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Uvod

V dnednej modernej dobe je Zivot oproti minulosticne zrychlenyClovek si to ani
neuvedomuje, aléas chape ako nejakl vzactioktora mu umoiuje nagpiat’ vietky
naplanované aktivity. Preto jeho ocefiites’ je ve’mi subjektivnaDal$ou vyznamnou
zmenou oproti minulosti si moderné objavy. Tie spdfi vzostup kvality Zivota,
ktora je sdasne na dasvysokej rovni. To ma vo Vkej miere za nasledok zvySovanie

narokov na kvalitu.

Kvalitu definuje normaCSN EN ISO 9000: 2005; vychadza zo zéakaznikovych
poziadaviek, ktoré v rozhodovacom procese nakupdyktov a sluzieb hraju dolezita
Glohu. Preto v stasnom vémi konkuregnom obdobi vyhrava ten, ktory si dokaze

osvojit’ a realizovd zakaznikove poziadavky na kvalitu.

Ja som sa v mojej praci pozastavil limecasto vyuzivanej sluzby, o ktorej som chcel
zistit ndzor zakaznika. Tou sluzbou je osobna vlakovaad@pvCechach. Minimalne
kazdy z nas jej uz raz sluzby vyskuasal, vytvorigbjektivny nazor a preto po prani
tejto prace mdze zistiobjektivny nazor SirSej skupidydi. V teoretickegasti popiSem
definiciu kvality, sluzby a nastroje riadenia kwali V praktickej ¢asti prace budu
spomenuté informacie o poskytovani osobnej Zeteepidopravy, jej najuwisie klady,

zapory a navrhy na zlepSenie, ktoré budk&advychadzaz realizovaného dotaznika

aciastane aj z mojich skusenosti.

Danu tému som si vybral z dévodu fgstého vyuZivaniatiastanych skusenosti a
kedZe cestujem vlakom minimalne raz za mesiac uz mastatEny pretlfad

o slkasnom stave a jej moznostiach. Verejna vlakovaal@pwCechéach je vyuzivana
najma pri ceste za pracou, Studenti ju vyuzivapl @dpravu do Skél. Zaujimavou je aj

sezonne vyuZivanie miestnych trattas rekreacie, oddychu, turistikySportu.

CiePom préace je zistt’ spokojnos’ zakaznikov s osobnou Zelezéiou dopravou

a navrhnat moznosti jej zlepSenia.



1 Kbvalita sluzby

1.1 Vymedzenie pojmu kvalita
S pojmom kvalita sa stretdvame dennodenne.

Svetoznamy poradca v oblasti manazmentu PeterrfeerdiDrucker opisal kvalitu ako:
,,Kvalita produktu alebo sluzby nie je tap ponuka dodavakeTo je to,¢o si zdkaznik

vyberie a je ochotny za to zaptatt

Iny znamy guru kvality Joseph Juran opisal kvalitkvalita znamena vhodnbs

pouZitia®

Dalsi opis pojmu kvality vymyslel Horovitz :, Kvaditie Grovér dokonalosti, ktor( si
podnik osvojil, aby oslovil vybranych zdkaznikoe tb sdasne spbsob s akym sa

s touto Grotiou stoto#ujeme.®

Americka spolotnost’ pre kvalitu ( ASQ) nazyva kvalitu subjektivnym terminom, pre
ktori ma kazda osoba, sptitmg’ svoje viastné definicie. V technickom pojati kteali

moZe md dva vyznamy:

1. charakteristiky produktu alebo sluzby, ktoré svis jehol/jej schopnéami
uspokojt’ predpokladané, stanovené potreby

2. produkt alebo sluzba bez nedostatkov

Pod’a Horowitz& méa kvalita 3 parametre :

! Dostupné néttp://www.druckerinstitute.com/druckerapps/2009/iridex. html

2 Dostupné nattp://www.businessinfo.cz/files/dokumenty/0610%&kdst-moderni-potreba.pdf

% Horowitz,J., 1994, str. 15

“ Dostupné néattp://www.asq.org/glossary/g.html

® Horowitz,J., 1994, str. 15



Cielend skupina zakaznikov

Oslovena skupina zakaznikov prostrednictvotakavani a svojich potrieb diktuju
podniku taku Urowve sluzieb, ktord méa podnik dosiahthuKazdy typ sluzieb si musi
vybra® svoju hlavni skupinu zakaznikov kvéli réznorodopthZiadaviek. Snaha
zawWd'xit’ sa gasti vSetkym je najistejSia cesta k Upadku. (1)

Uroveri vynikajiicej kvality

Kazda arové vynikajucej kvality musi odpovedastej hodnote, za ktora je spotrelfite
ochotny zaplati. (1)

Primeranost’

Ide o udrZzovanie vynikajucej urovne za hocijakychdmienok. Ako uZ slovo
primeranos hovori, snahou je zniZziodchylku medzi realne ponukanou sluzbou

a vyhadavanou vynikajucou uréou kvality. (1)

Obecnu definiciu kvality stanovuje norma ISO 90002 :

Kvalita je ,,stupiom splnenia poziadaviek stiborom inherentnych cheriskik

PoZiadavka pdé normy ISO 9000:2005 je potreba alelbakavanie, ktoreé :

* je stanovené spotrebftam
* je stanovené zavaznym predpisom

» sa obvykle predpoklada

Za inherentné charakteristiky si povazované vnaétobiasti objektu kvality (produktu,
procesu, zdroja, systému), ktoré mu exigbenpatria. Kvalitu sa odvija od poziadaviek

zakaznika, ktoré si premenlivéase. Vysledok vznikne pdsobenim faktofov:

» biologickych ( pohlavie, vek)
» socialnych ( zaradenie so spotrefsteého segmentu, refekarej skupiny)

» demografickych ( lokalita, podnebie)

® CSN EN 1SO 9000:2005: Systémy managementu kvaliklaini principy a slovnik

"CSN EN 1SO 9000:2005: Systémy managementu kvaliklaini principy a slovnik



» spolatenskych ( reklama, média, nazory odbornikov)
1.2 Management kvality

Vo svete sa pre vytvaranie systémov manazmentuitkvayvinuli v poslednych

desdrociach najroznejSie koncepcie, z ktorych dnes prguazu

1. Koncepcia ISO — ( International Standard OrganizgtizaloZzend na aplik&cii
poziadaviek definovanych najnovsSim suborom norie®® 19000, ktoré su
reSpektované aj politikou EU v oblasti posudzovariaody. Obecne ide
0 poziadavky na produkt, ktoré musia’tsplnené (2)

2. Koncepcia TQM — ( Total Quality Management) je skifzofiou manazmentu
av praxi je realizovana pta r6znych modelov- v EU ptd EFQM Modelu
Excellence. Obecne ide o modely riadenia podnikiorék maju zabezpe’

pozadovanu kvalitu. (2)

Systémy manazmentu kvality sa stali uz kazdodenmélgzitosou aj vcéeskych
podnikoch, organizaciach. Je to najma zasluhoursubisO 9000, ktoré boli prijaté
a implementované d@eskych technickych noriem. Norma poukazuje na 8ryleh

principov, na ktoré by mal manazment sgolusti zamera (2)

e zameranie sa na zakaznika

* vedenie a riadenie zakaznika

e zapojenie zamestnancov

e procesny pristup

e systémovy pristup k manazmentu

* neustale zlepSovanie

e pristup k rozhodovaniu zakladajuceho sa na faktoch

* vzajomne dobre, prospesné dodaksie vz'ahy



1.3 Sluzba

Sluzba je nehmotnym ekvivalentom produktu. Je danog’, subor ¢innosti

odohravajlice sa na rozhrani medzi zakaznikom avdeaiém.®
,,Z&kladnou Glohou poskytovania sluZieb je uspakiej@otrieb zakaznikd"
Charakteristiky sluzby (3):

* Nehmotnos:

Sluzby sa neda dotkdjvidiet, nema tvar ani chua preto je pre zakaznikov

obtazné vedig ¢o dostanu za Uplatu.
* Nedelit¢nog’ :

Sluzba sa realizuje v rovnakotase ako ju zakaznik prijima. Vod&ne pripadov
spotrebité alebo uZivaté sluzby nemdze oddélisluzbu od miesta, v ktorom je

poskytovana a od osoby, ktora ju poskytuje.

*  Premenlivos :

Sluzby su jedingné, nie je mozné ich zopakavaa rovnakych podmienok.
* Neskladovatinog™

Sluzby nemdzu kitrvalo rezervované alebo skladovaneé.

Poskytovanie sluzieb

Sluzby na rozdiel od vyrobkov mdzZzu a nemusia Imyaterialneho charakteru. Vo

iy Mt

vaSine pripadov nemdze zakaznik v oblasti sluzieladryj stupé uspokojenia skor

8 CSN EN 1SO 9000:2005: Systémy managementu kvaliklaini principy a slovnik

° Horakova, H., Marketingové aplikace, 2004 str.35



ako skowi pozadovana sluzba. Poskytovanie sluzieb m&gdadcquesa Horovitfa
dve dimenzie :poskytnutie sluzieh ktoré zakaznik vylladava askldsenos, ktora
vznika pri spotrebe danej sluzbyoskytovanie sluziebm6ze mé& mimoriadny vplyv
na skusenaszakaznika a méze dova’ mieru jeho uspokojenia. (1)

Skasenostimézu by dobré aj zlé path (1):

- moznosti vyberu

- prijemného prostredia

- disponibility

- urovne personalu sluzieb

- rizika podstupeného pri vybere sluzby ( spojené@age a renomé podniku)

- ostatnych zakaznikov

Obrazek 1 : Zameranie poskytovania sluzieb

Skusenot

Poskytnutie

sluzby

Zdroj: Horovitz, J.: Jak ziskat zakaznika, str. 22

9 Horowitz,J., 1994, str. 20



Proces poskytovania sluZieb

Obrézek 2 : Proces poskytovania sluzby

vlastny
zoznamenie proces

zavereCny
dojem z
sa so sluzbou poskytovania
sluzieb

poskytovanej
sluzby

Zdroj: Horakova, H.: Marketingové aplikace, str. 43

Odvetvie sluzieb hra podstatnd ulohu najméa v ekadkynrozvinutych krajinach.
Podiel sluzieb na celkovom Hrubom doméacom proddk®edosahoval v roku 2007
53,2 %. V porovnani s EU, ktora dosiahla 65,5 %S#Uktoré dosiahlo 69,4 % to je
relativne mald. AvS8ak vyvoj sluZieb je dynamicky a predpoklada jsao rast
(globalizacia). S otvorenim hranic, vznikom EU str&onkurencia miestny, narodny
charakter a zAana ho nahradzovamedzinarodny. Je mozné us{jdie dneSny zakaznik
z&ina by vyberavy alepSie informovany¢o sa prejavi vkicovom faktore
rozhodovania o kupe — kvalite.

1.4 Kvalita sluzieb

Vnimanie kvality je urdznych zakaznikov ro6znorodéiSi sa u kupujuceho a u
predavajuceho. U sluzieb je pojem ich kvality refay a je definovany predovSetkym
zakaznikom, nie poskytovdtam. Je to najmasakavanie zakaznikao limituje kvalitu
sluzby. Kvalita sluzieb obecne predstavuje najdtégi faktor pri rozhodovani o kipe
danej sluzby. Urove zakaznika, pokiasa jedna o kvalitu sluZieb, sa tiez meni.
Z&kaznik Ziada stale vysSiu a vysSiu kvalitu sloZgretoZe porovnava kupu s tyto,
moéze ziskd doma alebo &m sa stretava gas svojich ciest. (1)

Absolitne meradla kvality sluzby, ktoré nezahi otakavanie zékaznika, saimju
acinkom. Zakaznici mézu dakava réznu kvalitu od réznych typov poskytovide

1 Dostupné nahttp://www.businessinfo.cz/cz/clanek/exportni-stgie-cr-2006-2010/zvyseni-vyvozu-
sluzeb/1001404/37903/




sluzieb, konkurencie na trhu aaj od toho istéheskpmvatéa vcasovo rdéznych

situaciach a za ré6znych podmiendk

S otvorenim hranic, prepojenim obchoddlagSimi krajinami neprestavaju taearoky
v oblasti kvality. Kvalita sa stdva prvoradou inf@ciou pri prezentacii zrovnditeych
vyhod kazdej sluzby. (1)

Napriek tomu, Ze z&kaznik hodnoti kvalitu sluZielerozliSuje ich detailn&asti.
Hodnoti sluzbu ako celolCize berie do Gvahy celkovy dojem a nie relativnpath
urcitej Specifickejcasti. V oblasti kvality sluzieb je kvalita Budplna, alebo Uplna nie
je. V politike kvality sluzieb je teda zasadnou eeczaisti najvasiu homogenitu
medzi jej prvkami. Homogenita nie je zaistena ibzSirenim kvality na vSetky aspekty
sluZieb, ale aj sudrzntsu zakaznikov. Ak zakaznik konStatuje, Ze ostadkaznici su

mu podobni, budu tieto sluzby hodnotené ako dolkréaktné. (1)

V literature sa najcastejsie stretdvame stymto vymedzenim znakov kvality

sluzieb (2):

1. Spdahlivog’ - schopnot realizovanej sluzby ponukavSetky funkcie,
poziadavky v akomkivek okamziku, bez toho aby vznikla porucha.

2. Dostupnos - sluzba by mala hyrelativne dostupna = otvaracia doba, miesto
poskytovania
Pruznos - schopnotreagovd, prispésohi sa na vonkajSie, vnatorné vplyvy

4. Vhodné prostredie- zabezfmie vhodnej atmosféry, exteriéru, interiéru pri
vykonavani sluzby

5. Odborna spbésobilgs realizovanie sluzby odborne zasSkolenym, skidsenym
personalom

6. Dobré zachadzanie - zapajanie vSetkych verbalnywvérbalnych znakov pri

realizovani sluzby pre zakaznika
Hlavné zdsady, na ktorych je zaloZend kvalita sluZieb (1):

o Z&kaznik posudzuje kvalitu sluzieb. Jeho nazoryenady, ciéovy.

12 J.L. Heskett- W.E.Sasser, Jr., C.W.L. Hart, SluzbpreloZila PhDr. Ivana Lukavicova : Cesta k
Gspechu



» Je to predovSetkym zékaznik, kto hodnoti Utokeality sluZieb a poZaduje stéle
kvalitnejSie sluzby

 Ponuka sluzieb musi Bydefinovana podnikom, ktory umidje uspokojf
zakaznikove potreby

* Firma musi riadi ocakavanie zakaznikov. Redukuje rozdiel medzi vysdeak
sluzieb a ¢akavanim zakaznika

» Transformécia ponukanych sluzieb do noriem kvaldpriek tomu, Ze kvalita je
Z v&Sejcasti subjektivnha a presné norigzko definovaténée.

* Tvrda disciplina a neustala ¢humézu vies k vyhradavaniu a zaniku chyb.
ZlepSenie kvality sluzieb je o riadeni detailov.sMZbach neexistuje Ziadny

priemerny prostriedok. Je potreba usilbeaperfektnu kvalitu.
1.5 Kbvalita procesu

Proces definuje norm@SN EN ISO 9000: 2005 ako ,,stbor vzajomne stvisiaalebo

vzajomne sa ovplyujucich¢innosti, ktory meni vstupy na vystupy.” (2)

Ked’Ze poskytovanie sluzieb je vlastne procesom, hlamaky poskytovania sluzieb
a procesu su zhodné. Subor nedostatéoproblémov s produktmi je znamy az vtedy,

Obrazek 3 : Poziadavky na kvalitu procesu

Zariadenie

Meranie

Prostredi

Zdroj: Veber, J. a kolektivRizeni jakosti a ochrana spebitele, str. 26



ked je znamy vysledok ditej operacie, realizovaného procesu. Tento probjém
zakladnou ptinou vzniku filozofie moderného manazmentu, ktorélumou je
priebezne sledovaa riadi’ procesy bez vzniku takaného vysledku. V procesoch sa
produkt nielen realizuje, ale aj planuje, vyvijadhoti a zlepSuje. Preto kvalita procesu
je poskladanou avzajomne prepojenou radou jednoli kvalit. Dokonalym

vyrobnym procesom sa zabezpdokonaly vysledny produkt.(2)

Ako vidime z grafuclovek je v procesochlkcovym a taktieZz najproblematickejSim
faktorom. Vedomosti nie su tym rozhodujucim prvkoate chdi angazové sa. Ilde
otzv. osobnu kvalitu subjektu, ktorej obsahom jénepie v&Sej mnozZiny

poziadaviek(2):

odborné poznatky

» aplikatné schopnosti a praktické skusenosti
* komunikativnos

* samostatnas

e pruznos

e schopnos pracovd v tyme

» disciplinovanosg

¢ charizma
1.6 Rola zakaznika

Rola zakaznika vyplyva uz z vy$Sie spomenutychdz&sanazmentu kvality. Pretoze
kvalita sluzieb vyplyva z potrieb a priani zakaamilke prave zékaznik stredobodom
pozornosti manazmentu. Buductiokazdéeho podniku je zavisla na chovani
jednotlivych skupin zékaznikov, maximalizacie ickpokojenia a preto lojalita musi
byt jednou z principialnych funkcii systému manazmekiality. Zakaznik je kazdy,
komu odovzdavame vysledky vlastnej prace. (1)



,Vieme, Ze nespokojny zakaznik bude rozptéxaje zlé skiusenosti desiatidialSim
Tudom zatid o ¥astny zakaznik zoznami so svojim uspokojenim ibehtr*~autor

Gilbert Trigano
2 Nastroje riadenia kvality

Ako som uz spomenul, kvalita je nie je nemennaaZakci menia svoje poziadavky, su
stale naronejSi a preto zaistipozadovanu kvalitu je komplikované. Ide o opaka@van
zistovanie nazorov zakaznikov, analyzovanie zistengfdrinacii a naslednu aplikaciu
v praxi. Na podobnych obecnych postupov funguju inénoastroje a metddy riadenia ,
ktorych vysledkom by mal bwzdy lepSi konény ako p@iatocny stav.

2.1 Metéda PDCA

Ide o obecnd metddu zlepSovania. Jej zakladomysizZitkladné kroky, ktoré ,musia

byt dodrZzané aby sme boli schopny realizbspravne rozhodnutia : (2)

« Plan

Je nadvrhom rieSenia problému.ca zhromazdenim vSetkych potrebnych informécii
s naslednou analyzou, ktora odhaltimy problému. Po vyrieSeni rozhodujucichdpri
su navrhnuté napravné alebo preventivhe opatréii@ge zamedzia opatovnému
vzniku. (2)

* Do

Je realizaciou rozhodnutia a sledovania jeho dopadyplyva z prvého kroku a je jeho

praktickym zobrazenim. (2)

+ Check

VyZzaduje analyzovanie zhromaZdenej informéacieeripglého kroku a zistiGrovei
dosiahnutej zmeny. Déjde k vyhodnoteniu novéhous{@y

* Action

Nasleduje po vykonani tretieho kroku v pripadeddele k zlepSeniu. (2)

13 Horowitz, J., 1994, str.8
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2.2 Sedem nastrojov riadenia kvality

Sedem néstrojov riadenia kvality su jednoduché ypyst ktoré slizia pri skamani
problémov, piin kvality. Osveduju sa v operativnajinnosti pri adani savislosti,

pri¢in a stanoveni moznosti zlepSenia. (2)
Tabul'ky a formuldre pre zber ddt

Nastroj riadenia, ktory zachytava potrebné Udajésélné aj né&iselné), s ktorymi sa
nasledne pracuje. Vyznam je najma v systematickogponadani informacii
v potrebnych suvislostiach. Kazda téka, formular by mal b§ zrozumitény,

jednoduchy a mal by obsaho\@):

» vlastny obsah — informécie, ktoré budeme zachytava
* spoOsob ako su informacie gwvané

e uvedenie zodpovednej osoby

» Casove udaje o zaznamu

* spOsob zaznamenavania

* miesto zaznamu

Vyvojovy diagram

PouZiva sa ako nastroj pre lepSie pochopenie pyecadch vnutornych vahov.
Byvaju olfdbenym prostriedkom znazornenia priebehu procesgeokumentovanych

postupov systému riadenia kvality. (2)

Paretov diagram

Paretov diagram je zaloZzeny na tzv. Paretovom fméndktory hovori : 80 % nasledkov
je sposobené 20 % pm. Postup Paretovej analyzy s$p@ v usporiadani zostupne
absolutnych vyskytov pdd poloziek potla paitu frekvencie vyskytu od najgaich po
najmensie. Druhym krokom je vyjadrenie kumulativneglativnej frekvencie
jednotlivych poloziek. Vysledkom je ndzorna ukdZkimra nam ukazuje nedostatky, na

ktoré je potrebné sa zaméraby sme dosiahli zlepSenia. (2)
Diagram pricin a nasledkov

Diagram je nazyvany aj akshikawov diagramlde o grafické zobrazenie procesného

pristupu ,,6M"Jeho prinosom je nadzorné a Struktirovane zachytSetiych moznych

11



pricin , ktoré sposobili, alebo by mohli spésbliany nasledok. Ishikawow diagram
nehovori ako problém ria§i hfada préiny ktoré bude nutné vyrieSi Diagram sa
skladd z ,6M“ — man, method, milielu, material, amerement, maschinéfy

v preklade- Tudia, metddy a postupy, prostredie, material, nieranvybava

Obrazek 4 : Ishikawov diagram pri¢in a nasledkov

Materia

Man Maschiner
Methoc Milielu Measuremel

Zdroj: Veber, J. a kolektivRizeni jakosti a ochrana spebitele, str. 149
Bodovy diagram

Slazi pre orientené zistenie existencie zavislosti medzi dvoma ¢ugimi. Ich
vzajomné hodnoty sa nanasaju na suradnice a ¥igzsa bodom. V ramci usporiadania

bodov mézu vznikntitrendy, z ktorych sd’alej skimaju: zavislas tesnosg vztahu. (2)

Histogram

Histogram je diagram, ktory zobrazuje tékyv zrozumit&nej forme — grafe. Pouziva
sa najma pri zobrazeni #ov vyskytov v utitych skupinach v jednontasovom
okamziku. (2)

Regulacny diagram

Zobrazuje vyvoj nameranych hodnétasovej postupnosti. Je to nastroj vyuzivany pri
Statistickej regulacii procesov. Jeho Studiom mé&enisti’, ako stabilnyi nestabilny

bol proces v jednotlivychasovych okamzikov. (2)

14 Svach, J. 2008, str. 58
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3 Kvalita Zelezni¢nej dopravy

Doprava je charakterizovana akmmnog’ spojena s cimavedomym premiesbvanim
0s6b a hmotnych predmetov v najréznejSich objemtovyasovych a priestorovych
suvislostiach za pouzitia réznych dopravnych predkov a technolégii. Je jednym

z infraStruktdrnych odvetvi svetového hospodarddedenie dopravy (4):

* 66 % cestna doprava

* 23 % Zeleznina doprava

* 5,5 % letecka doprava

* 3,5 % morska namorna doprava
* 1 % riggna vnutrozemska doprava

3.1 Zelezni¢na doprava

Tento dopravny systém existuje vo svojefagnej podobe necelé dve sthao Zo
z&iatku sa jednalo o konské Zeleznice a od prvejigwd9. storgia sa zdala rozvija
modernejSia forma, a to parna. V historickom vywagjiZzeleznice profilovali ako Statne
organizacie a preto nedokazali pruzne reafjowva trh. V poslednej dobe sa pomaly
Zeleznéna doprava otvara a liberalizuje. K zefektivnennisgela aj zmena pohonu,

kedy parny pohon bol nahradeny motorovym a eldkjgnt (4)

V rdmci dopravy 0s6b, najyai upadok zaznamenala draha na miestnych tratejoén
kvéli cestovnej rychlosti a nevhodnému vedeniu yrdd did’kovych prepravach to
bolo v dbsledku konkurencie leteckej dopravy. Al&asne novodobé technolégie
umoziuju vystavbu vysokorychlostnych tratfo pri zapgitani vSetkych ¢asov

u jednotlivych ciest sa stane moznym rozhodujucaktdrom pri ziskavani novych
zé&kaznikov. Oproti leteckej doprave na dihSie stéedzdialenosti m& nulové doby na
odbavenie a lepSiu dostuptipgakZze vysledna doba cesty méze bdpkonca aj niZSia.

S porovnanim s cestnou dopravou sa javi ako pomalé@gitou vyhodou je mozna's
primestskej dopravy a nemoziogniku zacp. ldealnym pripadom by bola kooperacia

tychto dvoch systémov. (4)

Zaujimavosou je, Ze mnoho trati sa zachranildaka inému vyuzitiu, o ktorom
malokto uvazovali. Ide o rekrémy a turisticky aspekt, ktory je spojeny so sezanno

atrakciou. (4)
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Vyhody Zelezninej dopravy (4):

« Setrnog k zivotnému prostrediu- prejavuje sa niz&im &stenim, hlukom
a erdziou pody.

» Kapacitné moznosti — vyznamna vyhoda najma tkowej doprave, moznosti
doplnkovych sluzieb — preprava bicyklov,dkarov.

* Rychlog’ — najma u spravne vyrieSenych navaznosti, prestupo

* Bezp&nog — nizke riziko vzniku zrazok, nehéd

Najv&Sou objektivnou nevyhodou je obmedzena dostupidesdana charakterom tejto

dopravy av priecbehu rokov sa zhorSuje zastavovamiravozu na mnohych

neefektivnych tratiach. (4)
Institucie, ktoré posobia seskej Zelezinej doprave (4):

e Ministerstvo dopravy — rozhoduje o zaradeni tratd #ategorii aich
provozovanie

e Dréazny urad — je vykonnym organom Vv Zelénej doprave mimo oblasti
riadené ministerstvom

 Drézna inSpekcia — je &na pre vySetrovanie mimoriadnych udalosti
a samozrejme ako kazda inSpekcia sa zaobera preuerzit’uje nedostatky
a usiluje sa o ich odstraneni¢&mu ma svoje nastroje.

» Spréava Zeleziinej dopravnej cesty — je vlastnikom dopravne cegtig’'uje jej
provozuschopna's a modernizaciu ( vystavbu), vybera poplatky zazite
dopravnej cesty. Bude sa zaolewastnym zostavovanim jazdného poriadku,
ktory doposié mali na starosiCD

» Dopravci — dominantou stieské drahy a. sdalej skupina externych dopravcov
— Viamont a. s., OKD Doprava a. s., Connex Morava a JHMD, a. s. .

Délezitou organizaciou je tiez Forum Train EuropeFTE), ktorého ulohou je

koordinova’ a zlepSovamedzinarodnu osobnu aj nadkladna dopravu . (4)

3.2 Infrastruktira v Ceskej republike

Zeleznkna si¢ v Ceskej republike dosahuje 9614 krmp predstavuje hustotu 12
km/100 knf. Je to jedna z najvy$sich hust6t vo svet,ma priaznivy dopad na
dostupnos dopravy a moznosti odklonu. V3etky viaky prejdd 125 211 903 km za
rok. Zelezntna si¢ v Ceskej republike je s 2500 stanicami a zastavkaminge

z najhustejSich sieti v Eurép®alSou zaujimava®u je skutdnog’, Ze na jedného

obyvatéa Ceskej republiky pripada priemerne 17 ciest vlakanrak, ¢o je jedno za
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najvy3sichisiel v Europe. O iosti podniku sveti aj fakt, zeCD patria dlhodobo
medzi 10 najvyznamnejSich eurépskych Zel@zych spoldénosti. (4)

Co sa tyka priepustnosti trati, iba 1868 km tratiyejka’ajovych a viackbBajovych,&o
spbsobuje problémy s oneskorenim vlakov. Zaujimay®uStatistika oneskorenia

vlakov, ktoru uverejnil dennik E 15:

,,Devd percent vlakov malo minuly rok meskan@&D zverejnili Statistiku s tym, Ze
vysledok bol mierne lepSi ako vroku predtym. ddajejSou ptinou mesSkania je
takzvana vysSia moc, kam patri -¢@sie, nehody, zasahy policie alebo samovrazdy na
korajach.Castou prfinou nedodrzania jazdného poriadku je aj stavelim@og’, ktora

ochromuje dopravu najma v lete, kedy prideasacca 89 percent viakov>*
Medzi firmy, ktoré poskytuji pravidelni osobni deyar patria'®:

* Viamont

* Railtransport

* OKD Doprava

¢ Veolia Transport Morava
« Ceské drahy

3.3 Ceské drahy

Akciovéa spol@nog’ Ceské drahy vznikli 1.1.2003 na zaklade zakona T22Bb ako
jeden z nastupnickych subjektov pévodnej statngpuoizacieCeské drahy. Preprava
0s6b je jednou z ich najvyznamnej$éinosti’

Ceské drahy st najudim narodnym poskytovdiem osobnej i Zelezéimej dopravy
s tradiciou dlhSou ako 160 rokov. Hlavnhym a jedingktionarom je Stat. Zaigje

dopravu 0s6b na Zeleznijch si¢ach o dzke 9500 km. Denne vychadza viac ako 7000

15 7droj: dennik E15, vytisk 24.2.2010

*Dostupné na
http://wapedia.mobi/cs/Provozov%C3%A1n%C3%AD_dr%e@3% C5%BEN%C3%AD _dopravy

" Dostupné na
http://www.justice.cz/xgw/xervlet/insl/getFile?lisa. @sICis=100971119&listina. @rozliseni=pdf&listin
a.@klic=87fde24celc538b592ee4fa9a534e61f
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osobnych vlakov réznych kategorii a fiadjazdného poriadku 2009/2010 je denny

priemer p@tu strojov celkom 7654 z toho (4):

e SC, EC, IC, EN =107 vlakov
e R =429 vlakov

e SP =222 vlakov

« OS = 6305 vlakov

Pravidelna doprava sa deli na regionédlnu &kow. Ich zasadnym rozdielom je v
subjekte, ktory objedndva a hradi ztratu. V pripdid#kovej prepravy je to Stat a u

regionélnej ma zodpovednbe prvej rade kraj @'alej mesta, obc¥.

3.4 Viamont

Spola&nog’ Viamont bola zalozend vroku 1992 ako spoli®® s ruenim
obmedzenim. V roku 1996 presla na akciovu spag’. Oficialny nazov spoknosti je
VIAMONT a. s. so sidlom v Usti nad Labérh.

Hlavnym predmetondinnosti je vykonavanie nakladnej a osobnej Zetamjidopravy,
dopravného stavitstva a kdiajovej mechanizacie. Spadimog’ je certifikovana poth
noriem CSN EN ISO 9001:2009, 14001:2005 a f@d SN OHSAS 18001:1999.
Z pohadu osobnej dopravy poskytiffe

* poskytovanie kbajovej dopravy v zavazku verejnej sluzby na zaklaohduvy
uzavretej s jednotlivymi krajmi

e udrzba a oprava Kajovych vozidiel

* obchodn&innog’

Osobnu Zelezanu dopravu vykonava iba nacutych tratiach, napr. Trutnov — Svoboda

nad Upou, Marianske Lazne — Karlovy Vary

18 7droj: Prednaska p. Ing. Richarda Baxa

19 Dostupné néttp://www.infopromotion.cz/viamont/

20 Dostupné nattp://www.infopromotion.cz/viamont/
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3.5 Veolia transport

Veolia transport je naj¥dia sukromna dopravna spéhmg’ v Eurdpe. Hlavnym
predmetontinnosti firmy je verejnd osobna linkova autobus@eleznéna, lodna a na
niektorych trhoch aj nakladna doprava. . Oficidlngdgzvom spolénosti poskytujlica
osobn( dopravu €echach je Veolia Transport Morava a. s. Osobnuza#@ed
dopravu zaituje iba na linke Sumperk — Sobotin atspgaopravca ma od roku 2005
zavedeny a udrZzovany systém riadenia kvalitylpatbriem 1SO 9000 pri poskytovani

verejnej vlakovej osobnej dopra®y.

3.6 RailTransport,s.r.o.

Spolanog’ RailTransport je drzifeem bezpénostného osveéenia pre poskytovanie
vlakovej dopravy na UzemiCeskej republiky a Slovenska. déskej republike
zabezpéuje pravidelnt osobnl dopravu Zittau — Liber®alej poskytuje moznds
charterovych jazd z Nemecka dieech pod hlawikou cestovnej kancelarie Piepmaus

Reisen, napr. do Prahy, Kutnej Hory, Karlovych WarBezdz. %>

3.7 OKD Doprava

OKD, Doprava s. s. je spalnog’ s pddesiatrénou tradiciou, ktora vychadza
z dlhora@nych skusenosti dopravcu v Zelemmim, cestnom i kombinovanom odvetvi
dopravy a nadvazujucich manipttgich sluzieb. V Zeleztinej doprave sa sustfaje
nielen na rast podielu r@skom ale aj zahrafmych trhoch — Staty strednej a vychodnej
Eurdpy.

Na ¢eskom trhu poskytuje vlakovl dopravu na celoStdtngaegionalnych drahach
a taktiez na Uzemi Europskej Unie a Eur6pskeho dafsgkeho priestoru. Zadiska

L Dostupné nattp://www.veolia-transport.cz/tmpl/ExtensionPage 30155.aspx?epslanguage=ML

%2 Dostupné néttp://www.railtransport.info/index.php
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osobnej verejnej dopravy zéige dopravu na regionalnej trati Milotice nad Opave
Vrbno pod Pragdem?

Pre zaradenie vlakov do jednotlivych kategériiiplggdnoznané kritéria :
Vlak EC musi sphat’ tieto podmienky (4):

» technické poziadavky na vSetky vozy — klimatizaaigeriér, vek ( odchylky su
mozné iba individualne, napr. kvéli geografickyndpaenkam)

» v kazdom pripade medzinarodné viaky

* radenie vlakov v podobe: vozy 1 triedy — reStanyavozei — vozy 2 triedy

« cestovna rychlasminimalne 90 km/hod

* minimalne dvojjazynd komunikacia ako zo strany personalu tak aj zangt
informainych materiélov

Pre nénl dopravu je weny znakovy typ vlaku typu EN, ktory by mal &t
podmienky (4):

e primarne ugenie pre néonu dopravu, teda vozy na sedenie sU mozZné pre
cestujucich iba v neskorych rannych a skorychieugych hodinach, nie celu
cestu

* musi by tvoreny max. dvoma vozovymi skupinami

» technické poziadavky

» odjazd zo z&atocnej stanice medzi 18 a 24 h. a dojazd dd'asiej stanice
medzi 6 a 11 hodinou, obmedzené zastavovanie vidwuz

* bohaty palubny servis

Vozne mb6zu by velkopriestorové alebo kupé. Vepriestorové obsahuju sedadla
orientované proti aj po smeru jazdy anie su ohrddeKupé vozne obsahuju

nagastejSie 10 kupé, ktoré sa skladajd’tzué alebo 8 miest.

Za voz s nizSou kvalitou sa rozumie (4):

» vozei bez funknej klimatizacie alebo nutenej ventilacie

e vozal sviac ako Siestimi miestami na sedenie v oddelyTriedy, okrem
velkopriestorového vam

* vozeai s nepriepustnym materialom na povrchu sedadiap(.rkoZzenka)

3 Dostupné nattp://www.okd-doprava.cz/cz/o-nas

18



4 Kvalita sluzieb v Zelezni¢nej doprave

Prakticka ¢cag” mojej prace bude #Zma Ishikawov-ym diagramom, ktory bude
zamerany na kvalitu poskytovanych sluzieb. Nasledoroberiem vypracovany
dotaznik, ktory poodhali gasny stav sluzby, jej spokojriosespektive nespokojngs
hlavné problémy. Nakoniec navrhnem rieSenia naSeleje poskytovania sluzieb, ktoré
budid vychadza z vysledkov realizovaného dotaznikaciastane aj osobnych

sklsenosti.

4.1 Ishikawov diagram

Ishikawov diagram ako som uz zmienil, predstavujakfické znazornenie &es
hlavnych préin vzniku problému, respektive 6 faktorov kvalit@ely diagram som

kvoli verkosti umiestnil do prilohy.

Material

Material ako mozna ptina poukazuje na vhodné pouzitie réznych typov nelte
Jednak méze f'so material pouzity v interiéri a miestnosti vyuaiych zakaznikmi (
ale aj personalom obsluhy viaku) a na druhu stranpouZzity material na cestovny
listok méze by problémom.

Zariadenie

Zariadenie hra v osobnej Zelesmej doprave asi najdolezitejSiu ulohu. &/&udia,
z&kaznici chca vzdy to najlepSie a preto si v ras®iovo rovného listka vyberaju
vlaky najma poth kvality a zariadenia vépv. Samozrejme zariadenie vlakov typu
SC, IC a napr. R je ¥eni rozdielne, no li§i by sa malo iba v ramci kvality, nie obsahu.
Vynimkou su noné viaky typu EN, ktoré maju 16Zkové a lezadlovene Zariadenie
zahna celkovl vybavu vamv (vlaku) ¢ize vSetko to, §im méze prig zadkaznik do
kontaktu. V kupé vamoch su to sed&y, okna, podlaha, zrkadlo, stolik, rdzne drziaky
na batoZzinu a bundy, vypite svetla, zvuku, zavesy a mnohdialSim. Dos
problematickym zariadenim byvaju toalety, kt@aisto vzbudzuju neprijemny dojem
u cestujucich. Osobitou kapitolou su moderné vozmesahujuce nastaviied
klimatizaciu,d’alej zasuvky s napétim 230 V. Celkovo zariadenakwlmbze zatihat’

jedalensky vozg po novom dokonca aj bistro vagedalej vozé s moznogou
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uschovy bicyklov, keéikov. Komplexne sa zariadenie |iSi fadtypu vlaku. Vlaky
vysSej kvality vzdy obsahuju aspgeden voz# 1. triedy, reStautany vozei a vozne 2.

triedy.
Personal

LCudia su hlavne v sektore sluzieb najovplyviniggSou a nevyspytdieou zloZkou.
Kazdy zdékaznik &sti atakdva priatesky, profesionalny a ndpomocny pristup
personalu. Hlavnymi ,,zbiami® by mali by skidsenosti, komunikativnfs
disciplinovanos, viadnos a vhodné spravanie. U Zelesme] dopravy sa zakaznik
prvy krat stretdva so sluzbou pri nakupe listkgripade na informéciach. Tu v pripade
neznalosti dakava istd pomoc, informovartbe réznych moznostiach a uz tu sa méze
ste, Ze pride ufitd nespokojnaszakaznikaDal$im vyznamnym faktorom je personal
obsluhy vlaku, ktory usmauje pri nastupe, uloZeni batoZiny a nasledne kan&o
listky. Taktiez behom prepravy podava informacienaznostiach prestupu a
individualnych poZiadavkach zakaznika, ktoré préguds meskanim vlaku. Personalom
vlaku sa rozumie aj obsluha reStatm@ho voaa, obsluha informécii, upratotia.

Prostredie

Prostredie zaftta vnutorné ivonkajSie podmienky. Obidve hraju diie Ulohu
v celkovom dojme zakaznika. Vnutorné ovpiyje ho hluk, teplota, uta respektive
zapach, spravanie sa spolucestujlcitstiota af’. Ved’ ¢astym problémom je prave
zneisteny rozbity interiér, ktory odradi zakaznika dhlSej navstevy vlakovej
dopravy. VonkajSim prostredim mézethyapriklad vzkad a poloha stanice. Napriek
tomu, Ze zakaznik hodnoti kvalitu sluzieb, neragéSjej rozdielnecasti. Hodnoti
sluzbu ako celokgize previada celkovy dojem a nielen relativny Uspencitej
Specifickej akcie. Tento subjektivny nazor zakazniglatiuje pri dalSom stretnuti so

sluzbou.
Metody, postupy

Metddy a postupy predstavujucité algoritmy, akymi je cely proces poskytovania
sluZieb realizovanyDalej obsahuju aj 3pecifické poZiadavky, zakony,rmgrktoré
musia by pri realizacii splnené. V rdmci osobnej Zel€énej dopravy to je Prepravny

poriadok, r6zne bezperostné smernice, evakirgy plan. Prepravny poriadok stanovuje
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prava a povinnosti prepravcu izakaznika ana je&lade prichadza k plneniu
vSetkych vzniknutych situacii. Moznym problémom aji postupy pri styku so

zakaznikom.
Meranie

Meranie predstavuje vysledok, ktory by mal zobraowmieru spokojnosti alebo
nespokojnosti s danou sluzbou. Ide o meranie, pleaznika nedostajlcich veci,

ktoré ma pomatvyriesit dany stav. U vlakovej dopravy to méze’mapr. meSkanie.
5 Vyskum spokojnosti zakaznikov

Hlavnym ci¢#om mojej bakalarskej prace je zistspokojnog zakaznikov s danou
sluzbou a navrhnl moznosti jej zlepSenia. NajlepSim prostriedkom akigtit’
spokojnosg u zakaznikov je asi priamy kontakt s nimi a vedahétailného rozhovoru,
¢o vyZaduje mnoZstvo stravenékiasu, namahy a komunikacie so zakaznikmi. Pre
objektivny a hodnotny vysledok je potreba uskoit tychto rozhovorov wkké
mnozstvo. Najma kvoli tejto nevyhode som zvolilmatdédu zberu informacii pomocou

dotaznika.

Technika zberu informdcii

Mojim néstrojom zigovania poZzadovanym informécii je teda dotaznikoJeddstatnou
vyhodou je anonymnds ¢o zardi priamu vypove subjektu a zamedzi
ovplyvnite’nog’ inymi. M& elektronickl podobu, pretoZze som uzdely dneSnej dobe

je to najefektivnejSi spdsob ztimia a presunu dat. Na jeho realizaciu som vyuzil
bezplatnej sluzby serveru vypb.cz. Cely dotaznik pozostava z 18 otdzok, kde dve
otazky maju identifikény charakter zakaznika, jeho vek a pohlavie. O&tgiamo
suvisia s nazorom na danu sluzbu. Respondenti sggtiovani stretli s krazkovacimi

a rozpisovacimi otazkami.

5.1 Vysledky vyskumu

Vyskum mal elektronickl podobu a jeho internetodkaz som uverejnil na socialnu
sie’ facebook.com a taktieZ na portal pre Studentov V&tborec.com.

Percentualne vyjadrenie stranok, odikaaisli respondenti :
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e Vseborec.com 18,7 ¥%
e Vyplnto.cz -11,7 %

* Facebook.com 41,7 %
* Nezistené 53,7 %

Dotaznik bol uteny pre vSetky vekové kategorie kvoli rozdielnoszorov ne
vyuZivanu sluzbu. Rozdiel medzi odpdiami Zien i muzov som nerozliSoval, preto
si myslim, Ze to je nepodstatn zv&Sa maju pdobny nazor. Odpovedalo celkom
respondentov. PretoZe dotaznik bol distribuovamktednickou podobou navratro
dotazniku bola len 56,6%. Bolo to zagmené najma tym, Ze celkovc dotazniku boli

Styri rozpisovacie otazk§o plnorudi asi : lenivosti odradilo.

5.2 Analyza odpovedi dotaznika

1. Ako ¢&asto cestujete €D ?

Prvd otazka ma poskytti(prvy polfad na respondentov, ich frekvenciu vyuZive
sluzby. Zgrafu je vidie’, Ze Ziadna odpowdénebola jednozr@ma aj napriek tomu, Z
posledna mozndsziskala lajviac hlasov. Nejakou pomyselnou strednou hodngc
moznos : meséne, viackrat do roka. Hlavnym doévodom je asi prestm® vyuzivanic
autobusovej dopravy. Viac ako 50 % respondentovZiwau viakovl doprav

s frekvenciou minimalne raz do mesic

Graf 1 : Ako &asto cestujete €D ?

W Ako &asto cestujete s €D
?

MW denne, viackrat do

28;33% tyzdia

B tyZzdenne, viackrat do
mesiaca

mesacne, viackrat do
roka

prilezitostne, sezéonne

2. Vyzna¢te nasledujuce kritéria pod’a ktorych si k cestovaniu vyberate prave
vliak
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Ulohou druhej otazky bolo zistihlavné plusy vlakovej dopravy. Odpak@u bol

zaskrtavaci zoznam Siestich faktorov, kdspondent musel oz#it minimalne jednt
odpovel. Priemerne kazdy respondent zaSkrtol dve odpowa nagastejSimi boli:
pohodlie adostupnos. Z matematického lladiska vyplyva, Ze kazdy zaskrtol jec
zdvojice nafastejSich odpovedi. d@kavanim bolo pre fa dvojica pohodlie
abezpénog’, no asi aj po nedavnych nehoddth sa to nezapisalo ako kladny fak
vyberu. Sprihliadnutim na autobusovu dopravu sa javi poleodko hlavny fakto
preferencii zdkaznikavadnesSnej dobe aj dostupmosra dolezitu uloht Prekvapenim
je rychlog’, ktora si zédkaznik sice vSimnirozhodovacom procese prepravy, I tej

vlakovej p@&ita aj so zdrzanim, ktoré malokedy nevznik preto ho ako hlavny faktc

vyberu nevnima.

Graf 2 : Ohodnotené faktory, ktoré vedu zékaznika k vyuzitiu vlakovej dopravy
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frekvencia
spojov

3. Pri zhodnej cenovej i¢asovej hodnote a zhodnym miestom nastupu, vystuf

by ste preferovali cestu

Tato otdzka mala presnecitt, ako vplyva na zékaznika vlakova dopray Cechach.
Dalej ukuje percento respdentov, ktori maju jednoztiaé preferencie autobuso\
dopravy anemaju chti sa jej vzdd. Jednoznéné vtazstvo zaznamenal viak najt
z polradu priestoru a bezpeosti, kelZze je vylEena situacia vzniku meskania.

zmeneni kritérii si dovolim tvrdj Ze by vyhrala autobusova doprava. Pa@knaanim

odpovedi pri vybere autobusovej dopravySia otazk:
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Graf 3 : Pri zhodnej cenovej i¢asovej hodnote a zhodnym miestom nastupu, vystupuytste preferovali cestu

W vlakom

autobusom

4. Preéo ?

Stvrtd otdzka by sa ponukla respondentovi il pripade, 7e za3krtol predoslej
odpovede mozndsautobusom. Cimm tejto otazky je obecné definovanie ¢pri
zlyhania vlakovej dopravy vo vyber¢stanovenim vyhod autobusovej dopravy of
vlakovej. Vhodnyn zistenim tychto informacii je rozpisovacia odpdiyvekde
respondent sttime vypiSe jeho nazor. NajstejSou ptinou je ako som uz spomer
sila zvyku aj napriek menSiemu pohodli ¢astou odpow#ou bolo aj prirovnani s
spolaénog’ou Student Agency, kdch ceny a sluzby sa nemézpaukouCD rovna'.
Dal3ou ¢astou odpové#ou bolo pohodlie, ktoré autobusova doprava pondiato
zaprtinené porovnavanim beznymi vlakmi typu R, Cautobusmi. Ostatné odpove

boli nemiestneho charakteru typu: lacnejSie, lejSie, vlaky majltasto vyluky af’.

5. Myslite si, Ze je vyhovujuci pomer: cena x kvalit&

Piata otazka bola polozena le informativneho Badiska, pretoze akdasty uzivate
vlakovej dopravy pozndm vSeobecnu odpbivEaujimavosou je odpovée : iné, ktoré
sice zaSkrtlo 13 % respodentov, ale pri definowaipovede napisalo: ,Nic*. Ani jede
regpondent si nemysli, Ze ceny pricagnej kvalite by mali kyvysSie i rovnog’ tychto

dvoch faktorov potvrdilo 13 % respondeni

24



Graf 4 :Myslite si, Ze je vyhovujaci pomer: cena x kvalite?
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6. Aké vlaky uprednostiujete 7

Po zisteni lavnych faktorov ovplyvnenia spokojnosti zakazn#am chcel zisti, aké
typy vlaku preferuju. Jednotlivé skupiny som vymiédmdla polfadu na kvalitt
vlakov aich podobnog Ciasta&tnym problémom bolo Pendolino, pretoze do

jediného si musi zakaznik platit povinnd miestenku. Inak ostatné viaky m
zakaznik vyuzivébez akychktvek povinnych priplatkov. Vysledkom je akasi ,Stmé
trieda“ —kombinacia R EC,EX,EN, ktora vyliadava priblizne 74 respondentov. Je
dobré si vSimnt} ze zakaznik uprednduje vysSiu kvalitu pred klasickymi spojt

typu : R,Os.

Tabulka 1 : Zakaznikove preferencie vliako

EC, EX, EN 32| 37,65%
R 31| 36,47%
IC, SC 11 12,94%
Pendolino 7 8,24 %
SP, Os 4 4,71 %

7. Ako ste komplexne spokojny s osobnozeleznénou dopravou vCR ?
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Vysledkom tejto otazky mal Isyobjektivny poliad na skimanu sluzbu. Nema sa ty
jednotlivychéasti, sluzieb ktor&’alej sluzba ponuka. Ako je moZn grafu vidi¢’, nad
moje @&akévania, polovica respondentov je vSeobecne sna. Nespokojna je le
mal& skupina respondentov, ktoryc nespokojnosti donutila neprijemna skudsen
Odpovel bola prave jedn

Graf 5 :Komplexna spokojnog’ x nespokojnos’ zakaznikou
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M skor spokojny
B skor nespokojny
m nespokojny

Uplne spokojny

8. Ako ste spokojny s ponukou sluzieb ( mysler behom celého proces
prepravy)?

Osma otazka poukazuje na jednotlivii ponuku sluZigio ponuka sluzieb zafa
napriklad moznosti dferstvenia, nakupuwasopisov novin, moznofu prepravy
bicyklov ati’. Odpove’ami boli hodnoty od 1 do 5, ktoré boli ohodené ako Skolské
znamkovanie, kde respondent zaSkrtol jednu znakiiw& najviac vypovedala jeho
nazore. Vysledny priebeh bol skoro totozny ako gmafmalneho rozdelenia, ki
nagastejSou znamkou bola trojka. Pravdepodobizaskrtnutia troch strednyhodnét
bola 86 %.
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Graf 6 : Spokojnog’ s danou sluzbou vyjadrend v Skolskej stupnici znakovania
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9. Co ovplyviiuje Vasu spokojnos’, respektive¢o by ste nemenili ?

Deviata otadzka je poslednou, ktora sa tykaaianim preferencii, plusov skimanej
dopravy. Ide o rozpisovaciu otazku, ktorej Ulohewisti’ hlavné pozitiva danej sluzby.
Skutainé zobrazenie odpovedi nie je mozné z dévodu nmvezstdzky odpovedi,

preto sa pokusim o ich zhrnutie a zaujimavé odpeettitujem:

Vébec najastejSou odpovkou bolo pohodlie, rychldgsa frekvencia spojovDalSimi
¢astymi odpové&ami boli dostatok spojov, dostupmpsnoznos obcerstvenia, bavy
a ceny, persondlD ktory u mnohych bol symbolizovany pozitivne, riek ho oznaili
ako ,neschopni, ktorym ide iba o mzdu a o svoju cprasa nhezaujimaju.
Zaujimavosou je, Zeludia ocenili prave prebiehajuci program rekonsStieikobnovy
stanic. Peknou odpodeu bola: , Obecéteceno jizdu viakem nenavidim. Nicmen
dostupnych variant je to obvykle ta nejlepSi. Nadrayvaji dolle situovana, vozy

relativre ¢isté a rozhodhikomfortrgjSi nez autobus. Je to zlo, ale ne az tak”

Mnohé odpovede neboli k danej otdzke vhodné, peetodli to vSetko negativa,
respektive to¢o ovplyuiuje nespokojnaszakaznika.

Tabulka 2 : Ovplyvnenie spokojnosti

pohodlie 11
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frekvencia spojov 9

personal €D 3
priestor pre nohy, batozinu 3
dostupnost 2

10.Co Vam najviac chyba’

Po otazkach, ktoré skumali hlavné ¢y spokojnosti vyberu vlakovej doprav
prichadzaju otazky identifikujuce jej hlavné prablé ¢ nedostatky. ' poradi desiata
otdzka poukazuje na hlavné nedostatky danej sluddg. cotazku s piatimi
odpovelami, kderespondent musel oztié minimalne jednu odpowvé Celkovo bolc
zaznamenané 138 odpoveth, znamena, Ze kazdy respondent zaskrtol priemef
odpovede. . NapstejSou odpowvou boli: klimatizacia zasuvky napéatim,co som

predpokladal. Ide geci, ktcré mbze cestujuci z¢da n§js iba uvlakov vyssej kvality

Graf 7 :Najvacsie nedostatky v sluzb
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informacné broZury o trase a éase...- 9,41%
nizkopodlainé vozy pre postihnutych 1 2,94%
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11.Chyba Vam nieto ¢o nebolo spomenuté v predosSlych odpovediacl

Ked’Ze som do lpredoSlej otazke do odpovedi nezahidialSie podstatné veci, ponuk
som tuto otazku, kde somcakaval plno originalnych napadov. Vysledkom b
viacero nazorov, n&jstejsie som zaznamene tabu’ke. Dal$imi odpové’ami boli:
kvalita sluzieb —v¢asné prijazdy, odjazdy, lepSie s&da — vymena starych
koZenkovych, dostatok Yoych vozov, fagiarske vozy taktieZ zabranina staniciacl

moznym kradezZiam estupu pre bezdomovcov, ktori zhorSuj&totu ¢ cestovatksku
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etiku. Ktym nagastejSin odpovediam patrilicistota voziov, aj WC i podstatnym

nedostatkom bola najma mozriggripojenia na internetto je \s&asnosti dolezit

faktor vyberu dopravy.

internet 10
Cistota 7
rychlost 3
hygiena na rozumnej Grovni 1

12.Co Vam najviac prekaza

Ulohou tejto otazky bola identifikacia hlavnych pkemov poskytovania sluzieb. Me

Ses odpovedi, kde respondent musel zaSkttmiinimalne jednu. Celkovo bo

ozn&enych 227 odpovediio znamena, Ze kazdy respondent oinariemerne 2,¢

odpovedi. NajagejSi problém sa tykalistoty ¢ hygieny vlaku,d’alej to bola nadmerr

obsadenas Ako uz bolo spomenuté a predoSlej otazkygistota vyznamne vplyva r

zakaznika aircuje jeho spokojnasrespektive nespokojnis

Graf 8 :Najvacsie prekazky, nespokojnog s problémami v sluzb:
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13.Ak0 zmenu by ste odporuili,

osobnu viakovu dopravu’

aby doSlo siasne k zvySeniu

zaujmu ¢
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V poradi trinasta otdzka sa tykala navrhu rieSelaiaej situacie a navrhov zlepSenia.
ISlo o rozpisovaciu otazku, kde podobne ako u pgrédzajlacich rozpisovacich otazok
bolo vysledkom mnoZstvo nazorov, z ktorych¢aatejSie som zaznamenal do tiéddu
NajcastejSimi odpowEami bolo bd’ zvySenie kvality alebo zniZenie jazdného. Opa
samozrejma®u bolagistota, ktord by odpokialo zlepsf nezanedbat@é percento

respondentov.

Dalsimi vyznamnymi odpowkami bolo: zavedenie novych vyhodnych akcii na Jistk
modernizacia starych vdav, cdiasta@né zniZzenie meSkania a taktiez moZnos
internetového pripojenia. Zaujimavasl boli nazory zavedenia konkurencie v danom
trhu alebo privatizaciaCD. Origindlnou odpow@ou bola: , jelikoz vlaky jezdim
opravdu velmi sporadicky a moje zkuSenosti jsaesité, asi by moje odp&d byla
hodre zkreslena a ne moc objektivni.. gmia bych Upl& vSechno, fala bych si ¥tSi
HYGIENU a hlavrg, aby vlaky jezdily RESNE!“.

Tabulka 3 : Doporu¢ené zmeny

cena = kvalita 7
znizenie cien, renovacia voznov, lacnejSie miestenky, wifi

zdarma 6
Cistota 6
modernizacia 5
akcia na listky 4
lepsi navaznost 4
obmedzenie meskania 3
konkurencia na trhu 3
viac spojov 3

14.0hodnot’te nasledujuce kritéria, pod’a miery spokojnosti :
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Strnastou otazkou bolo ohodrbtiybrané faktory pokth miery spokojnosti. Stupnicou
bola prevzatd zo Skolského znamkovania, od vybarrh nedostatmy. V grafe su

vidiet priemerné znamky jednotlivych faktorov. Najlepsiepadol pristup personalu
CD, naopak v3etkogo suviselo s vybavou vémv, zariadenim, prostredim bolo
ohodnotené ako ,slabo” dobré. Uz predchadzajucekgtéesili tento problém, mne

iSlo o kvantifikaciu a objektivny pdlad na dané faktory.

Graf 9 :Ohodnotené kritéria podla miery spokojnosti

zariadenie, vybava vozna H 3,26

prostredie vozia 3,25

vybavenie vlakovych stanic _ 2,93
pristup personalu €D 2,40
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15.0hodnot’te nasledujuce kritéria, ktoré su poda Vas hlavnym faktorom

nespokojnosti zakaznika ?

Odpovel'ou na patnastu otazku bolo odstapanie vybranych faktorov pdd vplyvu
nespokojnosti na zakaznika. ®ee dodatoné informacie k otazke boli uvedené pred
zasatim vydnania dotaznika, mnoho respondentov ma kontaktowattndaténé
informacie k otazke. Stupnicou teda bolo : n&pigproblém — 1, najmensie zlo — 5.
Preto odpovede nie su stopercentne déveryhodnékeorii respondenti to mohli paja
inak. Ztoho ddévodu nezahrniem odpovede tejto gt&d zaveru a ani do navrhu
zlepSenia. Vysledok zvergjjem v tablike. Objektivne sa dakavalo, Ze najmensie
hodnoty zaznamena : meSkanie vlaku a&mbeny interiér vlaku. To sa potvrdilo

N4

a neby skreslenyckisiel, bol by vidi€ v&Si rozdiel medzi priemermi.

Tabulka 4 : Ohodnot’te nasledujuce kritéria, ktoré su poda Vas hlavnym faktorom nespokojnosti zdkaznika
?

meskanie vlaku 2,294
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znecisteny interiér vliaku 2,353

preplnenie viaku 2,529

neochotny personal 2,765

16. Pripomienky

Z dévodu mylnosti a vzniku nedorozumenia som zanaaslednu otdzku tykajlcej sa
vyskumu danej sluzby. 1Slo rozpisovaciu otazku, &lgkd'vek bol vhodny akykivek
komentar na danu sluzbu. Umiestnil som ju aj pralxy, som zistil pripadné nedostatky
vo svojom dotazniku a pochopil mozniikové odpovede. Mnoho odpovedi sa tykalo
nepochopenia jednotlivych otazok, podstatné dgoaha K'ucové odpovede som
uviedol do tabtky. Su to faktory, ktoré uz boli nieRkokrat spomenuté, no myslim si,
Ze s to najpodstatnejsie problémy osobnej vlakalmgravy vCechach. Je nutné

dod&, Ze tu chyb&asto spominandstota a hygiena.

Tabulka 5 : Spomenuté problémy

Chyba Wi-Fi

Pomer cena x (ne)kvalita

Vadia mi preplnené vozne

Zaujimavou odpow#ou bola: , Bul’' otewit Zeleznice pro soukromi sektor nebo
vymeénit vedeni a zmnit strukturu vedeni, zrusSit odbory aigtupovat ke vSem
zamestnan@m jednotliw a vytidit tak ty liny ...... a nechat kvalitni pracownifkterych

je bohuzel pomalu)“.
17.Pohlavie

Sedemnésta otdzka uz ma iba identifika charakter. Ako je vidno z grafu, d&ia
polovica respondentov boli Zeny. Taktiez to mohlt Ipricinou odpovedi, ktoré

smerovali n&istotu a hygienu, pretoZe to Zeny predsa len vilimigic ako muzi.
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Graf 10 :Pohlavie respondento
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18.Vek

Aj napriek tomu, Ze Btudentského servera vseborec.com prislo len 18 zo serveru
facebook.com 11,7 % odpovedi, ¢wgtejSie odpovedajlucimi boli pravéudia
v Studentskych rokochTvorili takmer 90% respondentov. Tdasti bolo priinou

vysledkov niektorych otazok, napr. internetove pj@mia, zasuvky napatim.

Graf 11 :Vek respondentov
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5.3 Navrhy na zlepSenie

Kapitola navrhov na zlepSenie bude vychddz procesného pristupu ,,6M“ kde kaz
¢len rozoberiem aavrhnem zlepSenie. Navrhy budu &8@ vychadza z odpovedi
respondentov dotazniku. Ich prakticka realizacia by mala zabeézpevySenie kvality

a zvysenia zaujmu danu sluzbi
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Zarover k neustalemu zlepSovaniu, zvySovaniu spokojnogtreou sluzbou by malo
dochadzé pocas celého priebehu poskytovania sluzby a nielenzgieni odlivu

zékaznikov, zhorSenia kvality, poklesu primov.

Materidl

Material zaffna ve’ku Skalu problémov. Vystihujucim @sto spominanym rieSenim
bola ,,modernizacia®, ktora zata najma modernizciu interiéru vaw. Z polfadu
materialu ide ovymenu starych koZenkovych smdkaza lepSi material, vymenu
starych nefunénych stolikov za funkné. Nachadzaju sa najmé vo vlakoch nizSej
kvality, typu : R, Os. Problémov spojenych s maier je viac, spomenul som len

nagastejSie vyskytované.
Personadl

Pri porovnavani s ostatnymi problémami bol persaiid) vo vysledkoch dotazniku,
vzdy na najlepSej pozicii, avSak v niektorych odgtiach na rozpisovacie otdzky sa
vyskytol aj negativny nazor na sprievodcov. Bolha&zni ako neochotny personal,
ktoréeho hlavnym cikom je iba ich mzda. Niektori neradi rieSia indivathe problémy
zdkaznikov a stavaju sa pasivne k danej veci. I8iak vo subjektivny postoj ku
zakaznikovi, ktory satazko odh8uje a zlepSuje. Preto podstatné zlepSenie je
komplikované a natmeé. Efektivnym zlepSenim je povinwosavstevy Skoleni,
Specializovanych kurzov. Z dotazniku som zistil,pte Studentov je najprijdieejSim

mladSi personal, ktori viac rozumieta@nym poziadavkam.

Zariadenie

Zariadenie si dovolim tvrdi asi najviac ovplyiuje spokojnog respektive
nespokojnos zakaznikov. Priamo sa na tento problém zameriavi@akac¢. 10 a 11
v dotazniku.

NajcastejSimi spomenutymi navrhmi v dotazniku boli: aybnie vo#ov zasuvkami

S napatim, bezdrétovym internetom, klimatizaciomo@nenie cestovania postihnutym

osobam pomocou nizko podlaznych #we. Spomenuté parametre hraju v rozhodovani

zdkaznika nezanedb#tgl Ulohu aké&Ze uvlakovej dopravy nie su dostupné,
autobusova dopravasto predstavuje najlepSiu variantu vyberu. Jeéjasa zmeny nie

je mozné uskutnit’ hnefl’, ale ich postupné rieSenie by znamenalo zvySedign
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z poladu zéakaznikovDaldim nie menej podstatnym zariadenim, ktoré bySihwy
spokojnog zakaznikov su bistro vozne, moztioprepravy bicykla vo vSetkych
vlakoch. Vhodnym zlepSenim by mohlo tbyavedenie informiaej pokladne vo
vel’kych mestach, ktora by podavala potrebné informdaio zlepSenie by mohlo ty
efektivne najma z dévodu, Ze zakazr@msto na pokladniach konzultuju s personalom

CD najvhodnejsie Lavy a ceny¢o zdrzuje ostatnych pri nakupe listka.
Meranie

Meranie a kontrola stavov jednotlivych viakov powgeim za efektivny spésob procesu
zlepSovania arovne kvality. Bude zabeapet’ potrebnl Grovié bezpénosti a tym sa
zmensi riziko nehodovosti. Idge K’Gcovou udlohou spoknosti je zameranie sa na

zakaznika, je potrebné mérah nespokojnass réznymi faktormi :

* meskanie — sustratdsa na meranie meskania vlakov na jednotlivychatias
» (istota — monitorovanigistoty interiéru, exteriéru

* obsluha

najma podstatny problém — meSkanie vlakov, ktoazaici povazovali za dblezity

faktor ovplyvnenia spokojnosti.

Metody, postupy

Metody a postupy suvisia s dodrZzovanintitych pravidiel a postupov. Jednd sa
o evakuané plany, smernice, ktoré platia pre vSetkych ughea danej sluzby.
ZlepSenim by mohla byiepSia ich vidit€nog’ vo vlakoch, na staniciach. Pre zlepSenie

postupov, je mozné sa viac zamena komunikaciu s zdkaznikom.

Prostredie

Prostredie vEmi vplyva na spokojnas cestujucich. Z vysledkov v dotazniku bolo
jasné, Ze napstejSim problémom boldistota a hygiena. Je po meSkani druhym
najgastejim problémom ZeleZnij dopravy \WCechach, preto stoji na zamyslenie.
Tyka sa vSetkychasti vozia, ¢ize — socialne zariadenie, zariadenie, chodba, kigi#®
miesto na sedenie. Navrhovanym rieSenim by bolvigetné kontroly a adrzby
voziiov, ktoré by aspopciastane zlepsili dany stawalsim problémom v danej oblasti
je a nekultivovanas spolucestujucich. Tento problém je ladiska poskytovata
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sluzby vé&mi komplikovany, pretoZzetazko dany poskytovatesluzby ovplyvni
spravanie sa spolucestujucich. Jedinym rieSenion¢ ¢ podla mdjho nazoru realne je

¢iastainy dohovor medzi sprievodcom a cestujucim.
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Zaver

Zaverom mojej prace by som chcel poukama vysledok stanoveného kae ktorym
bolo: zistenie spokojnosti zékaznikov s danou guzka navrhnti moznosti jej
zlepSenia. Ako vyplyva z moznosti navrhov zlepSeniada aj rieSenia danej situacie,
polad vedenia spotmosti by sa mal odvifaod zadkaznikovych poziadaviek. Tie boli
hlavhe smerované na zvysSemristoty voziov, meSkanie vlakovd’alej na chybajuce
zariadenie ako napr. zasuvky s napétim, klimatizdginefunknos’ jednotlivych
zariadeni. Prevratnou novinkou, ktoru by cestujitali bola aj moznaspripojenia na
internet pomocou bezdr6tového pripojenia. Je patgelivedomi, Zeludia nagastejSie
cestuju s EC, EX, IC, R a Os, takze zavadzanie ctowjakov typu Pendolino asi
arovei kvality nezvysi. MoZné rieSenie uz je sice v khaine, zalezi vSak na tom, kedy
pride.CD planuji podobné meny navrhované v mojej pra@siy ci& si stanovili na
vylepSeni 58 digkovych spojov typu EuroCity a InterCity. ZlepSersa ma tyka
klimatizacie, novycktistych toaliet, moderného elektronického systémai.kiaje by
nové vozy mali vyjs na prelom rokov 2010 a 2011. AvSak ako som uZ gpaoicas je
vel’kym protivnikom. Celkova cena modernizacie vliakowa 2. triedy je 900 miliénov
koran, ¢o sa asi pravdepodobne prejavi vo zvySenom cestovriRoda serveru
idnes.cz : ,,vtychto mesiacoch prebieha tendemodernizaciud’alSich 80 az 120

vagénov pre bezné rychlik§*

Veduci CD Petr Zaluda potesil informéaciou, ze firma chcebraltcich sedem rokov
znizit priemerny vek vlakov zo gasnych tridsiatich na patnasokov. Celkovo budu
pod’a neho z&atkom buddceho roku na opravu vozového parku vatidgem miliard
roéne. Takétaisla u obyajnéhocloveka evokuju hrdzu, pretoZze niekto to bude nusie
zaplatt, & uz zakaznik ako uzivdtesluzby alebo atan Ceskej republiky na réznych

poplatkoch, daniach pretoZ® su Statnym podnikom®>

Vhodnou otazkou je : ,,Aké kritéria by nové viakylinsdnat ?*, ke’ze zadavacia

dokumentacia sa pripravuje vzdy ku konkrétnemu tyfaku. Tlatovy hovorcaCD

4 http://ekonomika.idnes.cz/drahy-vylepsi-58-vagomilkdvych-spoju-budou-i-pripojky-na-notebooky-
127-/eko-doprava.asp?c=A100329 160654 _eko-dopriwva_f

% Dostupné nahttp://domaci.ihned.cz/c1-38233110-na-zeleznici-erad-jak-by-mohly-vypadat-nove-
vlaky-ceskych-drah
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odpovedal : ,Ale v podstate kvalita odpoveda tondn, je dnes u susednych

Zelezniciach, napriklad v Nemecku alebo Rak(8ku.

ZlepSenie je mozné aj vznikom konkurencie na trkigri s&asne predstavuje
zavedenie novych vlakov spdlwosti Studentagency, ktoré ¢maaju jazdi na
regionalnych tratiach. Je zaujimave, Ze vybavattygtakov obsahuje niektoré presne

navrhované zlepsenia:

* moznos wi-fi pripojenia
* klimatizacia

* moderné toalety pouziteé aj v staniciach

Vlastnik spolénosti Studentagency Radim dara sa vyjadril naCD: ,,Zeleznici
povazuji za démonizovanoternou diru, v niz mizi miliardy a vliak¢eskych drah

nazyva dlouhym autobuserf’®

Praktickou realizaciou vSetkych navrhovanych zlepsemojej praci by, za danych
podmienok, mali vies k zlepSeniu kvality poskytovanych sluzieb a zvy§eraujmu

o danu sluzbu z pdladu zakaznikov. Otazna je cena, ktoru spotrehdelati.

% Dostupné nahttp://domaci.ihned.cz/c1-38233110-na-zeleznici-erod-jak-by-mohly-vypadat-nove-
vlaky-ceskych-drah

" Dostupné nahttp://ekonomika.idnes.cz/video-vyjel-prvni-zlutjak-student-agency-cestujici-poveze-
v-sobotu-1ms-/eko-doprava.asp?c=A100422 134148dekoava_fih
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Prilohy

Dotaznik

Dobry dei, Studujem na VSE a chcel by som Vas pogrosvyplnenie dotazniku na tému:
Kvalita sluzieb v osobnej Zelezniej doprave. Konmy vysledok vyuZijem pre svoju BP. (

znamkovanie - 1 = vynikajluce, 5 = nedostat®) Dotaznik Vam zaberie cca 3 min.

1. Ako ¢asto cestujete €D ?

L denne, viackrat do tyidE tyzdenne, viackrat do mesiaca

o mes&ne, viackrat do roLEj prilezitostne, sezénne

2. Vyznate nasledujuce kritéria pod’a ktorych si k cestovaniu vyberate prave vlak ?
Zvolte alespa jednu moznost, maximaii moznosti.

[ [

cen bezpénos"_

rychlost"_ pohodlie'_ vysoka frekvencia spojov

= dostupnot

3. Pri zhodnej cenovej i¢asovej hodnote a zhodnym miestom nastupu, vystupuytste

preferovali cestu:

e C

vlakonr autobusom

4. Preto ?
Odpovel
5. Myslite si, Ze je vyhovujaci pomer: cena x kvai ?
£

» »

anc nie, ceny by mali bg/nizSie nie, ceny by mali kyyvysSie

> Jina odpowd’:



6. Aké vlaky uprednostiujete ?

£ ec,ex, eNs ic, scdE5 Pendolin®  sp, o2 R
7. Ako ste komplexne spokojni s osobnou Zele#nbu dopravou vCR ?

e C C

7

e

Uplne spokojr skor spokojn skor nespokojr~ nespokojny

8. Ako ste spokojni s ponukou sluzieb ( myslené beim celého procesu prepravy) ?
VYBORNY CHVALITEBNY  DOBRY DOSTATECNY NEDOSTATECNY
9. Co ovplyviiuje Vasu spokojnos’, respektive¢o by ste nemenili ?

Odpove”

10.Co Vam najviac chyba?

[ [

zasuvky s napétii  informainé brozury o trase &ase viak!  bistro voza'

Klimatizaci¢  nizko podlazné vozy pre postihnutych

11. Chyba Vam ni€o ¢o nebolo spomenuté v predosSlych odpovediach ?
Odpove”

12.Co Vam najviac prekaza ?

Zvolte alespa jednu moznost, maxima&ii moznosti.

r

Spinavé sed?ckyl_ netesniace okl moZno¢€ otvorenia dveri za jaz’, Spinavy

r

interiér, vybava WC a umyvérr _ kareni€ nefunknog’ stolikov

preplnené vozne

13. Aku zmenu by ste odpordili, aby dosSlo sifasne k zvySeniu zaujmu o osobnu

vlakovu dopravu?

Odpove”



14. Ohodna’te nasledujuce kritéria, pod’a miery spokojnosti :

U kaZzdé podotazky prosim zvolte odpdw rozpti 1-5:

zariadenie, vybava veia : E £ B B &

pristup personaldD : E E E E CE

prostredie voia : E B B B O

vybavenie vlakovych stanic : E B B B B

15. Ohodna’te nasledujuce kritéria, ktoré su poda Vas hlavhym faktorom

nespokojnosti zakaznika ?

U kazdé podotazky prosim zvolte odpdw rozpgti 1-5:

meskanie vlaku: C O B B

preplnenie viaku: E £ B B -

neochotny personal : E B B E B



zneisteny interiér vlaku:

16. Pripomienky ?
Odpovel
17. Pohlavie :

£ £

muz zena

18. Vek :

E j0-1E 16 1d5

19-25 26_5E 59



Obrazek 5 : Ishikawov diagram

Zariadenie
Personal Material
sedaky socialne zariadenie
_ > ~ | &
upratovaka zaclony kupé
N reStaurané zariaden
pokladia informacie okné
cistiace cakére odkladacie priestory
prostriedky -
¢asntka sprievodc stoliky chodby \
—> . .
\< "\ Kvalita v osobnej
/‘ "\ Zeleznknej doprave
kontrola bezp&ost Kontrola prepravny poriadc osvetleni
spokojnos spolucestujici usporiadanie
zakaznika evaku&nv plar / ] .
N — navod» <
postupy pre styk so zékaznikory/ teplota cistote
»/ :/
Meranie . ,
Metody, postupy Prostredie




