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Uvod

Bakal&ska prace a jeji ugpna obhajoba je jednou z podminek pro zdarné dgwin
studia na bakatdkém stupni vysoké skoly. Student bylm této praci dokazat, Ze si
osvojil wivo a danou metodiku a Ze je schopen teoretickéngikly aplikovat na
konkrétnim pikladu. Bakal&ska prace také ukazuje, Ze student umi sameéstetpat z

internetovych, monografickych a jinych zdroj

Téma této prace zniRjzeni vztakh se zékaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku“ a bylo autorkou vgbrézangrné, protoZze se v
sowasnosti jevi jako velmi aktualni i pro podnik keetdmu ma nejblize. Timto
podnikem, jsouCeské drahy a.s., ve kterém autorka pracuje jiZz @9al jeho

problematiku zna velmi ddb.

V sowasné situaci, v niz s€D a.s. nachazi, se jevi nesndirdilezité udrzovat a
utuzovat vztahy se zakazniky na kvalitativmySSi drovni, protoZze na dobrych a
korektnich vztazich zavisi i dalsi ostidskych drah a hla¥rjeho ekonomické stabilita.
Souwasnou situaci je mén fakt, Ze na dopravni trh vstupuji nové subjekfiy atavajici
soukromi dopravci se stale rozviji. Tuto skatst je narodni dopravce nucen vzit v
Gvahu a adekvatnna ni odpowdét tim, Ze bude rozvijet a prohlubovat jiz stavajici

vztahy se zakazniky, jakoZ i navazovat vztahy nové.

Z&kladem této bakaigké prace je identifikace silnych a slabych mistoddéiho
dopravce za pomoci dotaznikovéhoi@et a nasledné navrzeni dai pro posileni
vazeb meziCD a.s. a zékazniky. Cela prace je deda do dvowasti. V teoretické
casti, ktera se sklada ztpkapitol, jetizeni zdkaznickych vztalepracovano na zaklad
odborné literatury. Druh&ast je zpracovana na zakigoraktickych zkuSenosti autorky.
Tato cast je rozdlena doctyi kapitol, z nichZ kapitola Sest&quistavuje narodniho
zeleznéniho dopravceCeské drahy a.s., jak z pohledu nedavné minuloski,itze
soutasnosti. Nasledujici sedméa kapitokegstavuje konkurentgeskych drah. V osmé
kapitole je provedena analyz@eskych drah z pohledu zékaziika nasledné
vyhodnoceni silnych a slabych stranek podniku nklagd dotaznikového Sini.
Posledni devata kapitola se zabyva navrhy na irgvideré by nily prispét k lepsi
konkurenceschopnostieskych drah a.s. a jejich ekonomickymi i daliffinpsy pro

tento podnik.



Cilem této bakakské prace je nalezeni takovych dpaf, kterd by posilila image
Ceskych drah a byla pro podnikiposem i po ekonomické strance.

Dil¢im cilem této prace je za pomoci dotaznikovéhdeBiét zjistit spokojenost
zékaznik se sosasnym stavem. Déle zjistit jestieské drahy jsou schopny obstat v

porovnani s konkurenci a zda budou do budoucnakenkeschopné.



1 Coznamena CRM a prd je pro podnik dilezity

Customer Relationship Management (dale jen CRMY}igeni vztali se z&kazniky.
Tyto vztahy jsou klfové pro prosperitu podniku. Toto se tyka jak podnikteré
nabizeji sluzby, tak i podnikvyrobnich. Jsou to prévzakaznici, ktd za sluzbyci
vyrobky plati, avSak ne vSichni jsou pro podnikjretedileziti. Je nutné diferencovat
vztahy k jednotlivym zakaznikn. Nicmér, i kdyZz se budeme obzvlédpeilivé starat
o z&kaznikyrekreme stélé a pro podnik vyznamné, tak ani zakazeikoj nakup je
vicemér nahodny, nesmi nabyt dojmu, Ze je pro podnikonmii, protoze nikdy
nevime, kdy se ziflezitostného zakaznika stane zakaznik staly. KgZognik se
v trznim hospod&tvi musi dastnit boje o zakaznika, proto je nutné kazdéhcinov
zdkaznika upoutat a ziskat si jeho pozornost na stranu. V sotiasné dob je velmi
slozité motivovat zakaznika k nakupu sluzéb vyrobki od ugitého podniku.
NejdilezitejSimi faktory, kterymi lze pozornost zakaznika aiskjsou cena, kvalita
nabizeného produktu a dobré jméno podniku. &8&jvuplatkni CRM nachéazi
v oblastech obchodu, finamim sektoru, telekomunikacich a energetice.

.CRM je t/eba chapat jako prohloubeni podstaty princimarketingu, nikoli jako
zavedeni nového principufgipadre ,samospasitelného” software{Tomek, Vavrova,
2009, s. 6)

Rizeni vztali se zékaznikem vyZaduje, aby informace o jednathiviakaznicich byly
shromad’ovany do jednotné databaze, coZz umozni podniku iépenat paeby
zakaznika. Pro podnik je Zivatwlilezité znat tyto pgeby, aby mohl Iépe reagovat a ve
vétSi mie potom uspokojovat své zdkazniky. Podniky do viztghzakazniky vstupuji
cilers, vyhledavaji stale nové potencionalni zdkaznikgrék se snazi oslovit a pomoci
raiznych obchodnich kanalje naklonit na svoji stranu. Na rozdil od podnika
zakaznik ¥tSinou pouze snazi o uspokojovani vlastnichigiiot (Tomek, Vavrova,
2009)

Koncepce CRM je zaloZena mane-to-onemarketingu, coz znamenaisledny vztah
mezi zakaznikem a jeho dodavatelem, navic je t@zdi o propojeni marketingu,
obchodu a sluzeb s ohledem na Zivotni cyklus zdakaz&RM se snazi vytvét takovée
vztahy mezi zakaznikem a podnikem, aby byl obonsfraszztah co nejvice vyhodny
pro ok& zastréné strany. ( Hommerov4, 2012)



1.1 Vyhody CRM pro zdkaznika

Vyhody této koncepce jsougimé. Zakaznikovi finasi koncepce CRMé&SI p&i ze
strany podnilkl. Mimo kone&ny produkt dostava zakaznik tigganou hodnotu ve forén
raiznych benefii. Stale ¥tSi propojeni podniku se zakaznikerfinpSi zakaznikovi
takové sluzby, které co nejvice vyhovuji jeho fpbém. Implementace CRM do
podniku finasi zakaznikovi lepsi, rychlejSi a efektjg komunikaci aeSeni vlastnich
potreb, neb6 nemusi naiklad kazdému pracovnikovi zvidgracré vyswtlovat svoje
pozadavky na pozadovanou sluzbu, ale pedsictvim komuniké&nich siti jiz

zanestnanec, ke kteremu zakaznikcpazi, zna jeho pozadavky.

1.2 Definice CRM

.Koncepce CRM je zaloZzena n&@sedné orientaci na zakaznika integruje k tomutio ci
podnikové procesy. CRM vyZaduje synchronizaci kikadmich kandt a koordinaci
informacnich kandd“ (Tomek, Vavrova, 2009, s. 6)

,CRM je podnikatelskou filozofii a strategii proskévani a udrzeni nejhodnéjsich
vztahi se zakazniky. CRM vyZaduje zakaznicky orientov@oodnikatelskou kulturu
pro podporu efektivnich marketingovych, obchodrdckervisnich procés Cilem je
lepSi porozurni potebam zakaznika kvalitréjSi reakce na & Procez je nutné sdileni

informaci o zakaznicich*gs vSechny obchodni kanafommerova, 2012, s. 15)

Rizeni vztakh se zakazniky ma byt tudiz s@sti podnikatelské strategie, ktera je
zametena gimo na zakaznika. Cilem CRM je vytitosilny vztah mezi zdkaznikem a
podnikem, ktery bude dlouhodoby a stabilni. Podmkyrely porozungt zakaznikm a

zajistit si jejich loajalnost tim, Ze se budou shamajit a pouzit vSechny dostupné

prostedky, kterymi uspokoji zakaznikovu petbu.

1.3 Architektura CRM

Ktomu, aby byl podnik schopny implementovat do stmtegie CRM, musi své
zékazniky dote znét, rozliSovat rozdily mezi nimi, musi se svyrékazniky navazat
pouto. Pomoci ndp internetu, @iznych soutZi nebo diskuzi vtdhnout zakaznika do
dialogu a vzbudit vé&m zajem. Takovy podnik by ¢hsvoje sluzby nebo produkty
smerovat k pokud mozno co nejgimu uspokojeni zadkaznika a jeho osobnichiepot
Zakladni ¢lenéni architektury CRM je rozdleno na de¢ c¢asti, a tocast operativni a
analytickou. (Hommerova, 2012)
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1.3.1 Operativni ¢ast

Tatocast CRM je wtend k navazani, udrzeni a rozvoji komunikace m&gzaznikem a
podnikem. Do operativriiasti pati (Hommerova, 2012):

» podpirné aplikace tzv. Back Office jsou jiz existujiglizace nap. ekonomické
(objednavky, getnictvi, reklamace), logistické (doprava, nakyggrsonalistické
apod.Radime mezi &i aplikace: SCM (Supply Chain Management), coiijso
aplikace, které umaikiji propojeni dodavatele, vyrobce, distributoraydmjce a
zékaznika, dale ERP (Enterprise Ressource Planmiog)e informani systém,
ktery napomaha k zlepSeni planovani vyroby a ndkladdalSi jiz stavajici
aplikace.

» aplikace ke komunikaci se zakaznikem tzv. Fronid®ffcoz jsou progtdky,
které podporuji komunikaci n&paplikace pro call centra, aplikace ,chytrych®
mobilnich telefo, fax, aplikace, které podporuji sluzby zakaaniki primy
prodej aj. Jsou to ty aplikace, které spoluprasugiplikacemi SCM, ERP a
dalSimi aplikacemi 2asti pod@rnych aplikaci.

Ohe ¢asti CRM systému musi spolupracovat, jinak nebuB®@is@ESné. Nepesnadi
neplna data by vedla k chybné analyze, z niz bjawygerativhi CRM a némesla by
tak aiekavané vysledky a poZzadovanou efektivitu.

Obrazek ¢. 1: Operativni CRM

Zdroj: Hommerova, 2012, s. 17
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1.3.2 Analyticka ¢ast

V této ¢asti dochazi k analyze veSkerych dat a vyuZiti \detio skladi. V pasobnosti
analytické ¢asti je nap. vyhodnocovani a usimovani marketingovych kampani,
roz&leni zékaznik podle jejich zakaznickych p@tb, vyhledavani dalSich moznych
prodejnich kandl, dosazeni navySeni objemu objednavky zakaznikayzanchovani
zakaznik. Analyticka ¢ast slouzi zagstnan@m k vytv&eni iiznych zékaznickych
strategii nejen podle peb zékaznik, ale i podle jejich finosu pro podnik.

(Hommerova, 2012)

Obrazek €. 2: Dvé Urovre vedeni zaznafnv modulu CRM

Skladové hospodafstvi - - Analyza partnera z nékolika hledisek:
Finanénl ucetnictvi B ‘ » - finanéni abjem {odbéry, zisk, zakazky, pohledavky ...)
Zakazky - LY - sortiment (sezonni vykyvy, marie, pohyby zasob ...}
\ - kategorizace (naklady, vynosy a zisk na kategarie)
Fakturace - - Analytické
Pokladna <+ CRM n",‘_ Evidence novych pfileZitosti
Informace - ‘I\“. - Vystavy, veletrhy, reklamni kampané ...

e Korespondence s partnery
Dperativni CRM e —— Identifikace a kontakt s partnerem

T —————— Evidence vyznamnych udalosti

Zdroj: Centrum pro Vyzkum Inforngaich Systém, 2015

1.4 Meéreni pfinosu zavedeni CRM

M¢éteni efektivity CRM v podniku je po&mné snadné, jelikoz pétbna data jsou snadno
dostupna. Zname celkovy et iz uzawenych kontrakt, patet zakaznik

s opakujicimi se nakupy, pet novych zakazntk mnoZstvi kontakt vedouci

k uzaweni obchodu nebo sluzby a celkovou spokojenostzrdkiajak s produkty, tak i

s pristupem podniku k zakaznikovi a dalSi. (Hommer@@4,2)
1.5 Strategie CRM
Na ukeni strategie CRM je nutné dodrzet Sest hlavnisadéWVessling, 2002):

» Pribéh vypracovani strategie CRM musi bifizen vramci strategického
projektu.

» Je nutné proveéstigsnou analyzu situace, ve které se podnik nachazi.
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» Na zpracovani strategickych projékse musi podilet vrcholovy management

podniku.
» Metodika, kterou mé byt strategie CRM vypracovaregmi byt pilis slozita.

» Strategie CRM se musi co nejvice odliSovat od exgiakonkureginich podniki

v dané oblasti.

» Strategie CRM musi byt proveditelnd, proto je viiodo strategickych projekt

CRM zahrnout i kompetence.

Vhodna metoda pro strategické planovani je SWO@lyaa. Zakladem pro tuto
analyzu je vychozi pozice podniku. Ve SWOT analjgoel formulovany silné a slabé
stranky podniku z hlediska strategie CRM. V tétoalgre jsou prozkouméavany
piilezitosti a hrozby podniku s cilem vyuzitilpZitosti a eliminovat hrozby. Viiti
vlivy jsou predstavovany silnymi a slabymi strankami aéjsh vlivy predstavuji

prileZitosti a hrozby. (Wessling, 2002)

13



2 Zakaznik

Zakaznik jecloveék, jenz se snazi uspokojovat svojeipby a sva fani, a na to je
ochoten vynaloZzit svoje fin&ni prostedky a usili. Proto by #ho byt cilem kazdého
podniku upoutat pozornost zakaznika vSemi dostuppyostedky a peswdcit jej, ze
praw jeho produktéi sluzba jsou pro & to nejlepsi. Zakaznikem je jednotlivec (v
piipadt CD a.s. jednotlivy cestujici), skupiny (rfapskoly, sportovni oddily) nebo
podniky (nap. pii prepraw CD Kuryra).

2.1 Vztahy se zakazniky

Pro podniky je dlezité udrzeni pevného vztahu se zakazniky, a twhdidols.
Spokojeny zéakaznikfizpiva k lepsi prospeéitpodniku a k vysSimu podilu na trhu.
S vyhledem do budoucna lzgedpokladat, Ze zakaznikova spokojenost povede i
k vétSim objenim nakupi. Silna pozice podniku na trhu sniZzuje ohroZeni nikual
konkurenci a z¥uje vstup dalSich firem do oglvi. Dobra po¥st podniku a
spokojenost jeho zakaziiiltitahuje zakazniky nové. K udrZzeni a posileni spahkagti
zdkaznika mize podnik pouzit i cross-selling, kdy IKitému produktu je mozné
nabidnout i produkt souvisejici, vipad Ceskych drah a.s. nfpslevovou IN kartu

s Rail plus, ktera cestovani zZna zlevni. Podnik za to ziska osobni Udaje zakaznika
véetne kontaktu, ale také vzhledem k ziskané &legotencionalniho cestujiciho, ktery
sluzby s ohledem na ziskanou vyhodu bude dale at& mie vyuzZivat. Je nutné
vyvarovat se negativniho hodnoceni zakainileba@ nespokojeni zakaznici své Spatné
zkuSenosti s podnikemigidal v celém svém okoli a¢kdy se jejich nespokojenost
rozSii prostednictvim sdlovacich prosedki i do celé spoknosti. Rikladem niize

byt nedavna spotea akce Lidlu &CD a.s., kdy nespravna informace na internetovych
strankach Lidlu o tom, Ze poukézky nigepravu, které zakaznici Lidlu koupili v tomto
fetzci za sniZzenou cenu (na zakladikupu v obchaf) Ize vynenit na pokladnackiD

za jizdenky, dle autorky této prace hrubymisgbem posSkodila jméno narodniho
dopravce, protoze cestujici si na zaklagto chybné informace nevymli své
poukéazky na eShopliD, jak bylo utenoCeskymi drahami, ale vyénu poZadovali na
pokladnach, kde to nebylo mozné provést. Ukazkebm@yinformace je uvedena v
piiloze A. Cestujicim se timto cestovani &mazkomplikovalo a skterym i gimo
znemoznilo. S ohledem na miru spokojenosti zakazjgikaké nutné mit na pém ze

zhruba 75% z&kaznikinformuje své okoli o zgmé¢ svého dodavatele a také to, Ze
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naklady vynalozené na ziskani nového zakaznék&inou grevysuji naklady na géo
zé&kaznika, kterého jiz podnik ziska&lk. (Lehtinen, 2007)

2.2 Déleni zakazniki

Zé&kaznici se orientuji podléznych hledisek, a to co jeil@zité pro jednoho, nemusi
byt dilezité pro druhého. Na zakkadiuzné sily vztahu mezi zakaznikem a podnikem

muzeme tedy roztlovat zakazniky doit hlavnich skupin. (Lehtinen, 2007)

2.2.1 Zakaznici orientovani na cenu produktuéi sluzby
U téchto zakaznik prevazuji rozumové iw/ody k nakupu, zakaznici si zZigi,
kalkuluji a hledaji produktyi sluzby, které jsou v po#nu vydaje za sluzbu a toho co

sluzby.

2.2.2 Z&kaznici s urtitym omezenim

U takovych to zakaznik je nejdilezitéjSim faktorem utity druh omezeni, jako je
piekazka ve ziné dodavatele, coz ipdstavuje nafklad nedivéra v nové a jest
nezavedené firmy nebo zakaznici nemaji jinou mazfrossi se dostat do z&sinani a
vlak tam nejezdi v dobu, kterou pelbuji, jsou nuceni tudiz vyuzit jiného dopravce),
dalSim aspektem e byt i zakaznickd pasivita, kteraibe v konéném disledku
zpasobit omezeni ({@iSna pohodinost hledat jiného dodavatele &zpaat potebné

pisemnosti).

2.2.3 Emocionalné vazani zakaznici

U téchto z&kaznik hraje roli utitd citova angaZovanost. Citi se ve vztahu
s dodavatelem dab, maji pocit, Ze jsou respektovani a personalenawami, mohou
byt i vazani patelstvim (znaji date svého dodavatele a sk spolu vychazi, nebo
muzou mit obavu, Ze kdyz ocimo odejdou, fijdou o jeho patelstvi). DalSi moznosti je
pieswdéeni, Zze od svého dodavatele vzdy dostanou nadsthmdsuzby, pipadré se
jedna o dlouhodobou spolupréaci, nebo zadkaznik hedddavatele nabyl dojmu, Ze je

pro rtho dodavatel natolik vyhodny, Ze neni Zadouci j&im
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3 Urceni zivotni hodnoty zakaznika pro podnik
Zivotni hodnota zakaznika (Customer Life-time Val@& TV nebo zkracenLTV) je

pramérna hodnota trzeb, kterou podnik ziska od zakaznik@iteho vzorku zakaznik
za ¢as, jeZz obvykle tento vzorek zakazhniketrvava u dodavatele. Na zakiakto
ziskanych hodnot se podnik rozhodne, zda pougjgkf nastroj, aby si tyto zakazniky
udrzel. Pro tento vyget je bezpodmirimé nutné mit dostatek informaci o zakaznicich
a o tom, jak se v minulosti chovalifipadreé jaka byla jejich reakce nadity jiz drive

pouzity nastroj.

3.1 Podle spolénosti SAP

Tato spolénost mini, Ze podle toho, jak vnima zakaznik hogntdstniho vztahu se

svym dodavatelem, je |zeizalit do ti skupin (Hommerova, 2012)

3.1.1 Skupina hodnoty produktu

Klasicky vztah zakaznika, jenz uspokojuje své&ginf, a dodavatele, ktery mu petiny
produkt ¢i sluzbu dodava. Svoji nezastupitelnou roli ma wssnosti ten fakt, ze
zakaznik si mZze svoji potebu uspokojit svym vlastnim sestavenim nekiomp

vyrobkem vyrobenym na zakazkiegré podle osobnich pisb.

3.1.2 Skupina hodnoty procesu

Tyto hodnoty vznikaji p jednotlivych nakupech a zvySuji sefi pnakupech
opakovanych. Zakaznik pozaduje po svém dodavatakinmalni otewvenost, korektni
piistup kieSeni jeho pozadaftk Uplné informace o nakupu, rychiéSeni a ¥asné

dodani produktdi sluzby.

3.1.3 Skupina hodnoty vztahu

Tento vztah vznikaip komunikaci zdkaznik-dodavatel v dglkdy je jiz vztah navazan
a rozvijen. Zakaznik vnimarigtup dodavatele jako oteany a vzdy fipravenyieSit
piipadné problémyi reklamace, od dodavatelgijpma informace a napady nézna

zlepSeni, i kdyZ zrovna nenakupuje.

.Zakladem komplexniho pojetiizeni vztalh se zakazniky jeu#lladné pochopeni a
porozungni hodnototvornému procesu zakaznika, tedy procesumz si zakaznik

vytv&i svou vlastni hodnotu jak pro sebe, tak pro pddfikommerova, 2012, s. 26).
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3.2 Podle Rusta
Tato teorie definuje hodnotu zakaznika, jako dis&eanou celoZivotni hodnotu
zakaznicke zakladny podnikuié&ka, Zze pro podnik jetdezité znat a fedpovidat ty
veli¢iny, které se vyznamnoudrou podileji pimo na vypétu, jako jsou (Hommerova,
2012):

» Diskontni sazba — se zvySujici se diskontni sazsogniZzuje Zivotni hodnota

zékaznika

> Casovy interval — i nespravném nastavedésového Useku, tiieme dojit ke

Spatnym hodnotam doby, po kterou vztah trva

» Naklady vynaloZené na udrzeni zakaznika — kdyzvg8ugi, potom se sniZuje
celkova LTV

» Naklady vynalozené na marketing — problematickdeddm k tomu, Ze naklady
jsou brané jako celek, a jézké napiklad ukit naklady na zivotni hodnotu

zékaznika $ hromadném rozesilani korespondence

» Rostouci pijmy a klesajici naklady — tyto faktory berou v tuavztahy, které

dlouhodols pretrvavaji a ve vypiiech LTV se odrazi pozitivn
» Cross-selling a up-selling — prodej navaznych pkédunebo prodej lepSiho

produktu, jejichZz vysledkem v obodipadech ma byt zvySeni prodeje

3.3 Podle Bruhna

Podle této teorie je nutné rozliSovat mezi mirodriaiy vztahu &asovym rozrsrem.
Tyto veliciny mizeme aplikovat jak ve vztahu k minulosti, tak iddbucnosti. Bruhn

uvadi ti zpasoby, kterymi Ize vyjaiit zakaznickou hodnotu (Hommerova, 2012)
» vypocetnimi algoritmy
» podle toho o jakou s@éast zdkaznické hodnoty se jedn&
» podlecasového useku, ktery zvazujeme

3.4 Metody LTV

NejrozstergjSi metodou, kterd se na hodnoceni vizted zakazniky pouziva, je analyza
ABC, metoda bodového hodnoceni, zakaznicka poatfalicetroviové hodnoceni a

dalSi. Zakladnim prvkem ABC analyzy je obrat, dad¢om naklady, investice a rizika
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pro podnik. Je @lezité mit vSechny dostupné poznatky o Zivotnimleykdkaznika,
jelikoz i ze z&éatku ztratovy zdkaznik sedre Ehem utitého ¢asového Useku zmit
na zakaznika profitabilniho. Tato analyza viagpotvrzuje pravidlo 80-20, kdy 20%

zakaznik nam tvdi 80% zisku podniku. (Hommerova, 2012)
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4 Uréeni spokojenosti zakaznika

Mriviw s

podnik je navic dlezité zajistit si zakaznikovu loajalitu a¢most. Spokojenosti
zékaznika Ize docilit nap snizenim ceny, coz aleémost zakaznika nezatfiu
Zakaznikovu wrnost, si nizeme zajistit tim, Ze napvydame kartu, se kteroutie
zékaznik na wité obmnenované produkty slevu ziskat, nebo ptednictvim které
dosdhne nadgaky bonus (odrnu za ¥rnost), timto si zakaznikovuernost ziskame

snaze.

~Spokojenost zakaznika je determinovana nazorerazndka na miru, v niz obchodni

pripad splnil jeho pakeby a @ekavani“(Hommerova, 2012, s. 42)

4.1 Metody pro méreni spokojenosti
Nejcasgji vyuzivanou metodou pro &eni spokojenosti zakaznika je KANO model.
Tento model rozliSuje it skupiny vyrobki ¢i sluzeb, které zakaznici pozaduji

(Hommerova, 2012):

» povinné- splreni €chto poZzadavk povazuje zékaznik za santegnost a nijak
to tento vyrobek nezvyhadje, naproti tomu nedodrzenéchto pozZadavk
pusobi na zakaznika z&1& negativi.

» jednorozmdroveé - tyto pozadavky vipadt splreni jsou zakaznikem chapany

pozitivné a vedou ke spokojenosti zakaznika.

» atraktivni- splreni téchto pozadavk pasobi na zakaznika nejvice a vede k velké
spokojenosti, naproti tomu nespii tchto pozadavk nema& na zakaznika
témet Zadny negativni dopad.

Pro podnik je kikové, aby byl zakaznik spokojeny, a proto je nuteastale zjiBovat
stav spokojenosti zakaziikZakaznik, ktery je s podnikem velmi spokojenytveyi
piiznivy obraz podniku ve svém okoli, kupuj&tdi mnoZstvi diznych vyrobk tohoto
podniku, je ¥rny a nehledi tolik na cenu produktu. | kdyz kordnge nabizi odto
levngjSi podobny produkt, tak protoZe jeho spokojenggiv@dnim podnikem je velka,

zastdva mu loajalni a tolik ,neexperimentuje” s jinymakami.

Z nasledujiciho obrazku je patrné, ze je nutiEna rychlost v jednéani podniku, podle
toho v jakém kvadrantu se spokojenost zakaznik&armcV gipad silné vazanych

zakaznik na podnik, je i nizka pt#ba podniku cokoliv ve svém jednanémit. Opané
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je tomu v kvadrantu Ill. a IV., kdy uz podnik naépeusi reagovat rychle, protoze
hrozi riziko odklorni zakaznik od podniku.

Obrazek ¢. 3: Zakaznické segmenty podle spokojenosti a loajaliaznik

-nizka spokojenost zakaziiik -spokojeni a zavazani zékaznici

. 7

-ohroZzena zékaznicka loajalita -zékazniwa*alni k podniku

-podnik musi rychle jednat, abypodnik-ma malou pétbu cokoliv

zékazniky neztratil ménit
-silné nespokojeni zakaznici -prilezitost pro zavazani zakaznik
-velké riziko ztraty zakaznik -doba vhodna k realizaci ¢dh

—_—

-podnik musi velmi rychle jednat aopareni, ktera povedou  k vyss

starat se priman o zakaznickol spokojenosti zakaznika k tomu,

spokojenost aby si podnik si klientelu udrzel

\Y2 Il.
Zdroj: Hommerova, 2012; vlastni zpracovani

Loajalitu zakaznil si musi podnik ziskat svym postojem k zakaémiksnahou vyjit
zakaznikovi vgic, uspokojit jeho paeby tak, aby se zakaznik emociogakemkl

s podnikem nebo ztkou. (Hommerova, 2012)

> Loajalita prostorova - zakaznik ma ke &oexci podniku réjaky kladny vztah, je

to jeho tzv. ,srdéni zalezitost".

> Loajalita behavioralni - zakaznik u zh§ trvale Zistava, preferuje ji a
opakovasd ji pii nakupech vyhledava.

20



5 Konkurence

»1rZni konkurence je proces, ve kterém getsivaji rizné zajmydznych subjekittrhu.
Kazdy, kdo vstupuje na trh,/fiphazi sem sdjakym cilem. Chce realizovat své

ekonomickeé zajmy(Macéakova, 2010, s. 39)

5.1 Druhy konkurence a CRM

Analyza druli konkurence vzhledem k CRMipasi odpo¥di na to, jaké aspekty jsou

pro zékaznika @ujici k porovnéni svychipdstav se skutaosti. (Wessling, 2002)

5.1.1 Konkurence v oblasti volnych financi na nakup
Do této oblasti séadi ty podniky, které nabiziizné sluzby nebo produkty a soiipe
mezi sebou o volné fin&ni prostedky zakaznik, pricemz vysledny efekt je ztiaou

meérou ovlivrén tim, co zakaznik @pdnosiiuje.

5.1.2 Konkurence v oblasti¥eSeni problén

Do této skupiny pdt navzdjem si konkurujici podniky, které se zabinagenim
problémi zakaznik. Pokud podnik ma vybudované silné vazby za pon@RRM se
svymi zakazniky, tim lépe jim bude @trmpomoci. Jestlize takovyto podnikisledrg
pouziva CRM, potom z¢thto vazeb mize dlouhodob profitovat.

5.1.3 Konkurence v oblasti image

Tuto skupinu tvéi podniky, které se snazi nabidnout zakaznikovilpkoci sluzbu se
shodnou nebo podobnou image. Obraz, ktery wgfv& danému produktu nebo slézb
muze byt b’ na vysoké, nebo marginalni arovni. Podle Gtowmage je nutné upravit
metodiku CRM.

5.1.4 Konkurence v oblasti zbozi a sluzeb

Do této oblasti pat podniky, které nabizeji své vyrobky a sluzby sevisatelnou
hodnotou. Vzhledem k tomu, Ze&tSinou v této skupih nelze dosahnout vyhod nad
konkurenci pomoci samotnych prodiuktie CRM cestou jak ziskat konkuter

vyhodu.

5.1.5 Konkurence v oblasti zpisobu prodeje
V této oblasti si navzajem konkuruji podniky, ktepduzivaji podobné prodejni
nastroje, nap pouZzivaji podobné obchodni a komurikiakanély, maji shodny rozsah

moznosti plateb nebo poskytuji na shodné Urovnilidawé sluzby. Podnik, ktery
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vyuzivA CRM, ziskdvad nemalou konku¢an vyhodu, protoZze CRM spojuje vSechny
tyto prvky.

Uspsny podnik musi byt schopen obstat na trhu jak $vgrodukty, tak i svym
vztahem k zékazntikn. Podnik je konkurenceschopny, jestlize si vytvogjakou
konkurergni vyhodu. Podnik, ktery se pohybuje n&itém trhu, musi bezpodmiém
znat ostatni podniky, jez se snazi na stejnémprbsadit.

Proto, aby podnik ziskal &itou konkuregni vyhodu, je nezbytné nejen znat svoji
konkurenci, ale také znat vlastni podnik. Lé&e&eno podnik musi &dét, ¢im se od
ostatnich podnik v odwtvi odliSuje, znat svoje slabé i silné stranky.nigné, aby
podnik nabidl zéakaznikovi produkt nebo sluzbu \otak kvali€, ktera ho bude

odliSovat od jiz stavajicich podrikia trhu. Podnik musi také znat konkur@nceny.

Nejcastji se jako konkuretni vyhody uvadji nizSi ceny, rychla reakce na poptavany
produkt, rychlé viizeni pozadavku,&nostni programy nebo darky, sk& reference

nebo ziskana oceéni.

DalSim gedpokladem k tomu, aby byl podnik konkurenceschppmystarost a zajem
podniku o vzdlanost svych zagstnand@. Podnik tim, Ze vytvid piiznivé prostedi pro
dalSi roz&iovani kvalifikace svym za#stnandém, zvySi i hodnotu svého podniku jako
celku. Vzdlany, kvalifikovany a sprawh motivovany zaréstnanec byva k podniku
loajalngjSi. Takovyto zamsstnanec pedstavuje pro podnik opravdovyiipos, ale
takovyto podnik je i finosem pro samotného z&sinance. DalSi moznosti pro zvySeni
konkurenceschopnosti podniku je zlepSovani ztghzamstnanci, protoZe v napjatém
prostedi nenize zangstnanec odvést opravdu kvalitni vykon Pokud v&akéstnanec
citi zajem zaéstnavatele o svoji osobu, potom se jeho pracovkdnyvysuje a ochota

odvést nadstandardni vykon stoupa.

22



6 Ceské drahy a.s.

V tétocasti bakaléské prace se autorka zabyva narodnim Zeleimidopravcem a jeho
konkurenty, & jiz na Zeleznici, tak i v oblasti autobusové degrd\a zaklad analyzy
konkurergniho prostedi se autorka této prace pokusila odhalit slalsing mista
Ceskych drah a.s. a poté navrhnosktara diti feSeni, ktera by narodnimu dopravci
mohla pomoci zejména ve zlep3eni image, ale zarbyamsla piinéstCeskym draham

i finanéni prosgch.

6.1 Narodni Zeleznéni dopravce

Spolegnost Ceské drahy a.s. je narodnim Zelgmiin dopravcemCeské republiky.
Pisobnost této spataeosti pokryva velkou oblast sluzeb jak ve vnitrasitatak i
v mezinarodni Zelezémi prepra¥ osob a zbozi. Nicménjako ve vSech podnicich i
tady je co zlepSovat, dalo by $&i, Ze ¢im wtSi podnik, tim vice moZnosti ke

zdokonaleni.

6.2 Pripomenuti minulosti

Casto slychame a v stasnosti stalgastji, ze v minulosti bylo |épe. Ddb, tak se na
tuto problematiku podivejme. Santepgr¢ je pravda, Ze v minulosti (za sty bod
vezmeme nafklad roky 1986-1988) byla cena vnitrostatniepravy nizka, tato
skut&nost vychazela z faktu, Ze veSkeré ztraty se tyahl statniho rozgtu. Stét
naizoval, kolik za jizdné cestujici zaplati,caval zbozi, které se budegegvazet po
Zeleznici a také to celkéwvdotoval. Potom jednoduSe mohl&rdcka tydenni jizdenka

z Plzre do Rokycan stat 14 d§ nebo jizdenka na rychlik do druhiédy z Plz do
Ostravy 75 Ks. JiZz nikdo z cestujicich nev¥idZe vlasti vSechny zbylé naklady hradi
ze svych dani. Zakaznici pouze &lidZze cestovani je tdkkajic ,za hubtku®. Pokud se
tyka cen jizdného, tak bylo pro zakazniky vSechieongé®, diky tomu pepravovanych
cestujicich bylo velké mnoZzstvi. Vlaky osobni ihifkove jezdily témst piné, rekteré
sice ne zcela, aleckteré byly tak peplniné, Ze byl skoro zazrak se tam dostat. Vlaky
piepravovaly tzv. sfgniny za sréSné ceny aiepravovaly se i takové &gniny, jako
treba kajaky. CRM tehdy téf neexistovalo, vztahy se zakazniky byly opomijeny.
Jakési ,databaze” sice existovaly, ale nebyly ttalbi@ze, jak je zname ze gaanosti,
jelikoz patitatova éra byla jestv ,plenkach”. Nicméan i kdyz existoval jakysi registr
zakaznik, byl zcela nevyuzity. V této deébcestujici chapali Zelezfii dopravu jako
levny dopravni prosedek, by spokojeni s ni nebyliCasta zpoz¢hi si jisg kazdy
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pamatuje, a kdyZz napadl snih, tak se vlakyétémastavily. Co se tykd sluzeb pro
zakazniky v oblasticistoty vozidel, nadraznich hal, toalet atd. tak amtse ani
vyjadiovat slusy nelze. Tatatast byla zcela opomijena. Zakaznicky personal bd p
takovym tlakem velkého mnoZstvigpravovanych lidi, Ze naém bylo znat hlava
Unavu, ale nikoliv v8ak zajem o zakazniky. Je nytfipomenout, Ze jedna osobni
pokladna odbavila v rdmci jedné dvanactihodinov&rsmokolo 1200 zakaznik a
ve dnech dopravnich &gk az 1800 (udaje dle autorych zkuSenosti). Tento vysoky
pocet cestujicich & za nasledek neosobni a mnohdgziravy pistup zakaznického

personalu, ktery k dobrému jménu telitigskoslovenskych statnich drah tispival.

6.3 Sowasnost

Ceské drahy, jak je zndme ze &asnosti, prodly velkymi zémami. BohuZel ne
vdechny se daji oztia za pod#ené. Momentalni staCD a.s. je, Zze b/se jedna o
akciovou spolénost, je tato spobmost vlasténa 100%, statenfCeské drahy, a.s.,
2014). To by nebylo nic zlého, ostatwSechny okolni staty maji¢fakého svého
Zeleznéniho narodniho dopravce, je ovSsem nutno, aby d® wopravce choval jako
spravny hospodaOd roku 2003, kdy se roglily Ceské statni drahy @D a.s., SZDC
(Sprava Zelezani dopravni cesty, coz je statni organizace, a miraspekci, prosly
CD a.s. jiztadou reorganizaci. Posledni &mou je od 1. 10. 2014 vznik organin&
slozky zZakaznicky personal (ZAP). Cile@iD a.s. je stat se zakaznicky orientovanou,
konkurenceschopnou a hlavriskovou spolénosti. ZajmenCD a.s. je udrZet si svoji
pevnou pozici na zelezmmiim trhu. Strategické cil€D a.s. jsouwrazeny daityi oblasti.
(Ceské drahy, a.s., 2015)

1) Orientace na zdkaznika — tiapptimalizace prodejnich kariiéh cen, zlepSovani
a pruzna reakce na peby zakaznika v oblasti nabizenych sluzeb, invest

modernizace i@devSim v oblasti vozoveho parku a dalSi
2) Stabilita podniku — napdokorteni restrukturalizace

3) Governance — posileni vyznamiizeni rizik, disledné dodrzovani zasad

manazerskéhiizeni
4) Integrace - dodrzovani maximalni gwunosti v celé spolmosti

Ceské drahy se v sdasné dob snazi zlepSovat cestovani svym zakazmikustalym

vylepSovanim zejména eShopu, na kterém si cestapbiou zakoupit jizdenku, aniz by
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museli do pokladegD. V piipad zakoupeni jizdenky na eSh@D jsou mistenky na
vlaky fady Pendolino zdarma (v Useku bez povinné rezeyvadalyZ neni v Useku
nag. Cheb - Plz& hl. n. rezervace v druh&idé povinna, pesto je pijemné mit
zajisené misto, které si ma moznost cestujici sam vydrisba si i wit, zda chce
cestovat ve s#mu jizdy, u stoléku, nebo se spokoji se samostatnym mistem, které mu
ale umoauje sklopit si desku ze satky pred sebou a vytvi si tak prostor, kam hze
umistit ¥eba notebook, aby mohl nerudepracovat. Dale se sna€D o zlepSovani
arovre cestovani modernizaci vialka zlepSovanim a rozévanim sluzeb. Kujkladu
jiz zminené Pendolino je po celé trati pokryto signdlem piipojeni k internetu, u
kazdého mista je elektricka zasuvka, zdarma dostabey cestujici vodu v 0,51 l1ahvi,
taktéZz zdarma jsou t&ta periodika dle aktualniho v§tu, a to ¥tSinou 3-4 druhy
denniho tisku. Zvld&Spamatovano je na cestujici, Kteechtji byt béhem cesty ruseni
vyzvarenim mobilnich telefoft. Pro ty je ugen tzv. Tichy oddil. Ve vlaku je fiazen
viz kde jsou vyhrazena mista pro cestujicétsd kde je u ozngenych stolk i stolni
hra Elfikova cesta pro zabaveni malych cestuji¢idfik je maskotemCD a.s., ktery
slouzi k giblizeni Zeleznice &em, proto dopravce vydavacasopis ,Mij vlacek”,
omalovanky a &ské jizdenky s timto maskotem, ukazkasopisu uvedena \ifpze B).

V Pendolinu je samdejmosti bezbariérovy vchod pro vokéie, jakoz i bistrovuz,

v némz si lze dat &aky pokrm nebo si tento pokrm objednae$ online palubni
terminal gimo na svém mi&ta nechat si jej donést. Vlakem také prochazi pdlub
personal s minibarem s nabidkou kavgje a lehkého aterstveni. Cestovani timto
vlakem je plynulé a neni ani k poznani, Ze viagjigdi vyhybky. VSechny ptebné
informace o jizd vlaku dostava cestujici rozhlasemekteré dalsi je mozné zjistitgs
online palubni terminal (napmomentalni rychlost vlaku). Mnohym cestujiciniiza
znané zpiijemnit a zkratit dobu cestovani od prosince 20&ddelino zavedené na trati
Praha - KosSice nebo Iépe upravena jizdni dobadbeadze stanice Cheb do stanice
Ostrava hlavni nadrazi. Nevyhodou tohoto viaku [@aaltorky této prace) je mala
moznost pepravy cestujicich s kolem, jelikoZz na cely vlakusk dispozici pouzetit

takovato mista.

Modernizace’D a.s. pokrauje obnovou vozového parku. Dne 23.9 2014 bykxlano
Ceskym draham dal$ich 40 modernizovanychiydaeré maji zajistit komfortjsi a
bezpéngjSi cestovani. Bezgaost je zajidina hlavie predsuvnymi dvami, které jsou

za jizdy blokovany a elektromagnetickymi brzdamonkfort pro cestovanéinito vozy
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je zajisen velkoprostorovym interiérem, plnou klimatizacAsavkami na 230V a také
moznosti v kaZzdém voze na jeh@gstavku pepravovat 4 jizdni kola. Milé je i zji&ti,
Ze tuto modernizaci provéld spolénost ze Sumperka, takze vse giidb na Gzemi
CR. Dalsi nafads bude modernizace patrovych vigzteré by mily prispst k lepsi
kultute cestovani v Praze ai&daseském kraji(Zeleznkér, 2014)

Opravdovou jtesSntkou na dortu“ jsou bezesporu viaky RailJet, tytakyl jsou od
14.12.2014 zimzeny na pravidelné linky pro trasu Praha — Bridden - Graz. Jsou to
vysokorychlostni vlaky wené kopravdu modernimu, rychlému, bergenu a
v neposlednfact komfortnimu cestovani. Vlak je rodén do 3 tid, gicemz i teti tzv.
ekonomické tida zaji§uje pro cestujici pIné pohodiCéské drahy, 2014). Sedm pin
klimatizovanych vo# tohoto vlaku jefeSeno tak, aby cestujicichdostatek prostoru.
Zajistna je i klidna jizda vlaku, k dispozici je akustjck opticky systém s monitory,
dostatek prostoru pro zavazadla@aegravu kéarki ¢i kol, moderni restautai servis,
vytah pro nastup a vystup osob se snizenou pologiliv bezbariérové WC a
samozejmosti jsou zasuvky s 230\ ¢ské drahy, 2014). Ve vlaku je koutek prsid
s kinem a WC sigbalovacim pultem. Tlaké&tnost celého vlaku brani v zaléhani

v usich i prajezdu tunelem. Navic v oddile business jsou polateina sedadla.

V modernizaci se pokéaje i na regionalnich tratich, kde jsou zasddnové vlakové

soupravyrady RegioPanter a RegioShark v jednotlivych krajich

Ve wtSing vlaka se dle miani cestujicich kultura cestovani énila k lepSimu. Jist
jese zdaleka neni vSe dokonalé a zlepSovat je toho éngest mnoho. Nejvice
negativnich ohlasje na zpozéhi vlaki. Tém je vSak velmi &Zké zabranit, jelikoz
néktera vzniknou u dalkovych sppj mimo Uzemi Ceské republiky, &ktera
negredvidatelnymi udalostmi, kdy na winpsou bul’ Zivelné katastrofy, neb&m dale
tim vice vznikaji vinouteti osoby. Pravdou je také, Zec¢ab jsou zpozthi zavirena
piimo zamgstnanciCD nebo technickou zavadou. Zcela nejvic se alepudnich
vlaka podili vyluky, @i kterych se rekonstruuje tta Bohuzel se Zeleztni st
opravovat musi a nenigtinou mozné  opraw jednoduSe opravovany usek objet,

jako to mohou uélat autobusovi dopravci.
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6.4 Zakaznicky personal (ZAP)

Zakaznicky persondl neévvznikl od 1.10.2014. Tato organizd jednotka byla
vytvoiena slodenim KCOD (Krajskymi centry osobni dopravy) a RCVD

(Regionalnimi centry vlakového doprovodu).

Predmétem c¢innosti ZAP je zajisovat osobni dopravu aigpravu, odbaveni a
informovani cestujicich, provozovani dikdvych sluzeb a servisu pro zakazniky a
zabezp&ovani dalSiché¢innosti souvisejicich sfedmstem podnikaniCD. V ramci

piednEtu ¢innosti jsou ZAP zajigvany vykony souvisejici s:
» Zajistnim Zeleznini osobni dopravy;

Zajisnim odbaveni a informovani cestujicich;

P&i o cestujici v Zeleztinich stanicich a vlacich;

Nabidkou pislusného servisu sluzeb;

Kontrolou standarila kvality zaji¥ovanych sluzeb;

YV V VvV V V

Sledovanim ekonomickych vztialu provozovanych a zaji@vanychc¢innosti a
naphovanim zasad danyd¢fdicimi dokumenty spotaosti;

> Realizaci dalSich aktivit souvisejicichi@gnmitem podnikanCD;

ZAP je sowasti certifikovaného systéntizeniCD. Plréni poZzadavi stanovenych na
systémtizeni (mj. ISO 9001, OHSAS 18001) je zakladnitedpokladem pkni
povinnosti ZAP. (Srrnice pro¢innost OJ ZAP, 2015)

Uc¢elem sjednoceni KCOD a RCVD i skmni do ¥tSich celk, jako tomu bylo
nagiklad v pipac organizanich slozek stanic Plie Tabor,Ceské Budjovice, pod
RP ZAP Ceské Budjovice, nebo organizmich sloZek stani€eska Febova, Hradec
Kralové, Liberec, Pardubice, Trutnov, pod RP ZARdRhice, bylo snizeni pracovnich
mist a finadnich prostedki.

Na zéaklad praktickych zkuSenosti autorky této prace Ize ghityze pro zakaznik¢ D
a.s. se zatim nic nezZmilo, ale pro zarstnance vznikly komplikace jak ve gmach,
tak byrokratickych Ukonech s nappreruSovanim sin. Zadné opravdu zavazné
komplikace zatim nenastaly, ale zatim vSakijéSpbrzy na hodnoceni atbeme jen
opravdu doufat, Ze prezentované fitrin Uspory pinesou i rjaka zlepSeni

v zdkaznické oblasti.
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Nasledujici organizmi schéma ndm ukazuje, jaké je rozloZeni cetébaelstvi ZAP a
jak jsou rozmisny RP ZAP po celéCeské republice. Vzor detailniho schématu

Zakaznického personélteské Budjovice je umisin v griloze C.

Obrazek ¢. 4: Organizéni schémaeditelstvi ZAP

Reditel OJ

Namestek Vedouci
feditele oddleni
technologi

Systémovy Systémovy
specialista 3x specialista 7x

Manazer RP
ZAP Brno

Manazer RP
ZAP Ceské
Budgjovice

Manazer RP
ZAP Olomouc

Manazer RP
ZAP Ostrava

Manazer RP
ZAP Pardubice

Manazer RP
ZAP Praha

Manazer RP
ZAP Usti nad
Laben
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7 Konkuren éni dopravci

V minulosti pisobily Ceské drahy v Zelezii dopra jako jediny monopolni podnik.
Konkurentem v oblasti dopravy jim byl pouze druhgmopolni podnik, ktery {sobil

v silniéni dopra¢ - CSAD. Tato skut&nost jiz davno neni pravdou. Konkurence
v dopra¥ roste a tim se i zvySuje narok na kvalitu sluZedmizovani cen. Pokud chce
byt jakykoliv podnik konkurenceschopny, musi #llznat své konkurenty. Vzhledem

k tomu, Ze konkureatmaCD a.s. mnoho, uvede zde autorka pouze ty nejvyza@mn

7.1 RegioJet

V roce 2011 vstoupil na Zelezni trh novy dopravce RegioJet, jehoz vlastnikepae
Radim Vartura. Vize pana J&ary byla bezesporu hodna oéan prezentoval se jako
dopravce. Je pravdou, Ze ceny jizdného u Regimmvdu nejnizsi byly, co se tyka
zantstnand a to zejména strojdci, vyuzil wtSinou pracovni sily, které Zjakého

davodu propustil narodni dopravce, takze nakladyekaalifikaci byly minimalni.

Vstupem RegioJetu na Zeleami trh a jeho velkou orientaci na zakaznika by§D

a.s. nuceny se zamyslet nad svym vztahem k zakamnék podniknout wité kroky,

zejména co se kultury cestovani tyka. Nicétak je to stale je§tmalo. Véem ma,
dle autorky této prace, pan dara naprostou pravdu, je skémest, zeCD a.s. ma
.prebujelou” administrativu, kterd ve svénistedku zgsobuje zvySovani kokaych

cen pro zdkazniky. Naopak zase Regiod#itSmedba na blaho svych zéstnand a
proto je u ® vysoka fluktuace pracovnik (Firenet, 2015)

Po tech letech provozu RegioJetu na hlavni trati Pral@strava — Zilina, kde byly
nasazovanyievazri renovované vozy,ipdstavil RegioJet v roce 2014 nowzy ktery
je bezesporu komfortni jiz tim, Ze jeho sedadlal jggbavena dotykovou plazmovou
obrazovkou. Jeho cena jeilgizné milion eur. Tento ¥z ma byt nasazovan na
mezinarodni spoje €eské republiky na SlovenskoétBm dalSich #sict méa RegioJet
zakoupit i dalSi takové vozy az do celkovéh@gio 10 ku8. Zkusime tedy spgtat
navratnost takového vozui¥ ma podle dostupnych informaci 80 mist k sezé&dng

z Prahy do KoSic stoji dle udana internetovych strankach RegioJetu 243K/ patek

a v nedli vice nez dvojnasobek na 594 KFirenet, 2015)
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Rekréme, Ze vzhledem k jeho komfortu bude vzdy pinypput
1 tyden provozu: 5 x 243 x 80 (mist) = 97 200 K
2 X594 x 80 (mist) R0 K
192 240 K
Cena vozuini piiblizné 1.000.000 € coz jefiplizn¢ 27,956 = 27.956.000K
27.956.000 : 1M = 145,43 (dni)

Samozejmé to vSe bez nakladna persondl, energie, opravy, na které se nebude
vztahovat zaruka apod. a zéegpokladu plné obsazenosti. Otazkou tedy je, zdalu
takové vozy opravdu rentabilni. Vzhledem k tomujig& nebudou obsazena vSechna
mista ve voze po celou dobu jizdy a tudiz se sntéiby za jizdné, bude i doba
navratnosti delSi. Nicmérnde o velmi dobry marketingovy tah této spwlesti, ktera je
velmi zdatnym konkurentem narodniho Zelémiio dopravce. Rozhodnco se
pohodInosti i ceny tyka, dostane se cestujicimunivgikné prostedi k cestovani
vlakem za ,sluSnou“ cenu. Hpeni tchto vo# je tak impulsem pro narodniho
dopravce k dalSimu zlepSovani Ur®voestovani, ale také k Upgawcen, pipadre

zavedeni fesre cilenych slev.

Vcelku je mozno zhodnotit vstup tohoto dopravceel@znéni trh vCR jako pozitivni,
jelikoZ piisp3l k trznimu chovaniCD a.s. i k orientaci tohoto podniku na vyiteai

zékaznickych vazeliehoz si az do vstupu konkurence na trh malo vSimal.

Vzhledem Ikistote a sluzbam, které RegioJet poskytuje, si narodpfadae u¢domil,
po cem zakaznici volaji 8eho se jim nedostava. Jge jednodussi zajistit tyto sluzby
pro rekolik spoji, neZli pro stovky souprav, které deénprovozuji CD a.s., nicmé#
tento dopravce fimél narodniho dopravce, aby secahlépe starat o své cestujici.
Prozatim se jedna o nadstandardni sluzby ,vlajkibVgouprav jako jsou Pendolino a
Railjet, kde po vzoru RegioJetu cestujici obdrzhrdetisk a piti zdarma, ale do
budoucna by se tyto sluzbyem stat standardem i pro ostatni dalkové spojewspalifi

piipojenim zdarma.

BohuZel RegioJet neniggmé dopravce pro kazdého, jelikoz rtepravuje cestujici na

voziku. Ceska televize, 2015) Z ukdeni gepravy tato spot@most obvinilaCD a.s. od

kterych si zapj¢ovala mobilni ploiny ve stanicich a které jsoueti@mCD a.s.. Tato

spole&nost jiz nebrala v Uvahu fakt, Ze mobilni ploSiakqgz i ndhradni dily se dovazi
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ze Svycarska a jsou velmi drahé. (Ziju s handica@®15) V RegioJetu je povolena
pieprava domacich zdt pouze ve zcela uzinych schranach s nepropustnym dnem a

volné pak psi pouze asistaémich nebo vodicich.(RegioJet, 2015)

7.2 LEO Express

DalSi konkurent, ktery vstoupil na Zeleamii trh, je LEO Express, jehoZ sluzby jsou
postaveny hlawh na supermodernich vlacich Svycarské spudsti Stadler.
Uptednostiovano je pohodli id cestovani a sluzby o cestujiciho. LEO Express
poskytuje podobné sluzby jako Pendolino nebo Railfgodniho dopravce a RegioJet.
Jeho soupravy maji wifi fpojeni zdarma, denni tisk, v§b z filmt a her nebo
obxerstveni s obsluhou az na misto. Vozy LEO Exprgssu rozaleny do tid
Economy, Business a Premium. Kaztlda ma rozdilné technické parametry ihage
tiéidé Business a Premium jsou kozené skgatiida Premium ma navic elektricky
polohovatelnd sedadla, dekateci lampéku. Také sluzby jsoutené podle ifid.
VSechny tidy maji nap. pripojeni na internet, sledovani fitmk zapijceni spoléenske
hry, vlakovy chat¢i poslech radia, zdpceni sluchatek, denni tisk &sopisy (tida
Economy v omezené i), ale jeniidy Business a Premium maji studeny, teply napoj
a dezert¢i bagetu zdarma. fida Premium ma navic zdarm&chodové menu a

neomezenou konzumaci napofLEO Express a.s., 2015)

Také timto dopravcem se vytdlak na kvalitu sluzeb narodniho dopravce. Jestapy
na zeleznini trh a snaha o maximalni kvalitu ve vztahu k zakiaim je nutné ogt
vidét velmi pozitivrg, protozecim vice kvalitnich konkureitbude na Zeleznici, tim vic

se bude zlepSovat Uraveestovani.

Spolu sCD a.s. je LEO Express jediny Zelesmi dopravce, ve kterém |zégpravovat
cestujici na voziku. ilBprava domacich zt je na rozdil od narodniho dopravce
umozréna pouze v zcela uzganych genosnych klecickii schrankach s nepropustnym

dnem a vodicim nebo asistaimm, @ip. sluzebnim psn. (LEO Express a.s., 2015)

Vzajemné vztahy mezi narodnim dopravcem a LEO Egam se daji povaZzovat na
rozdil od prvniho konkurenta (RegioJetu) za korekigemz sedci i ta skuténost, Ze
na podzim minulého roku v dépbkdy mél LEO Express potize kterymi svymi
lokomotivami, byla dohoda meziD a.s a LEO Expressem na tom, Ze&ktarym
spopm narodniho dopravce bylyfipazeny vozy LEO Expressu i s posadkou a
vypraveny v ramci sp8jCD a.s. (Czech business, 2015)
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7.3 GW Train Regio a.s.
Tato spolénost je nastupnickou spdleosti, spolénosti VIAMONT a.s.., ktera byla

zaloZena vroce 1992 jako sp#iest s rdenim omezenym. Vroce 2002 jiz jako
akciova spolénost ziskala certifikaci pro provozovani regiondmidrah a vieek,
provozovani drazni dopravy a od roku 2004Zm provozovat i drazni dopravu na
celostatnich drahach. (GW Train Regio a.s., 2015)

V sowasné dob zajifuje provozovani zelezimi dopravy vestyiech krajich \CR a
zaji¥uje i preshranini prepravu mezCeskou republikou a dineckem na trati Kraslice
— Klingenthal a mezCeskou republikou a Polskem na trati Harrachov -usajce,

v letnim obdobi i na trati Kralovec — Lubawka. (GMain Regio a.s., 2015)

V Ceské republice je v Karlovarském kraji nejzrh Usek provozovany timto
dopravcem trdKarlovy Vary dolni nadrazi — Marianské L&zpripadre tra’ Sokolov —

Kraslice — Zwotenhal.

Tento dopravce pouziva st&jjako narodni dopravceignosné pokladny POP a
odbavuje cestujici i na vSechny vlaky narodnihoraege. Orekréme nadstandardnim
vztahu tohoto dopravce®D a.s. vypovida i fakt, Zeskteré nabidkyCD a.s. jako jsou
Skupinova vikendova jizdenka, Celodenni jizdenietnz jejich regionalnich variant a
jizdenka EgroNet, plati i na tratich tohoto dopeav©sobni fepazky narodniho
dopravce odbavuji cestujici i na tabhoto soukromého dopravce a to tak, ze se
vydavaji d¢ jizdenky, jedna na tfanarodniho dopravce a druha na’tsmukromeého
dopravce. Ob spole&nosti si pak diky kompatibilnim systém, které pouZzivaji, mohou

lehce finakni prostedky geltovat. (Sndrnice osobni fepravy, 2015)

Podle novych informaci tato spotest vyhrala tendr na provozovéani osohigippavy u

téi Sumavskych trati. Provozovat tyto traby nela od prosince 2016 a podepsana
smlouva ma platit 15 let. GWTR nabidla Jieskému kraji cenayv nejvyhodrjsi
nabidku. (iDnes, 2015)

7.4 Arriva

Arriva je nimecka spolénost misobici na Zeleznici i v autobusové dogrdyeutche
Bahn. VCeské republice gsobi na Zeleztni trati Sumperk — Kouty nad
Desnou/Sobotin, ktera je integrovana v IDS Olomeéuckkraje (IDSOK). Na tuto tfa
odbavuje i narodni dopravce, a to podbljgko v gipact GWTR tzn. d¥ jizdenky,
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jednu na tré narodniho dopravce a jednu podle tarifni zony woékpaiti stanice, kam
cestujici zamysli cestovat. (8mice osobni fepravy, 2015)

DalSi trat tohoto dopravce jsou Liberec — Zittau a Zittau ybMS€, které obsluhuje

spole&nost se svymi vlaky Trilex.

Spole&nost Arriva se také zastnila prvniho tendru na dotovanout’friaterou vypsalo
ministerstvo dopravy, ale diky formalnimu pochybeéamto tendr prohrala. (Mlada
fronta, 2015)

7.5 CSAD
Po roce 1990 s€SAD statni podnik fetransformoval n&adu dopravie. Ve wtsin

kraji se podnik rozdil na jednotlivé provozovny nebo okresy. Na Urokraji ztstaly
jen podnikyCSAD Plzer a Usti nad Labem, které se ale pg&idkrizi premenily na
jiny subjekt. Ve ¥tSin¢ regioni zaji¥'uji statem dotovanou &jnou dopravu podniky,
jez vznikly gretransformovanim ziwodni CSAD, ve velkych mistech pak réstské

dopravni podniky. (Liaz navzdy, 2015)

Tento podnik v3akistava v povdomi lidi jako jeden subjekt, zajigici z wtSi ¢asti
regionalni dopravu. Pokud se tyka néastupnickychnpad CSAD jako konkurence
Zeleznéni dopra¥, pak musime Zdaznit, Ze je konkurentem fgdevSim na
regionalnich tratich. V dalkové a mezinaroditegra si WtSina €chto dopravé

zachovava svojijsobnost, takZe i zde se jedna konkuréiiia.s.

CSAD zajiguji dopravni obsluZnost z mist, kudy Zeleznice deuea ma tedy priadu
obtani nezastupitelnou roli. Na trasach, kteréismum provozuiji tyto podnikyCSAD a
zarover i Zeleznice, jsou podnikyCSAD vyznamnym konkurentem néarodniho

Zeleznéniho dopravce

7.6 Student Agency

V souwasné dob se jedné o velmi vyznamného autobusového dopnaaaegasSem trhu.
Majitelem této spoknosti je jako u RegioJetu pan Radim daa. Student Agency
pusobi jak ve vnitrostatni autobusové dogtaiak i v mezinarodni doprava je to

v soutasnosti nej#tsi autobusovy konkurer@eskych drah a.s. Cenova politika této
spoletnosti giméla CD a.s. naadk tras k pehodnoceni cen a sluZeb. N&tad na trase
Plzer — Praha snizil narodni dopravce cenu jizdnéhoce jdk tetinu z givodnich
160,- K& na nyrjSich 100,- K, aby Zstal konkurenceschopny. Také v mezinarodni
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doprav¥ musel narodni Zelezfii dopravce zavést slevy, kterymi se blizi cenamal&it
Agency. Tato spolmost se také stala konkurenteSA v oblasti prodeje letenek.
(Student Agency, 2015)

Ve svych Zlutych autobusech nabizi¢etstveni ve form teplého napoje zdarma a

zdarma denni tisk, sami@mosti je i pitomnost stewarda
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8 Analyza konkurenéniho postaveniCeskych drah a.s

Dotaznikové Séeni bylo zamfeno na cestujici, ktedopravu pouzivaji jak cest do
zanestnani ¢i do Skoly, tak i za zabavounebo jinymi ¢innostm. Dotaznik byl
koncipovan se za#nem zjistit vztah zakaznik k CD a.s. a jehoitem bylo odhalit slaba

mistanarodniho dopravc

Dotaznik vyplnilo 100 respondeéntZékaznici odpovidali na 10 jednoduchych otaz
odpowdi byly v n¢kterych gipadech pekvapivé

Neékteré odpowdi byly koncipovan jako uzavenéa na rkteré se odpovidalo poc

vlastniho uvazeni a zkuSenostkalika slovy¢i jednoduchymi gtami.

Respondenti odpovidali na otazky, kter&lynzjistit jaké je jejich powdomi o
konkurentechCD a.s. a to jak na Zeleznici, ta silniéni dopraé. Déle také na otazk
které zji¥ovaly, do jaké miry jsou spokojenikvalitou poskytovanych sluz.
Zawrecna otazka pak #ha zjistit, jaké znény by respondenti fsudoucnu uvitali

v jakych oblastech ma narodni Zelémidopravcerezervy.

DotaznikovéSeteni probihalo od listopadu 24 do krezna 2015 ve o3t Plzei.
Tohoto Seteni se zdastnili respondenti raznych kraji CR. Vzor dotazniku je uvede

v priloze D.

Obrézek ¢. 5: Vyhodnoceni otazky. 1z dotaznikového Setni

Respondenti podle pohlavi

B Muzi

Bleny

Zdroj: vlastni zpracovani 20.

Z celkového poétu 100 dotazovanych respondéietylo 52% Zen a 48% mutzCelkem
na otazky odpasdélo 52 Zen a 48 muii
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Obrézek ¢. 6: Vyhodnoceni otazky. 2 z dotaznikového Seni

Respondenti podle vékovych skupin

M15-26 W27-50 W51-70 M7lavice

5%

\

Zdroj: vlastni zpracovani 20

Hlavni zakladnou dotazovanych bylékeva skupina od 27 do 50 let, kteraiia 50%
vSech dotazovanych. DalSi vyznamnou skupinou bytawa kategorie zakaznilod 51
do 70 let, kterd tvidla 24% : celkového poétu dotazovanych. Skupina mladych lidi
véku od 15 do 26 let tuda tieti nej\wtSi cast dotazovanych se 21%. NejmenSi skup
byla wkova kategorie od 71 let a vySe, ktera se na dikazém Seteni podilela 5%

Dotaznikového S&tni se neztastnili mladi lidé a &i do veku 15 let

Obrazek €. 7: Vyhodnoceni otazky. 3z dotaznikového Setni

Respondenti podle velikosti bydlisté

mdo 500
m501-1000
m1001-5000
m5001-10000
W 10001 -50000

® 50001 -100000

nad 100000

Zdroj: vlastni zpracovani 20

Podle pdtu obyvatel vmisg trvalého bydli&, byli jednotlivi respondenti ¥azeni dc

raiznych kategorii. NejtSi zastoupeni #ha kategorie rést < poctenr obyvatel nad

100000, ktera se na tomto Beni podilela 35%. DalSi vyznamngast tvdila mala
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mésta spoctem obyvatel 1001 az 5000 a to 27%. Podobné&ast \ dotaznikovém
Seteni ntla mésta spoctem obyvatel 10001 az 50000 (13%) a malé ol paitem do
500 obyvatel (11%). Obce obyvateli od 10001 do 5000 se podilela naesegty 7% a
meésta spocétem obyvatel od 5001 do 10000 se na dotazovanigt@di%. Nejmens
pocet zastupt bylo zmest wtSich jak 50001 a mensich nez 10000 obyvatel |

Obrazek €. 8: Vyhodnoceni otazky. 4 z dotaznikového Sni

Jaky typ dopravy
uprednostiujete

Zdroj: vlastni zpracovani, 20
Na tento dotaz odpedélo ze sta dotdzanych klagima viak 79 respondanta 21

dotazanych radSi vyuziva sluzeb autobusové dog

Obrazek €. 9: Vyhodnoceni otazky. 5z dotaznikového Seni

Co zakaznici ocenuji na vlacich

0 17 _
35 +7

0 7

25 +7

20 -

15

10 VI

- LN

Zdroj: vlastni zpracovani 20

m Vlastnosti, kvili kterym
zakaznici upfednostiuji
vlakové spoje

\
| o
|
-
|
|
\
|

Spolehlivost

Bezpednost
Dostupnost
Toalety
Rychlost
Slevy
Ostatni
Nevim
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Z&kaznici bezkonkuréné¢ oznaili za hlavni divod vcest vlakem pohodli, tent
duvod se objevil celkem u 37 responderbalSim divodem pré si zakaznici vybero
vlak je dostupnost, ktera je dana hustou Zekazinsiti \ Ceské republice a také velky
mnoZzstvim spdj, tuto odpo¥d zvolilo 17 respondeft U 11 zakaznik je dilezity
prostor, kterym jim vlak bezesporu nabizi haprmou prostornych sedek a :tim i
spojendmoznost volného pohybu. DalSimileZitym aspektem je bez@eost ne
Zeleznici, kterou jako tvod uvedlo 9 respondentPro 6 zakaznikze 79 je dlezita
moznost navstivitdhem jizdy toaletu. Jako rychlou, oZilevlakovou dopravu pouze
respondenti a jakdivod pra vyuzit sluzeb Zelezémiho dopravce ozidi 3 zakaznici
slevy, které Zeleznice poskytuji. Nikoho asi fedwapi, Zze Zelezémi dopravu oznali

pouze ti zakaznici jako spolehlivou, coz je gstasledek pogrné ¢astych zpoZzehi.

V kategorii ostatni jsou uvedeny j&Stako divod nap. zvyk, tradice, nizkopodlaz
vozy, Klid, romantika, kladny vztal Zeleznéni dopra¥ a jeden trochu kuriozniastod
a to, Zze zakaznik nevlastindi¢sky prikaz

Obrazek ¢. 10: Vyhodnoceni otazky. 5z dotaznikového Segni

Co zakaznici ocenuji na autobusech

Vlastnosti, kvili kterym

zakaznici prednostiuji
autcbusové spoje

\\lﬁ\\

Ok MNWBRUO -~ W

Rychlost
Spalenlivost
Cena
Dostupnost
Ostatni

Zdroj: vlastni zpracovani 20

Zakazniciocawuji u autobusovych spbgejména rychlost, ktera f@st&né dana tim, Z
jeden autobus nemu&ékat na druhého a takéghdzky na silnici se daji na rozdil
Zeleznice objet, tentaigod uvedlo 6 respondent celkového pétu 21.Za dalSi dvod
pro¢ si vybra autobusového dopravce uve 5 responderiit jak cenu, tak dostupno:

viN s

Zeleznéni dopravy, jestlize zakaznik nevlastrikterou ze slevovych karefD a.s.
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nebo reni ochoten zji%vat slozité slevové podminky narodniho Zel&zitio dopravce
Dostupnost je autobusové dopravaké pochopitelna, protoZe sini st’ je vCR jest
o mnoho hustSi neztséeleznéni. Za spolehlivou tuto dopravu ozfilapouze jeder

respndent, coz je do tité miry gekvapive.

Mezi kategorii ,ostatni“ se vyskytly odp&di, nag. jezdi \as, Iépe se nastupuje ne

jedind moznost doprav

Obrazek ¢. 11: Vyhodnoceni otazky. 6 z dotaznikového S&ni

Znalost konkurence

M Znalost konkurence mezi vzorkem populace

46

32 32

12

CSAD  Regiolet LEO Student  Arriva GWTR JMHD Nevim
Express  Agency

Zdroj: vlastnizpracovar, 2015

No otézku zda respondenti znaji konkurefibi a.s. odposdélo kladrs 8€ dotazanych.
Nejvice respondefituvedlo pouze jednoho konkukgrho dopravce a to celkem ve
piipadech. Dva konkurenty uvedlo 24 responilgtiit konkurenty uvedlo 7 respondér
actyii konkurereni dopravce zminilo 8 dotdzanyze

Nejvice vpovsdomi respndent: zistavajiCSAD (46 dotazanych), to je ale dle auto
této prace dano faktem, ¥ada respondettbyla z mensich obci, které jsou mimo tti
CD a.s., dale¢ada zdotazanych vyuziva autobu dopraw do zangstnani a autobuso
zastavky jsou blize ¢ifjejich cesty. Dalsi mozZnosti je, Z&SAD jako byvaly velky
narodni dopravce je stéle jg$hezi populaci velmi ddk znan

DalSimi konkuretinimi dopravci, kté se umistili na druhém agetim mis¢ je RegioJe

a Student Agency se shodnym vysledkem (otdzanych). Tyto firmy maji shodné
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majitele a je do zrimé miry gekvapive, Ze dosahly ugirshodnych vysledk kdyz
uvazime fakt, Ze &Sinou si respondenti vzporlhjen na jednu firmu a oba dopra\
byli uvedeni na stejném dotazniku pou: 11 gipadechNa dalSim mist byl uveder
LEO Express a to ve 24ipadech. To, Zze LEO Express éca zaostal za RegioJete
mohlo zpisobit rekolik faktori a to, ze na trh vstoupil tento dopravcescmpozdii
nez firma pana Vamwry, dale také to, Ze bydl&tvétSiny dotdzanych se naché
v Plzeiském kraji, kde LEO Express negpbi a 'neposlednifadk to mize byt
zpiasobeno tim, Zze LEO Express se snazi dostat deédpov oltanmi spiS kvalitoL
svych sluzeb neZz medialni masa“ narodniho dopravceDalSi mista obsadil
spol&nostiGWTR (4), Arriva (2) a JMHI (1). Dvanact respondense vyjadilo tak,
Ze bul’ Zadné jiné dopravce neznd, nebo je to nezajinva a téchto dotazanych uvec
jako konkurental SA.

Obrazek ¢. 12: Vyhodnoceni otazky. 7 z dotaznikového Seni

Pouziti konkurence

39%

7

| Poutil/ajsem sluzeb
konkurence

Nepouzil/a jsem sluzeh
konkurence

Zdroj: vlastni zpracovani 20

Na otadzku,zda respondennékdy vyuZili sluzeb konkuretniho dopravc, odpovdélo
kladre z celkového potu ste responderit 61 dotazovanychkteri uvedli, Zze rekdy
sluzeb konkuretnich dopravé vyuZzili nebo je i v sotasnostivyuzivaji. Zbylych 31

osob uvedlo, Ze sluzeb zadného konkuréeskych drah.s. nikdy nevyuzilc
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Obrazek ¢. 13 :Vyhodnoceni otazky. 8z dotaznikového Seni

Pocet jizd s konkuren€nimi
dopravci

M 0-1 jizdy za mésic
W 1-2 jizdy za mésic
M 3-5 jizd za mésic

B 6-10 jizd za mésic

W 11-20 jizd za mésic

M 21 a vic jizd za mésic

Zdroj: vlastni zpracovani, 20

Na tento dotaz odpovidal®6l respondeiit Zdotdazanych osob uvedlo 23,
konkurertniho dopravce pouziva m&mez jednou msicné, coz \drtivé WtSine
znamenalo, Ze tyto dopravce pouzivaji jen jedtiodvakrat r@&n¢, nektefi uvedli jen
nékolik cest za Zivot. Dalsi velkou skupinbyli respondenti, kig konkurenciCD a.s.
vyuzivaji jednou mssicng, pripadré uvedli 13 aZl5 jizd za rok,dchto respondefitbylo
celkem 13. Respondenti, ktaivedli, Ze vyuzivaji jinych doprai zhruba 3 az 5 kr¢
meésicné bylo 7, rektefi uvedli, Ze tyt dopravce pouzivaji na cestyepazrié k [ékaram
v doke, kdy nemaji vhodna vlakova spojeni. Stejnggiaespondeiit(7) uvedl Ze tyto
dopravce pouziva na 6 10 jizd nésicné a také na 21 a vice jizd zasic. Hlavig
skupina, ktera wotaznicich uvafla rejvétsSi zji¥ovany pdet jizd konkurednimi
dopravci, zmhovala, Ze nema jinou volbu, jelikoZ do jejich obtakové spojeni nen
nebo si stZovala, Ze vhodné spojeni na cestu do a zeésaadni bylo zruseno. Pet 11
az 20 jizd uvedli §tSinou respondei, ktefi jezdi do Skol, ktefi kombinujiCD a.s. ne
jednu trasu a&t3inouCSAD na cestu druhol

Jeden respondent na tuto otazku odpdly Ze jezdi jednou &mé a vyuziva sluze

CSA, protoze vlaky do Egypta nejezc
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Obrazek ¢. 14:Vyhodnocenotazky¢. 9 z dotaznikového Seni

Respondenti na CD a.s. ocefuji
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Zdroj: vlastni zpracovani, 20

Nejvice respondefitv dotaznikovéntizeni uvedlo, Ze se jim libi zlepSujici se kom#o
kvalita, a to celkem 18 pipadech. Nejastji tento divod uvadli respondent
v souvislosti snodernizaci vozového parku a to jak u dalkovych jispdak i
regionalnich spd, vtomto pipadk se tento dvod objevoval ' souvislosti
sRegioShark, ppadre. <RegioPanther. Pochva@nse respondenti vyjaovali u
dalkovych viak zejména u vlakovych sprav Pendolino a RailJet. Respondt
ocawuji informace, které se jim ve vlacich dostavajiogak pomoci rozhlasu, tak
vizualni zobrazeni nad vchody, kde si mohou u v@iéstorovych vza precist, jaka je
dalSi stanice, kdyna vlak do této stanice piidelny piijezd,jaké je zpozZe&ni nebo jaka
je momentalni rychlost vlal. U Pendolina pak bylo &Sinou nadSeni na palubn

portalem, jehoz sasti je pohled pozice strojvedouciho.

Ve ftiincti pripadech respondenti zaregistrovali zlepSujici 8stup ziméstnané a
jejich profesionalni jednani. Nejvice respondemicenilo u této kategorie ochc
zantstnand najit nejlevijSi zpisob odbaveni, u pvodtich pak snahu vystlovat
raizné situace. Na tomto dotaznikovémieei se projevilo, Ze mnohdy prosty (&v
zamestnance \kombinaci se snahou byt napomocryieSeni situace, je velmi moc

nastroj podniku. Deset respondk kladné hodnotilo pohodli, které vlaky poskytuj
42



Dewét responderit uvedlo, Ze nevi a osm dotdzanych mge ¢etnosti spaj. Sedmr
responénti zaregistrovalo a zminilo postupse zlepSujicéistotu, zejména ve vlacic
a to i na WC. Moznost pohybu, prostor a moznost, skend&ilo 6 respondetiit jako
davod co se jim nalD a.s. libi. Daldich 6 dotazanych uvedlo, Ze se rjantomtc
dopravci n¢ nelibi. Za klid a pohodu a také za wifi a fankzadsuvky oznglo po trech
respondentech jakaidod co se jim na ndrodnim dopravci libi. Posledmipgiou byli
respondenti ozrigni pod pojmem ostatni. této skupig rada respondeints porekud
jinymi nazory, ze kterych zde budeékolik uvedeno. Zmigny zde byly jizdy
nostalgickych vlak, moznost oterstveni, existencéekaren, zvyk, tradice,ipprava
vlakem aZ do stanice Preletid a tudiZz napojeni n&SA, Zaluzie ' Pendolinu,
moznost pepravy pf, které neni Zadnou soukromou spwolesti feSena, pro ditou

cast respondeiite dilezity pohled do kraje okna nebo spolehlivost a bezje

Obrazek ¢. 15: Vyhodnoceni otazky. 10 z dotaznikového S&ni

Zmény pro spokojenost respondenti
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Zdroj: vlastni zpracovani, 20

V dotaznikovém 3#&ni nejvice respondentuvedlo, Ze jso se sluzbou CD a.s.
spokojeni, a to U8 pipadech. Tito respondentétéinou uvadli, Ze jsou pevazr
spokojeni a nexdi, co by mohl dopravce zlepsit.ekteti z nich wedli i zpozéni viaki,
které ale vidli jako v prevazné ¥tSiné nezavigné dopravcem, ale klimategi riznymi
nehodamiat’ jiz osob nebo silknich vozidel.Ve velkém pétu (17 respondeii) bylo
zmiréno ,jezdit véas", tito dotazovani &Sinou nerozliSovali, jakym Zgobem ke

zpozdni dochazi, jinymi slovy jstli je vitr, namraza nebsiret vlaku : osobou, za tyto
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skutetnosti podle této skupiny respondémesou vinlCD a.s. Tento nazor neni aZ tak
velkou ,vinou* respondeiit jako samotnyciCeskych drah atemZ se zntiovalo 5
responderit, ktefi upozonovali na nedostat@ou komunikaci i mimoradnostech.
Autorka této prace si troufa tvrdit, Ze kdyby narbdlopravce lépe komunikoval
s cestujicimi i mimoradnych situacich, velmi by ubylo zakazhiktei si s€Zuji na
zpozani. Casto protichdné a nedostateé informace, jichZz se zakaziik dostava,
negativié¢ pasobi na image podniku. Betnou skupinou jsou respondenti, ikte
upozonuji nacistotu vlaka (13), rektefi uznavaji, Ze doslo k posunuied, nicmén
toto zlepSeni shledavaji prozatim jako nedo&tete \&tSinou se tyto vytky tykaly
regionalnich spdj, naproti tomu dalkové spoje zaznamenaly podle amdent
kvalitativni pokrok. O moznosti zlevnit ZeleZni dopravu se zminilo také 13
responderit, autorka této prace vSak upoigje, Ze tato skut@ost neni zcela v rukach
narodniho dopravce, avSak zleps&nivyseni moznosti gkterych slev by dle autorky
bylo mozné. Vice spdjc¢i zarazeni ¥tSiho pd@tu vagor by pivitalo 10 respondeiit
jejich vytky se ¥tSinou tykaly uéitych spofi, uritych dob ¢i ro¢nich obdobi, nap
zvysSeni potu spoji v nani dolkE, které by asi fineslo vyhodu &kolika responderit,
ale zcela jist by bylo nerentabilni. Pok&avat v nastoupeném trendu zlepSovani sluzeb
si prélo 8 respondeiit DalSi dotazovani (3) byiipitali omezeni vyluk, coZ bohuZzel
neni v sodasné dob mozné. O moznosti zlepSit ndvaznost 8psg zminili 4

respondenti a dalSi 4 dotazovani sifegzadné zriény.
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9 Navrhy na posileni konkurenceschopnost’D a.s.

| kdyz seCeské drahy v poslednich letech snazi zlepSovabglpio své cestuijici, stale
jese existuji moznosti, které bytipesly nejen ekonomicky prodgh podniku, ale
hlavré zlepSeni imageCD. V nasledujicim textu ipdestira autorka @vmoznosti
inovaci, které by ,obraz€eskych drah mezi obyvatelstvem diglepsily a pinesly by
jak finareni profit spolénosti, tak i zakazniky zadané zlepSeni, zkvatitra rozSieni

sluzeb.

9.1 Inovace prostednictvim jizdnich rada

Hlavnim pedmétem &innosti Ceskych drah a.s. je rgprava osob. Za célem
informovani cestujicich o odjezdech #Hjgzdech vlak jsou vydavany tighé jizdni
fady a dalSi informace o spojeni si Ize najit narimgtu. V sotasné dob se vydavaji
jizdnitady ve dvou podobach a to knizni jizdad, ktery je celostatni a ma i mezistatni
cast, kde jsou mezistatni vlakové spoje a region@dni rady, ve kterych jsou trat
VvV regionu a fimé trat mezi nejblizSimi velkymi résty, které vzdy vychazi z krajského

mgésta regionu.

Internetové jizdnirady pouZziva fedevsim mladSi neboistini generace. Jizdiady

v tisttné podob jsou v oblik u starSi, ale i stdni generace. Knizni jizdrtéad je
obsahla brozovana kniha, nevhodna r@nbB noSeni. Regiondlni jizdiédy jsou
stredrg velké, které se sice dajfgmaset v kabelcé tasSce, ale jejich obsah na principu
velkého kniznihdadu a vlastéje pouze jeho regionalni kopii.

V dobke pied zhruba deseti lety se vydavaly v Plzni na hiavnédrazi jestjiné jizdni
fady a to byly opravdu tzv. kapesididy. Obsaheméthto jizdnichiadi byly pouze
hlavni tra& a to na kazdé strance jinattrayto jizdnifady obsahovaly informaci o tom,
kdy vlak vyjizdi ze stanice pro kterou je kapes$ndiiad ugen, jaka je cilova stanice
vlaku na pimé trase, ip. kde méa vlak cilovou stanicRadek s pislusnym viakem
obsahoval informace o omezeni jizdyspusného vlaku a sluzby, které vlak poskytuje
nap. preprava kol, jede pouze v obdobi od... do..., jezdi poupracovni dny apod.
DalSi a to zcela pro cestujici podstatnou informkigirou tento jizdnfdd poskytoval,
byla informace z jakého nastugisha vlak pravidelny odjezd s détkem, Ze nastupist
se miZze znenit, proto je nutné zkontrolovat odjezd na odjezsltabuli na nadrazi, dale

bylo u gislusného viaku uvedeno jehitslo podle jizdnihdadu. Na levé strajizdniho
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fadu byly odjezdy a na pravé stégitijezdy, ty obsahovaly tytéz informace, odkud vlak
prijizdi, na které nastupiStma pravidelny fjezd atd. Vzor jizdnihdadu je uveden

v priloze E.

Nutno podotknout, Ze tyto jizdiiady byly nejvice prodavanymi v Plzni hl.n. a jejich
cena byla d&sn pred zruSenim 7,50 K Kapesni jizdnirady jsou do dneSka nejvice
cestujicimi vyZzadovany, i kdyZ zakazni¢dv, Ze uz ,par let* nevychazijgsto je stale
poptavaji.

V dokg, kdy se tyto jizdniady pestaly tisknout, bylo osobnim pokladnieteno, Ze
divodem je, Ze se nevyplati. Autorce této prace de taformace nezdala byt
pravdivou, a proto se snaZzila zjistit, za jakouw@ mozné tento jizdrfad vyrobit a

zda je opravdu nerentabilni.

Zadani tiskarenské firenzrelo, zjistit kalkulaci tiséného seSitku formatu A6 o 16

stranach papir 80g ofsetovy tisk a obalka 4 stteskybarevnost 4/0 v nakladu 5000ks.

Celkova cena od tiskarenské firmy SOS print sbyta 7 170 K + DPH, coZ znamena,

Ze celkova cena za tisk bez vazbybyla 8 675 K.

Nakup potiebného papiru:

Graméz 80 g (papir) na vhii strany seSitku......................... 1850K
Gramaz 200 g (papir) na obalku................cooeeiiienn ... 1060
Celkem nakup materialu 96

Naklady na tiskarenskoucéinnost:
» néklady na zakoupeni kovolist
» na osviceni kovoligt
» naklady na vlozZeni kovoligtdo tiskového stroje

» naklady na sézeni tiskového stroje

Celkové tyto ndklady natfpravu kovolisti pro tisk................. 2370 K
Samotné néklady na tisk byly &igleny (pro zakazku).............. 19Kx
Celkem naklady na tiskarenskonmnost X0
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Celkovéa cena na vyti&ti 5000 kus jizdnichiadi by u firmy SOS print s.r.@inila:

2900,- + 4270,- = 7170,- + 1505,- (DPHB675 K¢

Zadani tiskarenske firtnBohemia press 2o, zjistit kalkulaci na zhotoveni a zabaleni
5000 ks jizdnichtadi do félie.

Ceny byly jiz wetre DPH.
Orez 5000 ks vnika a 2500 ks arahobalek........ cena za celkové kusy (0,20)
0,260® =_1000K¢

Nastaveni knih@kého stroje V1, snaSeni fispapiru, sesSiti a naslednyea (vSe

StrojovacinnOSt) ......vvvviieiiii e e .CENA ZA KUS IEK
1 80D = 5000K¢

Skupinové baleni po 100 ks do folie................vvvvvvvvennneee. cena za bal. XK
3@ =150Ke
Celkové cena za tiskarenské&anost: 1000 + 5000 + 15850 K&
Celkova vyroba seSitkového jizdnitéadu: 8675,- + 6150,-14 825 K&

Naklady na kus: 14825 : 5000 = 2,.965K

Jestlize ped zhruba deseti lety byla prodejni cena 7,8036udi autorka této prace, ze
cena 8,- K je vice jak pizniva a pi prodeji 5000 ks by trzba za prodané kapesni jizdn
fady byla 40 000,- K po odéteni naklad by vznikl zisk ve vysi 25 175 K

Patet vyrobenych seSitkovych jizdni¢dhdi tzn. 5000 ks, také neni dle autorky této
prace pehnany, kdyz uvazime fakt, Zéep deseti lety se&¢hto jizdnichtadi prodalo
mnohonasobh vice. Kazd4 osobniigpazka dostala k prodeji 1000 ks gep#zek
(osobnich pokladnich) bylo 14, tzn. 14 000 ks. Diste jizdnitady prodavaly také
Informace (nynCD centrum) ve stejném pu jako osobni fepazky (1000) a pokladny
osobni pepazkyCD Kuryr kazda s polo¥nim néakladem (400 ks x ¥gpazky = 1200
ks), také mezinarodni pokladni vipo 4 zanstnand, také v potu jako pokladnyCD
Kuryr (4 x 400 = 1600), jako dalSi pak prodavalyotkapesni jizdntady pokladny

v prilehlych stanicich. Celkem se tedy prodavalo okd00 ksdchto jizdnichrada.
47



K tomuto fedpokladanému zisku, byéhg byt jeSE€ pripocteny uspory naklad o které

se snizi mnoZstvi t&ého materialu D centru. Vznikne tak Uspora na cartridge i na
kanceld@ském papiru. Tyto Uspory se vSak vel#dko vigisluji, protoZe spojeni se pro
cestujici bude tisknout dal, jen nelze zjistit, dik se tisk snizi, kdyz budou vydany
kapesni jizdnitady. Ve financichCD se mize zisk za jizdnitady zdat jako
zanedbatelny, ale autorka této prace je toho nazmrikazdy zisk je dobry a kazda

.koruna“, ktera neni ztratou, je malym &stvim.

Tento zisk by se dle autorky této prace mohl snpfetuvyuzit ve prosgch cestujicich
na zvyseni kultury cestovani ve stanici Blbéavni nadrazi. Bylo by mozné za takovéto
penize ptdit televizni gijima¢ do ¢ekarny a zfijemnit tak cestujiciméekani na
piipojné viaky.

Televizni gijima¢ za cca 8000 Klze v dnesni dabzakoupit a také gzeni antény pro
piijem signal a pdebné kabely se daji fdit za cenu do 2000 K Zabezpé&eni

televizniho pijimace bude trochu nékladj$i zalezitosti, ale do 1000¢Ke mozné ho

poidit.

Koncesion&ské poplatky:

Zaplaceni poplatku za‘ipem televizniho signélu tzv. koncesidsiéy poplatek na jeden
rok je 135 K x 12 = 1620 K. (Portal pro podnikatele, 2015)

Autorské poplatky za provozovani TV

Pokud provozovatel zamysli do své provozovny umisizhlasovy nebo televizni
piijimac, je ze zakona jeho povinnosti oznamit tuto skuast kolektivnim spravion —
OSA, Intergram, OAZA a sepsat s nimi li¢en smlouvu. Autorska odéma se odviji
od zpisobu uziti, pétu vysilast a p@&tu obyvatel v dané obci. (Portél pro podnikatele,
2015)

OSA (Ochranny svaz autorsky) zastupuje autory hudebnickil & textem nebo bez
textu (hudebni skladatele a tetetp

Sazebnik A se pouziva pro vyebd autorské odsmy za poskytnuti licence
k provozovani d, ve zmirgném gipact se jedna o zvuka@vobrazovy pistroj, v tomto
piipadt je v cer’k zahrnuta i odrma pro kolektivni spravce DILIA (divadelni, literay
audiovizualni agentura) a OOA-S (Sdruzeni autt vytvarného umini, architektury
a obrazové slozky audiovizualnicti)d
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Zakladni sazba za zvuk®wbrazovy pistroj je u ngsta nad 150 000 obyvatel 405 K
snizend 270 K Pokud zvuko¥ obrazovy pistroj umoiuje provozovani televizniho
vysilani, je v celkové autorské odmn¢ zahrnuta i autorska odma pro DILIA (podil
35,11%) a OOA-S (podil17,55%). Podil O8iAi 47,34%.

Pro sniZzenou sazbigapokladem:

1) provozovatel pozada o uzawi liceréni smlouvy ped zahajenim provozu nebo
do 30 drii od zahajenéinnosti

2) provozovatel do 30-ti dnod ukorteni platnosti liceéni smlouvy na fedchozi

obdobi pozada OSA o uzani nové smlouvy

3) provozovatel v daob navrhu na uzaeni licekni smlouvy nema &i OSA

Zadné zavazky po splatnosti
Ro¢ni poplatek za provozovani TV by tak ve snizen®&ainil:
270 x 12 = 3240 Klrok (Portél pro podnikatele, 2013)

Intergram— odn&na za udleni licence k uziti zaznamenanych vykoa zaznar ke

scklovani veejnosti podle paragrafu 20 a 23 autorského zakona.

Typ A — v provozovnach kde uziti zaznamu slouZiojdulisa je cena u zvukeév
obrazového Zézeni s TV tunerem a Uhléipkou do 128 cm &etre, podle obyvatel
obce. Mésto Plzé ma res 100 000 obyvatel a tudiZz cena bude 28&&nEsic.

Tato cena se da snizit Yipac, Ze provozovatel uzé& smlouvu na dobu delSi nez 6

kalenddnich nesial a ra:ni platbu uhradi do 30 drod uzaveni smlouvy o 5%.

Poplatek spokaost Intergram. Na dobu jednoho roku bude tudiit: 2 713 K.
(Portal pro podnikatele, 2014)

V souwasné dob vybiraji odngény dva kolektivni spravci - INTERGRAM (byl péken
kolektivnim spravcem OAZA) a OSA (byla p&rena kolektivnim spravcem DILIA a
OOA-S). (Ministerstvo kultur{’R, 2015)

Celkové cena koncesioiskych poplatk:
1620 + 3240 + 2713 = 757K

Z predpokladaného zisku 25 175 Kaplatime TV fistroj, potebné televizni kabely,

anténu a kocesiorské a autorské poplatky.
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25 175 — 8000 — 2000 — 7573 = + 7602(Krvni rok provozovani)

Ty to zbylé prosedky je mozné dale pouzit na zlepSeni sluzeb pstujei. V
nasledujicich letech se mnozstvi fitaith prostedki navysi o 10 000 & coz byly

puvodni pdizovaci naklady na gzeni TV, antény a koaxialniho kabelu.

Autorka této praceipdpoklada, Ze by se tento z#iraetkal se zajmem cestujicich,ikte
by si dobu stravenou na nédraZi pekdni na vhodné spojeni nebé pzniklych
zpozdni mohli ukratit sledovanim TV. Zpravodajstvi prosglé, piipadré sledovat
sportovni penos, by mnoho cestujicich uvitalo, zrovna jakti, které by se $

sledovani vysilané pohadky nenudily.

9.2 Zrizeni snénarny ve stanici Plza hl. n.

Prvnim navrhem jeizzeni smnarny v Zelezrini stanici. Do koncéijna 2014 byla

v Plzni ged hlavnim nadrazim umésia snénarna, kterd byla od 1.11 zruSena pro
nevyhovujici prostory, tim se zakazinik CD a.s. zn&né zkomplikovala situace. Je
mnoho zahrakdnich navsatvnika tohoto krajského &sta, ktéi pii piijezdu do Plza
nedisponuji naSi émou a jsou také taci turisté, Kteri odjezdu z mista a ¥tSinou i

z nasi zery, maji u sebeteské koruny, které jsou uz jim ridgad v Némecku
k nicemu. NejblizSi snarna se nachazi v obchodnim doMmESCO, coz je sice
nedaleko, ale s omezenou dobou provozu. Zceka bigtitchto sluzeb vyuzili okané
CR, pro r&Z by bylo usnadéni zakoupit si jizdenku do ciziny a zargvenit i moznost
vymeény. Podle autorky této prace by tutimnost mohla vykonavat v omezenéieni
mezinarodni pokladna, tim by se Znm&usnadnilo cestovani do zahréniJsou totiz i
taci cestujici, k¢ maji za poZzadavek cestovat do prvainecké stanice,ipvazrié se
jedna o Furth im Wald a poté si zakupuji gmeckého pivodéiho jizdenky Bayern
tiket, ktery jim cestovani po &hecku znan¢ zlevni. Problém je tedy vtom, Ze u
némeckéeho pivodciho si mohou zakoupit zminou jizdenku, ale ne &eskych

korunach, ale u EUR.
Ukony nutné pro vykon sénarenské&innosti

Bylo by nutné podat pisemnou zadostNiB k povoleniginnosti dle zakona 277/ 2013
Sh. a Vyhlasky¢.135 /2013 SbCNB. V povoleni nevidi autorka této préace Zadny
problém, jelikoz na &kolika mistech nasi republiky je jiz smarensk&innost v ramci
mezinarodnich pokladefiD a.s. zavedena na eské Budjovice nebo Tabor. Vsichni

pracovnici obsluhujici mezindrodni fepazky spluji predpoklad minimala
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stredoskolského vzdni s maturitou. Na vSech osobnidegazkach lze jiz v séasné
dobke zakoupit vnitrostatni i mezinarodni jizdni dokiagUR.

Autorka této prace se domniva, Ze ve stanici iPtie@vni nadrazi bylo mozno aplikovat
systém, ktery je jiz odzkouseny v TéboNa zaklad smlouvy meziCeskymi drahami
a.s. a firmou Interchange Group, by bylo mozZnostgjiaby firma dodala pigbné
pristroje, které zatim na tomto nadrazi k dispozéjsou a pisluSny software.

Poteby nutné k provozovani smarny
1) UV lampa — sotast jiz vybavenych pokladen
2) Lupa s osvutlenim — poskytuje firma Interchange
3) Monitor — poskytuje firma Interchange
4) Tiskarna — poskytuje firma Interchange
5) Tiskarna maléa pro tisk stvrzenek — poskytuje filmi@rchange
6) Software pro sgnarny — poskytuje firma Interchange

7) Dostaténé sm&nné v nénach, které by byly sémovany — poskytuje firma

Interchange
8) Klavesnice — poskytuje firma Interchange
9) Valutovy denik — sotast pokladen

10)Spoleny trezor — ptizovat neni nutno, trezor by byfgmistn z jiz zruSenych
pokladen ¢D centrum Téabor, 2015)

Ukony spojené s provozovanim &marny

Firma Interchange zajifje dostaténé mnoZstvi hotovosti ve valutach i ¥,Kpomoci
firmy se kterou m& sjednanou smlouvu. Tato firmaswé provozovny i v Plzni, tudiz

autorka neshledala zadny problém v obsluze hlavméldioazi v Plzni.

Firma Interchange zajiije provoz a RP ZARCeské Budjovice, pod ktery Plze
hlavni nadrazi spada, dodava své &tmance a prostory, aniz by se zvedly naklady na
provoz, za to fislusi RP ZAPCeské Budjovice provize, ktera je v Zelezmii stanici

Tabor ve vysi 30%.
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Firma Interchange je povinnd zajisti proSkolenicpreniki mezinarodni pokladny u
CNB. Mezi jeji povinnosti této firmy p#t pravideld provadt revize v &chto

pokladnach. Také je mozna revizeGXB.

Mezi povinnost mezinarodni pokladni, ktera obsletargnarnu, pat:
» tisk aktualniho kurzovniho listku
» zaji¥ovat prodej a nadkup valut dle tohoto kurzovnihtklis
» zajiseni dostateného mnozstvi péebnych valuti korun u firmy
>

v piipadt, Ze sm¥narna nedisponuje figlusnou mnou, kterou zakaznik
pozaduje, pokladni zajisti u firmy Interchange gydani

» duslednad kontrola valut a wipact zjiSttni padlané bankovky, sepsani

protokolu a pivolani PolicieCR.

» po ukorteni sngny hotovost pepaitat, zapsat do valutového deniku, zZagi a

ulozit do trezoru

V piiloze F je uveden kurzovni listek a #ilpze G, momentalni stav pokladny, ktery

byl ve sledovanyas. (mezinarodni pokladna Tabor, 2015)

Ve sledovanyéas byly provedeny 4 transakce, z nichizblyly prodej EUR a jeden
prodej liber.

Valuta prodej byla u EUR — 1 EUR/27,83 K GBP — 1 GBP/ 38,42K

Valuta nakup pod limit byla u EUR — 1 EUR/25,48 &k GBP — 1 GBP/34,82K
Transakce. 1 — prodej 54 EUR: 54 x (27,83 — 25,48) = 126¢=& 38,07 (provize)
Transakce. 2 — prodej 100 EUR: 100 x (27,83 — 25,48) = 2385=# 70,5 (provize)
Transakce. 3 — prodej 32 EUR: 32 x (27,83 — 25,48) = 75¢2=% 22,56 (provize)
Transakce. 4 — prodej 20 GBP: 20 x (38,42 — 34,82) = ©2= 21,6 (provize)

38+ 71 + 23 + 22 = 154K provize)

Dle internich informaci, které autorka ziskala BéeZnini stanice, se denni provize
velmi pohybuji, nicmé# pramér na snénu dosahuje zhruba 1 100:K(CD centrum,
Tabor, 2015)
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Autorka této prace fedpoklada, Zze vzhledem k velmi rozdilné velikostistna také
vzhledem ke znaé rozdilnosti oteviracich dob pokladen v Plzni dabde, se da
piedpokladat, Ze provize ve stanici Rizblavni nadrazi by byly podsta&tnvetsi.

V neprosgch Plzré hovai ta skuténost, Ze v tak velkém &st je také podstatnvice

sménaren a tudiz velkd mozZnost ¥b. Tyto sménarny vSak maji také paime

omezené pracovni doby, coZ na nadrazi neni, jelikezinarodni pokladna mé&Hhem

dne 3 filhodinové pauzy, z toho dvjsou na pedavku pokladen a v noci jégstavka
pouze od 23:00 do 3:45.

Z uvedenych fakt se d& pedpokladat, Ze po zavedeni &@rarny v Plzni hl. n. by
provize mohlyginit nejmérg dvojnasobek provizi v Tabe.

Predpokladané provize v Plzni: 2000 x 3@4by mesic) = 60 000 K mésicne.

Autorka této prace se domniva, Ze zavederghammy by bylo znénym ekonomickym
piinosem pro RP ZAR'eské Budjovice a pro tyto penize by se jishaslo @jaké

smysluplné vyuZiti ve progph zlepSovani sluzeb.
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10 Zavér

V sowasnosti si stale vice podiikuvédomuje, Ze jejich Usnost zavisi na
spokojenych zakaznicich. V CRM nejde pringarm to mit z jednotlivého nakupu
maximalni zisk, ale o zaj&ti spokojenosti zédkaznika, o ziskani jehivedy, o
hodnotny dlouhodoby vztah. Opravdovym zajmem pagnikery seiidi CRM, je
zajiseni loajalnosti zakaznik protoZze kazdy manazer vi, Zérwy zakaznik finese
v kongném disledku &tSi zisk.

V teoretickécasti této prace autorka objasnila pojem CRM a jilezitost. Nasledh
se zabyvala zakazniky, jejichéldnim a dlezitosti pro podnik. DalSi kapitola byla
vénovana pojmu Zivotni hodnota zakaznika podimnych teorii. V nésledné kapitole
byl proveden rozborideZitosti ugeni spokojenosti zakaznika a jeho loajalita k pkalni
nebo znd&ce. Posledni kapitola teoretickéasti je ¥novana konkurenci a
konkurenceschopnosti podniku. V Gvodu prakticiésti se autorka&novala nedavné
minulosti CSD, poté rozboru séasného staviCD a jeho nové organizai struktue.
Jako dalSi byli fedstaveni konkurenti ndrodniho dopravce. V naslddptole byla
provedena za pomoci dotaznikovéha'eygt analyza zakaznika jejich pozadavk na
kvalitu dopravy. Toto Sétni bylo provedeno formou deseti otazek, které bysieds

jednotlive vyhodnoceny.

Na zaklad provedené analyzy bylo zj&to, Ze zékaznici odeji snahu narodniho
dopravce o zlepSeni stavajicich sluzeb a Kdarunoti i rozvoj sluzeb novych, které se
svou urovni blizi nebo ifpkonavaji sluzby konkureintPozitivre respondenti hodnotili
arovenr vztahi se zamistnanci narodniho dopravce, nicmién v této oblasti jest
nachazeli prostor pro zdokonalovani. Naopak velelichotiva je podle zakaznik
cenova politikaCD a.s. a zn&né rezervy jsou i na strarkvality sluzeb, ve kterych

probihaji znény podle kkterych zakaznik prilis pomalu.

Nicmére z podklad ziskanych na zaklgddotaznikového Sini Ize konstatovat, Ze
pokud Ceské drahy budou pokiavat v udrzovani nebo je&rlepSovani nastoupeném
trendu ve zdokonalovani a utuzovani zakaznickychahiz a to v kombinaci

s restrukturalizaci podniku, potom €eské drahy o svoji budoucnost nemusi obavat,
protoze i nadale budou mit nezastupitelnou rolisetmi pepra¥. Modernizace a
snizovani pétu zangstnané@ se v zadnémifpact nesmi negativhdotknout zakaznik
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VSechny zavedené zmy musi vést ke spokojenosti zakaznika igpgmné vnitni
zmeény by nendl zakaznik vibec registrovat.

Za naprosto primarni vidi autorka této prace oldast které by iy byt obdobné jako
u konkurence, aby nadD konkurenti neviizili cenou, ale aby rozhodujicim faktorem

v konkurergnim boji byla kvalita poskytovanych sluzeb.

Hlavnim cilem této prace bylo nalezeni takovéhotiepd které by fineslo jak
ekonomicky prosfch, tak i zlep$eni imag€D a.s. Tyto inovace byly nalezeny v
Prvni z nich bylo vytvieni kapesniho jizdnihtadu, ktery by pomohl hla¥nstarSim
lidem, ale nejen jim. Z vysledného zisku by bylozmé financovat zlepSeni priedi

pro cestujici.

Druhy navrh, kterym je sémarna na nadrazi, byahmvyssi finargni zisky, které by se
také mohly investovat do zkvalivani sluzeb. Autorka této prace je vSak toho ngzor
Ze jakékoliv smysluplna investice, ktera bude cilea zlep3ovani sluzeb, §® bohat
vrati v podoB spokojenych cestujicich.
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12 Seznam symbal a zkratek:

CRM Customer relationship management

CDas. Ceské drahy akciova spateost

™

CNB Ceska narodni banka

CR Ceska republika

CSAD Ceskoslovenska statni autobusova doprava
CSD Ceskoslovenské statni drahy

DILIA Divadelni, literarni, audiovizualni agentura
ERP Enterprise Resource Planning

EUR Ména eurozony

GBP Britska libra

GWTR GW Train Regio a.s.

HI.n. Hlavni nadrazi

IDS Integrovany dopravni systém

IDSOK Integrovany dopravni systém Olomouckého kraje
ISO International Organization for Standardization

JMHD Jindichohradecké mistni drahy

KCOD Krajské centrum osobni dopravy
LTV Customer Life-time Value (zkracéhn
OSA Ochranny svaz autorsky

OOA-S  Sdruzeni autbrdeél vytvarného umini, architektury a obrazové slozky

audiovizualnich &
OAZA Ochranna asociace zvuka- autofi
OHSAS Certifikat
0J Organizeéni jednotka

POP Penosna osobni pokladna
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RCVD
RP
SAP
SCM
SWOT
SZDC
V1

ZAP

Regionalni centrum vlakového doprovodu
Regionalni pracovist

Systems — Aplications — Products

Supply Chain Management

Strengths Weaknesses ©pportunities -Threats
Spréava Zelezéi dopravni cesty

Kniharsky stroj

Zakaznicky personal
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Priloha A: LIDL

Spravna volba

CELODENNI JIZDENKA 8. 11., 16. 11., 22. 11., NEBO 29. 11. 201

S nami cestujete levne!
CELODENNI JIZDENKA OD LIDLU

Opraviiuje drzitele k vyzvednuti jedné Celodenni jizdenky platné ¥ Prodeji 28, 19
jeden z nasledujicich dnii: 8., 16., 22. a 29. 11. 2014. 401611, 2034
o832.22, 23 1 99 K\r
Co je Celodenni jlzdenka? c

d em ¢, -
-umﬁuhmmmudjdenﬁemiﬂakyﬁu ® sreErIO R b am, v
na izemi CR bez omezen! kilometrd BEOEGIEE LR E - Zpet

Jak vyménit poukazku za jizdenku? DD B0EE
= na vww.cd.cz/poukazka po 2adanf kidu poukazky b4+ +
= ki poukazky najdete po odstranén stiractho pole MO0 IBASAREAAARS -
» vlakavé jizdenky je moZné vymenit také na pokladnéch €D e+ ¢+ +++++ o a7eni zakaznici, z diivodu opozdéné
dodavky budou Vase oblibeng viakové
Kempletni informace najdete na wiww.lidl.cz jizdenky v prodeji od Gtery 28.10.2014.
Pro pohodinj$i cestovani dalkovimi viaky doporugujeme zakoupeni mistenky. Dékujeme za pochopeni

Do vlakii SC Pendolino je rezervace nutnd, mistenku pofidite jiZ od 35 Ke! N B ot ioka

I CELODENNI JIZDENKA OD LIDLU: 28. 10. - 16. 11. 2014 €D

Bé&Zna cena Celodenni jizdenky je 550 KE. Usetfite tedy 351 Kg!

Poukézku Celodenni jizdenky na bajeénou cestu viakem 8. 11., 16, 11., 22, 11., nebo 29. 11. 2014 si miiZete koupit vyhradné
v prodejnach Lidl na Gzemi Ceské republiky ve dnech 28. 10. - 16. 11. 2014* za skvélou cenu 199 KE. Potet je omezen.

1. Cena poukazky je 199 K& vEetns 15 % DPH,
2. Poukazhu vyménite za jlzdenku na www.cd.cz/poukazka, Do pole kid poukdzky™ ik

vioZte I2mistny atfanumericky kdd, ktery najdete na poukAzce pod stiracim polem. Fokudso ochodvete gt speje SC P,
3. Poulcdzku lze vymeénit za Celodennt jiadenku platnou ve dnech 8. 11, 16, 11, 22. 11, ol izl

nebo 29, 11, 2004 pro jizdu kamboli po CR viaky €0,

* Spoleénest LIDL s vyhrazuje prive

4. Jizdenka plati ve 2. vozové tid pouze ve viacich €D, prode] ukonit, iil'miﬂ!! Jeho podminky.

5. Kompletnf podminky poufiti Celodennf jizdenky najdete na www.cd.cz/cdnet. A

Pieprava ve viacich €D se Kdi Smlu:'lni phepravnimi pndm‘iﬂlnmik f -,‘,.,
Stanicich €D a na lince Kontakiniho contra €D 840 112 113. | Poukazka - jizderka Lidl 199.00

Cestujte vlakem kamkoli tam i zpét po CR! ﬂ
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Priloha C: Organiz&ni schémaizeni RP ZARCeské Budjovice

Vedouci oddleni
ekonomiky a technologie

Manazer

Asistentka

|

Vedouci odd.

f

v v
Vedouc MTZ CB Systémovy specialista
VLR Ekonomika
J
v
VLR MTZ Tabor Systémovy specialista
> B BOZP, PO, ISO
J
L MTZ Plzen N IZD ,
operativa, vyluky
Systémovy specialista
B informatik
Systémovy Systémovy specialista

specialista R, T

rozvrhy, turnusy

piidélu sluzby

Supervizdi

v

Pridel sluzby
CB

Pridél sluzby
Plzea

Pridel sluzby
Tabol

\“w-—.w‘

'

A\

y

>

v

OS Plz& OS Tébor OSCB
prednosta piednosta prednosta
v v
Plzer dozoki Protivin dozoki CB dozoki

osobni pepravy

osobni pepravy

osobni pepravy

Klatovy dozoti
osobni pepravy




Piiloha D: Dotaznik
Zakaznicky dotaznik
1) pohlavi
a) muz
b) zena
2) vékova skupina
a) 15-26
b) 27-50
c) 51-70
d) 71 a vice
3) bydlisg (nazev nista, obce)
4) Jaky druh dopravy preferujete?
a) vlak

b) autobus

5) Pra preferujete pravtento druh dopravy?

6) Jaké znate konkuren@D a.s.?

7) Vyuzili jste rekdy sluzeb konkuremich dopravé CD a.s.?

8) Pokud jste na otazku 7 odpo¥déli ano, tak jaktasto?

9) Co se vam na sluzbaéib a.s. libi?

10) Jaké zrny by podle vas &y CD provést, aby byly k vasi spokojenosti?



Vzor kapesniho jizdnihiadu
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Piiloha F: Kurzovni listek

Intranet Interchange Group

TaborCD
KURZOVNI LISTEK PLATNY DNE 11.04.2015
Bankovni SELL BUY OVER BUY UNDER
kurz (Valuta| M¢éna (Valuta | (Nakup LIMIT (Nakup POD) | Ména
stred) prodej) | NAD) Valuta nakup

27,12 1EUR 27,83 26,84 1178 25,48| EUR

25,53| 1USD 26,28 25,27 1250 24,000 USD

37,74 1GBP 38,42 37,06 862 34,82| GBP

19,54, 1 AUD 20,32 18,55 1766 16,99, AUD

3,58| 1HRK 4,05 3,47 9231 3,25| HRK

20,19 1 CAD 21,00 19,17 1709 17,56 CAD

3,61 1DKK 3,76 3,43 9 346 3,21| DKK

19,18 1NzZD 19,95 18,21 1799 16,68| NzD

21,14| 100 JPY 21,99 20,08| 163133 18,39| JPY

3,15 1 NOK 3,28 2,99 10 949 2,741 NOK

2,89| 1SEK 3,01 2,74 11 953 2,61 SEK

26,08 1 CHF 26,74 25,63 1251 23,99| CHF

9,14| 100 HUF 9,56 8,78| 364 964 8,22| HUF

6,75 1PLN 7,00 6,52 4 902 6,12| PLN

44,92| 100 RUB 0,00 0,00 0 0,00 RUB

591 1ILS 6,51 5,32 7 264 4,13| ILS
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Abstrakt

BARTOSOVA, JaroslavaRizeni vztahi se zakaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku. Bakaké prace. Cheb: Fakulta ekonomick@W v
Plzni, 2015, 67 s.

Kli¢ova slova: zakaznik, CRM, konkurenceschopnost

Cilem této bakal&ké prace je analyzovat priesdi trhu, ve kterém s€eské drahy
pohybuji a moZznosti posileni konkurenceschopnosiiosniho dopravce. Prace
obsahuje d¥ ¢asti, prvnicast je teoretickd a druha prakticka. Teoreticist je
roz&klena do pti kapitol, ktera je zpracovana na zaklastdborné literatury. V prvni
kapitole jsou vysstleny nékteré zakladni pojmy a definice. Kapitola druhawiije,
jak dilezité jsou vztahy mezi zakaznikem a podnikem. \sledujici kapitole je
objasrkn vyraz Zivotni hodnota zékaznika. Déle pakéteté kapitole je vysitlena
dulezitost uteni spokojenosti zakaznika. Posledni kapitolou ovetické casti je
analyza konkurence v souvislosti s CRM. Drui@t této prace, vychazi Zewazneé
¢asti z praxe. Nejprve je v kapitole Sesedqstaven Zelez#i narodni dopravc€R,
jeho nedadvnad minulost a s@snost. Néasledujici sedm& kapitola je &@ma na
nejvyznamijsi konkurentyCeskych drah jak na Zeleznici, tak i v sHmi dopra.
DalSi kapitola je analyza konkurariho prostedi na zaklag dotaznikového Sidni.
Skrze tuto analyzu byly zji&ty prednosti Ceskych drah, ale také nedostatky. V
posledni devéaté kapitole byly navrzenydaovace, které by mohly pomo€ieskym
draham ve snaze zlepSit svoji konkurenceschopnost.



Abstract

BARTOSOVA, Jaroslava. Customer relationship managenand its importance for
strengthening competitiveness of the company. Bachéesis. Cheb: Fakulta
ekonomicka ZU v Plzni, 2015. 67 s.

Keywords: customer, CRM, competitiveness

The main objective of this thesis is to analyzeketiwhere the Czech Railways is and
possibilities of improving competitiveness of natib carrier. Thesis contains two parts
first is theoretical part and second is practicait.pTheoretical part is divided into five
chapters which are compiled and based on profeasiiberature. First chapter explains
some basic terms and definitions. Second chapi@ai@s how important relationship
between company and customer is. In following obayst clarified term customer life-
time value. Then in fourth chapter is explained hoyortant is to determine customer
satisfaction. Last chapter of theoretical part abanalysis of competitors related to
CRM. Second part of this thesis is based on expegieat first in sixth chapter is
introduced recent past and present of Czech natrmailacarrier. Following seventh
chapter is focused on most important competitor€zéch Railways in road and rail
transportation. Next chapter is an analysis ofcin@petitive environment based on the
survey. Through this analysis were revealed the pafitive advantages and
disadvantages of Czech Railways. In the final atrapiere suggested two innovations

that could help the Czech Railways in order to imwprtheir competitiveness.



