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Abstrakt

Predmétem této bakai&ké prace je, na zaklkadvysledki z provedeného pekumu
spokojenosti zdkaznik se sluzbami souvisejicimi s luxusni autobusovopraimu,
vytvorit navrhy a doporgeni pro zlepSeni kvalitythto sluzeb. V teoretickéasti je
piedevsim w¥novana pozornost sluzbam a jejich kwaliDale pak spokojenosti a
loajalit¢ zakazniki, stejré jako moznym vztalm mezi nimi. Pro ziskani primarnich dat
byl podniknut terénni vyzkum na frekventovaném hausmvém nadraZi v BénBéhem
ného se respondenti pomoci dotaznikyjadrovali k celkové a déii spokojenosti se
sluzbami vybrané spairosti. Vysledky tohoto Sini jsou naslednprezentovany a
diskutovany. \ti se, Ze tento pekum pontize klepSimu pochopeni chovani

cestujicich zvolené spdaleosti.

Abstract

The subject of this bachelor's thesis is to mak@roxement proposals of services
related to a luxury bus transport based on a relsean customer satisfaction. The
theoretical part deals with services in generalvall as their quality. It is followed by
customer satisfaction, customer loyalty and possiblation between them. To obtain
some primary data a field research at the busystai®n was carried out. Respondents
were asked to express their overall and particsddisfaction. The findings are finally
presented and discussed. It is believed that thidyswill help to understand the

company passengers better.

Kli ¢ova slova

Spokojenost zakaznik loajalita zakaznik poskytovani sluzeb, kvalita sluzeb,
prizkum spokojenosti zakazrik

Key words

Customer satisfaction, customer loyalty, servicevigling, service quality, research on

customer satisfaction.
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1. UvoD

Tématem bakat&ké prace je ,Navrh na zlepSeni vybranych sluzeblesposti
STUDENT AGENCY s.r.0.“. Vybranymi sluzbami je mys8te provozovani luxusni
autobusové dopravy, kterd je v gasné dob nejatraktivijSi, nejdynamitéjSi a stale
rozvijejici secinnosti spolénosti. Vzhledem ke sluzbam poskytovanym na palubach
luxusnich autobus si spolé€nost zajistila vedouci postaveni na trhu autobusiovy
dopravd. PredevSim tout@innosti se také STUDENT AGENCY odliSuje od ostdtnic

konkurergnich spolénosti.

Tato bakalgska prace je zajimava tim, Ze jeji &asti je ptizkum celkové spokojenosti

a diki spokojenosti zakaznikse sluzbami poskytovanymi na palubach luxusnich
autobus. Spolénost STUDENT AGENCY od p@tku svého fisobeni na trhu

s autobusovou dopravou, jg§iodrobny piizkum zandieny na spokojenost zakazaik
se sluzbami, nerealizovala. Na zaklagsledki z prizkumu budou vysloveny navrhy
na zlepSeni poskytovanych sluzeb, které budéimopem pro zkvalittni sluzeb,
spokojenost zakaznika lepSi rozvoj spotmosti. Bakaléskd prace by také mohla

spole&nosti slouzit jako zaklad pro hlubSi zkoumani spekosti svych zakaznik

Hlavnim z divodi vybéru této spolénosti a oblasti poskytovani sluzeb spojenych s
luxusni autobusovou dopravou, jsoiegevSim vlastni zkuSenosti a mé dlouhodobé
puasobeni v tomto podniku. V Useku autobusové dopmisobim od jejiho vzniku a

v bakald&ské praci se snazim konfrontovat ziskané teoretpzk#natky s praktickymi
zkuSenostmi a dobrymi znalostmi fungovani této yirtda pozici, kterou ve spaleosti
zastavam, se dostavam do uzkého kontaktu se z&kazwz je pro vypracovani a

kvalitu této prace velkyminosem.

Hlavnim cilem bakala‘ské prace je, na zaklad vysledki priazkumu celkove a di€i
spokojenosti zakaznikki se sluzbami poskytovanymi v souvislosti s luxusni
autobusovou dopravou a vlastnich zkuSenosti vyt¥it ndvrhy na zlepSeni &chto
sluzeb. Navrhy budou také @inény na zakladk vysledki zjiSténych z prizkumu,

konkrétné miry dilezitosti, kterou zakaznici jednotlivym sluzbam griiadi.
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Cela bakalarska prace je strukturovana nasledova:

V teoretickécasti zangiené na spokojenost a loajalitu zakaznikoblasti poskytovani
sluzeb, jsou charakterizovany sluzby, jejich vlastn a marketingovy mix sluzeb.
Dulezitost je kladena na kvalitu sluzeb a zkoumamkspenosti zakaznik Posledni

faze teoretickéasti je ¥novana loajalit zakaznik: a jeji dilezitosti.

V dalSicasti je gedstavena spalaost STUDENT AGENCY, jeji produktové portfolio
a zvlast¢ seznameni se sluzbami, poskytovanymi v souviskiikusni autobusovou

dopravou.

Nasleduje metodologickdast prace, ktera poskytuje teoreticky zaklad pnmaiay
prizkum a objasuje jakym zgisobem byla primarni data sbirana. Nejprve je dskan
pristup, ktery byl ve studii pouzit, nasleduje naddsignu dotazniku, poté je popsan
proces stru dat, struktura vzorku respondeért je os¥tlen proces analyzy dat. Finalni
faze této kapitoly zniuje okolnosti, které mohli limitovat vysledky vyzkuw.

Jednou z nejilezitéjSich ¢asti prace jsou finalni vysledky ziskanéérsin dat a
Zzpracované statistickym softwarem SPSS. Vysledkizkamu jsou naslednv praci
diskutovany na zé&klad ziskanych teoretickych poznétka vlastnich zkuSenosti

Z pracovniho pogru v tomto podniku.

V posledni ¢asti bakaléské prace jsou koweé¢ na zaklad prizkumu spokojenosti
zé&kaznik a vlastnich zkuSenosti, ziskanych uzkym kontalgermakazniky spaotaosti,
vysloveny vlastni navrhy na zlepSeni vybranych eduzspolénosti STUDENT

AGENCY, které jsou saiasti luxusni autobusoveé dopravy.

-13 -



2. SPOKOJENOST A LOAJALITA ZAKAZNIK U V OBLASTI
POSKYTOVANI SLUZEB

V prvni ¢asti této kapitoly jsou definovany sluzby a chasalzbvany jejich vlastnosti,
velka pozornost je &novéana internimu marketingu a jehaileFitosti v oblasti
poskytovani sluzeb. Dale je zde detaihozebran marketingovy mix v oblasti sluzeb,
jaka dilezitost je kladena na kvalitu sluzeb a jak jdedité, aby firmy dostali svym
zavazkim a slilim vici zakaznikim. DalSic¢ést této kapitoly je &novana spokojenosti
zékaznik, jak by se ndli firmy ke svym zakaznikm chovat, jaky vliv maji reklamace a
stiznosti na spokojenost zakazhilpro® je dilezité spokojenost zakaziiikkkoumat a
jak by n®li firmy pfi samotném przkumu postupovat. V posledédsti této kapitoly se
pojednava o loajakit zakaznik, praé je dilezité, aby firmy usilovaly o ziskani
loajalnich zakaznika jakym zfisobem si ¥rnost zakaznik udrzet.

2.1 Sluzby

Sluzby jsou definované jakdinnost nebo uzitek, ktery iie jedna strana poskytnout
straré druhé a ma nematerialni povahui poskytovani sluzeb je zakaznik vippém
kontaktu s poskytovatelem sluzby a kvalita tétoZlsjuje még zarwend a vice
variabilni. Vysledek sluzby ovliwje nejen poskytovatel sluzby, ale i vSechny prgces
které podporuji poskytovani sluzeb. V marketingwzeb musi byt &ovana

mimoradna pozornost zafstnan@m, [ styku se zakazniky.

Podnik poskytujici sluzby by nen&l myslet pii své ¢innosti pouze na vytvdeni
zisku tvrdi Welch, Solomon a Marshall a Stuart (3, 13)edice gkn¢ ve své praci
publikuje Kotler (10, str. 124), Ze:

‘Podniky, které poéitaji stim, Ze budou poskytovat

sluzby, jsou pgreduréeny k uspéchu, ale podniky, které

poéitaji s vytvairenim zisku, jsou greduréeny k zaniku.’

-14 -



2.1.1 Vlastnosti sluzeb

Sluzby Ize roz8ovat podle mnoha druhvlastnosti.Mezi nej¢astéjSi charakteristiky
patii:

Nehmotnost

Nestalost

Neoddlitelnost

Neskladovatelnost

YV V V V VY

Neexistence typickych vlastnickych vztaf2, 8, 17).

Nehmotnost

Zakladni vlastnosti sluzeb je jejich nehmotnostmdmozné si kupujici sluzbwjakym
zpisobem progfit. Vyrobky maji réjaky tvar, formu, barvu, je tedy mozné sije
vyzkouSet. Lidé disponuji zrakerichem, sluchem, citem a chuti. Tyto smysly potom
vyuZivaji @ vybéru vyrobku. Toto vSe je bohuzel u sluzeb nemoZnéZzdvhe
samozejn¢ ziskat reference jiného zakaznika o zkuSenostédeimsu firmou, ale nikdo
nam nezari, ze kvalita sluzeb bude zachovana. Reklamni madyespol&nosti, které
nabizi u&itou sluZzbu, se nas snazi nalakat, abychom si dasioabu koupili.
Preswdcuji nas, ze pravoni jsou schopni nam tuto sluzbu zptedkovat nejlépe,
nejlevreji a v nejlepsSi kvalikt. OvSem provedeni sluzby zavisi na takovych nejisty
faktorech, jako je ieba nalada a zkuSenosti poskytovatele, naéndsirirodnich
podminkéach (p&asi), podle toho jaké vybaveni a technika soueisilsZzbou. Proto jsou

tedy sluzby povazovany za nehmotné.

Nestalost

Sluzby jsou nabizeny lidmi, proto kvalita aigpb provedeni zavisi na lidech. Kazdy
¢lovek ovSsem disponuje jinymi zkuSenostmi, znalostmi&jmé charakterove rysy. Je
tedy jasné, Ze Zadna sluzba rigm byt poskytovana stejnymigobem. U vyrobku lze
stanovit pesny postup vyroby. Vyrobek je na konci kazdéhookiho procesu
kontrolovan, coz zajidlje jeho kvalitu. U sluzeb je to jiné, nelze nicnkmlovat a
mefit. Aby byl zakaznik spokojen, musi byt poskytovatigjemny, ochotny, zkuSeny a

musi disponovat odbornymi znalostmi, které jsodgmié k vykonu dané sluzby. Lidé
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nejsou stroje a kazdy den se nechovaji &tefnprotoZze provedeni sluzeb zavisi na

lidském faktoru, logicky z toho plyne, Ze i sluaiypisi byt nestalé.

Neodcklitelnost

Sluzby \tSinou nelze oddit od poskytovatele a jsou také spjaty s mistede fsou
poskytovany. Na druhou stranu vyrobek si mohu ¥plienaset. Zde je tedy jasmidét
rozdil mezi vyrobkem a sluzbou. Zajimavi je takktfde vyrobek se nejtve vyrobi,
potom proda a nakonec je zkonzumovapouzivan. Sluzby jsou ndijge prodany, pak

produkovany a nakonec spelbovany.

Neskladovatelnost

Sluzby jsou nehmotné, coz jéwbdem, pré je neni mozné skladovat. fipads, Ze
poptavka po sluzbach je stala, nedvatd se nieho obavat. V praxi se vSaktsinou
potkame s nestalou poptavkou. Vykyvy v poptavce eoopro firmy znamenat ztiaé
problémy a ohroZeni. V otdzce nakia@ také zajimavy rozdil. Na jedné sttameni
mozné sluzby skladovat, coZ znamena Ze firmy nemusikladat finatini prostedky
na skladovaci prostory, na druhou stranu vSak a8t jiny problém. Vznikaji jim
naklady, které souvisi s udrzenim disponibilityZ&ln. Firmam také vznikaji naklady
souvisejici s osobami, které sluzby poskytuji alathk na z#zeni, které je v danou
chvili potteba. Tyto néklady jsou v kazdém &t sluZzeb rozdilné.

Neexistence typickych vlastnickych vztat
Zakaznik si ¥tSinou nadkupem sluzby proji jen pistup k dané sluzb Je nemozné,
aby se stal vlastnikem sluzby. Hmotné statky jssugrogij¢covany na dobu gitou

k pouzivani.

2.1.2 Marketing sluzeb

V dnesni dob, kdy z&kaznici maji stalecidi naroky a kdy dochazi ke stal&tsimu
konkurenimu boji, by firmy ngli vénovat obzvla8 velkou pozornost marketingu
sluzeb. Zbozi, které bude vyrobeno nebo sluzbyréktmidou poskytnuty by &y

perfektré vyhovovat patebam zakaznika. Firmy by seilimpomoci marketingu sluzeb
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pieswdcit zakaznika, Ze jim naém opravdu zaleZi a Ze jsou ochotnglatl vSe pro to,

aby byl maximala spokojen (12).
V marketingu sluzeb je pi@bné uplatovat nejen externi marketing, ale i interni
marketing pro motivaci zagstnan@ a interaktivni marketing pro rozvoj zmosti

poskytovatei sluzeb (6, 7).

Obrazek 2.1: Rozdleni v marketingu sluzeb

firma

Interni

. Extern
marketing

marketing

zaméstnanci Interakivn zakaznici
marketing

Externi marketing zahrnuje BZné marketingovécinnosti, které musi podnik
vykonavat v souvislosti sffpravou, ocgovanim, distribuci a propagaci sluzeb.
Interni marketing znamena, Ze podnik sluzeb musi efektiptipravovat a motivovat
své zamistnance, ktié prichazeji do uzkého kontaktu se zdkazniky a zdrowestatni
zanestnance, aby jako celek zabe#pespokojenost zakaznik

Interaktivni marketing znamend, Ze vnimana kvalita sluzeb zavisi natkvalerakce
mezi kupujicim a prodavajicim. Zakaznik posuzujezlsl nejen z hlediska jeji
technologické kvality, ale i z hlediskafigtupu zamsstnance. To je hlavniugod
osobitného marketingovéhaigtupu k zakaznikovi v oblasti sluzeb. Poskytovslieteb
nemize predpokladat, Ze uspokoji zakaznika jednoduSe timzatmezp& dobrou
technickou Urove sluzeb. Musi si osvojit i schopnosti a @mosti @istupu k

zakaznikovi, ziskani jehaidéry a podoba.
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2.1.3 Marketingovy mix sluzeb

Velmi dalezitym souborem nastribpro poteby pracovnik marketingu v oblasti sluzeb

je marketingovy mix, ktery zahrnuje produkt, cemujsto, podporu prodeje, lidi,

materialni pedpoklady a procesy.

Tabulka 2.1: Prvky marketingového mixu sluzeb

PRODUKT CENA MISTO PODPORA PRODEJE
Rozsah Uroven Umiseni Reklama
Kvalita Slevy Pristupnost Osobni prodej
Urovei znatky Platebni Distribucni Propagace
Produkéni fada podminky kanaly Publicita
Zaruky Vnimani Pokryti trhu Public relations
Prodejni sluzby hodnoty sluzeb| distribuci

zakaznikem
Kvalita versus
cena
Diferenciae
LIDE MATERIALNI
PREDPOKLADY PROCES
Zaméstnanci Zakaznici
. . Prostredi: Politika
ng%lanl _ Chovani Zatizeni Postupy
Vybér mezi Kontakty Barevnost Mechanizace
zakazniky Rozmistn{ Prostor pro
Prinosy Urovei hluku rozhodovani
Motivace Usnhadiovani podizenych
Vystupovani zbozi Spolupréce se
Mezilidske Hmotné podity zékazniky
vztahy Usmeriiovant
Postoje zakaznika
Prib¢h aktivit

Zdroj: BOOMS, B.H. a BITNER, M.J. Marketing Strategiesldrgnisation Strustures

for Service Firms (1)
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Ve vySe uvedeném schématu jsou k&ddasickych 4P marketingového mixu (product,
price, place a promotion)fipojeny dalSi 3P (poeple, physical evidence a m®ca

téchto vSech 7P twbzaklad pro marketingovy mix sluzeb.

A co vSech 7P podle Jarégové znamena?
Produkt

Je nutné si stanovit v jakém rozsahu byfanbyt sluzba poskytovana. Kvalita vyrabk
¢i sluzeb je v dnesni debvelice dilezita a pedstavuje jeden z hlavnich fakipkteré
ovliviuji rozhodovani zakaznik Vyrobek nebo sluzbu je také petba hodnotit podle

arovre znaky, vyuziti zng&ky, nabizenym zarukam a prodejnim sluzbam.

Cena

Urovei ceny je velmi dlezita. Megla by byt stanovena tak, aby zakaznékdl co mize

od daného vyrobku nebo sluzb§etavat a jaké kvality produkt asi je. Slevy jsolnvie
dulezitym nastrojem ad&tSinu zakaznik kazda sleva zaujme. Pokud ovSem jsou slevy
vyrazné, pak zakaznikn dojde, Zze ma firma nejspiS femrs&né ceny. DalSi
rozhodovani  spgva v platebnich podminkéach. a@zitym faktorem je vnimani
hodnoty sluzeb zakaznikem. Jak jiz by&eno, tak cena by &a byt zakaznikem

chapéana jakoifiméiena ke kvali vyrobku nebo sluzby.

Misto

Umisgni a gistupnost firmy a jeji polek jsou zakladnim faktorem marketingu sluzeb.
V dneSnim s#t¢ komunikaci je pdtba, aby firma vyuZivala vSechny moznosti, které ji
souwrasné technologie ummiji.

Podpora prodeje

Firma musi péivé zvazit, jakou formu podpory prodeje si vybere. wSingé podniki
povazuji za nejlepsi formu propagace reklamu, aleédia pedstavuji prosedek,
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kterym se mize firma obrovsky zviditelnit. Reklama je ovSemiraftniho hlediska
velmi nar@na a tizné prezentace vyrobiki sluzeb mohou ¢kdy zakazniky zaujmout

mnohem vice.

Lidé

Zamestnanci jsou u firmy poskytujici sluzbyegejnim faktorem a iigdevsSim na nich
zalezi, jestli firma bude mit U&gh nebo ne, protoZze z&sinanci firmy pijdou do
nejuzsiho kontaktu se zakazniky. Na jejich chovamélani a zkuSenostech potom
zavisi spokojenost zakaznika, prott prijimani kazdého zadstnance by i byt
kladen velky draz na jeho fedeSlé zkuSenosti, vddni, chovani, vztah k lidem,
popxipads reference od iedchoziho zagstnavatele. Zastnanec by &l mit davéru
zantstnavatele a dostat®y prostor pro svouinnost. Jedi& spokojeny zagstnanec

bude schopen podavat takoveé vykony, aby i zakabylcspokojeni.

Z&kaznik je pro firmu velmi iezity, proto je pdeba ¥novat pati¢cnou pozornost
fizeni a vytvéeni vztahu se zakaznikem. Sasné firmy se neustale snazi oslovovat

nove zakazniky a ne&gomuji si, Ze mnohem efektigj$i a UsporgSi je starat se o

loajalni zakazniky.

Materialni prostiedi

Prostedi je jednim z dalSichutkzitych faktod, kterému by firmy mnili vénovat
nalezitou pozornost. Rné zdizeni, barevnost a rozmisf zbozi by nili napomahat

k rozliSeni firmy a usnadnit poskytovani sluzeb.

Proces

Marketingovy program podniku je Uzce spjat s jelmocpsy a marketingovy mix je
piimo zavisly na postupech v organizaci, orgatzastruktie, stupni robotizace a
mechanizace, toku informaci a sluzeb, dostupné di&pavolnosti ponechané

zanestnan@m, stupni spoluprace s externimi dodavateli, &dtyto procesy se stara
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management provozu. OvSem marketingovy managemesi Gece spolupracovat
s €mito procesy, aby byl zaji&t harmonicky chod firmy a aby byli naghy

planované cile.

Na uvedeném schématu marketingového mixu sluzebngzorgno podle jakych
kritérii by mgl byt tvoren marketingovy mix sluzeb. Kazdé &thki sluzeb ma sva
specifika a tak &kdy vyuziva gkteré jiné nebo dalsi prvky marketingového mixuldBy
by chybné si myslet, Ze pro marketing sluzeb ejastéjaky univerzalni marketingovy

mix, protoze firma se vzdy musfippisobovat minicimu se okoli (7).

2.1.4 Kvalita sluzeb

NejvyznamijSi piistupem protizeni a ndfeni kvality sluzeb je ifistup zaloZzeny na
spotebiteli, ktery posuzuje kvalitu sluzby na zalklagaximalni arova spokojenosti
spotebitele. Urové spokojenosti speebitele a tim kvalita sluzby, je dana rozdilem

mezi aekavanou a skute¢ dodanou (vnimanou) urovni sluzby (18).

Kvalita sluzby = skutefna suzba — ¢ekavana sluzba

Rozhodujici kritéria, kterd zakaznici pouzivaji pro posouzeni kvality sluzelpodle

Zapletalové a StriSSe s Chytilovou:

» Pristupnost - sluzba je lehko dostupna na vhodném &nigeé vhodnémtase a s
kratkou dobouwekani.

Komunikace - sluzba je definovana jasa srozumiteli.
Kompetence- zangstnanci maji poZzadované znalosti, schopnosti énpsiti.

Zdvorilost - zanméstnanci jsou fatelsti, zdvéili, uctivi a pozorni.

Y V VvV V

Divéryhodnost - zangstnanci podniku jsoutavéryhodni a maji zajem vyheév

poZzadavkm a ganim zakaznika.
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» Spolehlivost- sluzby jsou vykonavan&isledre a pgresre.

» Vnimavost - zangstnanci reaguji pohot¢va tvdivé na @Fani a problémy

zakaznik.
» Bezpenost- sluzba nesmi byt spojena s nebéaperizikem nebo pochybnostmi.
» Realnost- realné vykonani sluzby odpovidéedpokladané kvalit

» Porozuméni a znalost zakaznika zangstnanci se snazi poznat fediy zakaznik

a wnovat jim individuélni pozornost (17, 19).

2.1.5 PIrni zavazk pii poskytovani sluzeb

Respektovany a uznavany mezinarodni odbornik a uttamt v oblasti poskytovani
sluzeb zéakaznikn Freemantle ve svém dile tvrdi, Ze podnik @Y oyt schopen zajistit
svym zakaznikm vesSkeré zévazky, které slibil nebo na kterychs seémi smluvig
domluvil. Znamena to, Ze sluzby byiyn byt poskytované na &itém mis¢ a v ugitou
dobu, tak jak to zakaznik vyZaduje. Pokud podnitakéZe svym zavazkn dostat, pak

se stava firma pro zakaznika dee&ryhodnou (5).

Pokud se stane, Ze podnik ve vyjinéaych pripadech nedokdze svym zavaukn
dostét, pak existuji dva zgisoby, jak tento problémiesit:
» Zakaznik by ml byt o tomto problému informovantid, nez bude firmu
informovat sam.
» Kazdy podnik by hned #hmit ndhradni plan, jak tento problémig$i nebo jak
bude na teto problém reagovat.

Témto problémim se da Fedejit tak, ze:

» VSechny zavazkyiti zakaznikm budetaesit s nejetSi dikladnosti.
Na v8echny zavazky si nechatgakoucasovou rezervu.
VSe co slibite siikladn® poznamenate, abyste n&a nezapoméli.

V prabéhu plreni zavazku budete provédoravidelné kontroly.

YV V V V

O vSech problémech, které se&hbm pleni zavazku vyskytnou, budete

zédkaznika informovat.
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» VSechny dohodnuté zavazky se budete snazit splpiedem dohodnutém

terminu.

2.2 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zakaznika podle Chlebovskeho (6, str9%znamena:

‘Spokojenost zakaznika je determinovana nazorem
zékaznika na miru, kterou obchodni gfipad splnil jeho

potieby a @ekavani.'

2.2.1 Jak se spravtk zdkaznikm chovat

VSichni zakaznici pozaduji po svych dodavatelicbfgsionalni sluzby a vyrobky.
M¢éreni a sledovani vyvoje spokojenosti zakaénikdm pontize zjistit nazory na
poskytované sluzby a vyrobky a jejich UraveVysledky, které potom #ienim

spokojenosti zakaznikziskate, zajisti trvaly rozvoj vasi spatesti.

Par zasad podle uznavaného mezinarodniho odbornikBreemantla, které vedou
ke spokojenosti zakaznik:
» meli byste byt gesni,
nikdy byste nerdi zapomenout potkovat,
bud'te lidem vzdy ndpomocni,
dodrzujte vSe co jste zakaziik naslibovali,
vzdy a ¢as reagujte naigni zakazniik,
dbejte na vas vzhled a slusné vystupovérnkgmunikaci se zakaznikem,
shazte se byt vzdy co nejzdilejSi, nejuctijSi a nejlaskagjsi,
skladejte lidem poklony,
neskakejte nikomu dici,

vénujte zakaznikm pozornost a naslouchejte jim,

YV V.V V V V V V V V

divejte se lidemip komunikaci do ¢i (5).
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2.2.2 Vliv reklamaci a stiznosti na spokojenostzaiia

VétSina firem si spokojenost zakaziikelice Spaté vyswtluje a Spatnym zisobem

i spokojenost zakaznikzkouma. Domnivaji se, Ze pokud si zakaznicigzegt a firma
piijima jen minimalni mnoZstvi reklamaci, tak jsokaznici spokojeni, jak piSe ve své
knize Nenadal (11).

Jednoduséeceno, nemizeme pecifici, Zze pokud ma podnik nulové reklamace, tak ma
naprosto spokojené zakazniky a na druhou stramedétici, Ze zdkaznik, ktery&so

reklamuje tim dava zaroiaajevo i svou naprostou nespokojenost.

Stejre tak i Juran je stejného nazoru jako Nenadal, Eemeace jsou ubohym &fitkem
spokojenosti zakaznik(9, 11).

Navic spousta zakazniki, se k reklamacim¢i stiznostem ani nedostana to z ¢chto
duvodi:
» Jsou piliS pohodini a ragi to nechaji byt, nez abyékam chodili.
» Jsou pilis sludni, skromni a ohleduplni.
» Naklady spojené s reklamaci jsou vyssi, nez néklady pdizeni nového
vyrobku.
» Velka vzdalenost mezi mistem kaupekvalitnino vyrobku a mistem zjigi
vady na vyrobku.
> Casto rozhoduje takésk (negastji reklamuji a stZuji si zakaznici ve &ku od
25 do 45 let) (11).

Velké mnoZzstvi zakaznikani reklamace neuplaiji oficialnim zpisobem, ale 8Euji si

na nizkou Urovie vyrobku ¢i sluzby. \&tSina firem malé stiznosti ani neeviduje a
nezabyva se jimi, negdomuji si, Ze tyto informace pra&maji obrovskou cenu a jsou
jakymsi impulzem, Zedto neni v pgadku. Opakované stiznosti pak vedou k tomu, ze
z&kaznici své zkuSenosti referuji svym zndmym @gtti negativni referenceigidal,

jakousi ,tichou postou®, (11).
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2.2.3 Ptizkum spokojenosti zakazriik

Pro¢ zkoumat spokojenost zakaznilt?

» Pokud mate zajem svou firmu neustéle rozvijet avarbyt vtom co dlate
aspsni, pak pravidelné zjigvani spokojenostti nespokojenosti zékaznik
informatnich zdrofi, jak neustale zlepSovat kvalitu sluzeb spodesti.

» Podminkou pro dlouhodoby apevny vztah se zakammike spokojenost
a loajalita zakaznika, a proto sktresti zjiStné pflizkumem spokojenosti
zakaznik jsou jednim z hlavnich prindigorotizeni vztal se zakazniky. Pevny
a dlouhodoby vztah se zakazniky tak zajjé podniku trvaly zisk a snizeni
nakladi na jeho udrzovani.

» Pokud zavadite na trh nové produkiysluzby a patbujete zjistit, jak jsou
s nimi vasi zakaznici spokojeni, pak nejlepsisqgb, jak tuto spokojenost zjistit
je proveést pizkum, kterym odhalite pozitivni skdtosti nebo zjistite
nedostatky na vasich sluzbach. Tentdzgum vés pak inspiruje k lepSimu
rozvoiji.

» Prizkum spokojenosti GZete pouzit také na hodnoceni prace vasich vldstnic
zantstnand. Mnoho firem tento gizkum pouZziva, jako Zfsob hodnoticiho

a odngénovaciho systému vlastnich zésthand.

Firmy by méli pro profesionalni a systematické mifeni spokojenosti zakaznik

realizovat tyto zakladni kroky (11):

1) V prvnifad by mgli ur¢it, kdo je zdkaznikem firmy.
» interni zdkaznici (zangstnanci firmy)
» externi zdkaznici(zprostedkovatelé, odiratelé, konéni uzivatelé)
2) Mg¢li by definovat pozadavky a@ni zakaznik.
3) M¢él by se «init navrh a nésledntvorba dotazniku na &reni spokojenosti
zékaznik.

» definovani otazek pro dotazniky
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4)

5)

6)

7
8)

2.3

» zvoleni vhodného formatu dotazniku

» informace pro zakaznika, jak postupovatyyplinovani dotazniku

» konené uspoadani dotaznik
M¢la by se stanovit velikost v¢hu (tzv. vzorkovani zakaznik

» stanoveni velikosti vydyu responderit

» provedeni pilotniho pizkumu, ged samotnym sisem dat

» urgeni, jak jsou Udaje spolehlivé
Vybrat vhodnou metodu pro &bdat.

» telefonické dotazovani

» dotazovani klasickou nebo elektronickou poStou

» dotazovani pomoci webovych strdnek

» osobni rozhovory se zakazniky

» metoda ,pro forma“ dotazniky
Vytvoreni planu, jak dale postupovat s daty a jakynisepem se budou
vyhodnocovat.

» razné znaky spokojenosti mohou mit pro zdkaznikyitoad zavaznost

» rozhodujici je poznani trefidve vyvoji miry spokojenosti zakazriik

» svysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakakznily meli byt

seznadmeni vSichni zafstnanci firmy a ne pouze vrcholoveé vedeni

Jakym zjisobem se s daty nalozi a jak budou vyuZzita.

Jaka opaeni firma z vysledk ucini.

Loajalita zakazniki

2.3.1 Kdo je loajalnim zdkaznikem?

Podle mnoha autdy nagiklad podle Wundermana, iniciatoraimého marketingu,

Smitha a Ryp&a nutg neznamena, Ze spokojeny zakaznik je zdravéoajalni

k danému poskytovateli sluzeb. Loajalni zakazni&dpkty ¢i sluzby utité znaky

nebo firmy potebuje, je smluvé vazan nebo si vytid silny emocionalni vztah.

Spokojeny zakaznik vasirhe kdykoliv opustit, protoZze nema Zadnyvdd k tomu, aby
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u vas i nadale twtal. Spokojeny rive byt kazdy ze zakazrik ale jakymkoliv

zpusobem ke znge nebo firnd vazan nize byt jen zakaznikévny (14, 15, 16).

Loajélniho zakaznika bychom mohli definovat jako:
» zakaznika, ktery nakupuje u zvolené firmy opak@yan
» zakaznika, ktery u zvolené firmy nakoupil minimétivakrat,
» zakaznika, ktery nereaguje na nabidky konkurenuez{ghodréne),
» a zékaznik, ktery do ndkupu zbéEgsluzeb zapoji i své emoce.

Jednoduséeceno loajalni nebo-li nefrnéjSi zakaznikgi zakaznik ze kterého ma firma
nej\etsi @inos je ten, ktery nasi zélal nakupuje ve &Sim mnozstvi, dobrovoén bavi
ho to a ma z nakupovani radost. Mezi zakaznikeratkau se vytvdila silna

emocionalni vazba (15).

Kotler uvadi jako loajalni zakazniky takové lidi, kteri:
> jsou W&rni pouze jedné zraeci firmée,
» jsou pohodini, maji jednu o&kenou zna&ku ¢i firmu, jsou s ni vysoce
spokojeni a nemaji zajem vynakladat Usili na vyalgohi géeho noveého,

» mohou byt ke zngedi firmée vazani i dlouhodobou smlouvou (10).

Jak Kotler, tak Ryp#ek se svym nazorem shoduji v tom, 2&8na zakaznik se stava
loajalnimi vzhledem ke své lenostipohodinosti, zranit firmu nebo znéku. Dilezité
je, aby si takovy zakaznik vytiibke znace nebo firn urcitou emocionalni vazbu (10,
15).

2.3.2 Praé by se ngli firmy snazit o ziskani loajalnich zakaztk

Ziskavani novych zékaznikje podle v piiméru Sestkrat drazsi, nez udrzeni si
stavajiciho zakaznika. Navic se@poklada, zZe loajalni zakaznik je pro firmu z pdul
vynosi mnohem atraktiwjSi, nez novy zakaznik. Praygbdobnost prodeje u
stavajiciho zakaznika je 60 — 70%, kdeZto u novAdkaznika je pravgbodobnost
prodeje pouze 5 — 20% (15).
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Vyhody loajalnich zakazniki:

» Ziskavani novych zakaznike drazsi, nez udrzeni stmych zakaznik
(15),
vétSi pravaépodobnost prodeje (15),

Y VY

riziko, Ze se novy zakaznik s firmou rozejdeg uskuténénim prvniho
nakupu nebo hned po prvnim nakupu (15),

Siii o vas samé dobro (15),

maji dobry potencial kipdprodeji vaSeho zboi sluzeb (15),

loajalni zakaznici maji pro firmwitsi piinos (10),

YV V V VY

doporwiuji firmu svym znamym (10).

2.3.3 Jak si udrZet loajalni zakazniky?

Je dilezité vybudovat si loajalni vztah se zékaznikk s$tejré dulezité je, zejména
v oblasti sluzeb, vybudovat sémy a pevny vztah se z&stnanci, ktéi se dostavaji do
tésného kontaktu se zakazniky. Mezi zathaneckou a zakaznickou loajalitou existuje
piima korelace a bez loajalnich zgmand Ize jen €Zko budovat loajalitu ze strany
zakaznik. Na vsticném chovani za#gstnand@ k zdkaznikm hodré zalezi a mnohdy na
tom stoji budouci postoj firmy na trhu (15).

Aby si podnik udrzel loajalni zakazniky, tak musigiiklad z&it eliminovat skupinu
z&kaznik a diskriminovat neziskové zakazniky tim, Ze jinvdmaije takovou pozornost

jako €m, ktefi maji pro firmu mnohemdtsi piinos (10).

Podnik by n&l podle své zakaznikyieswdcit, Ze mu na nich opravdu zalezi & p

kazdém problému zakaznika bglrbyt napomocen (5).
Jednim z hlavnich a ndjzitéjSich prvki je udrzovani neustalé komunikace se

zakaznikem, jak tvrdi Foret a spousta odbdrpigtvrdila, Ze nedostatea komunikace

se zdkazniky vede ve zfmee mfe ke ztr&t zakaznika (4).
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Jak ujistime zakaznika, ze nam na &m zalezi?
» Zavazky budeme pinitéas a v nejlepsi kvadit
Problém z&kaznika budeme co nejrychiegit.
Kontaktujeme zakaznika, kdyZ mu to slibime.
K zakaznikm budeme ufpmni.
Se zakazniky pokud mozno co nejvice komunikujeme.

Doké&Zzeme co nejlépe chapat poZzadavky zakéznik

YV V. V V V V

Na zakazniky nettdme a nechavame jim dostatélasu na pemySleni a

rozhodovani.

Neni nic horSiho, nez plytvat financemicasem na &oho, kdo m& pro nas do
budoucna nulovy potenciél.ckiteri zdkaznici se prostoajalnimi nestanou a je jen na
firm¢, aby se snazila tyto lidi eliminovat a mnohesy Usili wnovat €m, ktei maji
pro firmu WtSi potencial. Firma by se svym loajalnim zakaémikng¢la neustale
vénovat a v podgdomi jim vytv&et pocit, Ze firmd na nich opravdu zalezi. Pokud tak
firma ¢init nebude a bude své&mwé zakazniky brat jako hotovogos pak je to nejlepsi

zpasob, jak je ztratit (15).

Podniky by rngli své loajalni zakazniky odmovat, ale bohuZel se velmiasto
setkdvame s tim, Ze spousta podnik& pro nové zakazniky mnohem lepSi podminky,
nez pro ty stavajici. iestoze by rl kazdy podnik usilovat o loajalni zakazniky, tak
jejich loajalita nikdy nebude tak silna, aby neatdiolnabidkam konkuramich
spoleé&nosti. Pokud bude na trhu jina spwmiest, ktera svym zakazriik bude nabizet
nagiklad mnohem lepSi sluzby za stejné ceny neboé&wdjrzby a jegtnéco navic, pak

je dost pravépodobné, ze zakaznik, ktery nebude liny a poho#ltdto spolénosti
piejde (10, 15).

VétSina firem si newdomuje, Ze loajalita zakazrikje pro jejich Uspsny rozvoj

nezbytna a to je chyba, protoZe na loajatibkaznik stoji budoucnost a dalSi rozvoj

firmy.
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Shrnuti

Sluzby jsou definované jak&innost nebo uzitek, ktery imie jedna strana poskytnout
strart druhé a ma nematerialni povahu. Zakladnimi viagtmb sluzeb je jejich
nehmotnost, nestalost, neetittinost, neskladovatelnost a neexistence typiokyc
vlastnickych vztah. V marketingu sluzeb je p@ba uplaiovat nejen externi
marketing, ale i interni marketing pro motivaci zZstnané@ a interaktivni marketing
pro rozvoj zrénosti poskytovatél sluzeb. Marketingovy mix v oblasti sluzeb je velmi
dulezitym souborem nasttiojpro poteby pracovnik marketingu a zahrnuje produkt,
cenu, misto, podporu prodeje, lidi, materialrédpoklady a procesy. Kvalita sluzby, je
dana rozdilem mezicekadvanou a skute¢ dodanou (vnimanou) urovni sluzby. Kazdy
podnik by n&l byt schopen zajistit svym zékazfitk veSkeré zavazky, které slibil nebo
na kterych se snimi smlugndomluvil. Méteni a sledovani vyvoje spokojenosti
zakaznik vam poniize zjistit nazory na poskytované sluzby a vyrobkgjieh Grove.
Reklamacemi se nedagiit spokojenost zakaznik Pravidelné zjifovani spokojenosti
¢i nespokojenosti zakaznikpoteb zakaznik a jejich nasledné uspokojovani, je jednim
z nejdilezit¢jSich inform&nich zdrofi, jak neustale zlepSovat kvalitu sluzeb
spole&nosti. Nutt neznamena, Ze spokojeny zakaznik je zdroveajalni k danému
poskytovateli sluzeb. Spokojeny ae byt kazdy ze zakazrik ale jakymkoliv
zpisobem ke znme nebo fird vdzan niZze byt jen zakaznik&ny. Loajalni nebo-li
nejwrnéjsi zakaznikgi zdkaznik ze kterého ma firma n&§i piinos je ten, ktery nasi
znaku nakupuje ve &Sim mnoZzstvi, dobrovo# bavi ho to, ma z nakupovani radost a
Mezi zakaznikem a ztikou se vytvéila silna emocionalni vazba. Ziskavani novych
z&kaznik je v piméru Sestkrat draZzSi, neZz udrZzeni si stavajiciho zzéka.
Pravd@podobnost prodeje u stavajiciho zakaznika je 600%,7kdezto u nového
zakaznika je pravghodobnost prodeje pouze 5 — 20%. dkeiité vybudovat si loajalni

vztah se zékazniky i se zastnanci, kté jsou v gfimém kontaktu se zakazniky.
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3. CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI STUDENT AGENCY

V této kapitole je stréné predstavena spaiaost STUDENT AGENCY, kdo je jejim
jednatelem, jak velky je zakladni kapital, kde np@oleinost poboky, kolik ma
zamestnand a jaka je jeji organizai struktura. V dalSicasti kapitoly je popsané
produktové portfolio spotmosti a jsou zde vymezené sluzby, poskytované wduix
autobusové dopravPosledntast kapitoly je zagtena na postaveni spoft®sti na trhu
s autobusovou dopravou, od ¢atku pisobeni spokaosti na tomto trhu, az do

sowasnosti.

Spole&nost STUDENT AGENCY s.r.0. byla zaloZzena roku 1%03pecializuje se na

poskytovani a zprostdkovavani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu.

3.1 Zakladni udaje o spolé&nosti

Obchodni firma:
STUDENT AGENCY, s.r.o.

Sidlo spol€nosti - centrala:
Basty 2, 602 00 BRNO, okres Brno <€sto

Pobatky spolefnosti:
Spolgnost ma \CR celkem 28 pobik a prodejnich mist a dalsi 3 poky na
Slovensku. V ostatnich statech, do kterych cestg,potom prodej svych produkt

zajis€n proviznimi prodejci.

Jednatel spolé€nosti:
Ing. Radim Jagura

Datum zapisu spolénosti do OR:
11. listopadu 1996
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Zpusob zastupovani spokosti:

Za spolénost jedna a podepisuje jednatel.

Z&kladni kapital spole¢nosti:
11. listopadu 1996 vklad 100 00 k 2. prosince 2002 vymazano z OR.

2. prosince 2002 vklad 1 000 00@.K

Poéet zaméstnanai:

Priblizn¢ 650 zamistnand na hlavni pracovni po&n

Priblizn¢ 200 zamistnand na vedlejSi pracovni pam

Obrazek 3.1: Organiza&ni struktura spole¢nosti
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Spol&nici:

Ing. Radim Jagura

Spole&nost je zalozena pouze jednou fyzickou osobou. Tagoba je jednatelem
spoleé&nosti a zapsana do obchodniho kéjstbyla ke dni 11. listopadu 1996.

Rizeni spolénosti:
Jelikoz ma spolmost pouze jediného spotdka, tak ten vykonavaugobnost valné
hromady. Statutarnim orgadnem sgiolesti je jednatel, tedy @&p jediny spoleénik.

Jednateli nalezi obchodni vedeni spotssti.

Ruéeni spolé&nosti:

Spole&nost rii za své zavazky celym svym majetkem.

Zakladatelska listina:
Protoze je spolmost zaloZzena pouze jednim zakladatelem (gpikem), pak

spol&enskou smlouvu nahrazuje zakladatelska listina.

3.2 Hredmét podnikani spolefnosti

Podnikatelské aktivity (obory dle OKEC):
> Cinnost cestovni kancet
» Obchodni Zivnost - kowpzboZzi za Gelem jeho dalSiho prodeje a
prodej
reklamnicinnost
vydavatelstvi a nakladatelstvi
zprostedkovatelsk&innost
organizovani kun, seminéi, prednasek a Skoleni

YV V V VYV V

silni¢ni motorova doprava osobni
Produktové portfolio:

» Pracovni programy v zahr&hi

» Jazykoveé pobyty pro dosie, diti a mladez
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Jazykové pobyty pro manazery

Au pair pobyty

Studium v Austrélii a na Novém Zéland
Prodej letenek

Autobusova doprava

Vizovy servis

Pojiseni

Ubytovani

Pronajem aut

YV V.V V V V V V V

vvvvvv

Hlavni a sowasrg nejatraktivn &jSi ¢innost firmy
Od ledna roku 2004 spdieost Student Agency roxBa své sluzby o luxusni
autobusovou dopravu.

Vnitrostatni autobusové linky:

Brno — Praha

Brno — Jihlava — Praha
Brno — Velka Bites
Praha — Plze

Praha — Liberec

Praha — Karlovy Vary

Praha — Brno — Ostrava

YV V V V V V V V

Praha — Brno — Zlin
Mezinarodni autobusoveé linky:

» Velka Britanie (Londyn)
> Svédsko (Stockholm, ...... )
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Belgie (Brusel, ...... )

Dansko (Koda)

Holandsko (Amsterdam, Eindhoven, ...... )
Lucembursko (Luxemburg)

ltalie (Boloia, Rim, Neapol, ...... )
Mad’arsko (Budape5 ...... )

Némecko (Frankfurt, Mnichov, Stuttgart, ...... )
Svycarsko (Bern, ...... )

Rakousko (Vid#)

Slovensko (Bratislava, KoSice, ...... )
Norsko (Oslo)

YV V.V V V V V V V V V

Poskytované sluzby v luxusnich autobusech:
» Promitani filnt
Teplé ndpoje zdarma
Chlazené napoje
Réadia a CD fehravae
Denni tisk atasopisy zdarma

WC, klimatizace

YV V. V V V V

Steward/ka na palgbautobusu
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Strategické cile spolénosti:
» ziskani hlavniho postaveni v jednotlivych segmentduu
» poskytovat nadstandardni sluzby za nizké ceny
» spokojenost zadkaznik
» dostat do podsdomi Siroké viEejnosti Student Agency =
vysoka kvalita + nizka cena

» konkurenceschopnost

Ocereni, ktera spol&nost ziskala:

> 4. nejobdivovaysi firma vCeské republice (CZECH TOP 100 - 2007)

» nejobdivovagjsi firma v oboru Doprava, pomocné dopravni sluzby
cestovni kancefé (CZECH TOP 100 - 2007)

> Nejlepsi autobusovy dopravceeské republice, dle TTG (2007)

> Nejlepsi IATA agentura Ceské republice, dle TTG (2006)

> Nejlepsi autobusovy dopravceeské republice, dle TTG (2006)

» Podnikatel roku 2005, dle Ernst&Young

> 5. nejobdivovaysi firma vCeské republice (CZECH TOP 100 - 2005)

3.3 Postaveni spolmosti na trhu s dopravou

V lednu roku 2004 vstoupila Student Agency na trtohusové dopravy ashem kratké
doby se ji poddlo svymi Zlutymi autobusy igvalcovat konkurenty na lince Brno —
Praha, nejvynosisi ¢asti trhu, a ziskat zde az 80% podil. Hned v ledikw 2004 na
této lince svowinnost ukowila firma Cebus a o rok pozjl i Cesky Narodni Expres,
ktery meél na této lince dlouholetou tradici. Jedinym kordabem v autobusové dopgav
je na této lince uz jen Tourbu§€$AD). Spolénost Student Agency na trhu &k

s politikou nizkych cen a nabidkou komfortu, ktginak byval standardem pouze na
mezinarodnich linkach (denni tisk, teplé napojerda atd...). Mohla si to dovolit diky

modernim autobuign s 61 misty, coZ je asi 0 15 vice nez ma konkarenc
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Uspsny podnikatelsky modelignesla firma i na linku Praha-Pizekam vstoupila
v listopadu roku 2004, a uz zde ma takévahu, da seéici, Ze dopravci, kié na této
lince svouc¢innost provozovali, po zahajetinnosti spolénosti Student Agency svou

éinnost ukowili.

Nejvétsi problémy nastaly s linkou do Liberce, kd&lanmonopol mistniCSAD, které
linku provozuje v ramci systému dopravni obsluzn&tudent Agency o licenci na tuto
trasu usilovala &kolik mésiai, ale Krajsky tiad v Liberci, ji ji odmitl udlit s poukazem

na to, zeCSAD Liberec z této ziskové linky dotuje ostatni tnisspoje. Monopol
libereckéhoCSAD byl pitom naruSen uZ v listopadu 2004 firmou Hotlineterk
pozadala o licenci dopravnitad v hlavnim mst a dostala ji. Stefnto ucklala i
Student Agency a od l.Gnora 2005 nasadila na lirkaha - Liberec osm spoj
Liberecky dopravce, ktery je zaravenajitelem autobusového nadrazi, na to zareagoval
spornym opdaenim, kdyz zabranil vjezdu Zlutych autobwdo arealu. Student Agency
kontrovala tim, Ze dokud nebudou jeji autobusyitezaadrazi, snizi jizdné na korunu

a tak se také stalo. Neni snadipbt dodavat, jakou reklamu v médiich si tim z&gisti

V poloviné roku 2006 spolnost zahajilacinnost autobusové dopravy i na lince do
Ostravy se zastavkami v Olomouci, Novérirli a Frydku Mistku, kde ji konkurovala
autobusova spoateost CAPITAL EXPRES, ale i tento dopravce zanedtodvou
¢innost na této lince ukeéi. Na druhou stranu na lince Brno — Prahdby novy
konkurent, spoknost EUROLINES. Jejim z&rem nejprve bylo, nabizet ve svych
autobusech stejné sluzby jako STUDENT AGENCY, akomec z toho seslo.

Od za&atku roku 2007 spotmost z&ala jezdit do Karlovych Vdra od dubna roku

2007 do Zlina se zastavkami v Kréifizi a Uherském Hradisti.
Da sefici, Ze fisobnost spolaosti se rozrstd obrovskym tempem a ovlada tak trh

s autobusovou dopravou. Otazkou vsaktava, je-li tempo, které spdéleost nasadila,

pro ni a jeji klienty vyhovuijici. Ale to se dozvimegizkumu.
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4. METODOLOGIE PR UZKUMU

Tato kapitola poskytuje teoreticky zaklad pro samjoprizkum a objasuje jakym
zpiasobem byla primarni data sbirana. V pré@sti kapitoly je diskutovanifstup, ktery
byl ve studii pouzit, nasleduje navrh designu doiiaz a charakteristika jednotlivych
otazek dotazniku, poté je popsan procesuwsilat, dale je popsana struktura vzorku
responderit a je os¥tlen proces analyzy dat. Finalni faze kapitoly imme okolnosti,

které mohli limitovat vysledky vyzkumu.

4.1 Ristup k ptizkumu a zvolené metody

K realizaci tohoto pizkumu n& inspirovalo pedevsSim dlouhodobé apobeni ve
spol&nosti STUDENT AGENCY na pozici referenta prodejeohwusovych jizdenek.
Hlavni naplni prace v této spohesti na této pozici je mimo jiné jednani se zakiaza
samotny prodej autobusovych jizdenek na vSechrky likteré spolénost provozuje.
DalSim divodem, prd je tento pizkum realizovan je to, Ze spotest sama nezkouma
spokojenost zakazniks kvalitou sluzeb tykajicich se autobusové doprasykvalitou
sluZzeb, poskytovanych na palubach autébudsdiné co spodaost zkouma dotazniky,
které jsou k dispozici na palubach autahuge spokojenost zakazriks posadkou
autobusuifdi¢, steward/ka) a praci prod@jcTimto dotaznikem, ktery najdete kilpze
¢. 1, je tedy pouze sledovana kvalita prace &dnand. Vysledky z pizkumu potom
spole&nost pouziva, jako Zgob hodnoticiho a odfiiovaciho systému vlastnich

zangstnand.

Dotaznik je sestaven na zakiadabidky sluzeb, které spéfeost propaguje a dalSi
pottebné informace slouzici k sestaveni dotazmiy ziskany pedevSim pracovnimi
zkuSenostmi. Podrobnyijmkum spokojenosti zakaziiilse sluzbami a jejich kvalitou je
dle mého nazoru veliceikbZity, protoZze prav sluzbami v luxusnich autobusech, které
spole&nost propaguje se odliSuje od konkurence. Je vdliidezité, aby vSe co
STUDENT AGENCY propaguje bylo provédo kvalitre a kvalig¢ sluzeb byla

vénovana vysoka pozornostiiPadné nespokojenosti zakazintlky mohl vyuzit gktery
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z konkurent, ktery by svym klientm nabidl stejné sluzby o lepSi kvalimebo lepsi

sluzby¢i stejné sluzby a jeSin¢co navic.

Otazky v dotazniku jsou zatifeny na zkoumani spokojenosti zakazngijednotlivymi
propagovanymi sluzbami, které by firma&lmve svych luxusnich autobusech nabizet.
Na druhou stranu se v dotazniku mohou respondgjédit, jak moc jsou pro &tyto
jednotlivé sluzby dlezité. V posledni fazi dotazniku se maji respotidemoznost
vyjadiit k tomu co jim v autobusech nejvice vadi nebgirmochybi. Tento styl otazek je
zvolen proto, Ze za celou dobu provozu luxusni lzugové dopravy spaigost
neprovedla przkum spokojenosti zakazriils poskytovanymi sluzbami. Z&nmem takto
formulovanych otazek je snaha vyzkoumat celkovouwksfenost zakaznik
spokojenost zakazniks jednotlivymi sluzbami a v posledni fazi, jakygaro zédkazniky

tyto jednotlivé sluzby dlezite.

Predpoklada se, Ze zakaznici jsou spiistyprEjSi formg dotaznikového Sini, kde
maji vyber z nekolika variant odpogdi, nez dotazovani ve foginterview (rozhovoru),
kde dotazovani museji sami vymyslet odfby Proto byla zvolena kvantitativni
metoda stru dat s 93 % uzaenych otazek. To umoznilo v co nejkratsiase sebrat co
nejwtsi mnozstvi dat a zasdhnout taksv vzorek cestujicich. Z vlastnich zkuSenosti
vyplyva, Ze SirSi vzorek respondérse bude skladat z mladeze do 26 let a &gsp od

27 od 59 let. Nejmensi Skalu respondegmtom budou tvist senidi nad 60 let.

4.2 Design dotazniku

Z nadpisu dotazniku ,Dotaznik spokojenosti zakaZnhikplyva co se vlasthzkouma.
Hned pod nadpisem je pro respondenty popsantastideho dotaznik je a k jakému
Ucelu slouzi. Dotaznik je vyti& na jednom list papiru o formétu A4, je pa¥me
obsahly (dohromady 20 otazek z nichz jedna m& j@§todotazek), proto je potést

z obou stran. Nebylo nutné pouZzivétsiho pisma, protoZze dotazniky nebyly davany do
rukou respondent ale kazdému byly otazkiteny. Zpracovani dotazniku je provedeno
jednoduchou formou a u kazdé otazky je arylh rekolika variant odpo#di. Kazda

otazka je pro lepSi zpracovani daistovana.
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Prvni ¢ast dotazniku je selektivni, slouzi k&neni responderit Nasledg je
poloZzeno wkolik otdzek zams‘enych na loajalitu zakaznika ke zjis¢éni, jak moc jim
vadi, kdyZz spolénost neplni své zavazky. Dalgést dotazniku je zaffena na
zkoumani spokojenosti zakazhiks podrobs vypsanymi sluzbami souvisejicimi
s autobusovou dopravou, kde svou spokojenost moéspondenti vyjéigk vybranim
jedné z pti variant (ANO, spiSe ANO, nevim, spiSe NE, NE)asddr maji
v dotazniku respondenti mozZnostifpdit €mto jednotlivym sluzbam ditou miru
dulezitosti, ktera je ohraténa stupnici 1 — 5, kde 1 vyjage vysokou dlezitost a 5
naopak dlezitost nizkou. V posledniéasti dotazniku maji respondenti prostor k
verbalnimu vyjaéeni svych vlastnich nazogi pripominek. Samotny dotaznik najdete

v prilozec.2.

4.3 Specifikace jednotlivych otazek dotazniku

1) Vék? — Vekové rozhrani je rozdeno takto:do 26 let, 27 — 59 let a 60 a vice
let. Kazdy si asi vSimne, Ze v tomto reélehi jsou velké ¥kové rozdily a za
normalnich okolnosti by toto rozmezi asi bylo neréaale v tomto gizkumu to
ma swij vyznam. \Ekové rozhrani je weno podle cen jizdného &kovych
tarifu), které kazdy cestujici v&itéem wku zaplati, protoZze i cena ma na
spokojenost a loajalitu zakaznika velky vliv a d¢apedpokladat, Ze aspao
trochu vice bude spokoj&si ten, kdo zaplati mén Touto otdzkou bude
zkoumano, jak jsou zakaznici rozdilnycékevych skupin citlivi na cenu, jak

jsou loajalni, spokojeni a jak jsou préjednotlivé sluzby dlezité.

2) Jak ¢asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete? — Tato Skala
odpowdi je rozalena doctyi skupin: 1x — 4x/més., >4x/nés., 1x — 5x/rok a
>5x/rok. Tato otazka je pouzita proto, Ze u zakaankteri cestuji méa casto,
je mnohem mensi pragpodobnost, Ze se setkaji §akym problémemci
zavadou, nez u cestujicich, Kteyuzivaji sluzeb spobmosti pravideld. Dale
by se touto otazkou mohlo zjistit, jak jsou ikteakaznici citlivi na cenu.

Zakaznikim, ktei cestuji méa casto by nemuseli vySSi ceny vadit tolik, jako
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3)

4)

5)

zakaznikim, ktei cestuji pravideler Zrovna tak by zakaznikn, ktei necestu;ji
se spolénosti takcasto, nemuselo tolik vadit, kdyZ nebude fungowuéiteré
zarizeni v ramci poskytovanych sluzeb. Zakaamk ktai se spolénosti cestuji
castji, bude nejspiS nefurtkost tohoto zézeni vadit vice a mohlo by to vést

k jejich nespokojenosti nebdgrhodu k tkteré z konkuretnich spolénosti.

Setkal/a jste se na palub autobusi s nefuni€nosti technického vybaveni,
které je soutasti poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatkagvladaci
panel zvuku, LCD, klimatizace)?— Odpowdi na tuto otdzku jsou jednoduché:
ANO, nevzpominam si, NE Touto otadzkou by se & zjistit, kolik

z dotazovanych respondénse setkalo &hem svého cestovani se spolesti
STUDENT AGENCY s gjakou zavadou. Za#nem této otazky je pdevsim,
vysledovatcetnost zavad vSechizzeni souvisejicich s poskytovanim sluzeb na

palubach autobusa jejich technicky stav.

Byl/a byste ochoten/na se spaleosti STUDENT AGENCY cestovat za
cenu, kterou kézné zaplatite a gfitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které
spolenost propaguje? — Mozné odpo¥di jsou: ANO, spiSe ANO, nevim,
spiSe NE, NE Touto otazkou by se #vo vysledovat nakolik jsou zakaznici
loajalni a jestli jsou ochotni platit z&ao, co jim spolénost slibi, ale fitom své
zavazky nedodrzi. iedevSim bych chlt zjistit, jak na tuto otazku budou
reagovat respondenti v rozdilnyckkevych skupinach a s rozdilnaietnosti

vyuZzivani sluzeb spalaosti.

Myslite si, Ze ndhrada 10 K za to, Ze se spoéaosti STUDENT AGENCY
cestujete sjinym nez Zlutym autobusem bez sluzemghradni autobus,
posilovy spoj) je dost&ujici? — Odpowdi na tuto otdzku jsSouANO, spiSe
ANO, nevim, spiSe NE, NE Touto otadzkou bude zj&io, nakolik je pro
zakazniky dostaijici kompenzace 10 & kdyz spolénost nedostoji svym
zavazkim a za plnou cenu bez této kompenzace a veSkehyzbbs které jinak

propaguije, fepravuje cestujici z titého mista A do mista B, stéjfjako jiné
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6)

7

8)
9)

spole&nosti, ale s tim rozdilem Ze i po @étlni této kompenzace od plné ceny, je

cestovani drazsi, nez u konkuteith spolénosti.

Pokud byste n€l/a cestovat autobusem bez sluzeb (ndhradni autohus
posilovy spoj), vyhledal/a byste radji jinou (levn éjSi) spole&nost? — Na tuto
otazku se da odpeéuct opst: ANO, spiSe ANO, nevim, spiSe NE, NETato
otazka svym zjgsobem navazuje na otazkiedchozi. Zde bude zjBto, jak
jsou zékaznici loajalni a nakolik dokazi by&rni spol€nosti STUDENT
AGENCY, kdyz ta nedokéaze dostat svym zavamka pro cestujici posle
autobus, bez veSkerého servisu na palubalsim Umyslem této otazky je

zZjisténi, jak moc zékaznikm nahradni a posilové autobusy vadi.

Myslite si, Ze cena v porru ke sluzbam je odpovidajici?— Mozné odpogdi

na tuto otazku jsSouANO, spiSe ANO, nevim, spiSe NE, NETato otazka je
vicemér sowasti selektivntasti dotazniku, protoze zde jde o vyzkoumani, jak
vyhovuje cena zékaznikn v rozdilnych ¥kovych skupinach a s rozdilnou
cetnosti vyuzivani sluzeb spof®sti STUDENT AGENCY.

Jste spokojen/a s organizaci odjeddautobusi na autobusovych nadrazich?
Jste spokojen/a s praci stewanifek?

10)Jste spokojen/a s nabidkou napdjv autobuse?

11)Jste spokojen/a s promitanim filni v autobusech?

12)Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

13)Jste spokojen/a s dodrZzovanim jizdnihéadu?

14)Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobusi?

15)Jste spokojen/a s funknosti WC v autobusech?

16)Jste spokojen/a s rezervaci jizdenkyis internet a sms zpravou?

Na vSechny otazky podisly 8 — 16 jsou stejné odp&nli, tedy: ANO, spiSe
ANO, nevim, spiSe NE, NEJak je jiz z otazek patrné, tak jimi bude sledava
spokojenost cestujicich s jednotlivymi sluzbami &kterymi organizanimi

¢innostmi, souvisejicimi s luxusni autobusovou depua
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17)Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou s@@sti autobusové dopravy
spolatnosti STUDENT AGENCY? — Odpo¥di na tuto otazku jsou nasleduijici:
velmi spokojen, spokojen, ani spokojen ani nespoken, nespokojen a velmi
nespokojen Touto otazkou bude zji&ia celkova spokojenost zakazinike
sluzbami luxusni autobusové dopravy. Bude zde tk@umano, jak jsou
spokojeni zakaznici rozdilnyclEkovych skupin a zakaznici s rozdilnéetnosti

cestovani s vyuzivanim sluzeb sgolesti.

18)Jakou dilezitost byste [Filozil/a témto aktivitam?
» koordinace spoji na autobusovych nadrazich
ochotna a prijemna stewardka
funk énost kavovaru
promitani filma
poslech hudby
dodrZovani jizdniho¥#adu
Cistota interiéru autobusi
funk énost WC

rezervace jizdenek pes internet nebo sms zpravou

V V V V V V V V¥V

V otazce¢islo 18 s podotazkami, ve kterych jsoué¢bpypsany, steji jako
v predchozich otazkach 8 — 16, vSechny sluzby tykagcluxusni autobusoveé
dopravy, budou mit tentokrat respondenti mozndstagit ke kazdému bodu
uréitou miru dilezitosti. Stupnice wezitosti je vymezend&isly 1 — 5, kde 1
vyjadiuje dilezitost vysokou a naopakislem 5 je vyjatena dileZitost nizka.
Pomoci otazekKislo 8 — 16 a otazky 18 s podotazkami bude sestaveatice
spokojenosti zakaznik ktera bude vyjaavat, jak jsou zakaznici s jednotlivymi
sluzbami spokojeni a jak jsou pr@ myto jednotlivé sluzby d@lezité. DalSim
zjisttnim bude, jak jsou jednotlivé sluzbyildzité pro zakazniky rozdilnych

vékovych skupin a zadkazniky s rozdilngetnosti cestovani.

19)Co Vam pii cestovani se STUDENT AGENCY chybi?— Prvni otazka
oteeného typu, ve které maji respondenti moznost Vit projevu. Tato
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otazka byla zvolena zameé, aby se zakaznici mohli vyjat zda jim réco pi
cestovani se STUDENT AGENCY nechybi. Hlavnim umystéto otazky vSak
je, aby se spotmost nad Hpadnymi navrhy respondénimohla zamyslet a

originalni navrhy do jiz poskytovaného spektra sluzaadit.

20) Co Vam pri cestovani se STUDENT AGENCY nejvice vadi? DalSi otazka
oteeného typu a zarowieposledni otdzka v dotazniku. Stejjako v otazce
piedchozi se zde respondenti mohou vekbphojevit a nad odpad’mi se ot

muze spolénost zamyslet aifpadreé winit néjaka opateni.

Tyto posledni d¥ otdzky v dotazniku by mohli byt pro sp&hest velice prosiEné a
uzitetné, protoze vedeni tak ma moznost na ptda navrhy zdkaznikreagovat a

nabidku sluzekétto granim gizpasobit.

4.3 Pilotni pizkum

Pred samotnym zahajenimésb dat bylo osloveno deset osob z okruhu znamytei, k
byli pozadani o vypléni dotazniku. Timto malym pilotnim jmkumem bylo dosazeno
zZjisteni, Ze je dotaznik dost&t® reprezentativni a otazky jsou dostakesrozumitelné.
Srozumitelné v tom smyslu, Ze otazky jsou pochapiten kazdy z respondénby mel

dokazat dotaznik vyplnit sam.

4.4 Sbhirani dat

Shirani dat bylo provedeno wsicich feznu a dubnu tohoto roku a v kteroukoliv

st s

riznych \¥kovych skupin a aby byli zastiZzeni zdkaznici vyafici izné linky.
Protoze byl sér dat uskuténén v Brrg na starém autobusovém nadrzi u Grandu, odkud

odjizdi gevazna wtSina fiznych linek spolénosti STUDENT AGENCY, tak okruh

dotazovanych, ki€ vyuzivaji fizné linky spolénosti, byl Siroky. Dotazovani probihalo

-44 -



na nastupistich, kde cestujiakali na swj spoj a bylo provatho pred odjezdem spoje

s dostaténoucasovou rezervou, aby respondenti gebpli a nebyli ve stresu.

Ke kazdému z respondéntbylo pistupovano stejnym Zgobem, individueltd a
kazdému z dotazovanych byly pokladany otazky, atazhik byl vyphovan tazatelem.
Respondent byl pozdraven a hned nasledn byla poloZena otazka, vyuziva-li sluzeb
spol&nosti STUDENT AGENCY. Odpadél-li dotazovany, Ze ne, pak s nim byl
rozhovor patelsky ukoren. Odpo¥dél-li dotazovany, Zze ano, pak mu byl éeh
davod, pra& byl osloven a jestli by byl ochotny odpmiét na rékolik otazek.Rekl-li
dotazovany, Ze ne, byl s nim rozhovdatplsky ukoten. Odpowdél-li vSak, Ze ano,
tak byl nejprve respondent seznamen s postupenhydk dotaznik vypbvan a jaké
jsou varianty odpoxdi. Pak uz kon#¢ mohlo z&it samotné pokladani otadzek
z dotazniku, tykajicich setimkumu spokojenosti zakaziiilse sluzbami spoteosti. Po
vycerpani vSech otazek byl kazdému z resporideyjadien velky dik za jeho ochotu,

byl mu pogian gijemny den ati@astna cesta.

Na respondentech bylo ] Ze s pochopenim otazek nemaji problémy, odpoviga
néjak neobtZuje a po vybrani jedné zkolika moznych variant odpédi nebo po
ukonieni s dotazovanim se mnozi sami pé&ugdo rozhovoii a vyjadovali se klada
¢i zaporrg k nékterym sluzbam, které spalwost STUDENT AGENCY poskytuje.

4.5 Vzorek respondeint

Respondenti byli vybirani naho&in tedy zakaznici aznych wkovych skupin a
zakaznici vyuzivajici aznych linek spoléenosti STUDENT AGENCY. Jak se
do 59 let. Nejmensi skupinu potom fWioseniafi nad 60 let. Bylo sebrano dohromady
252 dotaznil. Ténef vSichni dotazani byli ochotni dotazovani podsto@pia celou
dobu skru dat nendlo zajem o zodpaizeni otdzek pouze 5 zakazinikedy zhruba 2%

z dotazanych. S dat byl uskuténén rovnongrné po dobu dvou rsiai (bfezna a

e
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4.6 Analyza dat

Sesbirana data byla @itacové zpracovana k tomu, aby mohla byt dale analyzovana
pomoci statistického softwaru SPSS. VSechna dala &yalyzovana jako ordinalni
krom¢ dat zjiSénych otazkou, jestli se zakaznici na p&luautobud setkali s
nefunknosti rékterého technického vybaveni, tato data jsou nolmindelikoZ jsou
data vesrss ordinalni bylo mozné pouzit Spearmrarkorelani koeficient ke zjigini
moznych korelénich vztali mezi jednotlivymi prorannymi. K vykresleni vztah a
tabulek byl pouzit jak statisticky program SPS taMicrosoft Excel. Odposd’
.nevim“ byla v dotaznikovém &eni u otazek, kde byla zjidvana spokojenost
zakaznik s jednotlivymi sluzbami, hodnocena jako neutralady nendla vliv na

vysledky pizkumu.

4.7  Limity prizkumu

Pred interpretaci vysledku fmkumu se musi vzit v Gvatfada jeho omezeni, ktera by
mohla mit vliv na vysledky fizkumu.

Ackoliv jsem se snazil vybrat respondenty nahkpdnemizeme vylodit lidské
posuzovani. Zamne byli vybirani respondenti, kieméli dostaténou ¢asovou rezervu
pied odjezdem svého spoje. Dalekteri respondenti nemuseli brat svodagt na
dotaznikovém S&tni vazi. Mohlo se takeé stat, zetkterym &astnikim nemusel byt
pies veSkerou snahu podan standardni korméntdazkam. Data byla sbirana pouze
v Brng, pritom spoje spoknosti jezdi i do jinych mist v tuzemsku i zahtdnOvSem

z Brna a pes Brno jezdi nejvice linek, které spoiest provozuje, proto misteméesb

dat bylo zvoleno pravBrno.

Nektefi respondenti zvolili kladnou nebo zapornou vadarddpowdi, prestoze
nemuseli danou sluzbu nikdy vyuzit. Vysledkyizkumu by také mohlo ovlivnit to, Ze
zakaznici neédi o konkurenci nebo jsou o ni nedostateinformovani. Od STUDENT
AGENCY navic jezdi na vSech provozovanych linkachohem vice spj nez od

konkurence, proto mnohdy z&kazinik nezbyva nic jiného, nez sluzeb této spodesti
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vyuzit. Cestujici dznych linek mohli p dotazovani vyjatbvat rozdilnou miru
spokojenosti, protoZze se mohli setkavat s odliSnymublémy. Nagiklad na lince
z Brna do KoSic se mohou mnoheastji setkavat se zpoZdim, nez na lince z Brna
do Prahy, mohou také rozdflwnimat ceny a jednotlivé sluzby mohou byt pro ajésit

rozdilnych linek jinak dlezité.

| presto, ze &které faktory mohou lehce ovlivnit vysledkyigkumu, tak dotaznik a
cely pfizkum je spiSe zaloZzen na zist mezer a nedostdikve sluzbach, které
spoleénost STUDENT AGENCY poskytuje. Proto nejdzitejSim zjiS€énim celého
prizkumu bude, vyzkoumat celkovou miru spokojenoskazaiki a spokojenosti

nespokojenost s jednotlivymi sluzbami poskytovangimpalubach autobius

Shrnuti

Prizkum spokojenosti zakazriike realizovan zdvodu, Ze spokenost sama nezkouma
spokojenost zakaznik se sluzbami spojenymi s luxusni autobusovou daprav
Zkoumani spokojenosti zékaziile pro firmu velice dlezité, protoZe sluzbami, které
spole&nost poskytuje se odliSuje od konkurence. K¥aiuzeb by mla byt wnovana
vysoka pozornost, abyfipadnych nedostaiknevyuzili konkuregni firmy. Dotaznik

byl sestaven z nabidky sluzeb, které spmdst propaguje a na zakkadlastnich
zkuSenosti, ziskanychuigobenim vtomto podniku. Z93 % se dotaznik sklada
z uzavenych otazek, kde maji dotazovani &ybz rekolika variant odpogdi .
Respondenti v dotazniku mohotiipdit jednotlivym sluzbam ditou miru spokojenosti

a dilezitosti. Red zah4jenim sbu dat byl proveden maly pilotnijomkum, kterym byla
zkouména reprezentativnost dotazniku a srozumgelradazek. Sbirdni dat bylo
provedeno v rsicich leznu a dubnu tohoto roku a v kteroukoliv denni dadioy
sbirani bylo nahodné a aby byl zasaZzen co neg@irsih respondent Data byla sbirana

v Brn¢, odkud odjizdi pevazna wtSina linek spolénosti. Ke kazdému z respondént
bylo pfistupovano stejnym Zgobem. Bylo sebrano dohromady 252 dotaknik
Sesbirana data byla @ta¢cové zpracovana, aby mohla byt dale analyzovana pomoci
statistického softwaru SPSSeH interpretaci vysledku jmkumu se musi vzit v Gvahu

fada jeho omezeni, kter4 by mohla mit viiv na vylefgatizkumu.
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5. DISKUZE NAD VYSLEDKY PR UZKUMU

V této kapitole se seznamime s vysledkyizkumu a o &hto vysledcich budeme
diskutovat na zakladzjisttnych skuténosti a vlastnich zkuSenosti. Nejprve, ale jedna
dulezitd informace, ktera je nezbytna pro lepsi ddenve vysledcich interpretovanych
v grafech nebo tabulkach. #ob, jakym byly hodnoceny jednotlivé odgdv
dotazniku a nasledrzaneseny do statistického softwaru SPSS, najdpi#ore ¢. 3,

kde u kazdé odpe@di je uvedenaislo (nap. -2, -1, 0, 1 nebo 2).

V nasledujici tabulce 5.1 jsou zaneseny souhrnnédndty a zakladni vysledky
jednotlivych otazek, tak jak jdou v dotazniku zh@e Interpretaci hodnot jednotlivych

sloupdi naleznete pod tabulkou.

Tabulka 5.1: Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean | Std. Deviation
Vék 252 1 3 385 1,53 0,676
Cetnost jizd 252 1 4 524 2,08 1,034
Nefunkéni technika 230 1 3 356 1,55 0,894
Stejna cena bez sluzeb 236 -2 2 2 0,01 1,502
Néhrada 10 K¢ 219 -2 2 -36 -0,16 1,600
LevnéjSi dopravce 219 -2 2 -63 -0,29 1,516
Odpovidajici cena/sluzby] 238 -2 2 346 1,45 0,854
S Organizace odjezd 247 -2 2 199 0,81 1,444
S Steward/ka 250 -2 2 412 1,65 0,649
S Nabidka napoji 248 -2 2 364 1,47 1,002
S Promitani filmia 241 -2 2 145 0,60 1,402
S Poslech hudby 223 -2 2 194 0,87 1,361
S Dodrzovani¥adu 251 -2 2 275 1,10 1,311
S Cistota interiéru 250 -1 2 427 1,71 0,593
S Funkénost WC 193 -2 2 204 1,06 1,128
S Rezervace (web, sms) 182 -2 2 249 1,37 1,167
Celkova spokojenost 252 -1 2 296 1,17 0,619
D Koordinace spoji 252 1 5 1124 4,46 0,815
D P¥ijemny/a steward/ka 252 1 5 1093 4,34 0,852
D Funkénost kdvovaru 252 1 5 829 3,29 1,240
D Promitani filma 252 1 5 845 3,35 1,153
D Poslech hudby 252 1 5 858 3,40 1,155
D Dodrzovani R 252 1 5 1205 4,78 0,539
D Cistota interiéru 252 1 5 1128 4,48 0,733
D Funkéni toaleta 252 1 5 1039 4,12 1,039
D Rezervace (web, sms)| 252 1 5 1009 4,00 1,301
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Prvni sloupec tabulky obsahuje jednotlivé otazkyadoiku. PoloZka, ied kterou se
nachazi pismeno ,S“ vyzdtaje zkoumanou spokojenost zakaznik jednotlivymi
sluzbami a kde se nachazi pismeno ,D“ tam je zkmonjak jsou jednotlivé sluzby
pro zakazniky tlezité. Ostatni polozky jsouirgimé z dotazniku (viz. iHoha ¢. 2).
Sloupec ozng&ny pismenem,N“ vyjadiuje mnoZstvi respondent ktesi na danou
otazku v pislusnénradku odpowdéli. Pfipominam, Ze u otazek 3 — 14 byla odpa\d’
nevim hodnocena jako 0, aby neoubivala vysledky pizkumu. Sloupe¢gMinimum®
vyjadiuje, jakou nejmenSi hodnotu odgdy dotazovani jednotlivé otazceifadili a
naopak sloupegMaximum® vyjadtuje, jaka nejetSi hodnota odpasdi byla jednotlivé
otdzce respondentyipazena. Ve sloupgSum® je sowet vSech kladnych i zapornych
hodnot odpowdi. Kde vyjde suma zaporna, znamena to, Ze agfojsou pro
spole&nost spiSe néfznivé a naopak kde vyjde suma kladna, jsou oégiopro
spole&nost spise iznivé. ,Mean“ potom vyjaduje ptimérnou hodnotu vSech
odpowdi. V poslednim sloupciStd. Deviation* je vyjadena smrodatnd odchylka,
tzn. ¢im vice se odpaydi jednotlivych respondefitliSi, tim WtSi je smérodatnd
odchylka a naopak jsou-li rozdily v odgmhich co nejmensi, tim mensidislo v tomto
sloupci. V giloze ¢. 4 potom najdete tuto tabulku ve zjednoduSené dprbez
smerodatné odchylky, minimalnich a maximalnich hododpowdi, kde jsou satity a

prameéry jednotlivych polozek tabulky s@zeny od nejtSi hodnoty do nejmensi.

Priklad:

U otazky, jak je pro zakaznikyukbzité, aby spoknost dodrzovala jizdniad, vysSla
smerodatna odchylka o hodrio0,539 a i kdyz byla nejmensi hodnota odfabhwislo 1
a nejvysSi hodnota dopédi ¢islo 5, tak podle giméru vSech odposdi, ktery v tabulce
vySel 4,78 |ze lehce usoudit, Ze nejvysSigiamdpovdi je podcislem o hodnat5. To

znamena, Ze pro zakazniky je ndgkitéjSi, aby spolénost dodrzovala jizdrrad.

5.1 Celkova spokojenost zakaznikse sluzbami

Z nasledujiciho grafu 5.1 je patrné, Ze je zde mkima celkova spokojenost zakaznik
se sluzbami poskytovanymi v souvislosti s autobasodopravou. U kazdého pole

grafu jsou d¢ cisla, vrchnicislo vzdy znamend, jak je kolik procent dotazovényc
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spokojeno se sluzbami sp&testi a druhé (spodni)éislo znamena, kolik
z dotazovanych respondéntakto odpowdélo. NejwtSi procento dotazovanych je se
sluzbami spoknosti spokojeno (61,11%), velmi spokojeno je potdiB,57%
dotazovanych zakaznikspokojeno i nespokojeno je 9,52% responilentespokojeni
jsou dva dotazovani (0,79%). Ukazalo se, Zze Zzadugtazovanych neni se sluzbami
spole&nosti velmi nespokojen. Tento vysledek je pro sfmdst celkem fiznivy, ale je
tieba si zde dat pozor, protoze i kdyz je zakaznikajeny, tak nemusi byt nutn
loajalni, ale jak to doopravdy je, to se dozvimedsp. Ale nejprve si na dalSim grafu

5.2 ukadzeme, jak jsou zakaznici spokojeni s jedrymtli sluzbami.

Graf 5.1: Celkové spokojenost zakaznil se sluzbami

0,79%

9,52%
4

n=2 Celkova spokojenost
[l nespokojen/a

|:| ani spokojen ani nespokojen
B spokojen/a

B v elmi spokojen/a

28,57%
n=72

61,11%
n=154

5.2 Spokojenost zakaznik s jednotlivymi sluzbami

Graf 5.2 nam ukazuje, jak jsou zakaznici spokojsrjednotlivymi sluzbami,

poskytovanymi ve spojitosti s luxusni autobusovapprdvou. Osa X nam udava
pramérnou spokojenost zakaziiils jednotlivymi sluzbami a na ose Y jsou vSechng ty
sluzby vypsané. Hodnotici Skala stupnice spokojemékaznik se pohybuje v rozmezi

od -2 do 2, ale protoze vSechny vymmeé pimery jsou kladné, tak nam stupnicelze
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od nuly. Jak z grafu 5.2 vyplyva, tak nejvice jspélkaznici spokojeni &stotou
interiéru autobusg coZ je dokbe odvedena prace posadky autobuslid, steward/ka).
Naswdcuje tomu i fakt, Ze dale odvadné praci stewarda/ky zékaznidiipzuji druhé
misto v zekicku hodnoceni spokojenosti. Na dalSim #ige nabidka népdj

v autobuse, oviem zde spousta respofideodlotkla ,pokud funguje kavovar®. Velmi
dolie je ohodnocena i rezervace jizdengkspnternet nebo smskou, sp@ugli to cas,
protoZe si nemuseji nikam chodit kupovat jizdenkle mohou si je rezervovat
z pohodli domova. SpiSe spokojeni jsou zakaznicdsZzovanim jizdniheadu, oviem
tato otazka je velice individualni. Nidklad na lince z Brna do Prahy se setkate se
zpozdnim jen malokdy, ale u linek na Slovensko nebo dtrayy uz¢asgji. Pri¢inou
zpozdni byva, Ze autobusy, které vyjizdi z Prahy a pakiadale na Slovensko nebo
minutové zpozéhi. DalSi gicinou je to, Ze spousta sgopa lince Brno - Praha je
soutasti jinych linek a autobusy tedy ne vzdy vyjizdirna, aleiteba z Ostravy nebo ze
Zlina. Mohou do Brna dojetéas a pokréovat do Prahy bez zpodmi, ale opak bohuzel
vétSinou byva pravidlem. SpiSe spokojeni jsou takiéazaici s toaletou na palubach
autobusg, ale casto si stzuji, Ze WC zapacha. Mensi spokojenost uz je s éoim
filmia a poslechem hudby v autobusech a tedpvSim proto, Ze dochazic&stym
porucham technického #aeni (sluchatka, ovladaci panel zvuku, LCD, 3td...
Nespokojenost je figobena takéastym opakovanim filfha to gredevSim u zakaznik

S WtSi cetnosti cestovani. MenSi spokojenost respondekdifidradili organizaci spdj

na autobusovych nadrazich, zejména wBra staréem autobusovém nadrazi u Grandu.
Nutno podotknout, Ze spdi@ost ma na tomto malém nadr#idglené pouze jedno
nastupidt, ze kterého by @i Zluté autobusy odjizd. Casto se stava, e odsud ve
stejnycas odjizdi ¥tSi paet autobus spole&nosti STUDENT AGENCY a cestujici se
nedokazi rychle zorientovatigdevsSim cestujici, ktenecestuji takasto nebo cizinci)
a stava se, Ze jim nakonec spoj ujede. Zejménaykpdtek a o letnich prazdninach
byva na tomto malém autobusovém nadr&kn rusno. JelikoZ spotaost vypravuje i
posilové spoje nebo nahradni autobusy, které jestigbdobné zajezdovym autobos
cestovnich agentur, které maji také povoleny vjgazeadrazi, tak cestujici jen zmaten
pobihaji a hledaji sy spoj. Tem ¥astrgjSim se to podd a €m mér Sastnym spoj
odjede. Cestujici takto bohuzglsto gichazi o své penize a nema narok na jakoukoliv
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nahradu. Spolmost se tento problém snazilaiegit tim, Zze na prodejni stanky
nakoupila plazmovée televize, kde se ukazuje odlarkiétni spoj jede, ale problému se
nezbavila, protoZe na obrazovkach nejde za derswila nic vidt a dochazi Kastym

vypadkim obrazu, protoZe je viézené pes internet a spravci sinedokazi zajistit
plynuly chod.

Graf 5.2: Spokojenost zakaznik s jednotlivymi poskytovanymi sluzbami

S Rezervace (web, s

S Funknost WC

S Cistota interiéru | |
S Dodrzovantadu 1‘096 |
S Poslech hudby 0.87 |

S Promitani fim
S Nabidka napaj 1.468
S Steward/ka

Poskytované sluz

S Organizace odjed

0 0,5 1 1,5 2

Primérna hodnota spokojenosti zakazinik

Pokud bych rél toto vSe shrnout, tak hlavni problém je v tomspel&nost se roZrsta
obrovskym tempem, stéle zahajuje provoz novychkliaenesnazi se nejprve iegit
problémy stavajici. Nedostétey patet autobus pak je pi¢inou castych poruch.
Muzeme si zde také vSimnout, Ze praci stewardafkyazuji cestujici celkem vysokou
miru spokojenosti. vodem je pedevSim to, Ze spaieost provadi pizkum
spokojenosti zakaznikse zamstnanci a vysledky spaleost pouziva k ohodnoceni
svych zamstnand@. Na druhou stranu si vSakieme vSimnout, Ze ostatnim sluzbam,
které zamistnanci nemohou ovlivnit, fifazuji respondenti niz8i miru spokojenosti a
hlavnim divodem je, Ze spoi@ost neprovadi fizkum spokojenosti zakazrils €mito
sluzbami. DalSim @vodem je, Ze mezi vedenim spoiesti aradovymi zanistnanci je

nedostaténa komunikace a laxnitistup kieSeni gkterych problém. Jednim z mnoha
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dalSich problérin také je nedostatay servis autobusa to z divodu, Ze autobusy jsou

stale na cestach a do garazi jezd$imou jen tankovat.
5.3 Cetnost poruch

Na nasledujicim grafu 5.3 seta#eme podivat, kolik dotazovanych zakainge na

palubach autobugiz s rejakou poruchou setkalo.

Graf 5.3: Cetnost nefunkénosti technického vybaveni autobus

Nefunk éni technika
B ANO
ONE

27,39%
n=63

72,61%

ANO n=167

Jak si nizeme na grafu 5.3 vSimnout, tak 72,61% cestujidid@bhromady 167
dotazovanych) se jiz jakou zavadou na pal&bautobusu setkalo. Naopak pouze
27,39% dotazovanych se j@& Zadnou zavadou nesetkalo. S netnokti rekterého
technického vybaveni se veitsi mie podle ¢ekavani setkavaji zakaznici &Si
cetnosti uskutnénych jizd se spotmosti STUDENT AGENCY. Tento fakt nam
dokazuje i nasledujici tabulka 5.2, ktera n&mpg Ze meztetnosti jizd a setkanim se
s nefunkni technikou na palubach autobusgxistuje korelace s 99 % intervalem
spolehlivosti.
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Tabulka 5.2: Korelace mezi¢etnosti jizd a nefunkéni technikou

5 Nefunkéni
Cetnost jizd | technika
Spearman's rho | Cetnost jizd Correlation Coefficient 1,000 0,233(*)
Sig. (2-tailed) . 0,000
N 252 230
Nefunkéni Correlation Coefficient 0,233(**) 1,000
technika Sig. (2-tailed) 0,000 :
N 230 230

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

5.4 Spokojeny versus loajalni zdkaznik

Nyni se vratime k problému, Ze spokojeny zakazrékumsi byt nuté loajalni. Po
zpracovani dat statistickym softwarem SPSS bylagnp mozna korelace s 99 %
intervalem spolehlivosti (viz. tabulka 5.3) mezlkoou spokojenosti a otazkou, jestli
by zakaznici byli ochotni se spol®sti STUDENT AGENCY cestovat, pokud bylin
jet s autobusem bez sluzeb (nadhradni autobus,opgsspoj) nebo jestli by vyhledali

jinou (levrejsi) spol€nost.

Tabulka 5.3: Korelace mezi celkovou spokojenosti l@vnéjSim dopravcem

Levnéjsi Celkova
dopravce | spokojenost
Spearman's rho | LevnéjSi dopravce Correlation Coefficient 1,000 0,313(*)
Sig. (2-tailed) . 0,000
N 252 252
Celkovéa spokojenost | Correlation Coefficient] 0,313(**) 1,000
Sig. (2-tailed) 0,000 .
N 252 252

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Toto zjiSeni se konkrét# tyka zakaznik, ktefi jsou i nejsou celkay spokojeni se
sluzbami spolkénosti. Da se fedpokladat, Ze tento okruh zakazniky v pipact
nedodrzeni slibu spalaosti STUDENT AGENCY a neposkytnuti veSkerych shyze
které propaguje, vyhledal jinou (leyjgi) spol€nost. Kolik zdkaznik s riznou mirou

spokojenosti by bylo pra¥godobrg ochotno za &hto podminek festoupit ke
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konkurenci se rizete podivat v nasledujici tabulce 5.8pBminam, Ze mozna korelace
je u zakaznik, kteri jsou i nejsou celkayspokojeni se sluzbami. Zde by nejspitSina

zékaznik volila prestup ke konkurenci.

Tabulka 5.4: Hrozba pirestupu ke konkurenci

LevnéjSi dopravce, pokud nebude bus se sluzbami
ANO spiSe ANO | nevim | spiSe NE NE
Count Count Count Count Count
Celkoya N 1 1 0 0 0
spokojenost
SiN 16 4 2 1 1
S 39 40 21 36 18
VS 8 18 10 19 17

Réadek u celkové spokojenosti ozeay pismenemN“ vyjadtuje paset nespokojenych
zakaznik, ,SIN“ ozn&uje spokojené i nespokojené zakaznik®“ spokojené
zakazniky gVS" velmi spokojené zakazniky. Sloupce potom udakajik cestujicich
by prav@&podobr chilo vyhledat levajSi spol€nost, kdyby nili cestovat s autobusem
bez sluzeb. Podle toho se da usoudit, Ze zakamniia cestovani s luxusnimi autobusy

a na sluzbach nabizenych na jejich palubach zalezi.

Na nasledujicim grafu 5.4 seddeme podivat, jestli by zakaznici byli ochotni se
spole&nosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, ktergar® zaplati a fitom by se
jim nedostavalo sluzeb, které spmlest propaguje. G mizeme vidt, Ze zakaznikm
zalezi na tom, aby za cenu kterou zaplati se jistadalo veSkerého komfortu, ktery
spolé&nost nabizi. V opmém gipadk a @i opakovaném nedodrzeni zavazk
spolg&nosti by se mohlo stat, ze 21,61% (51) dotazovanyelstane dchto sluzeb
vyuZivat uplg, 27,12% (64) responddéntodpovdelo, Ze by spiSe festali vyuzivat
sluzeb spolénosti, 31,36% (74) dotazovanych by i Zahto podminek u spaiaosti
spiSe astalo a 19,92% (47) dotazovanych zaka@nifly bylo ochotno cestovat za
stejnou cenu i bez veSkerych sluzeb. Ukazalo seedwijicich, ki# by nejspis festali
sluzeb spoknosti vyuzivat je 48,73% (115), coz je t&npolovina z dotazovanych.
Muzeme zde tedy vid, Ze zakaznilkm na kvalit poskytovanych sluzeb a dodrzovani

zavazk spolé&nosti opravdu zalezi. Mnoho dotazovanych resporidesafi sbéru dat
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zminilo, Ze by vyuZzivali linek jinych spaieosti, ale protoze od nich jezdi moc méalo
spoji, tak jim mnohdy nezbyva nic jiného, nez cestovaiSIUDENT AGENCY. Je
tedy docela pravgbodobné, Zze pokud byktery z konkurent priSel na trh se stejnymi
sluzbami (kvalitative lepSimi), tak by se mohlo stat, Zze by spotsst STUDENT
AGENCY mohla pijit o velké mnoZzstvi svych zakaziiik

Graf 5.4: Ochota cestovat za stejnou cenu bez sllve

Stejna cena bez sluzeb
21,61% [

n=51 |:| spise NE

[ spize ANO

B ANO

19,92%
n=47

Pies show counts

27,12%
n=64

31,36%
n=74

5.5 Dilezitost poskytovanych sluzeb pro zakazniky

Jak jsou zdkaznici spokojeni s jednotlivymi sluZzbgmskytovanymi v souvislosti
s luxusni autobusovou dopravou, uz jsme si uk&maatirafu 5.2. Ted si na nasledujicim

grafu 5.5 ukazeme, jak jsou tyto jednotlivé slupby zakazniky @lezite.

Pokud porovname tento graf 5.5 s grafem 5.2, takSishneme, Ze sluzby se kterymi
jsou zakaznici spokojeni pr@ memusi byt nuthdilezité a klid by se bez nich obesli.
Naopak se kterymi sluzbami tolik spokojeni nejspig n¢ mohou byt velice dlezité.

Nejdilezit¢jSi pro cestujici je, aby spdleost dodrzovala jizdnitad, ovSem
s dodrZzovanim jizdnihtadu uz moc spokojeni dotazovani nejsou. ilNepvé dopravni

situaci se samdejme¢ predejit neda, ale zpo&dim, kterd nize spolénost ovlivnit by
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se nEla vyvarovat. Za tlezité také zakaznici povaZzuji, aby byl/a stewaad/k
piijemny/a. Spokojenosti se stewardem/kou dotazop@radili celkem vysokou miru,
jde tedy vidt, Ze spolénosti na sluSném a v¥&tném vystupovani zarstnan@ se
zakazniky opravdu zalezi. Pokud se podivame, jpkgezakazniky dlezita koordinace
spoji na autobusovych nadrzich, tak ji zakaznidt dydnotili vesnds vysokymicisli,
ale spokojeni s ni moc nejsou.¢iStotou interiéru autobusjsou zakaznici nejvice
spokojeni a také jifi¥azuji vysokou miru lezitosti. S rezervaci jizdenekgs internet
nebo sms zpravou jsou radindotazovani spokojeni &ifazuji ji taktéz vysokou miru
dalezitosti. S poslechem hudby a promitanim filfpou dotazovani zakaznici spokojeni
nejmérk a mozna pray proto uz ¢émto sluzbam neprazuji ani zvlast vysokou miru

dulezitosti.

Graf 5.5: Diilezitost poskytovanych sluzeb

D Rezervace (web, s

D Funkini toaleta

E D Cistota interiéru

*é D DodrZovani B : ‘4.782 |
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> D Promitani fing 3.353 |
§ D Funkénost kévovarL; 3 29‘ |

D Prijemny/4 steward/k
D Koordinace spdj
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Praimérna hodnota firazené dlezitosti

Pro lepSi orientaci meziémito dwmi ukazateli si sestavime matici spokojenosti
zakaznik, na které lépe rozpozname, jak jsourkiEkaznici s jednotlivymi sluzbami
poskytovanymi ve spojitosti s autobusovou doprasjpekojeni a jakou mirutdezitosti

témto sluzbam prazuji. Matici spokojenosti zdkaziiikajdete v filozec. 5.
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5.6 Ostatni vysledky pizkumu

Pokud spolénost STUDENT AGENCY nesplni své zavazky anzatlu poruchy nebo
nedostatku luxusnich (Zlutych) autobusak vySle nahradni nebo posilovy autobus bez
veskerych sluzeb a bez stewarda/ky na palpbk tento problénteSi kompenzaci 10
K¢, které jsou zakaznikovi po uskébéni cesty vraceny z ceny jizdného. Jak se k této
kompenzaci vyjaibvali zakaznici se fizete podivat viloze ¢. 6. Podle pizkumu
bylo zjiS€no, Ze nadpolo¢ni wtSina vSech dotazovanych si sluzby poskytované na
palubach autobuscenni na vic, nez pouhych 10¢,Kproto gevladaji ve stupnici

hodnoceni spiSe zporné odgaiv

Prizkumem bylo dale zji8ho, Ze nejutSi skupinu cestujicich tviomladez do 26 let,
potom dospli ve v&ku od 27 do 59 let a nejmensi skupinu cestujioioli senidi nad
60 let. Déle bylo zji%no, Zze mladez do 26 let cestuje se sprasti nejvice, mén
potom cestuji dosii a nejmér cestuji senif). PodrobrjSi charakteristiky dchto

vysledki najdete v filozec. 7.

Z dotazovanych cestujicich vSeckkavych skupin se té#éi polovina vyjadila, Ze by
byla ochotna se spdaieosti STUDENT AGENCY cestovat za stejnou cenu i bez
vesSkerych sluzeb, které spéhest propaguje a druha polovina cestujicich byuta t
cenu se spotmosti ochotna cestovat nebyla. Podidin charakteristiky dchto

vysledii najdete v filozec. 8.

NadpolovEni wtSina vSech dotazovanych zakaznikznych kovych skupin si mysili,
Ze nahrada 10 Kza to, Ze se spdleosti necestu;ji s luxusnim (Zlutym) autobusem, ale
nahradnim autobusem nebo posilovym spojem, je ta&dpisi. Zakaznici si sluzby
poskytované na palubach luxusnich autdbosnni na vic. Ostatni spotesti, které
jezdi napiklad na lince Brno — Praha, neposkytuji na palbbs&g/ch autobuszadné
spoleénosti STUDENT AGENCY. Podrol#si charakteristikydchto vysledk najdete

v prilozec. 9.
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Za podminky, Ze by zakazniciéin cestovat s autobusem bez sluzgbposilovym
spojem by 127 z 252 dotazovanych &adyhledalo jinou (levijsi) spol€énost a 92
z 252 dotazovanych by se STUDENT AGENCY cestovdaRespondenticasto
zminovali, Ze \¥tSinou nemaji na vy a museji jet s nahradnimi posilovym
autobusem, protoZe konkutern spol€nosti nejezdi takasto a jejicitasy odjezd jsou

pro ré nevyhovujici. Podrohijsi charakteristikydchto vysledk najdete v filoze¢. 10.

Témet 94% vSech dotazovanych odgdeli, Ze cena v powru ke sluzbam je
odpovidajici, pouhym 13ti ze vSech 252 dotazovargelcena zda byt niméiena.
Nekterym z €chto 13ti dotazovanych se vSak zda byt cend ptiliS vysoka nebo

naopak nizka. Podrobj8i charakteristikydchto vysledk najdete v filoze¢. 11.

Z prizkumu bylo dale zji$ho, Ze cestujici z&Si cetnosti uskuinénych cest se
spole&nosti STUDENT AGENCY by ragi vyhledali jinou spolénost, pokud by ri
jet s autobusem bez sluzeb (nadhradni autobus,opgsipoj). Givod je jasny, pro
jezdit s autobusem bez vesSkerych sluzeb za drattg? konkurence jezdi le¥ji.

Podrobrjsi charakteristikydchto vysledk najdete v filozec. 12.

Po zpracovani dat statistickym softwarem SPSS lxyigiéna korelace s 99 %
intervalem spolehlivosti mezietnosti jizd a dodrzovanim jizdnitiédu. Konkréta u

zakaznik, ktefi cestuji velicgasto.

Co cestujicim nejvice chybi?
> Sirsi nabidka oterstveni (jidlo).
» Internet.

> Cekéarna s WC na nastupistich.

Co cestujicim nejvice vadi?
» Posily a nahradni autobusy nejsou luxusni (Zlgé&lszbami.
» Neplreni slibd spol&€nosti (nap. internet).
> Casta zpozehi.
» Opakujici se filmy.
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» Preplrené autobusy.

> Spatny technicky stav autolius

» Nefunkénost klimatizace.

> Spatna koordinace sgiopa autobusovych nadrazich.

Shrnuti

Prizkumem spokojenosti zakazhikylo zjiS€no, Ze nejpéetrgjSi skupinou zakaznik

je mladez do 26 let, jejichZetnost uskut@énych jizd se spotmosti STUDENT
AGENCY je vice nez 4x za &sic. S nefunknosti rEkterého technického vybaveni ne
palubach autobusse setkalo 72,61% (167 z 252) dotazovanych. éFépolovina

z dotazovanych zakazrilby byla ochotna se spéleosti cestovat za stejnou cenu i bez
veskerych sluZzeb a druha polovina nikoliv. Nadpaloi \&tSina vSech respondénse
domniva, Ze kompenzace 1(X ka to, Ze se spaieosti cestuji s nahradnim nebo
posilovym autobusem je nedo&igci. Za €chto podminek by nejspis vice nez polovina
dotazovanych vyhledala jinou (le¥jgi) spol€nost. Bylo zjis&no, Ze cena v po#nu ke
sluzbam se zda byteiSiné zakaznik odpovidajici. Nejmensi spokojenost zakaznici
vyjadrovali s promitanim film a poslechem hudby na palubach autébasdale

s organizaci odjezdautobué na autobusovych nadrazich. N&gi spokojenost potom
piifazovali praci stewarda/kygistott interiéfi autobuf a rezervaci jizdenekigs
internet nebo sms zpravou. Celkmpokojena se sluzbami poskytovanymi v souvislosti
s luxusni autobusovou dopravou j&Sima dotazovanych (cca 90%). Za ridgditeSi
povazuji zakaznici podle vysletlprizkumu dodrzovani jizdnihiadu,¢istotu interiéru
autobug, koordinaci spdj na autobusovych nadrazich a ochotnou igempnou
stewardku. Nejmensiatezitost potom byla iifazena funknosti kavovaru, poslechu
hudby a promitani fili. Co mizeme z vysledk odvodit a na co by sedta spol€nost
STUDENT AGENCY nejvice sousdit se dozvime z dalSi kapitoly.
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6. NAVRHY A DOPORUCENI

V této kapitole bude na zakkagysledki prizkumu spokojenosti zakaztiilse sluzbami
spole&nosti STUDENT AGENCY a vlastnich zkuSenosti vysloweekolik navrhi a

doporwieni, které by r#li vést ke zlepSeni situace firmy na trhu s autolos dopravou
a WtSi spokojenosti zadkaznikyuzivajicich sluzeb této spoteosti.

Rychly rozvoj spolénosti ma dle zjig#nych vysledk z prizkumu nepiznivy vliv na
kvalitu poskytovanych sluzeb spojenych s luxusrtbluwsovou dopravou. Pokud by
spole&nost swj rozvoj zpomalila a veSkery zisk wldny z této ¢innosti hned
nerozpou&dtia do zahajovani novych linek, mohla by tak za tiftmncni prostedky
zajistit lepSi kvalitu sluzeb na stavajicich linkaéxicinou Spatného technického stavu
autobus je jejich nedostatek a s tim spojena udrzba, peotutobusy jsou neustale na
cestach. Nyni by uz nebyl dobry ndpad omezovatqrrovkterych linek a tim ziskat do
zalohy par autobuis Proto bych spotaosti dopordil koupit 2 autobusy (1 autobus =
cca 13 mil. K), které by byly sidany na jednotlivych linkach a u stavajicich wdwy
byla provadna pravidelna udrzba. Mohli by byt také vyuzivaakqg posilové spoje ve
zvlast vytizenych dnech, protoZze spousta zékarznskndhradnimi (neluxusnimi)
autobusy bez sluzeb neni spokojena. Byla by takSgna i kompenzace 1X& ka
nahradni spoje a cestujici by ngnpocit, Ze jsou o0 &co ochuzeni, protoze z vysledk
prizkumu vyplynulo, Ze zakaznici si poskytované sludbyalubach autobugenni na
vic. Pokud by v8echny vozy byly provozu a techniskliopné a na jejich palubach vse
funkeni, pak by se spateost mohla poust do zahojovani novych linek a dalSiho

rozvoje, ale s pravidelnymi udrzbami posoaat.

Cestujici gkterych linek jsou také nespokojeni s dodrzovaridnjihoiadu, proto by
bylo dobré, aby spotmost provedla jejich Upravu, ve které by bylo¢ip@no i

s pravidelnymi zastavkami na tankovani a depim zasobCasto jsou zpozghi také
vSechny linky rozdila, mohla by se takétnto zpoZé@nim vyhnout a zajistit si tak lepSi
spokojenost zakazniks dodrzovanim jizdnicrad.
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Spousta zakaznikma problémy s orientaci a vyhledanim svého spajautobusovych
nadrazich. Spobmost investovala finami prostedky do plazmovych televiziyr které
meli pro cestujici slouzit jako inforntai tabule, ale tento krokéekavani nespinil.
Proto bych navrhoval, ze by sp&t®st mohla v Bréa Praze zatstnat dohromady Sest
pracovniki nacast&€ny Uvazek, ktd by pravideld prochazeli nastupi&{denrg od 9 do
21 hodin) a informovali pomoci megafonu cestujicimés€ odjezdu jejich spoje.
Pracovni doba by mohla byt rateéna na dvous#mny provoz po Sesti hodinach a
hodinova mzda byinila 65 K¢ ¢istého. Za mssic by kazdy zéchto zangstnand
odpracoval 120 hodin. &icné by zamstnanci spolkénost #isli cca na 46 800 K
Tento navrh by mohl weSit tuto nefiznivou situaci a zajisté by vedl i Rigi

spokojenosti zakaznik

V neposlednitack by spolénost STUDENT AGENCY mda za&it praibézné zkoumat
spokojenost zakaznikse sluzbami a ne jen spokojenost zakazeigraci zastnand,
aby gipadnych nedostatknevyuzil réktery z konkurent. Také by ndla byt pravidels
kontrolovana kvalita poskytovanych sluzeb a vedspbl&nosti by nglo vice
komunikovat gadovymi zamistnanci, kté prichazi se zakazniky nejvice do kontaktu.
VSechny problémy nebo technické zavady bitynbyt co nejrychlejiteSeny a negi

by se nechavat na posledni chvili, kdy uzg&wmou pozd. DialeZité je, aby spolmost
zajistila co nejlepsi kvalitu poskytovanych sluzetodrzovala tak veSkeré své zavazky

vudi zakaznikm.

Jis€ by zde mohla byt vysloveng&da dalSich navtha dopordeni, které by vedli
k vétSi spokojenosti zakaznilse sluzbami spojenymi s luxusni autobusovou daprav
ale jsou zde interpretovanyfgulevsim navrhy v souvislosticasto vyskytujicimi se

problémy, které maji nefSi vliv na spokojenost zakaziik
VSechny tyto navrhy a dopareni by spolénost nendla vnimat jako dalSi naklady

spojené s poskytovanim sluzeb, atedevsim jako finos, ktery povede ke zdravému

rozvoji firmy a &tSi spokojenosti a loajatizakazniki.
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ZAVER

V teoretickécasti bakaléské prace bylo zjigho, Ze v marketingu sluzeb je pelta
uplatiovat nejen externi marketing, ale i interni markgtpro motivaci zagstnané a
interaktivni marketing pro rozvoj z¢oosti poskytovatdl sluzeb. Kvalita sluzby, je
dana rozdilem mezitekdvanou a skute¢ dodanou (vnimanou) arovni sluzby. Kazdy
podnik by n&l byt schopen zajistit svym zakazfitk veSkeré zavazky, které slibil nebo
na kterych se s nimi smluyndomluvil. Méteni a sledovani vyvoje spokojenosti
zakaznik firmam pomaha zjistit nazory na poskytované slugbyjejich Urova.
Pravidelné zjisovani spokojenostii nespokojenosti zékazrik poteb zakaznik

a jejich nasledné uspokojovani, je jednim z @lejitéjSich inform&nich zdrofi, jak
neustale zlepSovat kvalitu sluzeb sgalasti. Nutd neznamena, Ze spokojeny zakaznik
je zarova i loajalni k danému poskytovateli sluzeb. Ziskdvaovych zékaznik je v

praméru Sestkrat drazsi, nez udrZeni si stavajicihozzdka. Je dleZité vybudovat si

loajalni vztah se zékazniky i se zssmanci, kté& jsou v gfimém kontaktu se zakazniky.

Spolenost STUDENT AGENCY s.r.0. byla zalozena roku 1203pecializuje se na
poskytovani a zprostdkovavani sluzeb v oblasti cestovniho ruchu. Hlaveodasrg
nejatraktiviéjSi ¢innosti spolénosti je poskytovani sluzeb v souvislosti s luxusni
autobusovou dopravou. Jejigpbnost se ro#sta obrovskym tempem a pomalu tak
ovlada trh s autobusovou dopravou. Sluzbami, kép@enost poskytuje na palubach

svych autobusse odliSuje od konkurence.

Cilem bakalarské prace bylo na zaklad vysledkia z prazkumu celkové a di€i
spokojenosti zakaznikk se sluzbami poskytovanymi v souvislosti s luxusni
autobusovou dopravou a vlastnich zkuSenosti vyt¥t ndvrhy na zlepSeni &chto
sluzeb. Navrhy byly také @&inény na zaklad vysledki zjiSténych z prizkumu,

konkrétné miry dilezitosti, kterou zadkaznici jednotlivym sluzbam griiadili.
K dosazZeni cile byl zrealizovantgkum spokojenosti zakazriilse sluzbami, metodou

dotaznikového S#ni. Dotaznik byl sestaven z nabidky sluZzeb, ktspél&nost

propaguje a na zakladvlastnich zkuSenosti, ziskanych dlouhodobyfsopenim

-63 -



vtomto podniku. S&r dat byl proveden v #sicich eznu a dubnu tohoto roku
responderit. Dohromady bylo sebrano 252 dotaznil§esbirana data byla fitacoveé
zpracovana a dale analyzovana pomoci statistickéftwaru SPSS.

Z vysledia prizkumu bylo zji&no, ze téenmst 90% vSech respondénje se sluzbami
spoleé&nosti celko¥ spokojeno. NejmenSi spokojenost zakazniidiapovali organizaci
odjezdi autobus na autobusovych nadrazich a @&V spokojenost praci stewarda/ky a
Cistot interiéi autobuf. Za nejdilezit¢jSi povazuji zakaznici dodrzovani jizdniho
fadu, cistotu interiéru autobuisa koordinaci spdj nha autobusovych nadrazich. Dale
bylo zjis€no, Ze s nefurtnosti rekterého technického vybaveni na palubach autobus
se setkalo 72,61% dotazovanych. Vice nez polovinazdvanych by nebyla ochotna se
spole&nosti cestovat za stejnou cenu bez veSkerych sliNaifpolovéni wtSina vSech
responderit se domniva, Zze kompenzace 10 Ka to, Ze cestuji s nahradnim nebo
posilovym autobusem bez sluzeb je nedagtei. Za tchto podminek by nejspis vice
nez polovina respondentvyhledala jinou (lev§sSi) spol€énost. Rychly rozvoj

spole&nosti ma nefiznivy vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Na zaklad vysledki prizkumu bylo doporéeno zpomalit rozvoj spateosti a za
uSetené finakni prostedky zajistit lepSi kvalitu poskytovanych sluzelpravidelnou
adrzbu autobus Kvali castym zpozéhim na rkterych linkach provést Upravu
jizdniho tadu, kde by bylo p®itano i s pravidelnymi igstavkami na tankovani a
doplreni zasob. Byl také interpretovan navrh rigepi zameéstnand, kteri by zajistili
lepSi koordinaci spéjna autobusovych nadrazich. V neposlad bylo spolénosti
dopori&eno provadt pravidelny pézkum spokojenosti zakazriks poskytovanymi

sluzbami a pibézre kontrolovat jejich kvalitu.

Tato bakalgska prace by mohla byt velkymiiposem pro spolémost STUDENT
AGENCY. Na zaklad vysledki z prizkumu a navra by mohla byt ginéna opateni
vedouci ke zkvaliténi sluzeb. Bakalgka prace by také mohla poskytovat slusny zaklad
pro hlubSi zkoumani spokojenosti zakatniktery povede ke zdravému rozvoji firmy,
vétSi spokojenosti zakaznils poskytovanymi sluzbami a jejich loajalit

-64 -



SEZNAM POUZITE LITERATURY

Monografie

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

BOOMS, B.H. a BITNER, M.J.Marketing Strategies and Orgnisation
Strustures for Service Firm@é Donnelly, J.H. and George, W.R. Marketing of
Services. Chicago: American Marketing Associatit®81.

BOUCKOVA, J a kol.Marketingové aplikacel. vyd. Praha: VSE, 1998. 320 s.
ISBN 8070793465.

CRAINER, S.Byznys podle Jacka Welche: 10 tajemstvi jednohgjwetsich
kraliz swtového obratuPraha: Pragma, 1999. 142 s. ISBN 8072059475.

FORET, M.Jak komunikovat se zakazniken.vyd. Praha: Computer Press,
2000. 195 s. ISBN 8072262929.

FREEMANTLE, D.BUZZ: 50 malikosti, které maji velky vliv na prvadni
sluzby zékaznikn. 1. vyd. Praha: Management Press, 2006. 127 s.
ISBN 8072611488.

CHLEBOVSKY, V. CRM: fizeni vztah se zakaznikyl. vyd. Brno: Computer
Press, 2005. 190 s. ISBN 8025107981.

JANECKOVA, L. Marketing sluzebl. vyd. Karvina: Slezska univerzita, 1996.
156 s. ISBN 8085879344.

JANECKOVA, L. a VASTIKOVA M. Marketing sluzebl. vyd. Praha: Grada,
2000. 179 s. ISBN 8071699950.

JURAN, J.M. Juran on Planning for QualityNew York: Free Press, 1988.
ISBN 0029166810.

10)KOTLER, P.Marketing od A do Z: osmdesat pdijkteré by rd znat kazdy

manazerl. vyd. Praha: Management Press, 2003. 203 s. EBB18610821.

11)NENADAL, J. Méreni v systémech managementu jakdstidopl. vyd. Praha:

Management Press, 2004. 335 s. ISBN 807261100.

12)PAYNE, A. Marketing sluzebl. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996. 247 s.

ISBN 807169276-X.

13)SOLOMON, M.R. a MARSHALL, G.W. a STUART, E.WMarketing @ima

swtovych marketing manazerl. vyd. Praha: Computer Press, 2006. 608 s.
ISBN 802511273-X.

- 65 -



Internetové zdroje

14)CECHOVA, R.Lester Wunderman: Spokojenost je vic nez loajalitarketing
and Media. [online] 2005-02-14 [citace 2007-04-@2pstupné na www:
<http://ihned.cz/3-14075870-l0aj%E1In%ED+z%E 1kaziB00000_d-65>.

15)RYPACEK, P.Loajalita-co si pod ni fesr predstavit. Marketingové noviny.
[online] 2003-06-27 [citace 2007-03-22]. Dostup@éwww:
<http://www.marketingovenoviny.cz/index.php3?Actdfiew&ARTICLE_ID
=1246>.

16)SMITH, S. ZkuSenosti se zdlou nebo znéka jako zkuSenosMarketing and
Media. [online] 2005-02-14 [citace 2007-03-17]. Rugmé na www:
<http://www.mam.cz/3-14310890-tesco-100000_d-a7>.

17)ZAPLETALOVA, S. Marketing sluzeb a kvalita (1.)Marketingové noviny.
[online] 2003-11-03 [citace 2007-03-11]. Dostup@énww:
<http://www.marketingovenoviny.cz/index.php3?Actdfiew&ARTICLE_ID
=1555>.

18)ZAPLETALOVA, S. Marketing sluzeb a kvalita (2.Marketingové noviny.
[online] 2003-11-12 [citace 2007-03-12]. Dostup@éwww:
<http://www.marketingovenoviny.cz/index.php3?Actdfiew&ARTICLE_ID
=1556>.

Skripta

19)STRISS, J. a CHYTILOVA, DMarketing.Zilina: EDIS, 1999. 185 s.

- 66 -



SEZNAM PRILOH

Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.

Dotaznik spol€nosti STUDENT AGENCY ... 68
VIaStNi dOtAzZNiK .......vvveiiiiiiiiiiie i 69
Zpasob hodnoceni odpoédi v dotazniku .............ccceeevvviiinnnnnn 71
ZjednoduSena forma Descriptive StatistiCs ............cccceeeeernnnee 73
Matice spokojenosti zakazniki .............cccceeeeeiiiiiiiin 44
Je kompenzace 10 KdOStalUjiCi? ......uvvveiieeiiieeeeeeeeeeeeeeiiiiiies 75
Cetnost jizd u cestujicich rozdilnych ¥kovych skupin ............ 76
Ochota z&kazniki cestovat za stejnou cenu bez sluzeb .......... 77
Kompenzace 10 K za nahradni autobus .............cccccevvvvvvmmnn 78

: Vyhledani levrgjSiho dopravce misto nahradniho autobusu .. 79
: Odpovidajici cena v poréru ke sluzbam ..........cccceeeeeeeienennnnn. 08
: Vyhledani levrgjSiho dopravce u zakaznik s &tsi

cetnosti uskut&nénych Jizd...........cccoeeviiiieeee e, 81

- 67 -



Priloha ¢. 1: Dotaznik spol€nosti STUDENT AGENCY
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Priloha¢. 2: Vlastni dotaznik spokojenosti zakaznik

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tento dotaznik je sogasti bakala‘ské prace na téma ,Navrh na zlepSeni vybranych sleb spol€nosti
STUDENT AGENCY s.r.0.“ a byl vypracovan ke zjiS€ni spokojenosti zadkazniki se sluzbami spojenymi
s pravidelnou autobusovou dopravou.

1) Vék? [ do 26 let [ 27 - 59 let [ 60 a vice let
2) Jak &asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete?

O ix-gaxmss O >axwmss. O 1x-5xirok [ >5x/rok

3) Setkal/la jste se na palub autobusi s nefunkénosti technického vybaveni, které je saiasti
poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatka, oviéti panel zvuku, LCD, klimatizace)?

O O O

ANO nevzpominam NE
4) Byl/a byste ochoten/na se spdaleosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, kterou &né zaplatite a
piitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které spdieost propaguje?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
5) Myslite si, Ze nahrada 10 K za to, Ze se spot@osti STUDENT AGENCY cestujete s jinym nez zlutym
autobusem bez sluzeb (ndhradni autobus, posilovyajpje dostatujici?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
6) Pokud byste nél/a cestovat autobusem bez sluzeb (nahradni autohugosilovy spoj), vyhledal/a byste

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
7) Myslite si, Ze cena v po#ftu ke sluzbam je odpovidajici?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
8) Jste spokojen/a s organizaci odjefdautobusi na autobusovych nadrazich?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
9) Jste spokojen/a s praci stewardek?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
10) Jste spokojen/a s nabidkou napéjv autobuse?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
11) Jste spokojen/a s promitanim filni v autobusech?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
12) Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE

-69 -




13) Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdniheadu?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
14) Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobudi?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
15) Jste spokojen/a s funénosti WC v autobusech?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
16) Jste spokojen/a s rezervaci jizdenky¥ps internet a sms zpravou?

O O O O O

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE

17) Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou sdasti autobusové dopravy spolmosti STUDENT
AGENCY?

O O O O O
velmi spokojen/a  ani spokojen/a, nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nesjgoka

18) Jakou dilezitost byste fFiloZil/a témto aktivitam?

vysoka nizka

5 4 3 2 1
» koordinace spoji na autobusovych nadrazich O O O O O
» ochotna a Fijemna stewardka O O O O O
» funkénost kdvovaru O O O O O
»  promitani film O O O O O
> poslech hudby o 0o o o d
> dodrzovani jizdniho¥adu O o 0o o O
> (distota interiéru autobusi O O O O O
» funkénost WC O O O O O
» rezervace jizdenek pes internet nebo sms zpravou? O O O O O

19) Co Vam ¥i cestovani se STUDENT AGENCY chybi?
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Priloha¢. 3: Zpisob hodnoceni odpogdi v dotazniku

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tento dotaznik je sogasti bakala‘ské prace na téma ,Navrh na zlepSeni vybranych sleb spol€nosti
STUDENT AGENCY s.r.0.“ a byl vypracovan ke zjiS€ni spokojenosti zadkazniki se sluzbami spojenymi
s pravidelnou autobusovou dopravou.

1) Vék? 1 do 26 let 2 27 — 59 let 3 60 a vice let
2) Jak &asto se spoknosti STUDENT AGENCY cestujete?

1 1x-4x/mes 2 >4x/mes. 3 1x-5x/rok 4 >5x/rok

3) Setkal/la jste se na palub autobusi s nefunkénosti technického vybaveni, které je saiasti
poskytovanych sluzeb (kavovar, WC, sluchatka, ovléti panel zvuku, LCD, klimatizace)?

1 2 3

ANO nevzpominam NE
4) Byl/a byste ochoten/na se spdaleosti STUDENT AGENCY cestovat za cenu, kterou &né zaplatite a
piitom by se Vam nedostavalo sluzeb, které spdieost propaguje?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE
5) Myslite si, Ze nahrada 10 K za to, Ze se spot@osti STUDENT AGENCY cestujete s jinym nez zlutym
autobusem bez sluzeb (ndhradni autobus, posilovyajpje dostatujici?

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
6) Pokud byste nél/a cestovat autobusem bez sluzeb (nahradni autohugosilovy spoj), vyhledal/a byste

-2 -1 0 1 2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
7) Myslite si, Ze cena v po#ftu ke sluzbam je odpovidajici?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
8) Jste spokojen/a s organizaci odjefdautobusi na autobusovych nadrazich?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
9) Jste spokojen/a s praci stewardek?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
10) Jste spokojen/a s nabidkou napéjv autobuse?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
11) Jste spokojen/a s promitanim film v autobusech?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
12) Jste spokojen/a s poslechem hudby v autobusech?

2 1 0 -1 -2

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
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13) Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnihgadu?

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
14) Jste spokojen/a gistotou interiéru na palubach autobudi?

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
15) Jste spokojen/a s funénosti WC v autobusech?

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
16) Jste spokojen/a s rezervaci jizdenky¥ps internet a sms zpravou?

ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
17) Jste celko¥ spokojen/a se sluzbami, které jsou sdasti autobusové dopravy spotmosti STUDENT

2 1 0 1 -2

velmi spokojen/a  ani spokojen/a, nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nesjgoka

18) Jakou dilezitost byste fFilozZil/a témto aktivitam?
vysoka nizka

5 1

» koordinace spoji na autobusovych nadrazich
» ochotnéa a Fijemna stewardka
» funkénost kdvovaru

» promitani filma

» dodrzovani jizdniho¥adu
>  Cistota interiéru autobusit

» funkénost WC

Oo0ooooooaoao P
O0O0O000000Ow
O0O0000000pN
O0O0000000

O
O
O
O
> poslech hudby O
O
O
O
O

» rezervace jizdenek pes internet nebo sms zpravou?

19) Co Vam pi cestovani se STUDENT AGENCY chybi?
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Priloha¢. 4: ZjednoduSena forma Descriptive Statistics

. N Sum Mean
D DodrZzovani J R 252 1205 4,78
D Cistota interiéru 252 1128 4,48
D Koordinace spoj Ut 252 1124 4,46
D PFijemny/a steward/ka 252 1093 4,34
D Funk éni toaleta 252 1039 4,12
D Rezervace (web, sms) 252 1009 4,00
D Poslech hudby 252 858 3,40
D Promitani film a 252 845 3,35
D Funk énost kavovaru 252 829 3,29
Cetnost jizd 252 524 2,08
S Cistota interiéru 250 427 1,71
S Steward/ka 250 412 1,65
Nefunk €éni technika 230 356 1,55
Vék 252 385 1,53
S Nabidka napoj U 248 364 1,47
Odpovidajici cena/sluzby 238 346 1,45
S Rezervace (web, sms) 182 249 1,37
Celkova spokojenost 252 296 117
S Dodrzovani fadu 251 275 1,10
S Funk énost WC 193 204 1,06
S Poslech hudby 223 194 0,87
S Organizace odjezd U 247 199 0,81
S Promitani film G 241 145 0,60
Stejnéa cena bez sluzeb 236 2 0,01
Nahrada 10 K € 219 -36 -0,16
Levn &jSi dopravce 219 -63 -0,29
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Priloha¢. 5: Matice spokojenosti zakaznik

VYSOKA
DULEZITOST

STREDN
DULEZITOST

_NIZKA
DULEZITOST

Cistota interiéru

Nabidka napoji

Prijemny/a Poslech hudby
steward/ka
VELMI Rezervace (web,sms)
SPOKOJEN Dodrzovani JR
Funkénost WC
Koordinace spoji
SPOKOJEN Promitani filma
I
NESPOKOJEN >< ><
VELMI
NESPOKOJEN
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Priloha ¢. 6: Je kompenzace 10 Kdostatujici?

Nahrada 10 K &
NE

spise NE
spise ANO

Bl Aano

23,29%

n=51 29,22%

n=64

Pies show counts

26,03%
n=57
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Piiloha ¢. 7: Cetnost jizd u cestujicich rozdilnych ¥kovych skupin

Cetnost jizd Total
1x-4x/m és >4x/més 1x-5x/rok >5x/rok
Vék do 26 let 59 42 32 12 145
27-59 let 32 12 27 10 81
60 a vice let 9 3 11 3 26
Total 100 57 70 25 252
60—
50 Cetnost jizd
B 1x-4x/més
B >4x/més
] 1x-5x/rok
3 404 M >5x/rok
€
Q
ko)
c
o
73
e 30
9]
O
o
o
20
10
0—
do 26 let 27-59 let 60 a vice let
Vék
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Priloha ¢. 8: Ochota zadkazniki cestovat za stejnou cenu bez sluzeb

Ochota cestovat za stejnou cenu bez sluzeb Total
NE spiSe NE nevim spiSe ANO ANO
Vék do 26 let 28 35 50 23 145
27-59 let 19 24 18 14 81
60 a vice let 4 5 6 10 26
Total 51 64 16 74 a7 252
50—
| Stejna cena bez
40 sluzeb
B NE
[ spise NE
o3 ] nevim
= M spise ANO
O 30— [JAaNO
S 30
c
o
o
7
o
D
0
O 20
o
10
do 26 let 27-59 let 60 a vice let
Vék
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Priloha ¢. 9: Kompenzace 10 K za nahradni autobus

Je néhrada 10 K & dosta éujici? Total
NE spiSe NE nevim spiSe ANO ANO
Veék do 26 let 28 40 16 33 28 145
27-59 let 27 17 11 11 15 81
60 a vice let 9 0 6 3 8 26
Total 64 57 33 47 51 252
40
Nahrada 10 K¢&
B NE
307 [ spise NE
] nevim
L=} I spise ANO
= [JaNno
()
°
c
o
@
0 20
D
0
/)
o
10
T
do 26 let 27-59 let 60 a vice let
Vék
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Priloha €. 10: Vyhledani levr&jSiho dopravce misto nahradniho autobusu

Vyhledani levn &j$iho dopravce Total
ANO spiSe ANO nevim spiSe NE NE
Vék do 26 let 37 36 24 33 15 145
27-59 let 21 23 8 15 14 81
60 a vice let 6 4 1 8 7 26
Total 64 63 33 56 36 252
40
LevnéjSi dopravce
[l ANO
30 [ spise ANO
[ nevim
o3 B spise NE
< CINE
]
ko]
c
o
73
e 20—
9]
0
/)
o
10—
do 26 let 27-59 let 60 a vice let
Vék
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Priloha¢. 11: Odpovidajici cena v poréru ke sluzbam

Odpovidajici cena/sluzby Total
NE spiSe NE nevim spiSe ANO ANO
Vék do 26 let 4 3 6 46 86 145
27-59 let 2 4 4 34 37 81
60 a vice let 0 0 4 5 17 26
Total 6 7 14 85 140 252
100
| Odpovidajici
80 cena/sluzby
B NE
[ spise NE
o3 ] nevim
= M spise ANO
O 50 [JAaNO
3 60
c
o
o
n
o
9]
Q
O 407
o
20
0- T
do 26 let 27-59 let 60 a vice let
Vék
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Priloha €. 12: Vyhledani levrgjSiho dopravce u zakazniki s WtSi éetnosti

uskuteénénych jizd

Vyhledani levn &jSiho dopravce Total
ANO spiSe ANO | nevim | spiSe NE NE
Cetnost | 1x-4x/més
jizd 30 24 13 22 11 100
>4x/més 20 6 5 15 11 57
1x-5x/rok 13 22 9 15 11 70
>5x/rok 1 11 6 4 3 25
Total 64 63 33 56 36 252
30—
Vyhledani levnéjsiho
dopravce
B ANO
[ spise ANO
3 50 [ nevim
2 B spise NE
9 CINE
c
o
o
7
g
D
Q
o
o
10
0—
1x-4x/imés >4x/més 1x-5x/rok >5x/rok

Cetnost jizd
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