drahy. Pravé existence velmi vytizené trati Praha — Ostrava vSak vedla ke vstupu dalSich
spole&nosti, soukromych dopravci, na tuto trat’: Ceskych draham zde od zaii roku 2011
konkuruje spole¢nost RegioJet, po které pristoupila v prosinci roku 2012 spolecnost
LEO Express. (Podnikatel.cz, 2012)

Jak uvadi tiskova zprava spole¢nosti RegioJet, na lince, kde konkurence provozuje
dopravu bez dotaci, stat nesmi jednoho dopravce dotovat a druhého nikoliv. Vstup
RegioJetu, prvniho soukromého Zelezni¢niho dopravee v Ceské republice, ktery nebude
dotovan statem, tak pro Ceské drahy znamenal ztratu dotaci na lince Praha — Ostrava.
(STUDENT AGENCY, 2013b)

Existence novych dopravct vzbudila také jisté o¢ekavani cestujicich, jelikoZ sluzby CD
az doposud nebylo mozné oznacit za Spickové. Spole¢né se ztratou svého monopolniho
postaveni, pfisly CD také o velké mnoZstvi cestujicich, kterym viak tato zména piinesla
fadu vyhod. Prvni z nich je moznost volby vlakového dopravce, ktera jesté pred dvéma
lety nebyla mozna. Nejvice spojii, 38, nabizi cestujicim na trati z Prahy do Ostravy
spole¢nost Ceské drahy. Nejvétsi konkurenci pro zbylé dva dopravce predstavuji jeji
vlaky Pendolina, dale Expresy a vlaky EuroCity. Pocet spoju soukromych dopravcu
na této trati je niz8i — RegioJet zde provozuje 18 vlakovych souprav a LEO Express 16.
Co se kapacity tyka, nejvice cestujicich, 333, pojme Pendolino, RegioJet i LEO Express
svezou po 240 cestujicich. Jak je uvedeno jiz v tabulce 2 v ptedchozi kapitole, denné se
tak natrase z Prahy do Ostravy, pfi plné obsazenosti spoji, mize piepravit az

kolem 20 tisic cestujicich. (Novotny, 2012)

V nasledujicich kapitolach autorka prace predstavi jednotlivé spole¢nosti a jejich vlaky

a také soucasnou situaci ¢i jejich plany.

4.1 Spole¢nost Ceské drahy, a.s

Vsechny informace obsazené v této kapitole a jejich podkapitolach tykajici se
spole¢nosti Ceské drahy byly &erpany z firemnich stranek této spole¢nosti www.cd.cz a

Z propagacnich materiala spolecnosti.
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Akciova spole¢nost Ceské drahy (CD) je nejvétsim &eskym dopravcem s vice nez
170letou tradici. Vznikla 1. ledna 2003 jako jeden z nastupnickych subjektti ptivodni
statni organizace Ceské drahy, je ve 100% vlastnictvi statu a nyni zaméstnava necelych
16 tisic lidi. DalSimi nastupnickymi subjekty byly statni organizace Sprava Zelezni¢ni
dopravni cesty (SZDC), ktera mimo jiné hospodati s majetkem statu, a Drazni inspekce,

urcend pro zjistovani pficin a okolnosti vzniku mimotadnych udalosti.

Hlavni &innosti spole¢nosti Ceské drahy je zajistovani osobni a nakladni dopravy.
Na tizemi CR piepravuje osoby na Zelezniéni siti délky 9 500 km, dlouhodobé tak patii
mezi deset nejvyznamnéjsich evropskych Zelezniénich spoleénosti. Zelezni¢ni nékladni
piepravu zajist'uje jeji deetina spole¢nost CD Cargo, a. s., kterd pomoci cca 25 000 vozi

denné prepravuje primyslové a zemedélské komodity, palivo ¢i nadmérné naklady.

Postaveni CD a jeji konkurence, RegioJetu a LEO Expressu, na trhu Zelezni¢ni dopravy,
porovnal ve svém vyjadieni sam generédlni feditel Ceskych drah, Petr Zaluda: ,,Jako
narodni dopravce mdame povinnost zajistit maximalni dopravni obsluznost CR za co
nejvyhodnéjsich podminek pro stat a kraje. Kazdy den proto vypravime 6 500 spojii
po celé republice. Konkurencni dopravci jich denné vypravi 40 a pouze na trase Praha

— Ostrava." (CD pro vas, 2012)

Piehled klicovych ukazatelti charakterizujicich vysledky &innosti spoleénosti Ceské

drahy v oblasti osobni dopravy je zobrazen v nasledujici tabulce.

Tabulka 4: Ukazatele spole¢nosti Ceské drihy, a.s. v osobni dopravé

EBITDA [mil. K¢] 1734
Zisk / ztrata v osobni dopraveé [mil. K¢] - 583
Pocet prepravenych cestujicich za rok [mil. K¢] 166
Obsazenost nabizené kapacity v osobni doprave [%] 24

Zdroj: Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2012a, Ceské drahy, 2012

4.1.1 Vozovy park

Produkty Ceskych drah v oblasti osobni dopravy jsou rozliseny na produkty standardni
kvality — vlaky kategorie Ex a R a nadstandardni kvality — vlaky kategorie SC, EC a IC.
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Pro cestovani na kratké vzdalenosti, zpravidla oddily 2. tfidy, jsou ureny vlaky osobni
a na stfedni vzdalenosti vlaky spésné. Pro delsi cesty jsou vhodné rychliky ¢i vlaky
Expres (EX), vnichz si cestujici muze rezervovat misto, zakoupit obcerstveni
prostiednictvim roznaSkové sluzby a navstivit restauracni viiz. Soucasti téchto souprav
jsou jiz oddily 1. t¥idy. Exteriér vlaku Expres a restaura¢ni viz (tzv. bistro viz)

zobrazuji Ptilohy A, B a C.

Vyssi trovni pohodli, neZ jakou nabizi rychliky ¢i expresy, se vyznacuji vlaky InterCity
(IC) a EuroCity (EC). Specialn¢ pro noc¢ni cestovani jsou uréené vlaky EuroNight (EN),
v nichz jsou fazeny lizkové a lehatkové vozy. Nejvétsi komfort ze vSech kategorii
poskytuji vlaky SuperCity (SC), na nichz jsou zpravidla nasazeny moderni vlakové

jednotky pendolino. Vlakiim SuperCity je vénovana nasledujici podkapitola.

4.1.2 Vlaky SuperCity Pendolino

Rychlovlak Pendolino (viz Obrazek 2) vyjel na pravidelnou linku Praha — Ostrava
poprvé v prosinci roku 2005. Vyrobcem tohoto dosud nejmoderngjsiho vlaku Ceskych

drah je firma ALSTOM Ferroviaria. (Faturova a iDNES.cz, 2005)

Jak wuvadi Atlas lokomotiv (Atlas lokomotiv, 2006), Pendolino je oznaceni
pro elektrické jednotky fady 680 vybavené systémem naklapéni vozovych skiini. Tento
systém umoziuje zvySeni rychlosti vlaku pfi prdjezdu obloukem pii soucasném
zachovani jizdniho komfortu a zasadné tak odliSuje Pendolina od jejich konkurence —

vlakii spole¢nosti RegioJet a LEO EXxpress.

Obrazek 2: Vlak SC 506 Pendolino

Zdroj: Vlastni fotografie
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Jednotky Pendolino jsou urCeny pro dopravu vlakti nejvysSich kategorii, tj. vySe
zminénych SuperCity, EuroCity, InterCity, a pfipadné exprest. Jejich maximalni
konstruk¢ni rychlost je 230 km/h. SC Pendolina jsou nejrychlej$im spojem na trase
z Prahy do Ostravy, na niz se pohybuji primérou rychlosti 120 km/h — v Ceské
republice dosahuji rychlosti az 160 km/h. (VLAKY.NET, 2011)

Vlakovou soupravu SC Pendolino tvoii celkem sedm vozi: Ctyfi vozy 2. tfidy, viz
2. tfidy s bistrem (tzv. bistroviiz) a dva vozy 1. tfidy. Vozy jsou moderni,
velkoprostorové, klimatizované a nekufacké. Jak uvadi propagaéni letak CD:
,, ... cestovani Pendolinem ze vSeho nejvice pripomina leteckou dopravu se vsemi
sluzbami, ktere k ni patii... “ Uspotadani sedadel na palubé vlaku je podle schématu 2+1
(viz soubor Interiér vlaku SC Pendolino na pfiloZzeném CD) a jejich ¢islovani se nachézi

téZ na bocich sedadel pismem pro nevidomé. (Propagaéni material CD, 2013)

Popis jizdy SC Pendolinem

Vlaky SC Pendolino jsou povinné mistenkové, cestujici si tedy musi zakoupit mistenku.
Pokud béhem cesty pozaduje naprosty klid, mize vyuzit specialnich vozi, tzv. tichych
oddilti. V prostorach vlaku se dale nachazi mista pfizpiisobend pro cestujici s détmi
do 10 let, ktefi jisté oceni toalety vybavené piebalovacim pultem, a mista pro cestujici
na voziku. Vlaky Pendolino umoziuji pfepravu kocarkd a na rozdil od svych

konkurentt 1 pfepravu jizdnich kol.

Cestujici Ceskych drah maji k dispozici celkem tii druhy &ekacich prostor: Cekarny
pro cestujici (uréené cestujicim 2. tiidou), CD Lounge (uréené pro cestujici 1. t¥idou,
SC Pendolinem, téhotnym a cestujicim s détmi do 10 let), a Cekarny pro cestujici
s détmi. Diferenciace cekaren souvisi s rozdilnou cenou jizdenek a pozadavkl
cestujicich — naptiklad manazer, ktery si zaplati cestu 1. tfidou, bude jisté ocekavat

urcity komfort nejen béhem jizdy, ale 1 béhem ¢ekani na vlak.

Obcerstveni v soupravach Pendolino je zajisténo roznaSkovou sluzbou a také existenci
specialniho bistro vozu, cestujici si tedy muze bud’ objednat, nebo navstivit pfimo
bistroviiz. Cestujicim 1. tfidou je poskytovano obcerstveni a cestujicim 2. tfidou

studeny napoj zdarma — obéma pak denni tisk zdarma.

Samoziejmosti u kazdého mista je elektricka piipojka 230 V a elektricky stahovatelné

rolety. V cené jizdenky je zahrnut internet — po ptipojeni k siti Wi-Fi siti se v prohlizeci
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potitate automaticky zobrazuje palubni portal®. V prostiedi portalu se nachazi
informace 0 jizd¢é, pocasi a dalSich, cestujici zde ma pfistup k hudb&, hram C¢i
elektronickym knihdm a muze si také online objednat z nabidky bistro vozu. (Ceské
drahy, 2013)

4.1.3 Soucasna situace

Podle vyroéni zpravy Ceskych drah provozuje spole¢nost od prosince 2011 v relaci
Praha — Ostrava vSechny piimé spoje na obchodni riziko — stejné jako konkurenéni
RegioJet, sjehoz existenci na zeleznici jiz tato zprava pocita. Ziejmé jako reakci
na konkurenci spustily CD v tomto roce projekt zkvalitnéni sluzeb ve vlacich EuroCity,
InterCity a Expres na trati z Prahy do Ostravy — zavedly sluzbu stevardky v 1. tiidg,
roznasSeni denniho tisku a vybéru z teplého ¢i studené¢ho népoje zdarma. Sluzby byly
roz§iteny o distribuci tisku a vody zdarma také v SC Pendolinu, kde byly déle
instalovany elektrické zasuvky. Zmeénu cestujici v roce 2011 pocitili také na cenéach

jizdenek, které zlevnily az o 30 %.

Jak vyplyva z tiskové zpravy CD za rok 2012, navzdory vstupu konkurence spoleénost
jiz tfeti rok po sobé zaznamenala rostouci zdjem o jeji sluzby — ptepravily tento rok
témef 169 milionti cestujicich, coz je o 3 miliony vice nez za rok predchozi. Otazkou
vSak zlstava, vzhledem k rozsahu ptisobnosti spole¢nosti, jaka byla situace konkrétné
na trati Praha — Ostrava. Ceské dréhy totiz statistiky za jednotlivé traté nezvefejiuji.
(CTK, 2012a)

Ceské drahy uvadi, Ze jejich cilem je byt pro cestujici dopraveem prvni volby. Zda toho

vSak dosahnou, se vSak ukaze az ¢asem.

4.2 Spole¢nost RegioJet, a.s.

Zdrojem vsech informaci o spole¢nostech RegioJet a STUDENT AGENCY, které jsou
uvedeny v této kapitole a jejich podkapitolach, byly firemni stranky spolec¢nosti —

www.studentagency.cz a www.regiojet.cz.

% Palubni portél je internetova stranka, ktera se zobrazi ve webovém prohliZe&i po piipojeni k internetové
siti dopravce ve vlaku (viz kapitola ¢. 6 — Terénni vyzkum).
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Akciova spolecnost RegioJet vznikla jako dcefina spolecnost, autorka prace proto

nejdiive struéné predstavi jeji matetskou spolecnost STUDENT AGENCY, s.r.o.

STUDENT AGENCY byla zalozena 11. listopadu 1996 podnikatelem Radimem
JanCurou, ktery je jejim jedinym akciondiem a soucasné feditelem a jednatelem.
Spoleénost jiz od zalozeni pasobi v Ceské republice a na Slovensku, rozhodujicim
predmétem jejiho podnikéani je Cinnost cestovni kancelafe a podle vyrocni zpravy
zamé&stnavala na konci roku 2011 celkem 1 100 lidi. Nyni je nejvétsi agenturou
nabizejici jazykové, studijni a pracovni programy v zahrani¢i a soucasn¢ nejvetSim
prodejcem letenek na ¢eském trhu. Agentura prodava také zajezdy a zajistuje

autobusovou dopravu.

Spole¢nost STUDENT AGENCY, po ziskani licence k provozovani zelezni¢ni dopravy
v zemi, zalozila dne 20. biezna 2009 dcefinou spole¢nost Regiolet, a.s. Hlavnim
pfedmétem ¢innosti akciové spoleCnosti RegioJet je provozovani drahy a drazni
dopravy. Na trh pravidelné osobni zelezni¢ni dopravy, pouze na trat’ z Prahy
do Ostravy, vstoupila dne 26. zati 2011. Podle vyro¢ni zpravy zaméstnavala na konci
roku 2011 48 lidi. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2012b)

4.2.1 Hlavni ukazatele

Zékladni ukazatele zvefejnéné ve vyrocni zprav€é spoleCnosti Student Agency
charakterizujicich jeji ¢innost v oblasti osobni dopravy jsou zobrazeny v nasledujici

tabulce.

Tabulka 5: Ukazatele spole¢nosti RegioJet, a.s.

Ukazatele rok 2011
Zisk / ztrata pred zdanénim [mil. K¢] -59, 6
Pocet prepravenych cestujicich za rok [mil.] 1,12*
Obsazenost nabizené kapacity [%] 84, 6

Zdroj: STUDENT AGENCY, 2013a, Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2012b

* Ukézka vypoétu: 240 (kapacita 1 soupravy) x 0,5 (obsazenost) x 28 (po&et vypravenych souprav denng)
x 360 (dni v roce) = 1, 2 milionu ptevezenych cestujicich za rok
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Na rozdil od Ceskych drah, dopravce RegioJet disponuje vlaky pouze jednoho druhu —
IC RegioJet. Vyrobcem zelezni¢nich vozi je rakouska tovarna SGP Siemens a tazeni

vlakii zajist'uji lokomotivy Skoda fady 163, které byly vyrobeny na za¢atku 90. let.

4.2.2 Vozovy park — IC RegioJet

Spole¢nost Regiolet provozuje celkem 28 plné klimatizovanych vlakovych souprav
0 péti vozech (viz Obrazek 3 na nasledujici stran¢). Tyto vlaky, pfezdivané ,,Zluté®,
prepravuji cestujici na trati Praha — Ostrava — Havifov — Zilina a jejich konstrukce je
uzpusobena rychlosti az 200 km/hod. Kazdy viz ma kapacitu 48 mist, tj. cely vlak
pojme celkem 240 cestujicich. Na rozdil od Ceskych drah, RegioJet vozy nerozlisuje —
vSechny jsou 2. tfidy. Prvni tfi vozy vlakové soupravy tvoii vozy oznaCené Relax,
designem podobné letecké dopravé nebo rychlovlakim typu ICE. V téchto vozech se
cestujici muze posadit do velkoprostorového oddilu nebo do oddilu po ¢tyfech mistech,
vhodného pro rodiny s détmi. Zbylé dva vozy soupravy jsou tvofeny oddily po Sesti

mistech.

Obriazek 3: Vlak IC 1007 RegioJet

Zdroj: Vlastni fotografie

Popis jizdy RegioJetem

Cestujici si pfed cestou mize rezervovat své misto ve voze — posadit se mize
V otevieném prostoru, v kupé, nebo ve specialnim voze Internet Café (internetova
kavarna). Pro jizdu vlaky RegioJet je mozné kromé bézné jizdenky (vystavené
na konkrétni den, C¢as a trasu) a kreditové (zakoupené pomoci kreditové jizdenky)

zakoupit také jizdenku otevienou. Tuto jizdenku si zakaznik piedem zakoupi
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na prodejnim misté (pobocce) a teprve poté si na internetu vybere konkrétni spoj. Pokud
vyuzije pouze ¢ast zakoupeného kreditu, nebo viibec zZadny, zlistane mu na pfisti cestu
nebo mu mtize byt vracen.

v

V cené jizdného je zahrnuto neomezené mnozstvi kdvy zdarma, matovy ¢aj, voda a
denni tisk, dalsi obcerstveni zajistuje palubni personal. Samoziejmosti U kazdého mista
je pristup k 230V zasuvce, bezplatné piipojeni k wi-fi a zesileny signal pro komunikaci
s mobilnimi telefony. Po pfipojeni k siti palubniho portalu miZe cestujici sledovat
napiiklad filmy a v pfipad¢ potieby jsou cestujicim na palubé vlaku prodavany také

jizdenky na MHD v Praze a Ostravé.

4.2.3 Soucasna situace

Po prvnim roce provozu skoncila spolecnost RegioJet ve ztraté¢ 59 miliont korun. Jako
divod této situace uvadi pocateéni naklady vlozené do provozu a také reakci Ceskych
drah, které po vstupu RegioJetu na Zzeleznici vyrazné zlevnily ceny svych jizdenek.
(CTK, 2013c)

Jak vyplyva ztiskové zpravy spolecnosti za rok 2012, dalkové vlaky IC RegioJet
natrase Praha — Ostravsko — Zilina zatento rok vyuzilo 1,13 miliont cestujicich.
Primérné byly obsazeny z 84,6 %. Od prosince 2012, kdy je v platnosti novy jizdni fad,
vypravi RegioJet celkem 18 spojii denné, v ranni a odpoledni Spicce navic jezdi spoje
z Ostravska kazdou hodinu. Primérné tak ,,Zluté vlaky* na trase Praha — Ostrava
piepravi 4 300 cestujicich denné a jejich pocet planuje i nadale zvySovat. Spole¢nost
rozsifila 1 poCet zaméstnancti — z ptivodnich 48 tvofi nyni pouze stevardi a stevardky

130 zaméstnanci. (CTK, 2012)

Odbornici na dopravu se shoduji na tom, ze RegioJet pfinesl na Zeleznici vyssi kvalitu
cestovani a jak ukazuje obsazenost vlakl, spokojeni se spolecnosti jsou i zakaznici.
Do budoucna RegiolJet planuje vstoupit na dalsi dalkové trasy, naptiklad na trat’ Praha —

Hamburk. (CTK, 2013c)

4.3 Predstaveni spole¢nosti LEO Express a.s.

Zdrojem veskerych informaci uvedenych v této kapitole a jejich podkapitolach byly

cerpany z firemnich stranek spolecnost LEO Express www.le.cz.
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Druhy soukromy Zelezni¢ni dopravce, akciova spole¢nost LEO Express, se sidlem
Vv Praze, byla zalozena 8. ledna 2010. Pfedmétem jeji ¢innosti je mimo jiné provozovani
drdhy a drazni dopravy a podle vyrocni zpravy zameéstnavala na konci roku 2011
celkem 5 lidi. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2012c) Zakladatelem a soucasnym
generdlnim feditelem spolecnosti je LeoS Novotny. Spole¢nost LEO Express tvofi
soucast skupiny LEO TRANSPORT, ktera sdruzuje firmy podnikajici v dopravnim a
zelezni¢nim pramyslu. Po zkuSebnim provozu v listopadu vyjely prvni vlaky
spole¢nosti na trat’ mezi Prahou a Ostravou dne 9. prosince 2012. (Lidovky.cz a CTK,
2012)

4.3.1 Hlavni ukazatele

Ne¢kolik ukazateli, které spole¢nost zaznamenala za zatim pomérné kratkou dobu svého

provozu, je zaneseno do Tabulky 6.

Tabulka 6: Ukazatele spole¢nosti LEO Express a.s.

Ukazatele prosinec 2012 — finor 2013
Pocet prodanych jizdenek 130 000

Obsazenost nabizené kapacity [%0] 45

Pocet fanouski na siti Facebook 15 000

Zdroj: LEO Express, 2013a

4.3.2 Vozovy park — LEO Express

Akciova spolecnost LEO Express, stejné jako Regiolet, na trati z Prahy do Ostravy
disponuje pouze jednim druhem vlaku (viz Obrazek 4). Vlakové soupravy spole¢nosti
jsou nizkopodlazni, pln¢ klimatizované a svym aerodynamickym tvarem uzptsobené
pro dalkovou dopravu. Jejich vyrobcem je Svycarska firma Stadler Rail AG, LEO
Express je proto nazyva ,Svycarskou kvalitou”. Jak ale uvadi server El5.cz, toto

oznaceni neni uplné ptihodné, jelikoz vozy jsou z velké Casti vyrobeny v Polsku.
(E15.cz, 2012)
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Obriazek 4: Vlak LEO Express

Zdroj: Vlastni fotografie, 2013

Spole¢nost provozuje celkem 16 vlakovych spojii denné na trati mezi stanicemi
Praha hl. n. a Bohumin, podle jizdniho fadu platného od 9. 12. 2012. Na zminéné trase
je v provozu celkem pét téchto souprav o péti vagonech, kdy kazda souprava
ma kapacitu 237 cestujicich. Své vlaky, elektrické jednotky nazvané FLIRT, spole¢nost
LEO Express oznacuje za nejmodernéjsi a velmi tsporné. Jak uvedl v online rozhovoru
Leo§ Novotny: ,,Hmotnost naSich souprav oproti stejné kapacitnim lokomotivné
tazenym viakim je nizsi o 100 tun.” (IHNED.cz, 2011) Nizka hmotnost je zpisobena
lehkou hlinikovou konstrukci vozovych skiini a specialnim systémem podvozku
(prostoru mezi dvéma vozy), znamena nejen niz$i spotfebu energie, ale také o polovinu
niz8i poplatky za uziti Zelezni€ni dopravni cesty. Vlak, jehoZ maximalni rychlost je
190 km/h, je diky vykonnym a soucasné uspornym motorum schopen ve velmi kratkém
Case dosahnout nejvyssi povolené rychlosti 160 km/h. Plna prichodnost jednotek a

sedadla zavé&Sena ve sténach vlaku umoznuji velmi rychly a efektivni tklid.

Popis jizdy ve vliaku

Vlaky LEO Express jsou podle urovné kvality cestovani a palubnich sluzeb rozliseny
do tii cestovnich t¥id: Economy, Business a Premium. Samoziejmosti ve vSech tfidach
jsou ergonomicka polohovatelna sedadla se stole¢ky a elektrickymi zasuvkami a wi-fi
pfipojeni k internetu. Obsluhu béhem jizdy zajist'uji stevardi, od nichz cestujici zdarma
obdrzi denni tisk, ¢asopisy a vodu a mohou si téz objednat dalsi obcerstveni. Na palubé
vlaku je zajiSténa i zdbava, kterou predstavuje nejen moznost zapljcCit si spoleCenské
hry ¢i hracky pro déti, ale i palubni portal které s volnym piistupem K filmim, hudbé,

hram, chatu ¢i zabérim vlakovych kamer.
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Konstruktéti vlakli LEO Express nezapomnéli ani na rodice s kocarky, kteti mohou
vyuzit péti pro né urCenych specidlnich mist, ¢i hendikepované, kteti jist¢ oceni
bezbariérovy vstup do vlaku, bezbariérové toalety nebo sedadla pro ptipadny doprovod

hendikepované osoby.

Jak jiz bylo feceno, LEO Express rozliSuje tii cestovni tfidy, kazda je tedy nécim
specifickd. Nejnizs§i tiida Economy uspokojuje zakladni potieby cestujiciho
béhem jizdy. Ttida Business nabizi $irs$i sedadla s kozenym potahem (misto latkového),
hlavové polstaiky a vice mista na nohy. Premium tfida se vyznacuje koZzenymi sedadly
a kazi ¢alounénymi polstarky, opét vétsSim prostorem na nohy a také existenci ulozného

prostoru pro kabaty a bundy a specidlniho ulozisté pro objemna zavazadla.

4.3.3 Soucasna situace

Jak uvedl Leo§ Novotny v potfadu Hyde Park z 31. kvétna 2012, spole¢nost LEO
Express chce Ceskym drahdm a RegioJetu konkurovat rychlosti prepravy cestujicich i
kvalitou poskytovanych sluzeb. V pfistich péti letech planuje investici ve vysi 7 miliard
korun, kterd bude vyuzita k financovani novych vlakovych souprav, a také vstup
na dal$i traté — prvni by méla byt trat’ z Prahy do Ceskych Bud&jovic a pozdgji také
do Brna. Krom¢ zminénych dvou dopravci povazuje Leo§ Novotny za hlavniho
konkurenta zelezni¢ni dopravy silnici, tj. dalnici D1, jejiz pfestavba by méla dat prostor

pro ziskani konkurenéni vyhody Zeleznice. (Ceska televize, 2012a)

Kromé planovaného vstupu na dalsi trat€¢ ma spolecnost LEO Express vizi stat se jednou

z ptednich soukromych Zelezni¢nich dopravct ve stiedni Evropé.
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5 Marketingovy mix — prakticka aplikace

V ramci ptipravy na provedeni vyzkumu autorka prace aplikovala marketingovy mix
do praxe, vénovala se tedy jednotlivym prvkiim mixu, které dopravci na trati Praha —

Ostrava vyuzivaji.

5.1 Produkt

Jak uvadi autofi publikace Marketingova komunikace (2003), existuji tfi vrstvy
produktu: jadro, vlastni produkt a rozsifeny produkt. Jadro ptedstavuje zakladni uzitek,
tedy sluzbu poskytnuti piepravy po Zeleznici. Druhou vrstvou produktu jsou hmotné
prvky, jejichz smyslem je pfevést uzitek v néco uchopitelného — u vlakovych dopravceii
se muze jednat o ndzev dopravce, Uroven kvality pfepravy ¢i design vlakové soupravy.
Posledni trovni je rozsifeny produkt, ktery pridava jadru na hodnoté a zajimavosti
pro zakaznika. Zahrnuje doplikové sluzby (obcerstveni ¢i noviny zdarma), poprodejni
sluzby (parkovani u nadrazi, odvoz z nadrazi) nebo napiiklad zplisob feSeni reklamaci

pii zpozdéni vlaku.

5.2 Cena

Cena predstavuje souhrn finan¢nich prostfedkd, které je nutné vynalozit na zakoupeni
produktu (resp. sluzby). I piesto vSak zakladnim kritériem pro jeji posuzovani zlstava
uzitek, ktery mize byt dan naptiklad vztahem ceny a kvality, vztahem mezi cenou a

znackou, vztahem cen konkurencnich produktii apod. (Jakubikova, 2008)

5.3 Komunikace

,Podpora neboli marketingova  komunikace je nejviditelnéjsim nadstrojem
marketingového mixu. Obnasi vSechny ndstroje, jejichz prostrednictvim firma
komunikuje s cilovymi skupinami, aby podporila vyrobky nebo image firmy jako
takové.” (De Pelsmacker, 2003, s. 24-25). Z komunikacnich nastroji uvedenych
v publikaci De Pelsmackera (2003) dopravci pouzivaji napiiklad propagaci, komunikaci
Vv prostorach prodejniho mista, interaktivni marketing (internet) nebo podporu prodeje.
Pravé podpora prodeje je pro trh Zelezni¢ni dopravy velmi dulezita a dopravci si to

uvédomuji. Svédéi o tom slevy a propracované vérnostni programy, které Ceské drahy,
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RegioJet i LEO Express svym zakaznikiim nabizi. V nasledujicich odstavcich proto

autorka ptedstavi zpisoby vyuziti tohoto nastroje dopravci.

Ceské drdahy
CD nabizi takzvanou Véasnou jizdenku, coZ je jizdenka levngjsi diky jejimu zakoupeni

s ¢asovym predstihem. Za akéni ceny mize zakaznik zakoupit také mistenky. (Ceské

drahy, 2013)

Svym pravidelnym a ¢astym cestujicim nabizi spolecnost vérnostni program — ¢ipovou
kartu In-karta, ktera slouzi jako nosi¢ jizdnich dokladu a slev, elektronicka penézenka
nebo jako vstupenka na kulturni ¢i jiné akce. EXxistuje v Sesti variantach, v zavislosti
na velikosti slevy, véku majitele karty a frekvenci cestovani. Karta IN 25 majiteli
poskytuje 25% slevu z ceny jizdenky. Kartu IN 50 % vyuziji pravidelni cestujici, ktefi
ziskaji napiiklad 50% slevu na jednosmérné a zpate¢ni jizdenky. Pro velmi casté
cestovani je urena karta IN 100 % umozilujici napiiklad neomezené cestovani v 1.1 2.
vozové tfidé. Cestujici star$i 70 let vyuziji kartu IN Senior, zajistujici naptiklad
pfepravu osobnimi a spéSnymi vlaky bez nutnosti zakoupeni dalsich jizdnich dokladda.
Poslednim druhem karty je IN Business, pfenosnd verze karty IN 100% pro firemni

zékazniky a sluzebni cesty. (CD pro vas, 2013)

Cestujici CD s platnou jizdenkou &i In-kartou miZze za zvyhodnénou cenu vyuzit
napiiklad sluzby zaptijéeni automobilu (od autopajéovny Hertz), sluzby CD Taxi (City
taxi, s. r. 0.) nebo parkovat na prazském hlavnim nadrazi. Z nadrazi mize pfestoupit na
autobus — tzv. CD Bus, navazujici na vlakovy spoj, nebo na Airport Express (AE),
propojujici Zelezniéni, prazskou hromadnou a leteckou dopravu. Ceské drahy nabizi
také specialni jizdenku spojujici dopravu vlakem a nasledné autobusem Airport Express
(jizdenka VLAK+ Letite). (Ceské drahy, 2013)

RegioJet

RegioJet svym zakaznikiim poskytuje podobné moznosti jako Ceské drahy. Ceny
jizdenek spolecnosti se ale 1isi podle dnt a ¢asi — jizdenky mimo Spicku (naptiklad

ranni & poledni) jsou levngjsi neZ jizdenky v dobé $picky. (CTK, 2013b)

Dale spole¢nost nabizi opét vérnostni program — kreditovou jizdenku. Pfi jejim pouZiti

cv v
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linkach. Kartu Ize vyuzivat ve vlacich RegioJet i v autobusech STUDENT AGENCY
express a jejim pouzitim lze ziskat také slevy u obchodnich partnerti spolecnosti

STUDENT AGENCY. (STUDENT AGENCY, 2009)

Stejné jako Ceské drahy, i zakaznikim RegioJetu je nabizeno parkovani, to je viak
bezplatné a tyka se pouze stanice Ostrava-Svinov. Dal§i moznosti je sluzba navazné
cesty od vlaku na Letisté Vaclava Havla, cenové zvyhodnénd taxisluzba a pujceni
automobilu (opét od autopijcovny Herz). (STUDENT AGENCY, 2013a)

V neposledni fad¢ spole¢nost nabizi vyhodny balicek REGIOJET + AQUAPALACE
PRAHA, zahrnujici celodenni vstup do nejvétsiho aquaparku v Ceské republice

v Praze-Cestlicich a cestu vlakem IC RegioJet do Prahy a zpét. (RegioJet, 2012)

LEO Express

LEO Express nabizi cestujicim podobné vyhody jako ptedchozi dva dopravci. Nutné
zminit, ze strategii diferenciace cen zavedl LEO Express jako prvni, tedy jiz
pted RegioJetem. (LEO Express, 2012). Krom¢ levngjSich jizdenek v méné atraktivni
Casy nabizi spolecnost opét vérnostni systém — kreditni rezervacni systém. Jeho
prostfednictvim 1ze nakupovat jizdenky nebo naptiklad sluzby béhem jizdy ve vlaku,
narozdil od RegioJetu ale neni mozny zpétny pievod kreditu na hotovost. (LEO
Express, 2013b)

Smluvni partnefi spole¢nosti zajist'uji opét naptiklad sluzby taxi ¢i autoptjcoven, které
mohou vyuzit zékaznici LEO Expressu po zakoupeni jizdenky do vlaku. Poskytuji také
tzv. cestovni sluzby — zajisténi ubytovani za zvyhodnéné ceny, prodej letenek se slevou

300 korun a prodej zajezdu ¢i studijnich pobytt se slevou 5 %. (LEO Express, 2013b)

Jak zdiraziiuje Adrian Payne (1996), velky vliv na Uspéch spole¢nosti mize mit také
word-of-mouth (komunikace mezi lidmi, tzv. z Gst do tst). Firma by méla vzdy sdélovat
pouze pravdu, neslibovat nesplnitelné, jelikoz lidé si to mezi sebou jednoduse sdéli.
Ackoli nebézi reklama ani jednoho z Zelezni¢nich dopravel, mezi lidmi se o situaci
na zeleznici mluvi. Dikazem jsou internetové diskuze (naptiklad na K-report.cz),
v nichz si lidé sdéluji své dojmy z cesty konkrétnimi vlaky, ¢lanky zvefejiované
na zpravodajskych portalech (naptiklad iDNES.cz) a také reportize v televiznich

zpravach, v nichz reportéfi porovnévaji sluzby vlakovych dopravcii.
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5.4 Distribuce

Pojem distribuce souvisi s usnadnénim piistupu zakaznika ke sluzbé. (Vastikova, 2008)
Toto usnadnéni muze byt u dopravcu =zajisténo napiiklad prodejem jizdenek

prostfednictvim internetu, telefonu, prodejnich automatti nebo smluvnich partnert.

Nyni, po zékladnich prvcich marketingového mixu, autorka jiz pouze stru¢né piedstavi

praktickou aplikaci zbylych tfi prvkd, typickych pro oblast sluzeb.

5.5 Lidé

Pii poskytovani pfepravni sluzby pfichazi zakaznik do kontaktu s persondlem a to
Vv prostorach prodejniho mista nebo az ve vlaku. Jak uvadi Payne (1996), do styku
se zakaznikem ptichazeji nejCastéji kontaktni (pracovnici informacnich center, prodejci)
a obsluhujici pracovnici (vlakova posadka). Kvalitu sluzby tak ptimo ovliviiuje pistup

a chovani téchto pracovniki, souc¢asné vsak také chovani samotného zakaznika.

5.6 Fyzicka pritomnost

Kvalitu piepravy, ktera je nehmotnd, zdkaznik neni schopen posoudit, dokud ji sdm
neabsolvuje. Pii volbé dopravce se tak muize fidit pouze t€émi aspekty, které mu dokazou
poskytnout piedstavu o kvalité této sluzby — jejim dikazem zde muze byt prodejni
misto dopravce a jeho vybaveni, broZury informujici o sluzbach dopravce nebo i

obleceni zaméstnancl dopravce.

5.7 Procesy

Posledni rozsifujici prvek zakladniho marketingového mixu souvisi opét s lidskym
faktorem. Pti poskytovani sluzby pirepravy je nutné hodnotit i zplsob, jakym cely
proces probihd — jak dlouho musi zdkaznik cekat ve fronté na jizdenky, zda je mu
personal schopen poradit, jak dlouho trva samotna cesta vlakem nebo také jak ochotna a

rychld je obsluha ve vlaku pfi donasce objednaného obcerstveni.

Srovnani vyuziti prvki zakladniho marketingového mixu dopravcii na trati Praha —

Ostrava nabizi nasledujici tabulka. Toto srovnani je pouze orientacni.
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Tabulka 7: Marketingovy mix Zelezni¢nich dopravci na trati Praha — Ostrava

Dopravee/ Prcidukt * doprovodné Cena Komunikace Distribuce
viak sluzby/ aspekty
Nejrychlejsi pieprava Public Relations:
Ceské drahy | VI3KEM 175 Ke | Internet Piimy prodej:
SC Pendolino | Modemiviak | o5 gy | (Www.ed.cz, pokladny na nadrazich
Kvalitni Wi-Fi ptipojeni Google+) viak
Voda a noviny zdarma tisk, tiskové zpravy e-shop
Pfeprava vlakem vyrocni zpravy
. ' N automat
Ceské drahy | Pohodli 210 K¢ nostalgicke jizdy e
Expres 1. tf. | Moderni interiér (708 K¢) Podpora prodeje:
Napoj a noviny zdarma Vérnostnvi [3rogran.1’1 Zprostiedkovatelé:
?gfg;ugra(;m materialy pokladny partnert
Ceské drahy | Preprava vlakem 140 K¢ Propag};lce: (CD Travel, Cedok,
Expres 2. tf. | Pohodli (295K®) | frermni PH—, atd.)
internet
Public Relations:
internet Piimy prode;j:
(Facebook, pokladny na nadrazich
Pieprava vlakem www.regiojet.cz, e-shop
Pohodli Google+) automat
Regiodet | 3 s Ke | | e
IC RegioJet Velky vybér tiskovin (295KE) Podpora prodeje: Zprostiedkovatelé:
zdarma vérnostni program pokladny partnert
Nizké ceny obgerstveni propaga¢ni materialy | (STUDENT
(brozury) AGENCY, CEDOK
Propagace: Jihlava, atd.)
firemni ¢asopis
Public Relations:
internet
(rozhovory,
Facebook,
www.le.cz, Google+, | Pi#imy prode;j:
2. nejrychlejsi preprava YouTube) pokladny
vlakem tisk, tiskové zpravy e-shop
LEO Express | Moderni bezbariérovy 107 K¢ vyro¢ni zpravy automat
LEO Express | vlak (269 K¢) charitativni dary mobilni aplikace

Wi-Fi pfipojeni
Voda a noviny zdarma

(vlak TyfloCentrum)
Podpora prodeje:
vérnostni program
propagacni materialy
(brozury)
Propagace:

firemni ¢asopis

Smluvni prodejci::
poklady na nadrazich

Zdroj: Vlastni zpracovani na zékladé provedeného vyzkumu, 2013, podle Reznigek, Saradin (2001)

® Ceny jizdenek uvedené v tabulce jako prvni se tykaji trati z Prahy do Pardubic, v zavorce jsou pak
uvedeny ceny z Prahy do Ostravy.
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6 Terénni vyzkum

Uroveti sluzeb poskytovanych dopravei byla zhodnocena technikou mystery shopping.
Jak je uvedeno v knize Measuring customer service effectiveness: ,, Mystery shopping is
one of the most-used techniques for measuring customer service. (Cook, 2004, str. 62)
Vlastni pteklad autorky: ,, Mystery shopping je jedna z nejcastéji pouzivanych technik
méreni zakaznickeho servisu. “ Tato technika slouzi k posouzeni urovné sluzeb, které
spolecnost poskytuje svym zakazniklim. Provadi jej takzvany fiktivni zakaznik (mystery
shopper), ktery vystupuje jako bézny zdkaznik, a jeho ukolem je napiiklad nakup
vyrobku (resp. sluzby), kladeni otdzek a souCasné zaznamenavani informaci a

zkuSenosti do formulafe na zéklad€ pfedem stanovenych kritérii. (Cook, 2004)

Pro provedeni mystery shoppingu ve vlacich si autorka sestavila vzorovy formular
sestavajici na sebe navazujicich krokli provedenych pii vyzkumu. Formuléf je rozdélen
do tii casti (kategorii) a jejich podkategorii. Obsahuje vSechny dulezit¢ skutecnosti,
které povazuje autorka za nutné zhodnotit, jelikoz mohou mit vliv na rozhodovani
zéakaznika pii volbé vlakového dopravce. Maximalné mize dopravce ziskat 190 bodu.

Rozd¢leni kategorii, podkategorii a bodti ve formulafi zobrazuje Tabulka 8.

Tabulka 8: Rozdéleni bodiu ve formulari

Nazev kategorie Nazev podkategorie Maximalni pocet bodi
Proces ziskéni jizdenky 33
Moznosti platby jizdenky 24
Pied jizdou
Cena jizdenky 25
Ostatni 8
Celkem bodu za kategorii 90
DodrzZeni ¢asu odjezdu 9
Pohodli 31
Ve vilaku Personal 14
Sluzby 14
Informace 14
Celkem bodii za kategorii 82
Po jizdé 18
Celkem bodu za kategorii 18
Celkem bodi za v§echny kategorie 190

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Prvky formulafe reflektuji rozsifeny marketingovy mix sluzeb. LiSi se vSak svoji
dilezitosti v celém procesu hodnoceni, bylo proto nutné nejdiive stanovit jejich vahy a
teprve poté prvky ohodnotit. Vahy jsou ud€leny v rozpéti 1 az 5 boda, kdy 1 bod

kdy 0 bodi znaci naprostou nespokojenost.

Mystery shopping provedla autorka prace 27. tinora 2013. Dnem pro realizaci vyzkumu
byla zvolena stfeda, za icelem vyhnuti se problémum se zakoupenim jizdenky, které by
mohly nastat u vytizenych patecnich nebo nedélnich spoju. Pfedmétem zkoumani byla
troven sluzeb poskytovanych vlakovymi dopravci Ceské drahy, a.s., RegioJet a.s. a
LEO Express a.s. na trase Praha hlavni nadrazi — Pardubice hlavni nadrazi, dlouhé
104 kilometra. Vyzkum byl proveden na trati vedouci pouze do Pardubic predev§im
z finanénich davodu, jelikoz byl financovan Zapadoceskou univerzitou. Na této trati
vSak byly dodrzeny vSechny aspekty, s nimiz by se autorka setkala, kdyby cestovala az
do Ostravy. Zkraceni trasy se tak promitlo pouze do cen jizdenek a Casu trvani
jednotlivych jizd. Piehledny rozpis jizd a cast jejich realizace zachycuje nésledujici

obrazek.

Obrazek 5: Schéma realizovanych jizd

Expres CD
08:16 - 09:21

v

SC Pendolino
09:39 - 10:39

A

Praha Pardubice

hlavni nadrazi RegioJet hlavni nadrazi
11:12 - 12:13

v

LEO Express
12:39 - 13:39

A

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2013
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Autorka reprezentovala zakaznici stfedni tfidy a bcéhem necelych Sesti hodin
absolvovala c¢tyii jizdy — prvni z Prahy do Pardubic, druhou opaénym smérem a takto

znovu. Informace a zkuSenosti byly zaznamenavany do pfipravenych formulaii.

V nasledujicich podkapitolach jsou piedstaveny jednotlivé kategorie a jejich hodnoceni

a popsany divody udéleni konkrétniho poctu bodd.

6.1 Pred jizdou vlakem

Prvni kategorie zahrnuje skutecnosti, s nimiZ se autorka setkala pfed nastoupenim jizdy

vlakem. Celkové hodnoceni je uvedeno na konci této podkapitoly.

6.1.1 Proces ziskani jizdenky

V dneSni dobé mé zasadni postaveni internet, coz potvrzuje 1 mluveéi spolecnosti
RegioJet, Ales Ondrtij. Uvadi, ze pies internet si jizdenku kupuje vice nez 80 % jejich
cestujicich. (Svacina, 2012) Z tohoto divodu byla udé¢lena nejvétsi vaha (5 bodi)
podkategorii Internet a druha nejvyssi vaha podkategorii Pokladna. Dals$i moznosti by
autorka (testujici) vyuzila jen v ptipadé neexistence predchozich dvou. Maximalni pocet
bodl udéleny za Proces ziskani jizdenky je 33. Procentni hodnoceni jednotlivych

dopravcu zobrazuje nasledujici obrazek.

Obrazek 6: Proces ziskani jizdenky

100%

80%

60%

40%

20%

0% :
SC Pendolino Ex 1. tf. Ex 2. tf. Regiolet LEO Express

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013
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vvvvv r

Nize nasleduje stru¢ny popis dvou nejdulezitéjsich podkategorii, Internetu a Pokladny,

a dale podkategorie Mobilni aplikace.

Internet

Pti zakoupeni jizdenek do vlakti vSech tii dopravci je povinna rezervace mista, soucasti
internetovych e-shopii vSech spolecnosti je proto planek interiéru vlaku, v némz Si
uZivatel vybird své misto.® Na mistenku a jizdenku do Pendolina jsou cestujicimu
vystaveny dva doklady, Ize je tedy zakoupit i samostatné, oproti tomu do vlakti RegioJet
a LEO Express tvoii mistenka souéést jizdenky. Nejvice bodt ziskal e-shop Ceskych
drah na adrese www.cd.cz/eshop, ktery oproti ostatnim dopravciim systém umoziuje
zobrazeni posledniho nédkupu a pfi rezervaci jizdenky lze soucasn¢ vybrat i dopliikové
sluzby, jako je pieprava zavazadel, kol, psa’ nebo zaslani informa¢ni sms zdarma

(informovani o poloze vlaku ¢i dopravnich omezenich prostiednictvim sms).

O bod méné nez Ceské drahy ziskal LEO Express, jehoz jizdenku Ize zakoupit na hlavni
stran¢ firemnich stranek, tj. na www.le.cz. Usnadnéni pfedstavuji pfednastavené nazvy
stanic, z nichz si uzivatel vybira. Spoje jsou zobrazeny na velkych polich (coz oceni

uzivatelé nakupujici prostfednictvim mobilniho telefonu) a praktické je také oznaceni

v

Internetovy nakup jizdenky do vlakli RegioJet je moZny opét na hlavni stran€ firemnich
stranek, tj. na www.regiojet.cz. Jiz vybér vychozi a cilové stanice vSak miize uzivateli
pusobit problémy. Pfi pouziti rolovaci nabidky se zobrazi seznam piednastavenych
nazvu stanic, avSak jak vlakovych tak i autobusovych. Snadnéjsi je proto ndzvy stanic
ruéné zadat a vyuzit napoveédu systému. Pokud totiz uZivatel napiSe cely nazev stanice a

nedba velkého poc¢ateCniho pismena, systém nazev stanice nerozpozna.

Pokladna

V této podkategorii testujici hodnotila cely proces ndkupu, tj. prostiedi prodejniho
mista, velikost fronty u pokladny, pfistup obsluhy na pokladné a jeji schopnost

odpoveédeét na dotaz. Pokladnich vsech tii dopravei se dotazovala na to, zda pro ziskani

® Pozn. autorky: Velmi praktické je nastaveni e-shopu CD, ktery pii vynechani kroku volby mista toto
misto uzivateli automaticky ndhodné vybere.
" Pozn. autorky: Vlaky Ceskych drah jako jediné umoziiuji piepravu psi.
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studentské slevy staci karta JIS, prikaz studenta Zapadoceské univerzity v Plzni, jelikoz
jiné prikazy nevlastni. VSemi tfemi dopravci jsou vsak uznavany pouze karty ISIC nebo

,oranzoveé* studentské prikazy.

Nejlepsiho hodnoceni dosahl Regiojet spolu s Expresem Ceskych drah. Jizdenka
RegioJetu byla zakoupena na prodejnim mist¢ nahlavnim nadrazi v Praze. Pani
pokladni nabizela moZnost rezervace mista vkupé, internetové kavarné nebo
V tzv. otevieném prostoru. Po dotazu na studentskou slevu s omluvou vysvétlila, Ze JIS
kartu pfijmout nemuze, jelikoz poskytnuti slevy je svazano s zakovskym prukazem
nebo prikazem ISIC. Své stanovisko vSak nakonec zménila a jizdenku se studentskou
slevou testujici prodala. ,, Cena pro dospélého a pro studenta se prilis nelisi, takze
pokud by pri kontrole ve vlaku nastal néjaky problém, Ize rozdil ceny bez problémii

doplatit, ““ dodala pani pokladni.

Jizdenku do Expressu Ceskych drah testujici nekupovala, jelikoz jako jizdni doklad
pouZila rezijni pritkaz®, Obé tiidy vlaku tak ziskaly body na zaklad& sledovani procesu

nakupu ostatnich zdkaznik, ktery byl bezproblémovy.

Druhy nejlépe hodnoceny byl LEO Express. Jizdenka byla zakoupena opét na prazském
hlavnim nadrazi. Vzhled prodejniho mista kazilo dvoji oznafeni — jméno dopravce
znac¢il zluty napis uvnitf prodejny a soucasné bily neonovy napis vné prodejny.
Neonovy napis byl navic dobfe itelny pouze z urcitého thlu pohledu. Také uspotadani
prodejny nebylo idealni. Prodejni pult byl posazen tak nizko, ze komunikace s obsluhou
na pokladné probihala jakoby z nadfazené pozice zédkaznika. Dale chybélo odd¢leni ¢i
oznaceni jednotlivych pokladen — zédkaznici pfistupovali do fronty zprava i zleva a
testujici si tedy nebyla jista, kam by se méla jako nové piichozi postavit. Na druhou
stranu, pfistup pana pokladniho byl v pofadku — krom¢ sdéleni, Ze kartu JIS nemiize
uznat, navic vysvétlil, jak systém funguje (pro poskytnuti studentské slevy je nutné

zadat do systému ¢islo platné karty ISIC a ovétit tak jeji platnost a majitele).

Na poslednim misté¢ v kategorii Pokladna skon¢ily Ceské drdhy a jejich vlak
SC Pendolino. Jizdenka byla zakoupena na hlavnim nadrazi v Pardubicich. Testujici

mela dvé moznosti, jak cestovat — bud’ s vyuzitim rezijnim jizdenky a tedy zaplatit

8 Rezijni jizdenky Ceskych drah, tzv. reZijky, piedstavuji rotni zvyhodnéni jizdné, které vyuZivaji
zameéstnanci (i byvali) Ceskych drah, CD Cargo, Spravy Zelezni¢ni dopravni cesty a Drazniho tfadu a
jejich rodinni piislusnici. Tyto jizdenky vyuziva ptiblizné 160 000 lidi. (Ceska televize, 2012b)
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pouze mistenku (200 korun), nebo bez pouziti rezijky za cenu jinou, ktera by mohla byt
niz§i. Zeptala se proto na moznosti jizdy pani pokladni. Pani vSak byla velmi
nepiijemna, neochotna a snazila se zakaznici odbyt cenou 200 korun pro zakazniky
s rezijni prukazkou. Testujici proto zdaraznila, Ze jejim cilem je jet co nejlevnéji, tedy i
za cenu nepouziti rezimy a teprve poté ji byla pani pokladni nabidnuta moznost
zakoupit jizdenku za 140 korun a k ni mistenku za 35 korun. Tuto nabidku piijala a

za cestu Pendolinem tedy zaplatila dohromady 175 korun.

Mobilni aplikace

Zakaznici spole¢nosti RegioJet a LEO Express mohou provadét rezervaci jizdenek také
prostfednictvim mobilni aplikace. Ta vSak zatim u u obou obsahuje mnoho chyb a navic
je pro jeji pouziti opét nutné piipojit se K internetu, ktery je hodnocen jiz v prvni

kategorii Proces ziskani jizdenky.

6.1.2 Moznosti platby jizdenky

Druhd kategorie hodnoti mnozstvi prostfedki a zpiisobl, jakymi je mozné zaplatit
jizdenku do vlaku. Jeji hodnoceni bylo velmi vyrovnané, av§ak maximum bodd, tj. 24,
testujici udélila spole€nosti RegioJet, kterd oproti ostatnim nabizi také moZnost platby

garovym kodem, kterou Ize provést na terminalech Sazky a Ceské posty.

6.1.3 Cena jizdenky

Treti kategorie se tyka cen jizdenek jednotlivych vlakovych dopravcid. Tyto ceny jsou
porovnany S referen¢ni cenou 159 korun, kterou by dospély cestujici zaplatil, pokud by
udéleno 0 bodid, za nejlevnéjsi pak 5 bodl. Vysledny pocet bodi byl pridélen
podle procentniho podilu ceny jizdy danym vlakem na cené jizdy autobusem.
Hodnoceni cen jizdenek vlakovych dopravci jako procento z ceny autobusu zobrazuje

Obrazek 7 (cena autobusu je predstavuje 100 %).

% Pi cesté autobusem by cestujici odjizd&l v 8:30 z autobusové zastivky Praha, UAN Florenc, ktera se
nachazi nejblize hlavnimu vlakovému nadrazi. Z dalkového autobusu by na zastadvce Terminal HD
v Hradci Kralové piestoupil na autobus MHD a do Pardubic by piijel v 10:55 hodin. (IDOS, 2013b,
IREDO - kalkulator jizdného, 2013)
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Obrazek 7: Porovnani cen jizdenek na trati Praha — Pardubice

200 K¢
150 K¢ .
132 K¢
110 K¢ .
Cena za jizdu . .
100 K¢
autobusem | - .
88 K¢ 85 K¢
50 K¢ 67Ke
- K sC LEO
Pendolino Ex 1. tf. Ex 2. tf. Regiolet Express
B Praha-Pardubice 110 K¢ 132 K¢ 88 K¢ 85 K¢ 67 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

Dalsi obrazek nabizi absolutni porovnani cen jizdenek na trati Praha — Pardubice a
Praha — Ostrava. Je z n&j zfejmé velmi vyrazné zdrazeni jizdenek Pendolina a 1. tiidy
Expresu CD.

Obrazek 8: Porovnani cen jizdenek na tratich

800 K¢

700 K¢

600 K&

500 K¢

400 K¢ M Praha-Pardubice

M Praha-Ostrava

300 K&

200 K¢ A

100 K¢ -

oKe -

SC Pendolino  Ex 1. tf. Ex 2. tf. Regiolet  LEO Express

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

Pfi koupi jizdenek na pokladnach jednotlivych dopravcu se autorka (testujici) snazila
ziskat studentskou slevu, avSak to se podafilo pouze pii koupi jizdenky do vlaku

IC RegioJet. Do ostatnich byla zakoupena jizdenka pro dospé&lého.
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L4

Nejlevnéjsi jizdenka byla pofizena u LEO Expressu — za 107 korun. O necelych tficet
korun vice (135 korun) by si testujici pfiplatila u RegioJetu. Ackoli ji byla prodana
jizdenka se studentskou slevou (za 122 korun), do formulafe byla zanesena cena

jizdenky pro dospélého, za ticelem srovnatelnosti dat.

Jizdenky Ceskych drah byly nejdrazsi: jizda 1. tfidou Expresu CD by podle cen v e-
shopu CD stéla 210 korun a 2. téidou 140 korun.

6.1.4 Ostatni

V posledni ¢asti kategorie Pred jizdou je hodnocena platnost jizdenky, ¢ekaci prostory a
prvni dojem z exteriéru vlaku. Procentni hodnoceni podkategorie Ostatni ukazuje

nasledujici obrazek. Maximum je 8 bodd.

Obrazek 9: Ostatni
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SC Pendolino Ex 1. tf. Ex 2. tf. Regiolet LEO Express

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

Platnost jizdenky

V této podkategorii testujici hodnotila moznosti zdkaznika, ktery si zakoupi jizdenku
(pfipadn€ i s mistenkou), ale na vlak nenastoupi. Prodlouzenou platnost ma pouze
jizdenka Ceskych drah (cestujici musi nastoupit jizdu v den zakoupeni jizdenky). Jizdni

doklady RegioJetu a LEO Expressu plati pouze pro spoj, pro ktery byly zakoupeny. 10

10 pozn. autorky: Mistenka samoziejmé propada.
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Cekaci prostory

Standardné je pocitdno stim, ze cestujici budou vyuzivat prostory nadrazni haly.
| ptesto vSak dopravci svym zakaznikim poskytuji téz vlastni prostory, kde je mozné

na ptijezd spoje pockat.

Nejvyssi pocet boda byl udélen RegioJetu a ¢ekacim prostoram SC Pendolina. Prostory
takzvané RegioJet lounge Vv Praze nahlavnim nadrazi jsou vybaveny pohodlnymi
ktesly, Casopisy a také bezplatnym ptipojenim K siti Wi-Fi. Navic, oproti ostatnim
dopravcum, je v RegioJet lounge moznost objednani obcerstveni. V Pardubicich

Regiolet své prostory neprovozuje.

Pro cestujici Pendolinem a 1. tfidou Expresu CD je v Pardubicich na hlavnim nadrazi
uréena &ekarna CD Lounge. Jeji prostory nabizi opét pohodiné sedacky, &asopisy,
bezplatné ptipojeni k Wi-Fi siti a dale televizi a toaletu. Na hlavnim nadrazi v Praze CD

vlastni prostory nema.

Cestujicim 2. tiidou Expresu CD jsou na hlavnim nadrazi v Praze k dispozici pouze

volné pfistupné prostory nadrazni haly (tedy Zadné specidlni ¢ekarny).

Jako posledni se umistila spole¢nost LEO EXxpress, jelikoz v Pardubicich na hlavnim
nadrazi své vlastni prostory nema a Vv jejich prostorach na hlavnim nadrazi v Praze je

pro ¢ekani mozné vyuzit pouze ponékud tvrdou lavici.

Procentni hodnoceni celé kategorie Pred jizdou vlakem zobrazuje Obrazek 10.

Maximalni mozny pocet bodi je 90.

Obrazek 10: Hodnoceni kategorie Pied jizdou vlakem
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SC Pendolino Ex 1. tf. Ex 2. tf. Regiolet LEO Express
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

6.2 Vevlaku

Ve druh¢ ¢asti formuléie testujici hodnotila vSechny skutecnosti, se kterymi se setkala
béhem jizdy vlaky z Prahy do Pardubic (resp. z Pardubic do Prahy). Procentni
hodnoceni celé¢ kategorie se nachazi na konci této kapitoly, maximum je stanoveno

na 82 bodu.

Samostatny prvek tvofi Dodrzeni ¢asu odjezdu z vychozi stanice — byl dodrzen vSemi

dopravci.

6.2.1 Pohodli

V prvni podkategorii byly hodnoceny vSechny aspekty, které maji vliv na pohodli

cestujiciho ve vlaku.

Interiér vlaka jednotlivych dopravceil se od sebe 1isi — naptiklad v uspofadani sedacek.
V kupé a u sedacek uspotadanych proti sob¢, at’ jiz po dvou nebo po Ctyfech, zpravidla
chybi podpora na nohy (RegioJet i Expres CD) — pii tomto zptisobu uspotadani sedadek

autorka chybéjici podpory nehodnotila, jelikoz je zde povaZzuje za nepotiebné.

V této Kkategorii, souhrnné nazvané Pohodli ve vlaku, testujici hodnotila svij prvni
dojem z interiéru vlaku, pohodli sedacky a vybaveni mista, skute¢nost, zda ve vlaku
existovaly specialni ulozné prostory, kam si cestujici mohl odlozit rozmérna zavazadla

¢1 umistit kocarek, a také prostor a vybaveni toalety.

Obsazenost vlaku testujici nehodnotila, pouze ji zaznamenala — z pohledu cestujiciho by
preferovala mensi pocet spolupasazért, z pozice sledovatele by vSak vyssi pocet bodu
udélila za vetsi pocet cestujicich, ktery vypovida o oblibenosti dopravce. Nejvice
pasazéru cestovalo vlakem IC RegioJet (75 % z kapacity oddilu) a poté 2. tiidou
Expresu CD (60 % kapacity). Nejmensi obsazenost, pouhych 23 % kapacity, testujici

zaznamenala v SC Pendolinu.

Procentni hodnoceni kategorie zobrazuje nasledujici obrazek. Maximum je 31 bodu.
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Obrazek 11: Pohodli
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

Nejvyssiho hodnoceni v této kategorii dosahl vlak IC RegioJet. Testujici sedéla
Vv otevieném prostoru, v sedackach uspofadanych po ctyfech (viz soubor Interiér vlaku
RegioJet na piilozeném CD). KoZené kieslo bylo velmi pohodlné, a¢ nenastavitelné.
Testujici ocenila rozkladaci stolek, ktery svym sloZzenim umoZnil snadny pohyb
pii usedéni ¢i zvedani se z mista. Nad sedackou byla umisténa individudlni mald svétla
a samoziejmosti byly zasuvky, ruéné stahovatelné zavésy a odpadkové kose.
Negativem, stejné jako v 1. tfidé Expresu CD a SC Pendolinu, byl maly prostor
pod sedackou. Pii delsi jizdé by proto testujici doporucovala ulozit zavazadla
do hornich polic nebo do specialniho tlozného prostoru, ktery se nachazeji ve vSech

testovanych vlacich. Co se tyka toalety, mé¢la standardni velikost i vybaveni a byla Cista.

Druhy nejvyssi pocet bodu byl udélen LEO Expressu. Jeho interiér ptsobil na prvni
dojem piehledné, ale ponékud tuctové. Zarezervované misto predstavovala
polohovatelnéd dvojsedacka (viz soubor Interiér vlaku LEO Express na pfilozeném CD),
kde méla testujici k dispozici podporu na nohy, vyklapéci stolek, zasuvky pod sedackou
a zaveésy. Chybéla vSak individualni svétla a predev§im odpadkovy koS. Na rozdil
od ostatnich vlaki, prostor pod sedackou je vice nez dostateény a velkym plusem LEO

Expressu je také bezbariérova, velmi prostorna toaleta.

Jako tieti nasledovala 1. tfida Expresu CD, V niZ se testujici posadila rovnéZ do sedacek
usporadanych po ¢tyfech (viz soubor Interiér vlaku Expres), polohovatelnych. Vybaveni

mista bylo shodné s vybavenim v IC RegioJetu, pouze chybéla individualni svétla
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(svétlo z Gsporné zatrivky nad mistem vSak naprosto dostacovalo). Toaleta byla opét

standardni velikosti.

SC Pendolino se umistilo jako ¢tvrté — body ztratilo pfedevS§im za velmi maly prostor
pro pohodIné sezeni v sedacce. Testujici cestovala na samostatné sedacce, rezervované
pani pokladni pii nakupu (viz soubor Interiér vlaku SC Pendolino na piilozeném CD).
Sedacku nebylo mozné nastavit. Testujici méla byt otéto skute¢nosti predem
informovéna, jelikoz ostatni sedacky ve voze polohovatelné byly — az prtvodci
poskytnul vysvétleni, ze divodem je bezpe¢nost, kdy Vv piipadé nebezpeci a poticby
rozbiti okna, by bylo rozbito okno pravé u této sedacky. Na druhou stranu, vybaveni
bezprostfedniho okoli sedacky bylo kompletni — nachazela se zde podpora na nohy,
vyklapéci stolek, individualni svétlo, zasuvky uzaviené krytkou a misto ruéné
stahovatelnych zaveést byly na oknech umistény elektricky stahovatelné rolety. Jak jiz
bylo uvedeno, velky vliv na bodové hodnoceni mélo pohodli pii sezeni — ackoli sedacka
samotna byla pohodlna, prostor byl velmi stisnény. Pouhé vyklopeni stolku ze zadni
¢asti protéjSiho sedadla znamenalo Uplné omezeni pohybu. Testujici jen stézi dosdhla
na batoh uloZeny v malém prostoru pod sedackou a opusténi mista jinym zptisobem nez
opétovnym sklopenim stolku ¢inilo zna¢né problémy. Co se tyka toalety, byla, stejné

jako v LEO Expressu, vybavena ptebalovacim pultem, jeji prostor byl vSak opét maly.
Nejméné bodii ziskala 2. tfida Expresu CD. Ackoli kazdy cestujici v kupé mél
Kk dispozici individualni svétlo, chybély zde zasuvky, prostor pod sedackou a stolky se

nachazely pouze u okna. Toaleta byla standardni velikosti, av§ak jiz ne tak Cista a

moderni jako toaleta v 1. tfidé tohoto vlaku.

6.2.2 Personal

V této podkategorii byl hodnocen personal vlaku, tj. stevardi ¢i privod¢i — jejich
obleceni, piistup k cestujicim a schopnost odpovédét na dotaz. Procentni hodnoceni

zobrazuje Obrazek 12, maximum je pak 14 bodu.
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Obrazek 12: Personal
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ provedeného vyzkumu, 2013

Nejvice bodu udélila testujici personalu IC RegioJetu a SC Pendolino. Personal
IC RegioJetu mé&l dokonaly pichled o novych cestujicich, jejich jizdenkach a stanicich,
Vv nichZ cestujici vystupovali. Tvofily jej stevardky oblec¢ené do kombinace fialové a
¢erné barvy. Chvili po uvedeni vlaku do pohybu do vozu vstoupila stevardka
S pfenosnym pfistrojem v ruce — pfistupovala pouze k cestujicim, kterym byla
pii zakoupeni jizdenky poskytnuta néjaka sleva a pozadovala prokazani naroku na ni.
Ptistoupila také k testujici a zadala prikaz ISIC. Testujici vysvétlila, ze kartu ISIC nema
a Ze ji byla jizdenka prodana na kartu JIS. Stevardka argument pfijala, fekla, Ze pfisté

by se to jiz stat nemélo, a pokracovala v kontrole doklad.

Personal v SC Pendolinu byl stejné jako v RegioJetu piijemny a ochotné¢ odpovédél

na dotaz tykajici se nepolohovatelnosti sedacky. Tvofila jej stevardka a pravod¢i.

V hodnoceni nasledovala obsluha Expresu — opét stevard a privod¢i, ktery vSak plsobil
znudénym dojmem, tedy nejevil sebemensi nadSeni ze své prace, a pfili$

nekomunikoval.

v

Nejniz$i hodnoceni ziskali stevardi a stevardky LEO Expressu a to piedev§im
za nevénovani pozornosti testujici béhem jizdy ve vlaku (pouze pozdravili pfi vstupu
do vlaku a vystupu z vlaku). Po rozjezdu vlaku ¢lenové personalu pouze piechazeli
rychlou chtizi z jednoho konce vlaku na druhy a po n¢kolika minutach nebyli jiz ani
K vidéni. V porovnani s uniformami pracovniku ostatnich dopravcu se jejich uniforma
jevila jako méné formalni a ne piili§ slusiva.
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6.2.3 Sluzby

V této kategorii testujici hodnotila sluzby dopravct, které ji byly ve vlaku poskytnuty
zdarma, a dalsi moznosti, kterych mohl cestujici u daného dopravce vyuzit. Procentni

hodnoceni je zachyceno na Obrazku 13, maximum je stanoveno na 14 bodu.

Obrazek 13: Sluzby
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ provedeného vyzkumu, 2013

Nejvyssi pocet bodu testujici udélila vlaku IC RegioJet. Stevardky poskytovaly
cestujicim nejvice produktii zdarma ze vSech dopravci. Kromé vody Rajec rozdavaly
vynahradily Lidové noviny, Pravo, ¢asopis Autohit a ¢asopis Forbes. Je velmi dilezité,
ze stevardky RegioJetu o své zdkazniky opravdu pecuji. Dikazem toho byla situace,
kdy byla testujici pfednostné nabidnuta moznost objednat si z napojového nebo
jidelniho listku, aby ji obsluha stihla obslouZit — s odivodnénim, Ze vystupuje jiZ

V pristi stanici (v Pardubicich).

V druhém nejlépe hodnoceném Pendolinu byla testujici zdarma poskytnuta voda San
Benedetto (perliva/neperliva), vybér ze tfi druht tiskovin (denik Mlada Fronta Dnes,
Blesk a Hospodaiské noviny) a co se tyka obcerstveni, bylo mozné si jej objednat

Z pojizdného voziku, nebo osobn¢ navstivit specialni bistro viz.

Stejny pocet bodii jako SC Pendolina ziskala 1. tfida Expresu CD, v némz testujici
obdrzela napoj (kavu, ¢aj nebo vodu) i noviny. Obcerstveni bylo mozné si opét objednat

zZ pojizdného voziku, nebo osobné navstivit specidlni bistro viz.
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Nula bodt za sluzby udé¢lila testujici vlaku LEO Express, coz bylo zptsobeno chovanim
personalu, ktery ji nevénoval pozornost a neposkytnul ji tedy ani napoj ¢i noviny.
Pied opusténim vlaku se testujici zeptala stevardky, na jaké sluzby méla béhem jizdy
s LEO Expressem narok. Odpovédi ji bylo, zZe pouze na noviny, jelikoZ spole¢nost nyni

méni dodavatele vody, ktera by tak musela byt financovéana z firemnich pen¢z.

6.2.4 Informace

V této podkategorii byly hodnoceny informace, které byly cestujicim b&éhem jizdy
sdélovany nebo k nim méli pfistup, dale kvalita pfipojeni k internetu a moznosti
Vv prostfedi palubniho portalu. Procentni hodnoceni zobrazuje Obrazek 14, maximalni

pocet bodt je 14.

Nejvyssi pocet bodu byl udélen SC Pendolinu. Informaéni panel ve vlaku zobrazoval
smér jizdy (cilova stanice), ¢as, EXIT a obsazenost WC, chybéla vSak informace o pfisti
zastavce. Na druhou stranu, v porovnani s ostatnimi dopravci poskytovalo Pendolino
nejrychlejsi pfipojeni k internetu (Wi-Fi siti). V palubnim portale bylo mozné
poslouchat hudbu, ¢ist si knihy nebo si napfiklad objednat obcerstveni (z bistro vozu).
Velmi dobie propracované bylo také hlaseni rozhlasu pted koncem jizdy z Pardubic —
pred pfijezdem do Prahy zacala hrat hudba (symfonie Vitava od Bedficha Smetany),
nasledovalo oznameni pftijezdu do cilové stanice a nabidka navaznych sluzeb, které
budou moci cestujici po opusténi vlaku vyuzit (naptiklad autobus Airport Express nebo

tramvaje).

Obrazek 14: Informace
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zkladé provedeného vyzkumu, 2013
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Druhy nejlépe hodnoceny LEO Express cestujicim poskytoval velké mnozstvi informaci
Vv informacnim panelu a hlaseni rozhlasu probihalo i v anglickém jazyce. Co se tyka
palubniho portalu, nabizel mnoho moznosti, problematické vsak bylo dostat se z jeho
prostfedi na jinou internetovou stranku, coz bylo mozné pouze po kliknuti na tlacitko
Vv prostiedi portalu.

wewvr

Tteti misto bylo udéleno IC RegioJetu, kde chybél informacéni panel (za dulezitéjsi ale
testujici povazuje hlaseni rozhlasu). Mensi problém méla testujici s Wi-Fi piipojenti,

které bylo pomalé¢, a po otevieni prohlizece chybél palubni portal.

V daldim hodnoceném vlaku, 1. tfidé Expresu CD, byl umistén informaéni panel
zobrazujici vSechny dilezité informace, nefungovalo vsak pfipojeni k internetu, za které

se stevard omluvil (a neexistoval tedy ani palubni portal).

2. tiida Expresu CD se umistila jako posledni, jelikoz zde nefungovalo Wi-Fi ptipojeni

a nenachézel se zde ani informacni panel.

Celkové hodnoceni druhé ¢asti formulare, kategorie Ve vlaku, zobrazuje nasledujici

obrazek. Maximalni poc¢et bodt je stanoven na 82.

Obrazek 15: Hodnoceni kategorie Ve vlaku
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zkladé provedeného vyzkumu, 2013
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6.3 Po jizdé

V posledni ¢asti formulafe nazvané Po jizd€ testujici hodnotila dodrzeni ptijezdovych
¢ast a celkovou dobu jizdy jednotlivymi vlaky. Maximalni pocet bodl je 18. Celkoveé

hodnoceni kategorie zobrazuje Obrazek 16.

Obrazek 16: Hodnoceni kategorie Po jizdé
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé provedeného vyzkumu, 2013

Odjezdové 1 piijezdové Casy byly dodrzeny ve vSech vlacich (SC Pendolino pfijelo
do cilové stanice dokonce o pét minut diive). JelikoZ je doba trvani jizdy do Pardubic
vSemi vlaky témer shodna, ptihlédla testujici k dob¢, kterou by trvala cesta vlaky az
do Ostravy (doba trvani se zde jiz zna¢né 1i$i) — doba trvani jizd z Prahy do Ostravy

byla ¢erpana z jizdnich fadi na strankach www.iDOS.cz.

Celkové nejrychlejsi byl vlak SC Pendolino s dobou jizdy 1 hodina do Pardubic
(3 hodiny a 15 min do Ostravy). Nejméné bodu bylo udéleno Expresu, kterym jizda

trvala 1 hodinu a 5 minut (do Ostravy to vSak trva 3 hodiny a 41 minut).
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[ Zavéry a mozna zlepSeni

V této kapitole bude autorka prace diskutovat zavéry stanovené na zakladé vysledkd
provedené¢ho vyzkumu a predstavi navrhy na mozna zlepSeni kvality sluzeb dopravcii.

Kone¢né procentni hodnoceni urovné poskytovanych sluzeb jednotlivych dopravci
vyplyvé z Obrazku 17.

Obrazek 17: Celkové hodnoceni kvality sluZeb dopravci
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé provedeného vyzkumu, 2013

7.1 RegioJet a.s.

Jak je zfejmé z obrazku, nejvyssi pocet bodl za troven poskytovanych sluzeb byl
udé€len spolecnosti RegioJet, konkrétné jejimu vlaku IC 1007 RegioJet. Bodovy zisk
160 bodu ze 190 znaci 84% spokojenost testujici.

Spole¢nost RegioJet mezi ostatnimi dopravei vynikala mnoZstvim doplitkového
obcerstveni zahrnutého v cené jizdenky a ptfedevsim vyskolenym personalem, ktery mél
kompletni piehled o déni ve vlaku a peCoval o vSechny zdkazniky. Velky vliv
na hodnoceni meélo 1 pohodli sedatky a vybaveni mista veSkerym potiebnym
piislusenstvim. Z obsazenosti vlaku (75 %) lze vyvodit, ze nejen autorka této prace, ale

1 ostatni zékaznici jsou se sluzbami spolec¢nosti spokojeni.
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Jako mozné zlepSeni sluzeb spolecnosti autorka navrhuje rozsifeni poctu studentskych
prukazii uzndvanych spoleCnosti. Ziskat studentskou slevu je nyni mozné pouze
na kartu ISIC, na niz jsou v8ak uvedeny stejné tidaje o jejim majiteli jako na karté JIS,
kterou se autorka snazila pii mystery shoppingu prokazat svij status studenta (na karté

ISIC je navic pouze datum narozeni).

Dalsim navrhem autorky je oprava internetovych stranek. Za ucelem usnadnéni jejich
pouziti by mélo dojit k odd€leni seznamu vlakovych a autobusovych zastavek a také
k nastaveni systému tak, aby byl schopen rozeznat stanici i v piipadé, Ze uzivatel napiSe
malé prvni pismeno jejiho nazvu. Spole¢nost své webové stranky aktualizovala jiz

na zacatku dubna, autorkou nalezené problémy vsak ziistaly neopravené.

7.2 Ceské drahy, a.s. (SC Pendolino)

Druhou nejlépe hodnocenou spole¢nosti (149 bodi) byly Ceské drahy a jejich vlak SC
506 Pendolino. Testujici byla velmi spokojena s internetovym e-shopem, ktery jako
jediny uzivateli usnadnoval nakup moznosti zobrazeni posledniho nakupu, a také
s dobou jizdy, kterd byla nejkratsi (coZ plati i pro vlak LEO Express). Co se tyka jizdy
ve vlaku, Pendolino vynikalo velmi kvalitnim pfipojenim ksiti Wi-Fi a také
prodlouzenou dobou platnosti jizdenky (jeji fotografie je umisténa na piilozeném CD).
Dtivody nizsiho vysledného hodnoceni, v porovnani s RegioJetem, byly ptedev§im
velmi malo mista na sedacce ve vlaku, coz mélo velky vliv na pohodli béhem cesty, a

dale naptiklad Spatny ptistup pani pokladni pii nakupu jizdenky.

Podle nazoru autorky je cena za jizdu vlakem SC Pendolino pfili§ vysoka (toto tvrzeni
potvrzuje i Obrazek 7, ktery porovnava ceny na trati z Prahy do Pardubic a z Prahy
do Ostravy). Doporucovala by proto zlevnit ceny jizdenek nebo, pfi jejich ponechani,
alespon rozsitit nabidku zdarma poskytovanych produktd ve vlaku. Tento krok by mohl
do Pendolino pftildkat nové zakazniky, ¢imz by doSlo sou€asné 1 ke zvySeni nyni

velmi nizké obsazenosti tohoto vlaku (pouhych 23 %).

7.3 LEO Express a.s.

Tteti misto v hodnoceni urovné poskytovanych sluzeb ziskal dopravce LEO Express,
s poctem bodil 134,5. Z pozitivnich aspektli povazuje autorka za dilezity predevsim

bezbariérovy vstup do vlaku, bezbariérové a kompletné vybavené prostory toalety a
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dale velké mnozstvi lozného prostoru pod sedackou. Vysledny pocet bodi byl
negativné ovlivnén chovanim personélu ve vlaku, ktery se testujici nevénoval a tedy ji
ani neposkytnul produkty zahrnuté v cené¢ jizdenky, a také vybavenim prostor
prodejniho mista, v nichz byla pro sezeni ur¢ena pouze jedna lavice (oproti pohodlnym

sedatkam Vv prodejnich prostorach Ceskych drah nebo RegioJetu).

Jako prvni by autorka navrhla provadét pravidelnou kontrolu prace personalu. Jejich
necinnost totiz nezpiisobila pouze nespokojenost zakaznice (autorky prace), ale také
vynechani procesu kontroly jizdniho dokladu, coz mtze byt zdkazniky zneuzito a mize
vést Kniz§im trzbam spolecnosti. Za vhodné by autorka povazovala také zménit,

tj. usnadnit zptisob opusténi prostiedi palubniho portalu.

7.4 Ceské drahy, a.s. (1. tfida Expresu)

Hodnoceni 1. tfidy Expresu bylo pouze o 3,5 bodu nizsi nez hodnoceni LEO Expressu
(131 bodu). Velmi spokojena byla testujici S velmi pohodlnou sedackou a s velkym
prostorem na nohy. Ze sluzeb zahrnutych v cené jizdenky vyzkousela kévu, kterd byla
chutna a diky termo kelimku vydrzela i dlouho tepla. Z negativnich zkuSenosti je nutné
zminit pfedev§im vysokou cenu jizdenky, kterd byla témét dvojnasobnéd v porovnani
s cenou jizdenky LEO Expressu, a také nefunkéni ptipojeni k siti Wi-Fi.

Z navrhl ke zlepSeni by autorka jmenovala pfedevS§im sniZeni ceny jizdenky, kterd

neodpovida poskytnutym sluzbam, a dale rozsiteni nabidky produktli zahrnutych v cené

jizdenky. Za zasadni krok vSak autorka povazuje zprovoznéni piipojeni k siti Wi-Fi.

7.5 Ceské drahy, a.s. (2. tiida Expresu)

v

vliv na hodnoceni méla skutenost, Ze cestujicim v této tfidé nejsou ve vlaku zdarma
poskytovany zadné produkty, dale téz mala vybavenost kupé, v némz chybi zasuvky,

a z neposledni fady také nefunkéni pfipojeni k siti Wi-Fi.

Nutné uvést, ze urcity vliv na hodnoceni 2. tfidy Expressu mély také cekaci prostory,
které jak v Praze, tak v Pardubicich pfedstavovala nadrazni hala, nikoliv tedy oddéleny

prostor pro ¢ekani jako u 1. t¥idy Expresu.
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Moznosti zlepseni sluzeb ve 2. tfidé Expresu CD vyplyvaji ze zjisténych nedostatkd.
Jsou jimi zprovoznéni piipojeni k siti Wi-Fi, instalace zasuvek ¢i poskytnuti produktu

zdarma.
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Zavér

Cilem prace, jak vyplyva jiz z jejiho ndzvu, bylo zhodnoceni urovné sluzeb
poskytovanych dopravci na Zelezni¢ni trati z Prahy do Ostravy. Autorka postupovala
Vv souladu se stanovenymi zasadami. V prvni ¢asti prace byl vypracovan teoreticky uvod
do problematiky marketingu sluzeb, ktery zahrnoval vymezeni pojma marketing sluzeb,
marketingovy mix a marketingova strategie. Dale byly ptedstaveny spole¢nosti Ceské

drahy, a.s., RegioJet a.s. a LEO Express a.s. pusobici na trhu osobni vlakové dopravy

na trati Praha — Ostrava, ¢imz byl spInén dil¢i cil prace.

V praktické ¢asti prace autorka zhodnotila pomoci metody mystery shopping troven
sluZzeb poskytovanych v osobnich vlacich uvedenych spolecnosti. Ziskanid data byla
podrobena analyze a syntéze. Na zavér autorka, na zakladé vysledkt vyzkumu, navrhla

mozna zlepSeni sluzeb dopravct.

Vysledky provedeného vyzkumu by mohly byt ptinosem pro hodnocené spolecnosti,
jelikoz poskytuji informaci o spokojenosti zakaznika s jejich sluzbami a soucasné jejich
srovnani se sluzbami ostatnich dopravct. Otazkou do budoucnosti zistava, jak se bude
situace na trati z Prahy do Ostravy dale vyvijet a zda nebude néktery z dopravci nucen

tuto trat’ opustit.
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Predlozena prace je zaméfena na zhodnoceni urovné kvality sluzeb poskytovanych
vlakovymi dopravci na trati Praha — Ostrava. Prace obsahuje tfi hlavni ¢asti. V prvni
Casti je vypracovan teoreticky uvod do problematiky marketingu sluzeb, nasleduje
predstaveni spole¢nosti Ceské drahy, a.s., RegioJet a.s. a LEO Express a.s. a posledni
¢ast je vénovana terénnimu vyzkumu ve vlacich vybranych spole¢nosti. Na zaklade
vysledkl provedené¢ho vyzkumu autorka diskutuje zavéry a piredkladd ndvrhy moznych

zlepseni v oblasti sluzeb poskytovanych dopravci.
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CHOTTOVA, V. Railway passenger traffic on the route from Praha to Ostrava
from the perspective of marketing. Bachelor thesis. Pilsen: The Faculty of Economics,

University of West Bohemia in Pilsen, 71 pages, 2013

Kli¢ova slova: marketing of services, marketing mix, The Czech Railways, The
RegioJet, The LEO Express, mystery shopping

The submitted bachelor thesis is focused on the evaluation of the level of quality
of services provided by train operators on the route from Prague to Ostrava. It consists
of three main parts. The first part provides the theoretical introduction to the topic
of marketing services, then the introduction of the Czech Railways, the RegioJet and
the LEO Express follow and the last section is devoted to field research in trains
of selected companies. Based on the research results author makes suggestions

for possible improvements in the services provided by the carrier.

77



