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Abstrakt

Bakalafska prace na téma ,,Analyza spokojenosti zakaznikd a ndvrhy na zvySeni jeji
urovné* se zabyva modernimi moznostmi analyzovani kvality sluzeb a spokojenosti
zékaznikl pro spole¢nost Dopravni podnik mésta Brna a.s. Prvni ¢ast bakalaiské prace
obsahuje teoretické informace o moznostech analyzovani dat, vychodiska o zakaznicich,
spokojenosti a metodami vyhodnocovani dat. Druhd cast — analyticka se zabyva
zakladni charakteristikou DPMB a.s. a analyzou jeho soucasné situace pomoci
dotaznikii. Tteti ¢ast vychazi z vysledka ziskanych dat z dotaznikli a na jejich zaklade

navrhuje feSeni pro zvySeni spokojenosti zdkaznik.

Abstract

The bachelor’s thesis, titled ‘Customer satisfaction analysis and recommendation
for it’s improvement®, deals with modern methods of customer satisfaction and service
quality analysis. The first part of the thesis contains theoretical background about
methods for data collection and analysis, customer satisfaction assessment and data
evaluation. The second part, analytical one, is focused on characterisation of DPMB a.s.
and investigation of it‘s current situation by questionnaire method. The third part makes
use of the collected data and proposes new ways how to improve overall customer

satisfaction.
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UvVOD

Prosperita firmy je zavisla na existenci zakaznikt. Je tedy v zajmu spole¢nosti udrzet si
zakazniky. Zaroven je potieba si uvédomovat, ze jen spokojeny zakaznik se vraci a déla
dobrou reklamu. To je divod, pro¢ je pro firmu dilezité mit od zadkaznikli zpétnou
vazbu, aby mohla pfijmout potfebna opatieni vedouci k co nejvyssi spokojenosti

zékaznika, nebo minimalné k navozeni pocitu, ze jeho nazor spolecnost zajima.

Posuzovat postaveni organizace podle momentalnich ekonomickych vysledkti muze
vést k fataln¢ chybnym rozhodnutim, které se ve svych duasledcich projevi ztratou

zakaznikl a s tim souvisejicimi budoucimi ekonomickymi problémy.

Ve své bakalatské praci na téma ,,Analyza spokojenosti zdkaznikli a navrhy na zvySeni
jeji urovné“, se budu =zabyvat zejména analyzou stavajici situace zabyvajici

se spokojenosti aktivnich uzivateli sluzeb Dopravniho podniku mésta Brna.

Tato prace je rozdélena do tii ¢asti a jejim hlavnim cilem je navrhnout opatieni
ke zvySeni spokojenosti zakaznikii Dopravniho podniku mésta Brna, a.s. (dale jen

DPMB).

Prvni ¢ast je vénovéana teoretickym vychodiskim prace. Sklada se z nékolika
podkapitol. Vysvétluje zakladni pojmy, zabyva se zpltisoby monitorovani spokojenosti

zakaznik, atd.

Druhd ¢ast je zaméfena prakticky a vénuje se spoleCnosti DPMB. Je zde popsana
historie, zakladni informace o spolecnosti, organiza¢ni struktura podniku. Dale pak

analyza prostfedi — vnitinitho 1 vnéjSiho. V neposledni fadé¢ bude vénovana cast

vvvvv

V posledni casti této prace se veénuji spokojenosti zdkazniki DPMB, kterou jsem
provedla dotaznikovou metodou. A navrhlim na opatieni zvySeni Grovné spokojenosti

jejich zakaznikd.
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CiL A METODIKA PRACE

Téma bakalaiské prace jsem zvolila predevsim z divodu, ze vysledky a navrhy z ni
vyplyvajici by mohly byt ndpomocny DPMB a pii jejich zavedeni do praxe a zaroven

I zakazniktim této spolecnosti v kazdodennim zivotg.

Hlavnim cilem prace bude navrzeni takovych opatieni, aby se zvysila spokojenost jejich
zékaznikl s jejich sluzbami, protoze jen spokojeny zakaznik je vracejici se zakaznik
(v nasem ptipadé zakaznik vyuZzivajici MHD) nemajici tendenci k hledani alternativniho

zpusobu dopravy.
Pti zpracovavani bakalarské prace budou pouzity predevsim nasledujici metody:

e SLEPTE analyza,
e SWOT analyza,

e vyzkum — dotazovani.

Hlavniho cile prace bude dosaZzeno pomoci dil¢ich cilli prace s nasledujicim postupem:

e Nastudovani odborné literatury, casopist, tisku a dostupnych informaci
na webovych strankéch.
e Analyza soucasného stav spokojenosti se sluzbami DPMB zahrnujici:

o Sestaveni dotaznik.

o Realizace vyzkumu spokojenosti zakaznikiit DPMB pomoci anonymnich
dotaznikli na potfebném poctu zakaznikli spole¢nosti, a to predevSim
pomoci vystaveni dotazniku na internetovych strankach, ale také pfimym
oslovenim respondentt.

o Vyhodnoceni vysledki ziskanych pomoci vyzkumu.

e Na zaklad¢ ziskanych vysledkt pak budou poskytnuty DPMB konkrétni navrhy
a doporuceni pro zlepSeni urovné spokojenosti zakaznik.
e Také bude provedeno ekonomické zhodnoceni téchto navrhi a doporuceni

s jejich pfinosem pro spole¢nost v praxi.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V této casti bakalatské prace jsou zpracovany zakladni pojmy a definice z oblasti

marketingu a zdkaznické spokojenosti.

1.1 Marketing

Definovat slovo marketing je velice obtizné, jelikoz vyznam tohoto slova je velice

obsirny. Zndmé definice marketingu jsou naptiklad tyto:

,,Marketing je spolecensky a ridici proces, kterym jednotlivci a skupiny ziskdvaji to,
CO potrebuji a pozaduji, prostrednictvim tvorby, nabidky a smény hodnotnych vyrobkii
S ostatnimi. “(Foret, 2003,5.199)

Cilem marketingu je poznat zdkaznika a porozumét mu tak dobie, aby mu vyrobky

¢1 sluzby byly ,,$ité na miru® a prodévaly se samy (Drucker, 2002).

1.1.1 Vyznam marketingu

Marketing je neustdle rozvijejici odvétvi a ve firmach je nejflexibilnéj$im odd€lenim.
Dle situace na trhu jsou nuceni své marketingové strategie pfizptisobovat situaci na trhu
a pozadavkim klientd. Marketing ma pfi vedené spolecnosti velky vyznam. Neustalé
sledovani nejen zakazniki ale i konkurence umoziuje firmée rychle reagovat na potreby
trhu. Uspokojit vSechny pozadavky internich i externich klientil je velmi naroc¢né, avsak

s dobrym marketingem realné (Kotler a Keller, 2007).
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1.1.2 Marketingova komunikace

Marketingova komunikace jsou prostiedky, diky kterym spolecnosti piedavaji
informace, presvédcuji a dostavaji znacku vyrobku do povédomi zakaznika (Drucker,

2002).

Marketingova komunikace oslovuje potencialni klienty, aby si vyrobek ¢i sluzbu
poridili. Jedna se o propagaci a Sifeni povédomi o firmé (reklama, TV spoty, firemni

materialy, rozhovory, sponzoring atd.).

Marketingova komunikace je vSak neefektivni v piipadé, ze se jedna o chybny produkt,

nevhodnou cenu nebo je problém s distribuci ¢i kvalitou produktu.

V souvislosti s marketingovou komunikaci mluvime také o komunikaénim mixu,
ktery se dale déli na osobni a neosobni. Osobni je piimé oslovovani zékaznikl
s naslednym prodejem a neosobni je pomoci reklamy, Public relations (dale jen PR),

sponzoringu, veletrhui atd. (Kotler a Keller, 2007)

Komunikac¢ni nastroje:

e Osobni prodej — osobni kontakt se zakaznikem spojeny s prezentaci za ucelem
prodeje a navazani vztahl se zakazniky. Mezi nastroje osobniho prodeje patii
predevsim vzorky, prezentace, veletrhy, prodejni schlizky atd.

e Reklama — neosobni placena komunikace, kterda prezentuje myslenky, zbozi
¢i sluzby. Nastroje reklamy jsou napt. tiskové a vysilané reklamy, vnéjsi balent,
brozury a propagacni tiskoviny, plakaty, letdky, poutace a mnoho dalSich.

e Podpora prodeje — kratkodoba ¢innost, ktera ma za kol povzbudit nakup/
prodej urcit¢ho vyrobku ¢i sluzby. Pii podpotfe prodeje vyuzivdme riaznych
soutézi, her, darkd, slev, vykupu na protiucet, vé€rnostnich programti a mnoho

dalsich nastroji.
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e Direct marketing — ptimé spojeni vybranou cilovou skupinou spotiebiteld,

ktera ma odezvu a rozviji tak trvalé vztahy se zékazniky. Nastroje direkt

marketingu jsou napt. katalogy, telemarketing, faxy, emaily, teleshopping atd.

e Public relations — budovani dobrych vztaht s jednotlivymi cilovymi skupinami,

budovani image firmy. Pro PR se pouZzivaji pfedevSim vyrocni zpravy, balicky

pro novinafte, projevy, seminaie atd. (Kotler, Wongova, Saunders a Amstrong,

2007).

Tabulka 1: Vyhody a nevyhody marketingovych komunikaénich nastroji

Druh komunikace |Naklady Vyhody Nevyhody

OSOBNI

Osobni prodej Vysoké naklady Umoziuje pruznou Nesnadné

na jeden kontakt. prezentaci a ziskani ziskat ¢i vychovat
okamzité reakce. kvalifikované
obchodniky.

NEOSOBNI

Reklama Relativné levna na | Vhodna pro masové Neosobni, nelze ptimo

kontakt. pusobeni, dovoluje ovlivnit nakup,
vyraznost a kontrolu nesnadné méfeni
nad sdélenim. ucinku.

Podpora prodeje Muze byt nakladna. | Upoutd pozornost Snadno napodobitelna
a dosahne okamzitého |konkurenci, piisobi
ucinku, dava podnét kratkodobé.

k nakupu.
Direct marketing | Nizké naklady Efektivnéjsi zacileni Zavisly na kvalitnich

na jeden kontakt.

na spottebitele, moZnost

utajeni pied konkurenci.

databazich, nutna
jejich pravidelna

aktualizace.
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Public relations Relativn¢ levné, Vysoky stupeni Publicitu nelze fidit
hlavné publicita, daveéryhodnosti, tak snadno jako
ale jejich frekvence |individualizace ostatni formy.
nebyva tak Casta. pusobeni.

Zdroj: Kotler, P.,V.Wongova, J.SAunders a G. Amstrong Moderni marketing

1.2 Zakaznik

Zakaznika lze definovat jako osobu poptavajici nebo vyuzivajici vyrobek nebo sluzbu.

Zéakaznik je zakladnim ¢lankem usp&$ného obchodu, pro firmu jsou nejdulezitéjsi

a nezalezi na zptisobu kontaktu ¢i nakupu.

1.2.1 Ocekavani zakazniku

Ocekavani zakaznika se liSi na vyspélosti ekonomiky prostiedi. Ve vyspélém

ekonomicky stabilnim prostiedi zdkaznik ocekava:

e Lidsky pristup — usmév, vysvétleni, atd,

e profesionalita — spolehlivost, kvalita a pec¢livé sluzby v dokonalém provedeni,

e pruZnost— vstficnost vuc¢i osobitym pozadavkim arychla reakce
pti komunikaci,

e FeSeni problémii — rychlé feSeni reklamaci a nenadalych komplikaci,

e omluva — pfiznani chyby, upfimna omluva a néjaké odskodnéni ¢i zvyhodnéni.

Ocekavani ceskych zékazniki jsou Casto spiSe negativni, protoze jsou zvykli na Spatné
zachazeni. Pro poctivé asnazivé podnikatele je to ale paradoxné prileZitost. Péci
0 zakazniky mohou totiz ziskat mnohem vétsi konkurenéni vyhodu, nez jakou by
stejnym piistupem ziskali ve vyspélejsi ekonomice, kde je chovani k zdkaznikiim lepsi

(Vlach, 2007).
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1.2.2 Spokojenost versus nespokojenost zakaznika

Pozaduje-li firma, aby jeji zakaznik, at’ uz novy nebo stavajici, byl spokojeny, pak musi

pro spokojenost zdkaznika udélat maximum. U nového zékaznika je potfeba vétsi snahy

V prvni fadé je zapotiebi ho oslovit a dobfe informovat o spole¢nosti. Moznosti jak
oslovit potencialniho zédkaznika je mnoho, napt. inzerce, internet, televizni ¢i radiovy
spot a V neposledni fad¢ letdky, billboardy atd. Pokud se tento prvni krok podaii
a zakaznik, at’ uz novy nebo stavajici, rozhodné se navstivit spolecnost (osobné
nebo internetovy obchod), potom piichazi faze, kdy je potieba uspokojit zakaznikovy
touhy a pfani (Foster, 2002).

Neni dulezité jen to, co spole¢nost nabizi, pravé naopak velmi dilezity je 1 prvni
dojem, to jak na zdkaznika plsobi prostedi, chovani zaméstnancli spolecnosti, co vse
mu nabizi a do jaké miry se snazi uspokojit zdkaznikovy ptéani. Pokud zékaznik
ve vysledku vidi, Ze snim zaméstnanci spole¢nosti zachédzi slusné, pomahaji mu
pfi splnéni jeho pfani, tak se do firmy urcité vrati a rad. Pfinosem pro firmu bude
spokojeny zakaznik, ale také to pokud bude samotny zédkaznik doporucovat spolecnost
dal§im osobam. To je pro spolecnost efektivni a levna reklama. Nezélezi na obnosu,
jaky zakaznik utrati, mnohdy ,,neperspektivni ,, zdkaznik mtize udélat firm¢ reklamu
vetsi nez zékaznik bonitni. Pro firmu je tedy dilezité zakazniky nerozdélovat a zachazet

se vSemi profesionalné (Foster, 2002).

Cilem kazdé spolecnosti je tedy neustalé zvySovani spokojenosti zakaznikd. Bude-li
zakaznik spokojeny, tak bude spolecnosti vérny a kupovat produkty ¢i sluzby doty¢né
firmy. Bude spole¢nost doporucovat a tudiz ji pfivadét nové zakazniky. Tim zvySovat
zisk a prestiz spole¢nosti. Pokud by vSak nastala opa¢na situace a zakaznik byl
nespokojeny, s doty¢né spole¢nosti by se nevratil, naopak by Sel ke konkurenci, tak
spolecnosti klesnou prodeje a také tu existuje moznost, Ze nespokojenost zékaznika

odradi mnoho dalSich zakaznikli od navstévy ¢i vyuziti sluzeb této spolecnosti.

Je potfeba vénovat pozornost také tomu, kdyz si zdkaznici vyrobky ¢i sluzby
spolecnosti nekupuji a zjistit diivod pro¢ tomu je. Divody proc¢ je tomu tak mohou byt

rizné at’ uz Spatna financni situace zakaznikl, jejich nespokojenost, lepsi nabidka
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konkurence, nedostatecné piesvédCeni zakaznika, slaba reklamni kampan a mnoho
dalSich divodu. V takovéto situaci je tedy velice dulezité zmapovat situaci, odstranit
nedostatky a pokusit se o napravu. Tim dosédhnout spokojenosti zdkaznikl. Stejna
situace nastava, jestlize se zdkaznik rozhodne odejit ke konkurenci. Je zapotiebi zjistit,
pro¢ k tomu doslo a zajistit napravu- pokusit se ziskat zakaznika zpét a takova opatieni
aby k tomu do budoucna pokud mozZno nedoslo. Pfi feSeni stiznosti je také zapotiebi je
analyzovat a vyhodnotit. Zjistit kde nastala chyba a zajistit napravu tak, aby se jeji
opakovani v budoucnu minimalizovalo. Dat klientovi/zakaznikovi pocit, ze jeho podnét

je teSen (Freemantle, 1996; Foret, 2003).

Béhem zivota se nejednou setkdvame s lidmi, kterym staci ke spokojenosti malo, jsou
spokojeni vzdy a se v8§im nebo pak s lidmi, kteti nebudou spokojeni nikdy s ni¢im, at’ je
to sebekvalitnéjsi. Kritéria k zjisténi spokojenosti, nespokojenosti zakaznika jsou
individudlni zalezitosti, kazdy zdkaznik je ma trochu odlisSnd. Mnohdy se ale stava,
ze 1id¢é ani nevédi, co zpiisobuje, ovliviiuje jejich spokojenost nebo nespokojenost. Poté
kritéria. V takovych ptipadech je na spole¢nosti, aby vynalozila velké usili na to,
aby kritéria takovychto zakaznika zjistila. Pomoci znalosti poté dospéla k spokojenosti

zakazniku a jejich nespokojenost tak omezila na co nejmensi (Foret, 2003).

,,Spokojenost zdakaznika je souhrn pocitu vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky

a vaimanou realitou na trhu “(Nenadal, 2004, s. 57).

Zakladni stavy spokojenosti:

e Potéseni zakaznika - Charakteristika tohoto stavu je takova, ze vnimana realita
a poskytnutd hodnota pfevySuje jeho pivodni predstavy a oCekavani. Zakaznik
je vic nez spokojen s tim co obdrzel a jeho potieby byly prekonany. Takova
situace nenastava pfili§ Casto.

e Naprostd spokojenost zdakaznika - charakteristika tohoto stavu je dana uplnou
shodou mezi potiebou, ocfekdvanim a vnimanou realitou. Zékaznik citi,

ze vsechny jeho pozadavky byly nakupem uspokojeny.
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e Limitovand spokojenost - charakteristika tohoto stavu je takova, ze vnimana
realita neni totozna s pozadavky zdkaznika. Zékaznik mize byt do urc¢ité¢ miry

spokojen, ale je spokojen mén¢ nez v piredchozich dvou stavech.

Spokojného zakaznika je mozné odhadnout jiz na prvni pohled. Takovyto Cloveék se

vyznacuje napf.:

e Slusnosti pti komunikaci,

e dobrou naladou,

e vyhledavanim pozitiv tykajicich se vyrobkl/sluzeb,
e chvalenim prodeje,

e slibem opakovaného nakupu,

e slibem ptedani doporuceni prateltm.

Jak jiz bylo zminovano vyse, pokud je zakaznik spokojen vraci se k témuz prodejci a to
opakované a doporucuje ho znamym. Takovyto zakaznik si chodi k prodejci i pro rady
a je ochoten pomoci pii zvySovani trovné sluzeb napf. vyplihovanim anket ¢i dotaznika

(Foret, 2001).

1.2.3 Cinnosti, které mohou p¥ispét ke zvySeni spokojenosti ziakaznika:

Tyto €innosti je nutné podporovat mimo jin€ témito zplsoby:

e Informovanosti zakaznika,

e kvalitou poskytovanych vyrobku ¢i sluzeb,

e Zznalosti prodavanych vyrobk ¢i sluzeb,

e neustale zlepSovani poskytovanych vyrobki ¢i sluzeb,
e plnénim ¢asovych lhut,

e nabizeni zaruky,

e odménovanim zakaznikt za vérnost (Mallya, 2007).
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1.2.4 Klicova role spokojeného zakaznika

Spokojeny zakaznik se vyznacuje tim, Ze je ochoten za produkt ¢i sluzbu zaplatit i vyssi
cenu. Déle je naklonén zakoupit i dal§i vyrobky pfipadné¢ vyuzit dalSi sluzby.
K prodejctim a firmé je velmi otevieny. A je ochoten sdé€lit své poznatky a zkuSenosti,
tj. poskytnou zpétnou vazbu. Pokud se nam podaii zakaznikovi prodat takovy produkt,
aby jim byl potésSen a piijemné piekvapen, je velmi pravdépodobné, ze zdkaznik zlstane
vérny a bude se t&Sit na dalsi nabidku. Zaroven tak ucini spolecnost a jeji zaméstnance

uspokojené a hrdé, Ze se jim povedlo odvést dobrou praci.

Chybou, se kterou se Casto setkavame je to, Ze spole¢nosti nerozlisuji své zakazniky
na spokojené a velmi spokojené. Zatim co spokojeny zdkaznik je ochoten pftejit
ke konkurenci za ptedpokladu Ze mu tam bude poskytnuto stejné nebo vétsi uspokojeni.
Velice spokojeny zakaznik pujde ke konkurenci s mensi pravdépodobnosti. Hiie by
hledal dodavatele, kterému by duvéfoval a zaroven mu byl schopen poskytnout

uspokojeni ve stejné mife nebo veEtsi.

Se spokojenosti zakaznika je Gzce spjata loajalita zékaznika — viz niZe. Je zapotiebi si

uvédomit, Ze tyto dva pojmy nelze zaménovat a povazovat za totozné (Mallya, 2007).

Nespokojenost zakaznika

Nespokojenost zdkaznika je také mozna odhalit jiz na prvni pohled, nespokojeny

zakaznik to davé najevo predevsim takto:

e Vulgaritou,
e pomlouvanim,
e podanim stiznosti,

e odchodem od spolecnosti. (Mallya, 2007)
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1.2.5 Divody odchodu zakaznika

To, pro¢ zakaznici odchazeji od spole¢nosti, mize mit rizné divody. Nejcastéjsimi jsou
vSak vysoka cena, Spatny servis a nabidka, neochotny persondl apod. | spokojeny
zékaznik mize odejit, a to z divodu, Ze pro n¢j neni spokojenost dilezitd, nebo si
neuvédomuje, ze je spokojeny. Nespokojeny zakaznik si miize st€zovat a je jen na ném
zda tuto moznost vyuzije ¢i nikoliv. Jestlize si nestézuje a ziistdva zakaznikem
spoleCnosti, pak proto, ze nema jinou moznost. AvSak pfi prvni mozné prilezitosti
odejde. Proto by se spolecnost mé¢la snazit ziskat zpét zakaznikovu spolecnost, nez
k jeho odchodu ke konkuren¢nim spolecnostem doopravdy dojde. Samoziejmé ma-li
takovyto zdkaznik moznost odejit tak to okamzité udéla. V piipad€, ze zadkaznici
odchazeji kvuli neadekvatnimu chovani zaméstnanct spolecnosti, je potieba pifijmout
opatieni, aby se takova situace neopakovala. Pokud k tomu nedojde, pak ¢asto zdkaznici
také odchazi. Nespokojenost také muze byt zplisobena tim, Zze poskytované vyrobky
¢i sluzby neodpovidaji ocekéavani zakaznikl i1 pfesto, ze jsou bezchybné. Je nutné
eliminovat vznik dal$ich nespokojenych zdkaznikl ale stejné tak i jiz téch stavajicich

nespokojenych, jelikoz maji na spolecnost a jeji chod negativni vliv (Misovi¢, 2001).

Jak bylo zjiSténo béhem studii, velice nespokojeny zakaznik si své zklamani nenecha
pro sebe, ale mize se o n&j podélit s dalsimi deseti az jedendcti lidmi, kteti to feknou
dalSim a ti dal§im. Coz vede ke ztraté nejen nespokojeného zékaznika, ale ztraté i téch
potencialnich, ktefi se na zakladé zkuSenosti jinych osob rozhodli od této spole¢nosti
rad¢ji nic nepofidit. Dale tak ztrati pfijmy a prestiz, coZ miZe vést do existencnich

problému spole¢nosti (Nenadal, 2004).

1.3 Zpétna vazba a loajalita zakaznika

Ke zlepSovani sluzeb je potfeba mit zpétnou vazbu od zdkaznikl, bez ni to nejde. Je

potieba vedet:

e Co zékaznici chtéji a ocekavaji ?

e Co si mysli?
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e Jak je presveédcit, ze si jich firma vazi?
e Jak jim naslouchat?

e Jaké iniciativy ze strany firmy oceni?

Zpétnd vazba od zdkaznikil je velice dulezita, jediné diky ni ma spolecnost Sanci se
dozvédét v cem se ma zlepsit a jak. Spolecnost musi umét zpétnou vazbu piijmout

a pracovat s negativnimi postoji zakaznika.

Existuje mnoho metod jak ziskat zpétnou vazbu, jako jsou napft.:

e Zjistit od zékaznikd co Si 0 spolecnosti a jejich vyrobcich nebo sluzbach mysli.

e Provadét prizkum mezi zdkazniky pomoci specializované firmy zabyvajici se
priazkumem trhu.

e Vyuziti informaci z dotazniktl, analyzovat stiznosti a pochvaly od zdkaznika

e Atd.(Foret, 2003).

Zakaznik se Spatnou zkuSenosti logicky ztraci divéru ve spolecnost. Efektivni reakce
a snaha o napravu ze strany spole¢nosti vyvola u zdkaznikli pocit spokojenosti a tudiz se
celkova nespokojenost snizi, piipadné Gpln¢ zmizi. Pokud si vSak spole¢nost nedokaze
poradit se stiznosti zdkaznika, jeho nedtvéru tim jesté vic prohloubi a mize je tak jako

své zakazniky ztratit.

Zakaznici, ktetfi spolecnosti poskytuji zpétnou vazbu, chtéji vidét néjakou reakci-
uznani, ocenéni, pod€kovani za jejich snahu a ochotu. V pfipadé¢ ze by ze strany
spolecnosti nevidéli zZadnou reakci, pfisté by se neobtézovali s psanim zpétné vazby

nebo vypliovanim dotazniku (Foret, 2003).

Loajalita
Loajalita zakaznika je definovana jako zplisob chovani zdkaznika, projevujici se na trhu

zejména dvéma disledky: opakovanymi objednavkami a pozitivnimi referencemi

od okoli (Nenadal, 2004, s. 60-61).
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Na vérnost zakaznika ma vliv mnoho faktoru:

e Potéseni zakaznika,

e naprosta spokojenost zakaznika,

e pozice dodavatele na trhu,

e Mmira vzajemné zavislosti dodavatele a zakaznika,

e setrva¢nost a pohodlnost zakaznika. (Nenadal, 2004, s. 57-59)

1.4 Pro¢ mérit spokojenost zakaznikiu?

vvvvvv

tzv. zpétné vazby. Bez podpory zpétné vazby nema zadna firma Sanci dlouhodobé prezit
v konkurenénim prostiedi. Diky méfeni spokojenosti se organizace musi zacit zabyvat
zkoumanim soucasnych i ocekdvanych pozadavkid svych zakaznikii. Nestaci pouze
povrchné provadéné marketingové prizkumy. Je tfeba zvolit exaktni a systémové
postupy, diky kterym se dodavatelé uc¢i naslouchat svym zdkaznikim. Informace
ziskané z méfeni spokojenosti a jejich dynamické vyhodnocovani umoziuje top
managementu sledovat ukazatele vykonnosti, v¢éetné¢ ekonomickych vysledkd. Vyvoj
miry spokojenosti zdkaznikli by mél byt pro firmu jednim z velmi dileZitych impulz

pro neustalé zlepSovani (Nenadal, 2004).

1.4.1 Marketingovy priuzkum
Marketingovy prizkum méa za kol pomdhat feSit marketingovd rozhodnuti

a zdokonalovat je, vybirat vhodné moznosti nebo programy, které by usnadnovali

marketingové rozhodnuti. (Zbofil, 1998)
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RozliSujeme dva zakladni typy vyzkumu:

e provideny v terénu (fieldresearch) — sami si nechavame zjistit primarni
informace z terénu
e vyzkum od stolu (deskresearch) - vychazi ze sekundarnich, hotovych dat (interni

zdroje, vladni publikace, statistické rocenky,...)

Sekundarni data - pod timto pojmem si lze ptedstavit jiz existujici data, ktera ale byla
shromazdéna pro jiny UCel. Mnohdy vyzkumni pracovnici zacinaji z jejich
pfezkoumani, aby zjistili, zda nelze problém vyftesit, zcela nebo Castecné, bez ziskavani

dat primarnich, které je nakladné.

Primarni data - pouzivaji se v pfipadé, Ze potiebnad data neexistuji, jsou zastarala,
neuplna nebo nespolehlivd. Ziskavani primarnich dat je nékladnéjsi nez ziskdvani

sekundarnich dat.

A pfi jejich zajistovani je potfeba se rozhodnout pro jednu z metod: individualni
pohovor, telefonické nebo korespondenéni Setfeni, studium ohniskové skupiny

a experimentalni vyzkum.

Kvantitativni a kvalitativni vyzkumy - jsou podstatnou soucasti dotazovani. Je nutné
mit znalosti a zkuSenosti s formulovanim otdzek, s jejich navaznosti a sestavenim

do celku tak, aby to mé¢lo logiku. K tomu nam slouzi naptiklad dotaznik (Zbofil, 1998).

Kvantitativni vyzkum - je vhodny jestlize se chceme zaméfit na velky
areprezentativni vzorek respondentll. Ziskané data pak vyhodnocujeme pomoci
kvantitativnich statistickych postupti. Zavérecnd zprava neobsahuje jen Ciselné
statistické charakteristiky ale také grafy. Zakladnimi technikami tohoto vyzkumu jsou

osobni rozhovory, pozorovani, experiment a dotazovani pisemné.

Kvalitativni vyzkum - vyzkum je vhodny pro spole¢nosti, které vstupuji do nové
problematiky a potiebuji nejprve zajistit nové napady. Metoda se snazi zjistit davody

chovani lidi, jejich motivy a pficiny. Jednd se tedy o hlubSi poznani oproti

kvantitativnimu vyzkumu, mnohdy ho mtze dopliovat.
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Zamg¢iuje se tedy na mensSi pocet respondentli, obvykle 10-50. Diky takto nizkému

poctu respondentl je mozné sledovat zkoumané problémy do hloubky.

Zaveérecna zprava ztohoto vyzkumu je Ccist€ verbalni sd€leni, popisuje zjisténé

skute¢nosti a neobsahuje zadné ¢iselné udaje.

Techniky pouzivajici se v kvalitativnim vyzkumu jsou:hloubkové rozhovory, skupinové

rozhovory a projektivni techniky (Zbotil, 1998).

Interni informace - jsou veskeré informace ziskané od pracovnikti nebo z pisemnosti

podniku.

Externi informace - jsou vSechny ostatni informace ziskané mimo podnik (Zbofil,

1998).

1.4.2 Metodiky méfeni spokojenosti

Informace ziskané z marketingového vyzkumu musi byt z metodologického hlediska:

e Relevantni (podstatné) — pii feSeni daného marketingového problému.

e Validni (platné) — vyjadiuji a méfi to, co vyjadfovat a méfit maji, co nas v ramci
vyzkumu zajima, co potifebujeme zjistit.

o Reliabilni (spolehlivé) — jestli a nakolik jsou nastroje spolehlivé, jestli se
opakovanim stejnych postupi dostaneme k témuz vysledku, efektivni — budou

ziskany dostate¢né rychle a s pfiméfenymi naklady (Foret, 2008).

Pro méfeni spokojenosti by méla spolecnost postupovat systematicky a realizovat tento

postup:

1. definovat, kdo je zékaznik,
2. definovat poZadavky zakaznik,
3. navrhnout a vytvofit dotaznik,

4., stanovit pocet respondentt,
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5. vybrat vhodnou metodu pro sbirani dat,
6. vytvofit postupy pro analyzu a vyhodnocovani dat,
7. zpracovat zavérecnou zpravu a vyuzit vysledky méfeni jako podklady pro proces

zlepSovani (Foret, 2008; Piibova, 1996).

Do tohoto druhu vyzkumu patiii Vv soucasnosti hojné vyuzivany mystery shopping.
Jedna se o fiktivni ndkup za celem ziskani informaci o produktu ¢i sluzbach. Mystery
shopper je fiktivni nakupujici, ktery vystupuje jako normalni zakaznik. Jeho tikolem je
nakup vyrobku, kladeni otazek, hrani urcité role. Zkouma: pocet zaméstnanci a jména,
zajem o zakaznika, znalost prodavace/zaméstnance, Cistotu prodejny, rychlost
obsluhy,... Z kazdého mystery shoppingu se sepisuje zdznam sestaveny z vlastnich

zkuSenosti.

Definovani zakazniki: Zakladem je, aby si firma uvédomila, u jakych skupin
zakaznik chce provadét méfeni spokojenosti. Tito zakaznici budou mit vliv nejen

na naklady, ale také na vSechny dalsi aktivity spojené s timto méfenim.

Definovani pozadavki téchto zakazniku a znaki jejich spokojenosti: Po ujasnéni si,
u kterych zékaznikli se bude provadét samotné méteni spokojenosti, miize ptistoupit

k dalsimu kroku a to definovani pozadavki a znakd spokojenosti zakaznikd.

Navrhnuti a vytvoreni dotaznikii k méreni jejich spokojenosti: Dotazniky jsou
nejcastéji pouzivané metody pii méfeni spokojenosti. Je v nich nutné popsat vstupni
informace pro zakaznika, jasné definovat otazky, zvolit vhodny format a také je dulezité

samotné uspotradani dotazniku.
Stanoveni velikosti vybéru: V tomto bodé¢ se stanovi velikost vybéru respondentu.

Vybér vhodné metody pro sbér dat: Vybér metody zavisi na né€kolika faktorech, a to
na poctu respondentd, financich uvolnénych pro métfeni spokojenosti, na technickych

moznostech spolecnosti a V neposledni fad€ na navratnost dotaznikd.
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V praxi je mozné se nejCastéji setkat s metodami, jako jsou: telefonické dotazovani,

pisemné dotazovani, elektronicka posta, osobni pohovor.

Vytvoreni postupi pro vyhodnocovani ziskanych dat: Nejcastéjsi volenou metodou

pro vyhodnocovani dat je vypocet indexu spokojenosti zakaznika.

Vyuzivani vysledkit méreni spokojenosti jako vstupl pro procesy zlepSovani:
Vysledky meétfeni spokojenosti by mél byt stiedem pozornosti vSech manazerd.
U vysledka, které nejsou zrovna podle predstav spolecnosti je potieba zjistit pro¢ tomu
tak je. Vysledky z méfeni spokojenosti je potfeba pouZivat pro neustalé zlepSovani

urovné spokojenosti, aby byla vyssi a vyssi (Nenadal, 2004; Foret 2008).

1.4.3 Dotazovani

Béhem marketingového vyzkumu jsou potiebné informace ziskavany od respondentt
kladenim dotazii. Toto dotazovani mize mit nékolik podob, at’ uz se jedna o piimé

nebo neptimé (Novy a Petzold, 2006).

Pied samotnym dotazovanim je nutné urcit, jakd technika bude pouZita. RozliSujeme

tyto druhy dotazovani a metody sbéru dat:

U pisemného a elektronického dotazovani se nejcastéji setkavame s prizkumem formou
dotazniku. Dotaznikem se rozumi formulaf, ktery ndm slouzi k zaznamenavani nami

zjistovanych informaci. (Kotler, Wongova, Saunders a Amstrong, 2007).

Tabulka 2: Metody sbéru dat

Metoda sbhéru dat Vyhody Nevyhody

Osobni pohovor Osobni kontakt, moZnost Nérocnost na ¢as a naklady,
pokladat komplexni a cilené moznost zkresleni vysledkl
otazky, pfima dostupnost tazatelem.
informaci.
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Elektronicka posta

Nékladové¢ ptiznivé, zadani
moznych odpovédi, vetsi
standardizace a srovnatelnost,
rychlé provedenim moznost
okamzitého vyhodnocovani.

Nizka navratnost, Zzadna
kontrola chovani

pfi vyplilovani, neosobni,

vetsi pravdépodobnost neuspec
hu pfi nesrozumitelnych
otazkach, pozadavek na
technické vybaveni,
predpoklad ptiznivého vztahu
K technice.

Pisemné Nakladoveé vyhodné, zadani Nizka navratnost, zadna

dotazovani moznych odpovédi, vetsi kontrola chovani pti
standardizace a porovnatelnost, | vypliiovani, neosobni vztah,
pouziti i v ptipad¢ velkych veétsi pravdépodobnost
vzdalenosti zakaznik. neuspéchu pri

nesrozumitelnych otazkach.

Telefonické Nékladové ptiznivé, moZznost | MozZnost zkresleni vysledki

dotazovani pokryti velkého poctu tazatelem, neexistuji moznosti
respondentll, vysoka odezva, pouziti vizualnich pomucek.
moznost okamzitého
vyhodnoceni.

Dotazovani Nékladové vyhodné, zdmérmé, | Podcefiovani metoda,

pozorovanim cilevédomé a planované. narocnost na cas.

Zdroj: vlastni zpracovani podle Kotler, Wongova, Saunders a Amstrong

Typy otazek

V dotazniku se mizeme setkat hned s n¢kolika typy otazek, maji rizné funkce i podobu.

Piestoze existuje mnoho druhii otdzek zdkladni ¢lenéni méa dvé skupiny, a to otazky

oteviené a uzaviené.

e Otevrené - U otevienych otazek nechavame respondentovi volny prostor na jeho

odpovéd. Dotazovany nema na vyb&r znabidnutych mozZnosti.

vyhodnocovani je vSak obtiznéjsi.

Vyhody otevienych otazek:

a) Vylucuji frustraci,

b) umoziuji ziskat nepiedpokladanou odpoved’,
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c)

jsou vhodné jako uvodni otazky pro vytvoieni ptiznivého vztahu s respondentem

(Kotler, Wongova, Saunders a Amstrong, 2007).

Nevyhody otevienych otazek:

a)

Problémy pii interpretaci odpovédi,

b) jejich aplikace je zhlediska dotazovani, zpracovani aanalyzy ¢asové

c)

b)

a I nakladové narocna,
nejsou prili§ vhodné pii pisemném dotazovani, a to z toho davodu, Ze se
pisemné respondenti vyjadiuji mnohem struc¢néji nez tstné (Kotler, Wongova,

Saunders a Amstrong, 2007).

Uzaviené - nabizi respondentovi mozné odpoveédi, ze kterych si poté vybira tu,
se kterou se nejvice ztotoziiuje nebo preferuje. Uzaviené otdzky mizou mit

nasledujici podobu:

Dichotomické otazky - Respondent ma na vybér ze dvou moznosti, ze kterych
vybira odpovéd. Napt. ANO — NE. Tyto otazky jsou snadno zpracovatelné.
Nevyhodou je, Ze nuti respondenta k odpovédi, 1 kdyz si neni jisty.

Trichotomické otazky - Respondent ma na vybér ze tfi moznosti a jsou
rozsitenim otazek dichotomickych, zpravidla pfibyva moznost: nejsem si
jist/nevim. Moznosti odpovédi na otazku jsou nasledujici ANO - NE — NEVIM.
Polytomické otazky - Respondent ma na vyb&r vét§i mnozstvi predem
stanovenych odpovédi. Casto, tak usnadiiuji pochopeni otazky, ale na druhou
stranu zkresluji vysledky praveé tim, ze jsou odpoveédi dany. Polytomické otazky
je dale mozno ¢lenit na vyctové a vybérové. Vyctové otazky: Tento typ otazek
umoziuje respondentovi vybrat jednu a vice navrhnutych odpovédi. Otazky jsou
vétSinou kratké a odpovédét na né je snadné. Jejich zpracovani je snadné.
Na druhou stranu je ocekévand znalost odpovédi, a ze miize seznam odpovedi
respondenta unavit az otravit. Vybérové otazky: Tento druh otazek je vhodny
ke zkoumani nazoru dotazovanych. V takovém ptipad¢é se nabizi respondentovi
moznosti S riznymi nazory na problematiku a predpoklada se, ze ma dotazovany

jen jeden nazor.
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d) Skdlové otazky - Tyto otdzky nam prezentuji postoj a nazory respondentil.
Vyhodou je jejich snadné zpracovani. Nevyhodou muize byt odlisné vniméni
skaly pouzivané v dotazniku ze strany respondentti (Kotler, Wongova, Saunders

a Amstrong, 2007).

Formulace otazek
Zéakladem kvalitng zpracovaného dotazniku, jsou dobfe naformulované otazky. Spatné
pochopeni otdzek by mohlo mit za nasledek nepiesné az chybné informace. Plati:

Otazky musi byt formuloviny jednoduse — je potieba vyhnout se cizim slovam,

odbornym terminim, komplikovanym souvétim apod.

Musi byt jednoznacné — je potieba vyhnout se nejasnym pojmum.

Musi byt konkrétni — je potieba vyhnout se prili§ v§eobecné formulovanym
otazkam, kterym mohou dotazovani porozumét jinak.

Musi byt neutralni — nutnost vyhnout se sugestivnim otazkdm, které mohou vést

k obrannym reakcim dotazovanych (Novy a Petzold, 2006).

Struktura dotazniku

Otazky by mély tvotit urcity logicky celek a mély by byt uspofadany:

1. Uvodni otdzky - Otazky snadné. Utelem je navazani dobrého kontaktu

s respondentem, probuzeni zajmu, ziskani diivéry a spoluprace.

2. Filtracni otazky - Ucelem je zjistit, zda je respondent spravny typ K poskytnuté

pozadovanych informaci.

3. Zahrivaci otazky - JSou zaméfené na vybavovani z paméti.
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4. Specifické otazky - Jsou zacilené na zjistovani informaci nezbytnych k objasnéni

zkoumaného problému.

5. Identifikacni otazky - Cilem téchto otazek je zjisténi charakteristik respondenta.

Identifikacni otazky jsou fazeny na zavér dotazniku. (Novy a Petzold, 2006).

Zhodnoceni obsahu otazek

Hodnoceni otazek ma za kol posoudit, zda ndm pfinesou potiebné informace. Je nutné
klast diraz na to, zda respondent rozumi otdzce, je ochoten nam poskytnout ndm

potfebné informace (ma potiebné znalosti,...)
Porozumeéni otdazce

Nepiesné informace jsou zplisobeny nejasnosti otazky, a proto je potieba je eliminovat.
Eliminovat tim zpGsobem, aby otazka byla jasné definovana, je tfeba se vyhnout
pojmim, které respondent nezna, nebo nemaji jasny vyznam. Je tedy dobré definovat
i béZné pojmy, jelikoz mohou byt mezi skupinami lidi pouzivana a chapana odli$né.

(Kotler, Wongova, Saunders a Amstrong, 2007).
Schopnost odpovedet

Mén¢ piesné informace mohou byt zplisobeny tim, Ze respondent odpovéd nezna
nebo si ji nedokaze vybavit. Cas mezi dotazovanim a predmétem/ udalosti dotazovani
by mél byt kratky — respondenti si vybavi vice informaci. S delsi dobou se
pravdépodobnost na ptesné informace zmenSuje. Najdou se ovSem 1 taci respondenti,
ktefi odpovédi na otdzku, aniz by znali odpovéd’, a to z jednoduchého diivodu - nechtéji

si pfipustit svoji neinformovanost.
Ochota odpovedet

Setkame se i s respondenty, ktefi otdzce rozumi, znaji na ni odpovéd’ a pfesnost na ni
¢asto neodpovi. Diivodem miize byt to, ze respondent vnimé otazku jako zasah do svého
soukromi. Nebo u takovych otazek, které jsou ndro¢né na cas a Usili (Kotler, Wongova,

Saunders a Amstrong, 2007).
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2 ANALYTICKA CAST

Tato kapitola zpracovava zakladni informace o spolecnosti z hlediska historie,

organizacni struktury a ¢innosti.

Zabyvéa se formou ziskévani zpétné vazby od klientl/ cestujicich DPMB, zptsoby

vyplilovani dotaznikl z fad klienti pro moji bakalafskou praci.

V neposledni fad¢ je v této kapitole vyhodnoceni ziskanych dat v ptehledném rozdéleni

dle vékovych kategorii.

2.1  Historie spolecnosti

Obdobi konéspiezné drahy (1869-1881) - Bylo v Brné zahajeno 17. srpna 1869
zprovoznénim prvni konéspiezné drahy na naSem uzemi. Na prvni trati jezdilo 6 vozl
Vintervalu 15 minut. V roce 1870 bylo jiz v provozu 57 vozu, jezdicich na ctyfech
tratich pro dopravu osob a jedné ndkladni vlecce. Konéspiezna draha byla v Brné

provozovana do roku 1881, kdy byl provoz pro nerentabilitu zastaven.

Parni provoz (1884-1899) - 24. kvétna 1884 zahajila provoz. Do provozu bylo uvedeno
postupné 15 lokomotiv a 31 vle¢nych vozl. Parni provoz nezanikl ani po elektrizaci

provozu osobni dopravy.

Elektricky provoz - V roce 1900 zapoCala v Brné vystavba pouli¢ni drahy
s elektrickym pohonem. Provoz byl zahijen 21. ¢ervna 1900 na upravenych tratich
parni drahy. 1903 bylo v provozu pét linek. Vozovy park tvofilo 41 motorovych, 12
vle¢nych vozl a 29 vle¢nych vozii z obdobi konské a parni drahy. Prvnimi vozy domaci
vyroby bylo 7 motorovych vozl. Pro elektricky provoz byla ptebudovana stara vozovna

v Pisarkach a vystavéna nova v Kralové Poli.

Od roku 1918 - Po ukonceni valky byla zahajena obnova trati a vozu, to trvalo az

doroku 1920. Dvacata a tiicatd 1éta byla ve znameni bouflivého rozvoje kolejové
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elektrické drahy a s tim souvisejicich zmén a rozSifovani tramvajovych linek. Traté se
postupné prodluzovaly do predmésti. S rozvojem dopravy rostly 1 naroky na trakéni

napajeci sit’.

Od roku 1930 - V roce 1930 byla zavedena dopravu autobusovou. Do konce roku 1938

bylo v provozu jiz 11 autobusovych linek.

2. svétova valka - Negativné¢ poznamenala cely systém méstské dopravy, ¢ast vozidel
a zafizeni byla zni¢ena nebo poSkozena. Autobusovou dopravu bylo po valce nutno

zacit budovat znovu.

Od roku 1946 - 5. kvétna 1946 byl zahajen provoz lodni dopravy. Provoz zajistovaly
dvé lod€. Od padesatych let byly spoustény vlastni vyrobené lodé (pouZzivané dodnes).

Od roku 1949 - V ¢ervenci 1949 byl zahajen provoz trolejbusovych linek. Do konce
roku 1949 byly uvedeny do provozu 3 linky.

Od roku 1951 - od roku 1951 nazev Dopravni podnik mésta Brna. V 50. a 60. letech
nedoslo k podstatnému rozsiteni kolejové dopravy ani k modernizaci vozového parku,
trati a technickych zatizeni. V roce 1968 podnik provozoval 17 stalych linek. V roce
1970 bylo v provozu 10 stabilnich méniren o celkovém vykonu 30 MW. V druhé
poloving 60. let dochdzi Kk nahrazovani trolejové dopravy autobusovou. Nicméné

palivoenergeticka krize v 70. letech opét obratila pozornost k elektricke trakci.

Od roku 1970 - dochazelo postupné k zavadéni novych - pfevazné autobusovych -

linek s trasami vedoucimi vzdy do centra mésta.

Od roku 1990 — ZvySenim poc¢tu motorovych vozidel klesl zajem o hromadnou
dopravu. Zména organizace provozu meéstské hromadné dopravy byla jednoznacné
vyvoldna potifebou zefektivnéni jejiho provozu. Pii piipravé i1 vlastni realizaci byl

kladen duraz:

e Na maximalni vyuziti tramvajové a trolejbusové trakce a omezeni soub&znych
autobusovych linek,

¢ na ekologickou situaci stitedu mésta a dalSich vyznamnych lokalit,
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e na zjednoduseni tramvajové sit€é a zkraceni intervalu mezi nésledujicimi

soupravami (Dopravni podnik mésta Brna, a.s.).

2.2  Zakladni informace o DPMB, a.s.

e

Dopravni podnik mésta Brna a.s.

Obrazek 1: Logo Dopravniho podniku mésta Brna
Zdroj: DPMB.cz

Datum zdpisu: 1. ledna 1998

Obchodni firma: Dopravni podnik mésta Brna, a.s.
Sidlo: Hlinky 151, Brno 656 46

Pravni forma: Akciova spolecnost

IC, DIC: 25508881, CZ25508881
Zakladni kapital: 4432 317 860 K¢ (k 31.12.2012)
Zakladatel: Statutarni mésto Brno

Predmet podnikani:

Provozovani drahy tramvajové na izemi mésta Brna a obce Modfice; provozovani
drahy trolejbusové na uzemi mésta Brna a obce Slapanice; provozovani drahy - vlecky
DPMB, a.s.; vnitrozemska vodni doprava vetejné pravidelna i nepravidelna
provozovana v useku vodni cesty prehradni nadrz Brnénska (Kninic¢ky); opravy
silni¢nich vozidel; vodoinstalatérstvi, topenafstvi; provadéni staveb, jejich zmén

a odstraiiovani; revize urcenych technickych zatizeni v provozu; provozovani
autoskoly; psychologické poradenstvi a diagnostika; opravy ostatnich dopravnich

prostiedktli a pracovnich stroji; zamecnictvi, nastrojatstvi; klempiistvi a oprava
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karoserii; montaz, opravy, revize a zkousky elektrickych zatizeni; vyroba, obchod a
sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zzivnostenského zékona; vyroba, instalace, opravy
elektrickych stroju a piistrojt, elektronickych a telekomunikac¢nich zatizeni;
provozovéni drazni dopravy trolejbusové na tizemi mésta Brna a obce Slapanice;
provozovani drdzni dopravy tramvajové na izemi mésta Brna a obce Modfice;
projektova ¢innost ve vystavbe; silni¢ni motorova doprava - nakladni provozovana
vozidly nebo jizdnimi soupravami o nejvétsi povolené hmotnosti piesahujici 3,5 tuny,
jsou-li uréeny k piepravé zvifat nebo véci, - osobni provozovana vozidly uréenymi pro
pfepravu vice nez 9 osob vcetné fidice, - nakladni provozovana vozidly nebo jizdnimi
soupravami o nejvetsi povolené hmotnosti neptesahujici 3,5 tuny, jsou-li uréeny k
preprave zvitat nebo véci, - osobni provozovana vozidly ur€enymi pro pfepravu nejvyse

9 osob vcetné fidice (Vyrocni zprava 2012).

2.3 Organizaéni struktura

Organizaéni struktura viz Obrazek 2 je platna k 31. 12. 2012. Spole¢nost ma vice nez
1000 stalych zaméstnanci, neoficidlni zdroje hovoii dokonce o cislech 2500 -3000
zaméstnanctl. Cast tvoii i dlouhodobi brigadnici (naptiklad ztad vysokoskolskych
studenttl). Spole¢nost investuje 1 nemalé prostfedky na udrZeni stavajicich zaméstnanct

a rozSifeni jejich znalosti a moZznosti uplatnéni v podniku, naptiklad pieSkolenim.
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Obrazek 2: Organizac¢ni struktura
Zdroj: vlastni zpracovani dle DPMB a.s.
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24 Analyza

Pro kazdou spolecnost je dilezité analyzovat situaci na trhu, na kterém ptisobi. Mnoha
strategickd rozhodnuti mohou vniknout V navaznosti na aktudlni déni (politické,
ekonomické, socialni,...). Na tuto analyzu lze pohlizet ze dvou pohledd, a to z vnitiniho

(SWOT analyza) a vnéjSiho (SLEPTE analyza).

2.4.1 Analyza vnéjSiho prostiedi — SLEPTE

Socialni faktory

Spole¢nost je ovliviiovana piedev§im nezaméstnanosti. V piipadé, Ze jsou lidé
bez prace, snazi se omezit své vydaje a nemohou dovolit vyuzivat sluzby a produkty.
Pro spole¢nost je jedinym pozitivnim faktorem, ze se zvySuje Sance na obsazeni
volnych mist.

Dalsim dalezitym faktorem je Zivotni Groven obyvatelstva. Cim vy3si je Zivotni Groven,

cvwr

dopravnimi prostiedky.

Tabulka 3: Mira nezaméstnanych v Jihomoravském kraji

Rok 2009 2010 2011 2012 2013

Mira nezameéstnanosti | 8,05% | 8,46% | 7,62% | 8,15% | 894%
Zdroj: vlastni zpracovani podle dat z Ceského statistického titadu
Tabulka 4: Priimérné mzdy v Jihomoravském Kraji

Ctvrtleti
Ro¢ni

Obdobi l. 1. Il. IV. | primér

2009 21065 | 21800 | 22289 | 24525 | 22409

2010 21831 | 22609 | 22665 | 24684 | 22956

2011 22117 | 22894 | 23022 | 25173 | 23306

2012 22890 | 23314 | 23508 | 26064 | 23949

2013 23040 | 23780 | 24008 | 25945 | 24186

Zdroj: vlastni zpravovani podle dat Ceského statistického utadu
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Primérné mzdy v Jihomoravském kraji v letech

2009-2013
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Graf 1: Primérné mzdy v Jihomoravském kraji
Zdroj: vlastni zpracovani podle dat Ceského statistického tifadu

Legislativni faktory

V této oblasti se spolecnosti nejvice tyka:

Danova problematika- zakony,

ochrana osobnich udajl klientti/dluznikd,
Obcansky zakonik,

ochrana osobniho vlastnictvi,

ekologicka dan,

silni¢ni dan.

Ekologicka dan je upravovéana novelou zdkona o odpadech zroku 2009, konkrétné
zéakona €. 383/2001 Sb. §37e. Tato novela klade za povinnost platit ekologickou dan
pfi prvni registraci motorového vozidla do 3,5 tuny (kategorie vozti M1 a N1). Tato dan
se plati pfi zméné majitele. Naopak neni hrazena u pievodd v ramci dédického fizeni,
pii vyvezeni vozidla do zahrani¢i, nebo v piipad¢€, ze je majitel auta drzitel prikazu
ZTP/ ZTP-P a také ekologickou dan neplati motocykly, oficialni veterani a vozidla

s vahou nad 3,5 tuny.
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Poplatky ekologické dang¢:

a) 3 000 K¢ - automobily s normou EURO 2
b) 5 000 K¢ - automobily s normou EURO 1
¢) 10 000 K¢ - automobily, které nespliiuji normu EURO 1 ani EURO 2

Nov¢jsi automobily, nebo automobily s vys§i normou ekologickou dan neplati.
(Ekologicka dar)

Piedmétem silnicni dané jsou Ctyfkola motorova vozidla a jejich piipojna vozidla
pfi spInéni nasledujicich podminek. Jedna se o vozidla registrovana, provozovana v CR

a to pouzivana poplatniky dan¢ z fyzickych a pravnickych osob.

V ptipad¢, ze nejsou splnény vsechny vySe zminéni podminky, vozidlo neni pfedmétem
silniéni dané. Obc¢ansky zakonik mysli i na vozidla od této dané osvobozena. Sazba
dané¢ je dana objemem motoru, hmotnosti vozidla ataké poctem ndprav

(Businessinfo.cz).

Ekonomické faktory

e Sila ¢eské koruny,

e sménny kurz.
Primérny kurz za zvolené obdobi 1. 1. 2009 - 4. 4. 2014 byl 1 EUR= 25,584 K¢

Cena energii,

vySe dotaci od mésta Brna, EU apod.,
vyse danového zatizendi,

cenova politika,

Vyvoj, stav nezaméstnanosti,
urokova mira, ktera ovlivni nakup,
inflace.
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EUR/CZK

Graf 2: Vyvoj kurzu EUR/CZK

Zdroj: www.kurzy.cz

Tabulka 5: Piehled dotaci

04.04.2014

- 29

- 28

- 27

- 26

- 25

2009 2010 2011 | 2012
Dotace z EU 953 7161 | 8646 | 4798
Provozni dotace z EU 24 1510 | 5640 | 3993
Dot_ace na porizeni investi¢niho 798 946 | 50 780 0 0
majetku
z toho:
Dotace z rozpo¢tu Statutdarniho mésta Brna | 220 411 0 0 0
Dotace ze statniho rozpoctu 10 200 1830 0 0
Dotace z EU -Regionalni operacni program | 498 335 | 48 950 0 0

Pozn. Castky jsou uvedeny v tis. K&. Data za rok 2013 nejsou k dispozici.

Zdroj: vlastni zpracovani podle dat z vyro¢nich zprav podniku

Tabulka 6: Mira inflace v letech 2009-2013

Rok

2009

2010

2011

2012

2013

Mira inflace

1,0%

1,5%

1,9%

3,3%

1,4%

Zdroj: vlastni zpracovani podle dat z Ceského statistického tradu

Primérna roc¢ni inflace byla v roce 2013 1,4%
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Politické faktory
Z politickych faktor se DPMB nejvice tyka:

e Stabilita politického prostfedi mésta Brna,

e ekonomicka politika mésta Brna jakoZzto jediného akcionare spolecnosti.

Ceska strana socialné demokraticka (dale jen CSSD) jako vladnouci strana Brna —
meésta se ve svém volebnim programu mimo jiné zaméfuje i na rozvoj a modernizaci
MHD. Za posledni volebni obdobi se ji podafilo ziskat pfiblizn¢ 50 mil. K& na nakup
25 nizkopodlaznich ekologickych autobust a 500 mil. z evropskych fonda
na modernizaci tramvajového parku. Do dalS§iho volebniho obdobi slibuji voli¢im
zajiSténi financi pro vybudovani podzemni rychlodrahy a zahajeni pfiprav pro jeji
realizaci. Dulezita pro tuto stranu je také otazka modernizace Zelezni¢niho uzlu v mésté
Brné a tim souvisejici mozné dotace. Dale slibuji zachovani bezplatnych jizd

pro doprovod déti do 3 let a jizdu seniorti nad 70 let véku.(CSSD).

Technologické faktory

Spole¢nost klade diraz na poskytovani kvalitnich sluzeb zakaznikim. To nejde

bez kvalitni technologie. V této oblasti jsou velice dilezité:

e Internetové stranky,
e nové platebni moznosti pro klienty (bezkontaktni a bezhotovostni),
e bezplatné wi-fi pfipojeni ve vybranych spojich dopravnich uzlech,

e aplikace pro mobilni telefony.

Ekologické faktory

Spole¢nost méd ve svém vozovém parku nékolik nizkopodlaznich ekologickych vozd.
Snaha spolecnosti o obmeénu nejstarSich a Zzivotni prostfedi nejvice zneciStujicich

autobusil méstské hromadné dopravy za ekologické autobusy na stlaceny zemni plyn.

Vyuzivani MHD piispiva ke zlepSeni ekologické situace ve stfedu mésta.
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2.4.2 Analyza vnitiniho prostiedi- SWOT

Tabulka 7: SWOT analyza

Zdroj: vlastni zpracovani

2.5 Metodika prizkumu spokojenosti zakazniki

Prizkum spokojenosti zékaznikil je jednim ze zékladnich nastroju pii ziskavani nazort
zakaznikl pro poskytované sluzby. Prizkum spokojenosti si klade za cil slouzit podniku
K ptijimani opatieni, kterd se kladné podepisi na vyuzivani MHD jeho zakazniky

a zaroven povedou k udrzeni poctu cestujicich nebo jeho zvyseni.

Priizkum byl proveden na tizemi mésta Brna v obdobi od ledna 2014 do biezna. Celkem
se jej zucastnilo 395 respondentid, ztoho fadné vyplnénych dotaznikli pouzitelnych

pro dalsi zpracovani bylo 381 kusi.
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Pro prizkum byly vyuzity nasledujici metody sbéru dat:

e Internetovy dotaznik — touto metodou byla ziskana fadna zpétna vazba od 251
respondentli. Tuto metodu dotazovéani vyuzivaly predevsim prvni dvé vékové

kategorie respondentt.

e Dotazovani formou rozhovoru — touto metodou byla ziskana fadna zpétna vazba
od 130 respondentii. Tato metoda je vSak ¢asové naro¢na jak pro dotazovaného
tak tazatele. Dotazovani touto metodou vSak bylo nejvhodnéjsi pro ziskani
nazoru starSich vékovych kategorii, tak aby byl doplnén vzorek respondentli
ve vSech veékovych kategoriich. DalSi nevyhodou tohoto dotazovani je Casto

opakujici se myslenky, pfevzaté od jinych dotazovanych.

2.6 Skladba dotazniku

Dotaznik (viz pfiloha 1) lze rozdé€lit do tii ¢asti, kde v prvni jsou otdzky zaméteny

na socio-demografické udaje, které poslouzi pro ucely tiidéni dat.

V druhé ¢asti jsou otazky zaméteny na zjisténi vztahu respondentii k MHD, jak casto

a za jakym uc¢elem MHD vyuzivaji a jaké jizdni doklady pro své cesty vyuzivaji.

Tteti cast dotazniku jsou zkoumany nazory respondentti na poskytované sluzby a jejich
kvalitu nebo opatieni, které DPMB zvaZzuje, ze by zavedl. V zavéru byly dotazovanym
poloZeny 3 oteviené otdzky, co jim na ¢innosti DPMB vadi nejvice, ¢eho si naopak vazi

nebo ocenuji a jak jsou spokojeni s kvalitou jizdy fidica.

2.7  Zpusob vyhodnoceni dotazniki

Vyhodnoceni dotazniki je rozdéleno do dvou hlavnich ¢asti.

Prvni ¢ast vypovida o struktuie zdkazniki, jak Casto a za jakym tcelem vyuZzivaji MHD

a jaké k tomu vyuzivaji jizdni doklady.
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Druhé ¢ast je zaméiena na vnimani spokojenosti respondentii se stdvajicimi sluzbami,

navrhy na chystana opatieni, o kterych DPMB uvazuje.

2.8 Vysledky dotazovani

Dotaznik se navratilo 395, z diivodu evidentné¢ chybnych ¢i vymyslenych dat byly

z vyhodnoceni vytazeny dotazniky v celkovém poctu 14 ks. Jednalo se o zaskrtnuti

vzajemné si odporujicich informaci jako je naptiklad zaSkrtnuti obou pohlavi, vSech

veékovych kategorii apod.

Ke zpracovani bylo pouzito 381 dotazniki a vysledky v ¢islech jsou k vidéni

viz Tabulka 8.

Nejcastéjsi cestujici vySel dle dotaznikli jako osoba dojizdéjici denné ¢i témét denné

do skoly ¢i zaméstnani a vlastnici ptedplatni jizdenku-nejéastéji Ctvrtletni. Takovy

respondent je z hlediska ziskavani informaci cenné&jsi nez cestujici, ktery ziskava dojem

Z jizdy pti vyjimecnych cestach.

2.8.1 Strucny celkovy prehled v ¢islech

Tabulka 8: Pi‘ehled celkovych vysledkii

Pocet
Otazka MoZnosti odpovédi %
Pohlavi Muz 189 49,61%
Zena 192 50,39%
Vék do 26 let 141 37,01%
27-40 let 88 23,10%
41-55 let 77 20,21%
56 a vice let 75 19,69%
Cetnost vyuZivani témer denné/denné 214 56,17%
2-3 dny v tydnu 84 22,05%
1-5 dni v mésici 44 11,54%
mén¢ Casto 39 10,24%
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Ukel cesty

VyuZivani no¢nich spoju

Vyuzivani no¢nich spoju

Preferovany druh jizdnich dokladi

Povédomi o SMS jizdenkach

Vyuziti SMS jizdenek

Dostacujici distribuce jizdenek

Profesionalni chovani revizoru

do skoly/zaméstnani
k 1¢ékati

na nakupy

Ostatni

Ano
Ne

pouze o vikendech vcetné patku
pouze béhem prac. tydne
béhem celého tydne
Nevyuzivam

prestupni jednordzové
predplatné mésicni
predplatné Ctvrtletni
predplatné ro¢ni
Pienosné

Ano
Ne

Ano
Ne

Ano
Ne
Nevim

zcela souhlasim

spiSe souhlasim

spisSe nesouhlasim

zcela nesouhlasim

nebyl/a jsem kontrolovan/a

242
18
60
61

227
154

63
47
113
149

93
30
157
87
14

330
o1

71
310

153
125
103

49
204
84
11
33

63,52%
4,72%

15,75%
16,01%

59,58%
40,42%

16,94%
12,63%
30,38%
40,05%

24,41%
7,87%
42,21%
22,83%
3,67%

86,61%
13,39%

18,64%
81,36%

40,16%
32,81%
27,03%

12,86%
53,54%
22,05%
2,89%
8,66%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Rozdéleni respondentii podle pohlavi

Emuz
H 7ena
Graf 3:Rozdéleni respondenti podle pohlavi
Zdroj: vlastni zpracovani
4 r [e] 4
Rozdéleni respondentu podle véku
mdo 26 let
m 27-40 let
1 41-55 let
B 56 a vice let

Graf 4: Rozdéleni respondentii podle véku
Zdroj: vlastni zpracovani
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Cetnost vyuzivani

B téméf denné /denné
m2-3 dny v tydnu
M 1-5 dni v mésici

H méng¢ Casto

Graf 5: Cetnost vyuziti
Zdroj: vlastni zpracovani

Rozdéleni dle ucelu cesty/cile cesty

® do Skoly/zaméstnani
mk 1ékati
¥ na nakupy

® ostatni

Graf 6: Rozdéleni dle ucelu/cile cesty
Zdroj: vlastni zpracovani
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Vyuzivani no¢nich spoju

®ano

Hne

Graf 7: VyuZiti noénich spoji
Zdroj: vlastni zpracovani

Cetnost vyuzivani no¢nich spojt

H pouze o vikendech (véetné
patku)
H pouze béhem pracovniho tydne

= béhem celého tydne

H nevyuzivam

Graf 8: Cetnost vyuZiti no¢nich spoji
Zdroj: vlastni zpracovani

e V priméru respondenti, ktefi no¢ni spoje vyuzili za posledni mésic, jimi jeli 4x

(zaokrouhleno na celé jizdy).
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Preferovany druh jizdniho dokladu

H piestupni jednorazova
m piedplatna mésicéni

= predplatna ctvrtletni

m predplatnd ro¢ni

m pfenosna

Graf 9:Preferovany druh jizdniho dokladu
Zdroj: vlastni zpracovani

Povédomi o existenci SMS jizdenek

Hano

mne

Graf 10: Povédomi o existenci SMS jizdenek
Zdroj: vlastni zpracovani
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Vyuziti SMS jizdenek

®Eano
Hne
Graf 11: VyuZiti SMS jizdenek
Zdroj: vlastni zpracovani
Dostatecna distribuce jizdenek
®ano
Hne
Enevim

Graf 12: Dostate¢na distribuce jizdenek

Zdroj: vlastni zpracovani
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2,

84
22,05%

Profesionalni chovani revizoru

B zcela souhlasim

B spiSe souhlasim

spiSe nesouhlasim

B zcela nesouhlasim

¥ nebyl/a jsem kontrolovan/a

Graf 13: Profesionalni chovani revizora

Zdroj: vlastni zpracovani

U nasledujicich otazek hodnotili respondenti dotazy na stupnici 1-5, kde 1 znazoriovala

,, zcela nesouhlasim® a 5- ,,zcela souhlasim®

Tabulka 9: Celkové minéni respondentii

Otézky pocet odpovedi (1 zcela nesouhlasim....5 zcela souhlasim)
1 2 3 4 5

Dostacujici informovanost 16 75 194 75 21
0 zménach v dopravé (4,20%) |(19,69%)|(50,92%)| (19,69%) | (5,51%)
Prostory vozu by mély byt 22 61 99 93 106
monitorovany (5,57%) [(16,01%)](25,98%)| (24,41%) | (27,82%)
Cistota dopravnich 17 100 157 84 13
prostiedku (4,46%) |(26,25%)|(41,21%)| (22,05%) | (6,03%)
Pocet nizkopodlaZznich vozi 26 71 147 99 40
je dostacujici (6,82%) |(18,64%)|(38,58%)| (25,95%) | (10,50%)
Vpousténi prednimi dveimi 41 82 90 71 97
do nocnich spojii (10,76%) | (21,52%)|(23,62%) | (18,64%) | (25,46%)

Zdroj: vlastni zpracovani
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U nasledujicich otazek hodnotili respondenti dotazy na stupnici 1-5, kde 1 znazoriiovala

,, zcela nesouhlasim® a 5- ,,zcela souhlasim®

Informovanost o zménach
nl m2
m3 m4
u5
Graf 14: Informovanost o zménach
Zdroj: vlastni zpracovani
Souhlas s monitorovanim vozi
m]l m2
m3 m4
m5

Graf 15: Souhlas s monitorovanim vozi
Zdroj: vlastni zpracovani
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U nasledujicich otazek hodnotili respondenti dotazy na stupnici 1-5, kde 1 znazornovala

,, zcela nesouhlasim* a 5- ,,zcela souhlasim®

Cistota dopravnich prosti-edKii

m]l m2
m3 m4

m5

Graf 16: Cistota dopravnich prostiedki
Zdroj: vlastni zpracovani

Dostatecny pocet nizkopodlaznich vozi

m]l m2
n3 m4

m5

Graf 17: Dostate¢ny pocet nizkopodlaZnich vozii
Zdroj: vlastni zpracovani

52



U nasledujicich otazek hodnotili respondenti dotazy na stupnici 1-5, kde 1 znazornovala

,, zcela nesouhlasim* a 5- ,,zcela souhlasim®

Vpousténi prednimi dvermi
do nocnich spoju
m]l m2
n3 m4
m5
Graf 18: Vpousténi pfednimi dvefmi do no¢nich spoji
Zdroj: vlastni zpracovani
2.8.2 Piehled odpovédi dle vékovych kategorii respondentii: do 26 let
Tabulka 10: Pfehled vysledki respondenti ve véku do 26 let
Otazka MozZnosti Pocet odpovédi
Pohlavi muz 63
zena 78
Cetnost vyuZivani téméi dennd/denné 103
2-3 dny v tydnu 28

1-5 dni v mésici

méné casto
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Ukel cesty do skoly/zaméstnani 100
k 1ékati 2
na nakupy 13
ostatni 16
VyuZivani no¢nich spoju ano 112
ne 29
VyuZzivani no¢nich spoji pouze o vikendech vcetné patku 22
pouze béhem prac. tydne 24
béhem celého tydne 66
nevyuzivam 29
Preferovany druh jizdnich dokladi | pfestupni jednordzové 22
predplatné mésicni 14
predplatné Ctvrtletni 86
predplatné rocni 18
prenosné 1
Povédomi o SMS jizdenkach ano 138
ne 3
Vyuziti SMS jizdenek ano 23
ne 118
Dostacujici distribuce jizdenek ano 80
ne 34
nevim 27
Profesionalni chovani revizora zcela souhlasim 22
spiSe souhlasim 81
spisSe nesouhlasim 22
zcela nesouhlasim 5
nebyl/a jsem kontrolovan/a 11

Zdroj: vlastni zpracovani

e V priméru respondenti, kteti no¢ni spoje vyuZili za posledni mésic, jimi jeli 4x

(zaokrouhleno na celé jizdy).
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Tabulka 11: Minéni respondenti ve véku do 26 let

OtéZky Pocet OdeVédi (1 zcela nesouhlasim,5 zcela souhlasim)
1 2 3 4 5

Dostacujici informovanost o0 zménach

v dopravé 6 16 70 37 12

Prostory vozu by mély byt

monitorovany 11 21 25 36 48

Cistota dopravnich prostiedki 6 33 45 42 15

Pocet nizkopodlaznich vozi je

dostacujici 9 17 50 36 29

Vpousténi prednimi dveimi do no¢nich

spoju 23 40 29 20 29

Zdroj: vlastni zpracovani

2.8.3 Piehled odpovédi dle vékovych kategorii respondentu: 27-40 let

Tabulka 12: Pfehled vysledkii respondenti ve véku 27-40 let

Otazka MoZnosti Pocet odpovédi
Pohlavi muz 51
zena 37
Cetnost vyuZivani témei denné/denné 45
2-3 dny v tydnu 23
1-5 dni v mésici 11
méné Casto 9
Ukel cesty do skoly/zaméstnani 62
k 1ékari 2
na nakupy 13
ostatni 11
VyuZivani no¢nich spoju ano 56
ne 32
Vyuzivani no¢nich spoju pouze o vikendech vcetné€ patku 22
pouze béhem prac. tydne 15
behem celého tydne 19
nevyuzivam 32
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Preferovany druh jizdnich dokladi | pfestupni jednordzové 19
predplatné mésicni 7
predplatné ¢tvrtletni 26
predplatné rocni 35
pienosné 1
Povédomi o SMS jizdenkach ano 76
ne 12
Vyuziti SMS jizdenek ano 13
ne 75
Dostacujici distribuce jizdenek ano 27
ne 32
nevim 29
Profesionalni chovani revizora zcela souhlasim 4
spiSe souhlasim 48
spiSe nesouhlasim 30
zcela nesouhlasim 1
nebyl/a jsem kontrolovan/a 5

Zdroj: vlastni zpracovani

e V priméru respondenti, kteti no¢ni spoje vyuZili za posledni mésic, jimi jeli 4xX

(zaokrouhleno na celé jizdy).

Tabulka 13: Minéni respondenti ve véku 27-40 let

Otéley Pocet OdeVédi (1 zcela nesouhlasim,5 zcela souhlasim)
1 2 3 4 5

Dostacujici informovanost o zménach

v dopravé 0 16 52 15 5

Prostory vozu by mély byt

monitorovany 5 13 29 21 20

Cistota dopravnich prostiedkii 2 19 48 16 3

Pocet nizkopodlaznich vozi je

dostacujici 5 15 38 24 6

Vpousténi prednimi dveimi do no¢nich

spoji 9 10 28 20 21

Zdroj: vlastni zpracovani
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2.8.4 Piehled odpovédi dle vékovych kategorii respondentii: 41- 55 let

Tabulka 14: Pehled vysledki respondentii ve véku 41-55 let

Otazka MozZnosti Pocet odpovédi
Pohlavi Muz 48
Zena 29
Cetnost vyuZivani témet denné/denné 36
2-3 dny v tydnu 19
1-5 dni v mésici 8
méné Casto 14
Ukel cesty do skoly/zaméstnani 46
k 1ékati 4
na nakupy 10
Ostatni 17
Vyuzivani no¢nich spoji Ano 33
Ne 44
VyuZivani no¢nich spoji pouze o vikendech véetné patku 12
pouze béhem prac. tydne 10
béhem celého tydne 11
Nevyuzivam 44
Preferovany druh jizdnich dokladi | pfestupni jednorazové 25
predplatné mésicni 6
predplatné ctvrtletni 27
predplatné ro¢ni 15
Ptenosné 4
Povédomi o SMS jizdenkach Ano 67
Ne 10
VyuZziti SMS jizdenek Ano 18
Ne 59
Dostacujici distribuce jizdenek Ano 20
Ne 28
Nevim 29
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Profesionalni chovani ridic¢u Zcela souhlasim 12
Spise souhlasim 38
Spise nesouhlasim 18
Zcela nesouhlasim 4
Nebyl/a jsem kontrolovan/a 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

e V priméru respondenti, ktefi no¢ni spoje vyuzili za posledni mésic, jimi jeli 3X

(zaokrouhleno na celé jizdy).

Tabulka 15: Minéni respondenti ve véku 41-55 let

OtéZky Pocet OdeVédi (1 zcela nesouhlasim,5 zcela souhlasim)
1 2 3 4 5

Dostacujici informovanost o0 zménach

v dopravé 5 20 39 13 0

Prostory vozu by mély byt

monitorovany 2 13 26 21 18

Cistota dopravnich prostiedki 5 30 32 9 1

Pocet nizkopodlaznich vozi je

dostacujici 5 22 33 14 3

Vpousténi prednimi dveimi do no¢nich

spoji 5 16 12 17 27

Zdroj: vlastni zpracovani

2.8.5 Prehled odpovédi dle vékovych kategorii respondentii: nad 56 let

Tabulka 16: Piehled vysledki respondenti ve véku nad 56 let

Otazka MoZnosti Pocet odpovédi
Pohlavi Muz 44

Zena 31
Cetnost vyuZivani téméi denné/denné 30

2-3 dny v tydnu 14

1-5 dni v mésici 16

méné ¢asto 15
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Ukel cesty do skoly/zaméstnani 34
k Iékati 10
na nakupy 14
ostatni 17
Vyuzivani no¢nich spoju ano 26
ne 49
VyuZivani no¢nich spoju pouze o vikendech v¢etné€ patku 14
pouze béhem prac. tydne 6
behem celého tydne 6
nevyuzivam 49
Preferovany druh jizdnich dokladia | pfestupni jednorazové 27
predplatné mésicni 3
predplatné ¢tvrtletni 18
predplatné ro¢ni 19
pienosné 8
Povédomi o SMS jizdenkach ano 49
ne 26
Vyuziti SMS jizdenek ano 17
ne 58
Dostacujici distribuce jizdenek ano 26
ne 31
nevim 18
Profesionalni chovani revizori zcela souhlasim 11
spiSe souhlasim 37
spiSe nesouhlasim 14
zcela nesouhlasim 1
nebyl/a jsem kontrolovan/a 12

Zdroj: vlastni zpracovani

e V priméru respondenti, kteti no¢ni spoje vyuzili za posledni mésic, jimi jeli 3x

(zaokrouhleno na celé jizdy).
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Tabulka 17: Minéni respondentii ve véku nad 56 let

Otézky Pocet OdeVédi (1 zcela nesouhlasim,5 zcela souhlasim)
1 2 3 4 5

Dostacujici informovanost o zménach

v dopravé 5 23 33 10 4

Prostory vozu by mély byt

monitorovany 4 14 19 15 23

Cistota dopravnich prostiedkii 4 18 32 17 4

Pocet nizkopodlaznich vozi je

dostacujici 7 17 26 23 2

Vpousténi piednimi dveimi do no¢nich

spoji 4 16 21 14 20

Zdroj: vlastni zpracovani

2.8.6 Nejcéastéjsi odpovédi na otevirené otazky

Co vam na MHD vadi nejvice?

Nézort na to, co lidem v MHD nejvice vadi, se seSlo mnoho. Tyto nazory byly
rozdéleny do dvou kategorii: Co nemize DPMB reédlné€ ovlivnit a co ovlivnit miZe,
ttebaZe jen CasteCné.

Tabulka 18: Co cestujicim vadi

Pocet
Konkrétni pripad opakovani
Co nemiize DPMB Nepfiizptisobivi cestujici 44
ovlivnit Nedodrzovani jizdnich fada 17
Zapach 5
Umisténi sedadel v novych vozech (je jich malo) 4
Chovani zaméstnancit DPMB (¥idi¢i, revizofi-
vulgarita, nervozita, ujizdéni ,,pfed nosem®, 33
prominuti pokut)
Co miiZe resln& ovlivnit | Drahé jizdné 31
tieba jen castecné Nevhodné chovani cestujicich (opilci, zapachajici 20
cestujici, zpév, jidlo)
Pteplnéné spoje 23
Zima vs. vysoka teplota ve voze 10
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Automaty na jizdenky (nefunkcnost)
Necistota a neporadek vozl 8x

Pteplnéné nocni spoje
Vandalismus
Dlouhé¢ intervaly u nékterych linek

dokladu

Maly pocet druhti jizdenek u fidice
Spatna dostupnost jizdenek na vice zon
Maly komfort

jednorazové jizdenky
Nevhodné odstupiiované ceny jizdenek

Expres spoje, které by zastavovaly jen v

do zaméstnani zdlouhava

Poplatek za zapomenuti ptedplatného jizdniho

Neexistence slevy pro studenty a diichodce na

nejfrekventovanéjsich zastavkach - takhle je cesta

10

~N

W ww s~ b

w

Zdroj: Vlastni zpracovani

Je nutné zminit, Ze pocet odpovedi nesouhlasi s poctem ziskanych dotaznikl z diivodu,
ze nékteti respondenti na oteviené otazky neodpovedéli.

Piesto, Ze tyto otdzky byly oznaceny na povinné a systém bez vyplnéni nedovolil
dotaznik odeslat, casto respondenti tuto podminku ,,obchéazeli* vypsanim jednoduchého
znaku do pole pro odpovéd'.

Ceho si na MHD vaZite nejvice/co oceiiujete?

Tabulka 19: Ceho si nejvice vaZi a co oceliuji?

Ceho si nejvice vazi
a co ocenuji

Konkrétni pripad

Pocet opakovani

Sité spojit

Frekvence spojil
Dochvilnosti

Nocnich linek

Rychlosti ptepravy
Ochoty a trpélivosti fidi¢u
Ze nemusim chodit pésky
Dostupnosti

Poctu zastavek

Ekologie

43
35
18
16
14
13
10
7
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Nizkopodlaznich vozii

Teploty ve vozech

Zajistovani dopravy na mimotadné akce
Mnoha spojt jedoucich pfimo do centra
Spoluprace s vetejnosti

Modernizace vozového parku

Cistoty

Je to levnéjsi varianta nez auto

Jejiho vyuzivani

Snahy o vylepSovani

Ptehledného znaceni zastavek

Dostate¢ného pocet tramvaji v dopravni Spicce
Jizdného zdarma pro diichodce a matky s kocarky
Névaznosti

Naroku na slevu na jizdném

Cinkotu tramvaji

P P P FP P FPFPDNDNDMNDNDDDNDWOW OW WWW

Zdroj:Vlastni zpracovani

Pii vyhodnoceni je tfeba brat i na zfetel, Ze pfedev§im v rodinach vyplnovali Casto
hromadné dotazniky, ¢i si ¢lenové vzijemné pomahali a sdélovali své nézory
a myslenky, a tak se n€které nazory a odpovédi (i ty ne Gplné standardni) opakuyji.

Respondenti Casto uvadéli poZzadavky a pfipominky, které se tykaji jen jejich osoby,
a zavedeni zmén by se nemuselo shledat s pochopenim u ostatnich cestujicich.

Jak jste spokojeni s kvalitou jizdy ridici?

Tabulka 20: Spokoejenost s kvalitou jizdy Fidi¢a

Spokojenost s
kvalitou jizdy ridica

Konkrétni pripad Pocet opakovani
Celkové spokojena/y 55
Je to individualni 28
Opakovana nespokojenost s plynulosti jizdy 24
Z vetsi Casti spokojeny 19
Nespokojen/a s jizdou v no¢nich linkach 10
Spokojen s jizdou, nespokojen s chovanim fidice S
Celkové nespokojenost 4

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Déle je potfeba nezapominat na fakt, ze hodnoceni je mnohdy subjektivni zaleZitost
asSpatna zkuSenost zneddvné minulosti mohla ovlivnit c¢éastecné hodnoceni.
Co vyhovuje jednomu cestujicimu, nemusi vyhovovat dal§imu a zavdécit se vSem nejde

nikdy.

Spokojenost s kvalitou fidi¢t je Spatné hodnotici se kritérium, jelikoz DPMB
zaméstnava velké mnozstvi fidi¢l, a tak nikdy nemiize byt redlné¢ zarucena 100%
kvalita vSech.

Nazory casto opakujici se by ovSem nemély byt brany na lehkou vahu a DPMB by se
mél snazit zménit minéni cestujicich zavedenim zmén. Casto se tak i d&je. Jednou
Z poslednich zmén od prosince 2013 je zména venkovni teploty pro spusténi vytapéni
vozii z 3 °C na 5°C, jako odezva na nespokojenost s chladnymi prostory voza z tad
cestujicich.
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3 NAVRHY NA ZVYSENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Tato kapitola zpracovava otazky nejvice problematické, témata Casto opakovana
respondenty jako nedostate¢nd ze strany DPMB, a zaroven rozebira nadvrhy respondentti
Z dotaznikti doplnéné o kalkulaci nékladl na realizaci, pfipadné zhodnoceni realnosti

uskute¢néni v praxi.

Jak bylo napsano vyse, tyto navrhy vychazeji z dat, ktera respondenti uvedli jako
problematicka (co se cestujicim nelibi na soucasném stavu) vV dotaznicich a zéroven jsou

navrhy fazeny dle ¢etnosti opakovani od nejvyssiho vyskytu po nejnizsi.

3.1 Ridi¢i

Nutna vylepSeni dle respondentii - souc¢asné nedostatky:

Nedostatecné mnozstvi kvalitnich, profesionalnich ridicii-  respondenti navrhovali

castejsi kontroly psychického stavu, financni trest za vulgaritu vidicii, neopatrnou jizdu

atd.
Soucasné reSeni a realnost navrhu:

V soucasnosti spole¢nost déla pravidelné psychické kontroly svych zaméstnanct

v ramci pravidelnych lékaiskych prohlidek a profesni zptsobilosti. Cast&jsi kontroly

jsou teoreticky realné.

Jiz v minulosti zahajil DPMB projekt Profesionalizace zaméstnanci DPMB, a. s.
na zvyseni jejich adaptability na trhu prace, dotovany z Evropské unie a zaméfeny
mimo jiné na komunikacni dovednosti a jednani s cestujicimi vcetné zvladani stresu

a zatéZovych situaci za volantem/ pfi fizeni vozidla.

Vulgarita tidict by se velmi Spatné¢ dokazovala, stejné jako neopatrna jizda, kterou

ovliviiuje mnoho faktort.
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Miij navrh a prinos pro spole¢nost:

K navrhu respondentli, co se tyCe zpusobu jizdy a chovéni fidi¢ti k zdkaznikovi by
mohlo byt fesenim nahodné kontrolovani pomoci mystery shopping (vysvétleni pojmu
viz kapitola 1 Teoretickd vychodiska prace), kdy by napiiklad brigddnik kupoval
jizdenky od fidice, jezdil vybranymi/problémovymi spoji a zamétil se na ochotu

a profesionalitu zaméstnanct.

Déle by S$lo zvySovat vzdélavani a kvalifikace zaméstnanci pifi workshopech
S psychologem, vymeénovani zkuSenosti fidicl, simulace krizovych situaci. Tyto

workshopy by mohly byt vicetroviiové a navazujici.

Piinosem by byli Klidni, vyrovnani fidi¢i, mozné rychlejsi odhaleni psychickych
probléml zaméstnanci a tim predchazet budoucim problémim pfijetim vhodnych

opattenti.
Odhad nakladii:
Na navrhy respondenti:

Postih fidi€l za wvulgaritu a neopatrnou jizdu by kromé administrativnich tkont

nepiinesl Zadné finan¢ni ndklady.

Castg&jsi kontroly psychického stavu (dopravné psychologické testy) stoji cca 2000 K¢&
na osobu za navstévu a zalezi na zaméstnavateli, zda bude tuto ¢astku celou, pfispivat

¢1 by si ji zamé&stnanec hradil ze svého.
Muj navrh:

Naklady na mystery shopping jsou zavislé na poctu zapojenych pracovnikt. Z divodu
anonymity a snizeni rizika neobjektivniho jednani by se muselo jednat o meénici se
brigaddniky. Zde by nédklady na jednu osobu byly 200 K¢ za praci a vypracovani
protokolu z pozorovani na jednom dopravnim prostiedku (ochota fidice, ¢istota vozu,

plynulost jizdy, ochota fidice,...)
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Pozn. Castka 200 K& byla stanovena na zikladé primémé odmény za mystery
shopping,dle informaci z vybranych personalnich agentur puisobicich v Brn¢. V ptipade¢,

ze by si brigadnik kupoval jizdenku u fidi¢e, byla by mu samoziejmé také proplacena.

Pro workshopy a skoleni by se dalo vyuzit jiz stavajicich prostord DPMB, které slouzi
pro ucely autoSkoly nebo zasedacich mistnosti. Tudiz by naklady s workshopy byly
pouze na vyucujiciho, pokud by se ovSem nejednalo o interniho trenéra/psychologa, a to
by néklady byly ve vysi od 25000 do 40000 K¢ za celodenni vyuku v prostorach klienta
za skupinu pfi zohlednéni slev. Cena se odviji dle tématu a byla stanovena dle informaci
ze $kolicich center puisobicich v ramci Ceské republiky, kde se b&zné pohybuje $koleni
v cenach praimérné 1600K¢/ Gcastnik ¢i cena za skupinu viz vySe. Jednou z moznosti
snizeni nakladi na tato Skoleni a workshopy by byl zisk dotaci od mésta, kraje nebo

Evropské unie.

3.2 Jizdenky

Nutna vylepSeni dle respondentii - souc¢asné nedostatky:

ZvySeni sortimentu jizdenek (jednordzové pro studenty a diichodce), lepsi cenové

rozdeleni jizdenek (cena versus délka platnosti), rozsireni nabidky jizdenek i u ridicii.
Soucasné reseni a realnost navrhu:

Rozsifeni sortimentu zlevnénych jizdenek je realné predevsim proto, Ze v zahranic¢i jsou

bézné k dostani jiz n¢kolik let. Naptiklad v blizké Bratislavé.

Rozsifeni sortimentu u fidi¢d je redlné jen casteCné. Pokud by fidi¢i méli Sirokou
nabidku (ba dokonce uplnou) mohl by prodej vyrazné zdrzovat samotné fidice.
Na druhou stranu ne na vSech zastavkach je mozné sehnat jizdenky a cestujici jsou pak
zbytecné, pokud nejsou piedzasobeni jizdenkami, jsou mnohdy odkazani na nakup

jizdenek u fidiCe za vyssi cenu, které mohou byt mnohdy nevyhovujici.

DPMB si je védom zdjmu cestujicich o nakup jizdenek elektronicky, a tak nabizi tyto

moznosti:
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e DPMB spustil v listopadu 2013 SMS jizdenky, ale jen pro zéony 100 a 101-
neplati pro vlak a jsou omezené jen v n€kolika variantach.

e 0d 23. 4. 2014 umoznuje firma Kordis JMK, a.s. koupi elektronickych jizdenek
ptes mobilni aplikaci Poseidon. Tato aplikace umoziuje koupi pro vSechny zoény
IDS JMK, tudiz i pro oblasti provozované DPMB. Jizdenky plati ve vSech
dopravnich prostfedcich stejné jako jizdenky papirové, avSak jsou levnéjsi.
Nevyhodou je nutnost vlastnit ,,chytry telefon a mit stazenou aplikaci. Ta
umoznuje kromé koupé jizdenek i nahled na jizdni fady, informace o vylukach

a mnoho dalsiho.

Nejvice diskutovanym problémem ceny versus délky platnosti jizdenky je problém
velkych c¢asovych rozdili s minimalnim rozdilem ceny. Napf. jizdenka za 25K¢
na 60 minut a za 27K¢ na 90 minut nebo za 20K¢ 15 minut v zéonach 100 a 101
nebo 25K¢ na 60 minut. Zména by byla velmi slozita, jelikoz by se vzdy nasel uzivatel,

ktery by nebyl s rozlozenim ceny a délky platnosti dokladu spokojen.
Miij navrh a p¥inos pro spolecnost:

Zaujmout cestujici atraktivnimi nabidkami naptiklad o vikendech, kdy by mohly
jizdenky platit delsi dobu nez ve vSedni dny naptiklad o polovinu doby platnosti
ve vSedni dny. Dalsi moZnost je zavedeni skupinovych jizdenek, které by se daly dale
¢lenit na skupinové pro dospélé, skupinové jen pro déti a skupinové pro kombinaci
predeslych dvou skupin. Takové druhy jizdenek by mohly byt vyuzity predevSim

mimobrnénskymi Skolami a rodinami na vyletech.

Rozsifeni sortimentu jizdenek o jednorazové zlevnéné pro studenty (16-26 let) a seniory
by mohlo zaujmout a jisté by si naSlo své uzivatele pfedevsim z fad mimobrnénskych
studentll a seniord, kteti nejezdi do Brna tak Casto, aby se jim vyplatil piedplatni jizdni
doklad. Tito cestujici by tento krok od DPMB jisté ohodnotili kladné&, ¢imZ by se zvedlo
i PR.

Odhad nakladu:

Mezi néklady tykajici se rozSifeni nabidky jizdenek je nutné zapocitat ne jen naklady

na samotny tisk, ale také na grafickou upravu, distribuci, pfenastaveni automatl
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na jizdenky. Tyto ndklady by se dali zaroven snizit tim, ze by se na trh uvedly v dobg,
kdy dochazi k ptecenovani nebo grafickym upravam jizdenek, tudiz by se mnohé prace

nemusely provadét dvakrat. Ale vyuzilo by se hromadnych zmén.

Néklady na zavedeni novych jizdenek musi obsahovat:

cvwr

e Naklady spojené s grafickym navrhem - nejnizsi naklady by byly, pokud by si

navrhy ud¢lala sama spole¢nost, pravdépodobné marketingové oddéleni. Jelikoz
by na navrzich pracovali zaméstnanci spole¢nosti v rdmci pracovni doby. Pokud
by spole¢nost vyuzila sluzeb grafického studia/tiskarny hradila by kazdy navrh

a Castka by se tak mohla vySplhat do fadi statisica.

e Néklady na vyrobu - zélezi na kvalité¢ papiru, ochrannych znamkéch, slevé

za dlouhodobou spolupraci s tiskdrnou, mnoZstevni slevé atd. Naklady
na vyrobu jedné jizdenky jsou odhadovany na 0,20- 0,40 K¢ (vychazim z dat
uvedenych DPMB v roce 2012).

e Distribuce jizdenek — naklady budou nulové, jelikoz distribuci zajiStuji

zameéstnanci DPMB.

e Pienastaveni jizdenkovych automatt — za predpokladu, Ze jizdenkové automaty

by prenastavovali pracovnici ve své pracovni dobé&, tak by ndklady byly nulove,
jelikoZ zaméstnanci maji svoji mzdu. Naklady s nimi spojené by byly tedy jen
nové Stitky na automaty. Stitky na jeden automat by tedy spolecnost piisly

ccal Ke.

3.3 Vandalismus

Nutna vylepSeni dle respondentii - souc¢asné nedostatky:

Omezeni vandalismu — napriklad vyuzitim kamer v dopravnich prostredcich, pousténi
prednimi dvermi spojené s kontrolou Vv nocnich spojich, zapracovat na cistéjsich

vozech->spojitost s monitorovdanim vozii.
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Soucasné reSeni a realnost navrhu:

V lednu 2014 byl spustén pilotni projekt Preventisté, ktery mél za tkol omezit
vandalismus, zlepSit prestiz cestovani a zabranit vstupu do dopravniho prostfedku
cestujicim bez platného jizdniho dokladu, podnapilym cestujicim nebo cestujicim jinak
porusujici pfepravni fad. Néaklady na tento projekt byli minimalni, jelikoz spole¢nost
vyuzila stavajici zaméstnance, které vybavila jiz na prvni pohled poutavymi reflexnimi

vestami a stejnokroji. V soucasné chvili se ¢eka na vyhodnoceni tohoto projektu.

Zavedeni kamerovych systémi do prostori vozu je jiz Casteéné realizovano
Vv 29 tramvajich. Zaznamy slouzi pouze pro u&ely Policie Ceské republiky a jsou
uchovavany 2 dny. Tato Cinnost a jeji zavedeni je uzce svazana s dodrzovanim
legislativy - Zakon na ochranu osobnich tdaju. Pfi dodrzeni pravidel by v§ak mohla byt
investice do kamer v dalSich vozech navratna ve formé ochrany majetku, viz pfinos

pro spolecnost.

Co se tyce navrhu na vpousténi a kontrolu cestujicich pfednimi dvefmi do noc¢nich
spoju, jednd se o velice zajimavou myslenku, jisté redlnou, ale s nutnosti propracovat
podrobnosti, zda by kontrolor mél jet ve voze a kontrolovat cestujici na vSech

zastavkach nebo setrvat na konkrétnim misté.
Miij navrh a prinos pro spolecnost:

Zavedenim kamerového systému do kazdého dopravniho prostfedku by mélo za piinos
pfedevS§im omezeni vandalismu a poSkozovani majetku DPMB, a to pfedevsim skel,
sedacek, ale 1 samotnych vozi. SniZily by se tim tedy naklady spojené s opravou
a Cisténim vozi. Zavedeni kamer by nemélo byt problémem, pokud by zdznamy byly

pouze pro ucely policie k feSeni trestné ¢innosti (kradeze, vandalismus apod.).

Zavedenim ochrannych opatfeni v no€nich spojich by mohlo dojit k vyraznému zvySeni

komfortu cestovani a zvySeni ¢istoty vozl a bezpec¢nosti cestujicich.

Vyuzit vS§echny moznosti zavedeni kamerového systému ve vozech MHD ve prospéch
spoleCnosti, napt. ne jen kK vyse zminénych ucelt. Vyuzit je i pro prizkumy na vytizeni

jednotlivych linek pro potieby zjiSténi nutnosti posileni/omezeni spoji pro zvysSeni
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efektivity. Zde by zaleZelo na souhlasu ¢ nesouhlasu Utadem na ochranu osobnich

udaji s nahravanim cestujicich.

Co se ty¢e navrhu na vpousténi a kontrolu cestujicich piednimi dvefmi do nocnich
spojti, neni redlné zajistit na vSech zastavkach, ale stalo by za zvazeni vyzkouset formou
pilotniho projektu na hlavnich dopravnich uzlech (Hlavni nadrazi, Cesk4, Mendlovo
namesti,...) na nejfrekventovangjSich linkach, aby nebylo personalni zabezpeceni tak
nakladné. S tim, Ze v pfipad¢ vyhodnoceni projektu jako uspéSného by se postupné

zavedly tyhle opatteni na dalsi no¢ni linky.

Odhad nakladu:

Na zavedeni kamerového systému do vozidel MHD je kalkulace nasleduji:
za predpokladu 4 kamer na jeden viiz by byly naklady cca 30 000 - 40 000 K¢ véetné
instalace. Tato ¢astka je navrzena sohledem na cenu kamerového systému
po konzultaci s IT specialistou. Piestoze se mizou zdat naklady na poiizeni kamerového
systétmu ndkladné, je zapotitebi brat v potaz, Ze navratnost investice by byla velmi
rychla. Napfiklad vyména jednoho okna spolecnost stoji 5000 K¢ a dle mého
pozorovani jsou na kazdém voze v priméru poskozena 3 okna. DPMB investuje

kazdoro¢né do nejnutnéjSich oprav po vandalech 5 miliont korun.

Pilotni projekt na zvySeni komfortu cestovani vpousténim cestujicich pfednimi dvermi
Vv nocnich spojich by nemél téméf zadné ndklady za predpokladu, ze by kontrolu
provadél samotny fidi€. Pro zrychleni odbaveni by ve vyznamnéjSich dopravnich uzlech
mohli byt napomocni oznaeni pracovnici béhem pilotniho projektu naptiklad
brigadnici se sazbou 75-80 K¢/hod. (mzda pro brigadniky vychazi z tidaji spole¢nosti
Jobs.cz ). Ktefi by byli odéni ve stejnokrojich a vestach pouzitych jiz v programu

Preventisté. Tudiz naklady na odév by byly nulové.
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3.4 Automaty na jizdenky a oznaéovaci automaty jizdenek ve vozech

Nutna vylepseni dle respondentii - souc¢asné nedostatky:
Zajistit funkcnost automatii na jizdenky spolecné s oznacovacimi automaty Ve vozech.
Soucasné FeSeni a realnost navrhu:

Zajistit stoprocentni funk¢nost vSech instalovanych automatll a oznacovacl jizdenek
neni v lidskych silach. Je vSak redlné vyvinout snahu o dosazeni co nejvyssi funkénosti.
Jiz nyni DPMB umoziiyje cestujicim upozornit na nefunkénost jizdenkového automatu
online pres své webové stranky ¢i volanim na specialni linku. Avsak jejich prioritou by
mélo byt predchazet situacim, kdy je jizdenkovy automat nefunkéni z divodu
nedostatku spotiebniho materialu ¢i je pfeplnény mincemi. Nebo je nefunkéni z divodu
poskozeni vandaly. Jiz od roku 2009 vybavuje DPMB vsech svych 160 jizdenkovych
automati o moznost vzdaleného upozornéni na nefunkénost ¢i blizici se nefunkénost
pomoci GPRS, ba dokonce investoval do softwaru, Ktery umoziuje nékteré opravy
bez nutnosti zasahu technika na misté. Timto softwarem se podafilo snizit dobu
nefunk¢nosti automatu o vice nez 50% za prvni 3 roky uZivani a zaroven zvysit trzby
na jizdenkovych automatech o 7%. Co se tyka zvySovani poctu jizdenkovych automat,
nezalezi pouze na DPMB, ale i na moZnostech kdy automat instalovat, jelikoz
Kk provozu je zapotiebi piipojeni k elektrické siti. Nejlepsi dobou k instalaci je tedy

rekonstrukce silnic, chodniktl, zastavek apod.
Miij navrh a prinos pro spolecnost:

Zakaznik je nucen navstivit mnohdy i nékolik automati ¢i trafik, nez sezene chtény
jizdni doklad (u vicezénovych jizdenek je to v trafikdch velmi obtizné). Cestujici
neznaly prostiedi ¢i nevlastnici chytry telefon je mnohdy zmaten a nucen zakoupit
jizdenku u fidiCe, coZ se mu prodrazi a tim klesa i1 jeho spokojenost. Nefunkcni automat
mnohé cestujici pfivadi k mySlence nezakoupit jizdni doklad vibec, coz by se timto
mohlo omezit, tfebaze jen CasteCné. Je v zajmu provozovatele zajistit funkcnost

oznacovacich automatt jizdenek ve vozech.
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Financné nejméné ndkladné by bylo, kdyby fidi¢ vozu vzdy na konecné zastavce
zkontroloval, zda mu vSechny oznacCovaci strojky ve voze funguji a maji dostatek
spotfebniho materialu (barvy) — ptipadné zajistil jeho doplnéni. Ke kontrole by mohl

vyuzit papir ve formatu jizdenky.

K jizdenkovym automatim Ize navrhnout hned n€kolik variant feseni, aby byli cestujici

vice spokojeni:
Zvysit poCet automati, na frekventovanych zastavkach zvysit jejich pocet

Monitorovani jizdenkovych automati kamerovym systémem podobnym jako napiiklad

u bankomatu.

Odhad nakladu:

Néklady na ovétovani funkcénosti oznacovacl v dopravnich prostiedcich vychazeji

v fadech nékolika korun na cely viiz a den.

Orientacni cena jednoho jizdenkového automatu typu AVJ G od spolecnosti
Mikroelektronika, ktera dodava jizdenkové automaty s cenou 250000 K¢/ks, které jsou
instalovany v mésté Brné€. Dalsi néklady jsou spojeny se samotnou instalaci automatu

na konkrétni misto, které strategicky vyhovuje.

Vybaveni jizdenkovych automatu kamerovym systémem by spole¢nost vyslo
cca na 3000-5000 K¢/ks. V zavislosti na poctu zakoupeného mnozstvi. Cena vychazi
z konzultace s IT odbornikem. Investice do kamer by se podniku jisté vratila z divodu

vysoké pofizovaci ceny pfistroje.

3.5 RozSiteni spoji

Nutna vylepSeni dle respondentii - souc¢asné nedostatky:

Rozsirit nabidku spojiui o expresni linky, které by zastavovaly jen na nékolika vybranych

mistech, a tim by se urychlil ¢as na prepravu. Rozsirit nabidku nocnich spojui.
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Soucasné reSeni a realnost navrhu:

Expresni linky by ocenili pfedevSim pracujici cestujici, pro které je cesta mnohdy
zdlouhava. Vytvofenim spojti zastavujicich na zastavkach s vysokou koncentraci skol,

firem ¢i dilezitych prestupnich uzlech by doslo k urychleni ptepravniho procesu.

Rozsitit obecné vSechny nocni spoje je nerealné, jelikoz ne vSechny linky jsou
vyuzivany efektivné. Je k zamysleni zda zvysit Casové intervaly ¢i posileni spojil
na vybranych linkach, kde dochdzi k nadmémému vyuzivani tak, aby nedochazelo

K pieplnénosti vozu.
Miij navrh a prinos pro spole¢nost:

Expresni linky by mohly znamenat potencidlni =zisk novych zakaznikd,
ktefi v souCasnosti kvuli Casové narocnosti cestovani vyuzivaji k cesté jinych

dopravnich prostiedkd.

Rozsiteni no¢nich spojl by ocenili cestujici na pfeplnénych linkéach, pro které by doslo

k vyraznému zvysSeni komfortu dopravy i jejich bezpecnosti.

K ptizptsobeni no¢nich spojil ,,na miru* cestujicim by bylo zapotiebi provést vyzkum
vytiZzenosti jednotlivych no¢nich linek. Na jehoz zaklad¢ poté u jednotlivych linek,
které jsou méné vyuzivané, piikladem miiZze byt linka N92 na trase Halasovo namésti -
Bystre, Cerného, nahradit standardni autobus minibusem a uSetfené penize tak
investovat do linek, které jsou efektivné pouzivany a kapacitné nedostacujici, prikladem
takovéto no¢ni linky mize byt spoj N99 z Marianského udoli do zastavky

Technologicky park.

Pii tvorbé expresnich linek by mélo dojit k peclivému prozkoumani okoli zastavek,
aby doslo opravdu k efektivni volb¢, kudy a kam trasa povede bez nutnosti budoucich
zasahll pfi provozu. Je ovSem zapotiebi pocitat i se zménou vytiZenosti v ur¢itém

roénim obdobi.

Tuto situaci lze namodelovat napiiklad na trase soucasné linky 12 z Komadrova
do zastavky Technologicky park, ktera obsahuje 20 zastavek a cesta trva dle jizdniho

fadu za idedlnich podminek 30 minut. Expresni linka by mohla vypadat nasledovné:
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Komarov — Zvonaika - Hlavni nadrazi — Ceskad - Koneéného nameésti — Cervinkova -

Technologicky park

Odhadovana doba cesty za idealnich podminek by byla okolo 15-18 minut s tim, Ze by
expresni linky byly provozovany jako autobusové. V navrhu byly zamérn¢ vynechany
nékteré¢ vyznamné zastavky jako napiiklad Skacelova, ktera je dulezitym dopravnim
uzlem, ale je relativné blizko zastavky Cervinkova, kterd je z hlediska cestujicich
perspektivnéjsi z diivodu vysokého vyskytu firem, student (na zastavku Skécelova se

dostane cestujici béznou linkou 12, nebo pésky).

Expresni linky by nemuseli jezdit béhem celé¢ho dne, ale jen v uritych intervalech, a to
predevsim v dobach, kdy cestujici dojizdi do/z prace. (Téchto cestujicich, jak vyplynulo

Z dotaznik je nejvyssi zastoupeni.)

Odhad nakladu:

Jednordzové ndklady by byly spojeny s prizkumem vytizenosti noc€nich spoji.
Ke konkrétni ¢astce dospéjeme pomoci vzorce s€itajici personalni ndklady na odmény

pracovnikl, odmény agentury za zajiSténi pracovnikll a ndklady na vyhodnoceni dat.

Obecny vypodet vypada nasledovné:

personalni naklady = pocet dni x (pocet linek x pocet zaméstnancli na jeden spoj) x

pocet hodin x hodinovd mzda
naklady na vyhodnoceni dat = 20000 - 30000 K¢

odména agenture za zprostfedkovani pracovnikti = 15000 — 20000 K¢

Celkova cena = naklady na prizkum
Priklad:

Pti situaci, kdy by se sledovala vytiZenost no¢nich spojii (11 linek po dobu 10 dni
amzdé 100 K¢/hod za predpokladu, ze v kazdé lince bude jedna osoba provadéjici

vyzkum. Vypocet ndkladl by vypadal nasledovné:
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Personalni naklady + naklady na vyhodnoceni dat + odmény agentuie a zprostiedkovani

pracovnikil = celkové naklady na priuzkum.
[10 dni x (11 linek x 1 osoba) x 8hod x 100 K¢&] + 25000 K¢ + 18000 K¢ = 131000 K¢

Tento vypocet vychazi z informaci poskytnutych full-servisovou spolecnosti zabyvajici

se pruzkumy trhu, ktera si nepieje byt jmenovana.

Bylo by mozné ovSem realizovat prizkum i bez nakladl, a to sbiranim informaci

od fidi¢u jednotlivych linek.

Spolec¢nosti by mohlo usetfit finan¢ni prostiedky nahradou velkych autobusti na méné
vyuzivanych linkdch za minibusy. A tyto uSetfeni financni prostfedky piipadné
investovat do posileni vytiZzenych linek. Néklady by se zvedly jen o mzdu fidic¢h

a pohonné hmoty.

U expresnich linek by se jednalo o obdobné néklady ve vysi pohonnych hmot a mezd

fidict (nepocitdme s opotfebenim vozu).
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ZAVER

Pro zpracovani bakalarské prace a zjisténi aktudlniho stavu spokojenosti zdkaznikli se
sluzbami a nabidkou DPMB byla zvolena metoda formou dotazovani. Dotazniky, Viz
priloha, byly vytvofeny tak, aby byly jednoduse pochopitelné a pro respondenty
nenarocné na Vyplnéni. Respondenti méli na vybér pii vypliiovani mezi podobou

papirovou ¢i elektronickou.

Prizkumu se zucastnilo 395 osob, které vyplnily tentyz pocet dotazniki v ramci
vyplnéni on-line ¢i osobnim dotazovanim. Po eliminaci 14 dotazniki z divodu

chybného vyplnéni zbylo pro vyhodnoceni 381 dotaznikd.

Nejvice zastoupenou skupinou byli studenti a mladi 1idé do 26 let, coz je dano
pfedev§im dvéma faktory a to, Ze Brno je univerzitni mésto a tato skupina lidi ma

nejblize k elektronickému zpisobu vypliiovani dotaznika.

Nejvice dotazanych vyuziva MHD pravidelnég, to jest denné nebo téméf denné k cesté

do zamé&stnani ¢i skoly.
Vice nez polovina dotazanych vyuzila no¢ni spoj bez ohledu na den v tydnu.

Cestujici jezdici pravidelné déavaji ptednost predplatnym jizdnim dokladiim. Studenti
predev§im ctvrtletnim, ostatni skupiny ctvrtletnim nebo rocnim (ovliviiuje finanéni

situace, stabilita prace a mnoho dalSich faktort).

Vétsina respondentli slySela o zavedeni SMS jizdenkéach, ale vyuZilo je jen malé

procento z respondenti.

Z dotazu, které byly zaméfeny na nazory dotazanych, vyplynulo nasledujici: Mohla by
se zlepsit informovanost o zménach v dopravé, Cistota vozl a pocet nizkopodlaznich
vozil. S ploSnym monitorovdnim vozu kamerami dotazovani spiSe nesouhlasi. A dale
vidi respondenti no¢ni spoje za problematické a nevadilo by jim, kdyby byli cestujici
pousténi pfednimi dvefmi nebo kontrolovani u dvefi, pokud by jim to zvysilo

bezpecnost a komfort cestovani.
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Cestujicim vadi pfedevSim nepiizplsobivi cestujici, nevhodné chovéani zaméstnancu
DPMB -> vulgarita, neprofesionalni chovani, atd. Dale upozornuji na pieplnéné vozy

a nefungujici automaty na jizdenky.

Naopak cestujici oceniuji nebo si vazi pokryti spoju, frekvenci s jakymi spoje jezdi

a Vv neposledni fad¢ nocnich linek.

S kvalitou jizdy fidica je vétsina dotazanych spokojena minimalné ¢astecné, ovSem

nekteti respondenti uvedli, Ze se neciti bezpe¢né v noc¢nich linkach.

Respondenti se shodli na nejvice problémovych tématech a néktefi navrhli i svoji
predstavu jak je fesit. Ne vSechny navrhy jsou realizovatelné. Na spousté problémovych
zalezitostech se jiz DPMB snaZzi pracovat, jelikoz je tizi dlouhodobé a jsou si jich

védomi (poruchové automaty na jizdenky, Cistota ve vozech,...).

Zajimavé navrhy a zaroven i mé osobni byly v kapitole 3. blize rozebrany a doplnény
0 ptfipadné ndklady na realizaci. Pfestoze nékteré pocatecni investice do uprav/zmeén se
mohou zdat vysoké, investované penize by se spoleCnosti vratily rychle. Jedna se
napiiklad o zavedeni kamer do jizdenkovych automati, kamer do vozl, které by

spolecnosti mohly uSettit ndklady na opravy zptisobené vandalismem.

ZaleZi pouze na spolecnosti a jejim piistupu k realizaci navrhovanych feSeni. Spousta
navrhl je realizovatelna bez vétSich pocatecnich investic a bez pouziti sluzeb tretich
stran. Jedna se o navrhy, kdy by DPMB vyuzil svych prostiedkd a zaméstnanct v ramci
pilotnich projektl bez nutnosti investovat vétsi financni prostiedky do pilotnich

projektl bez zaruené navratnosti.

Naptiklad prizkum vytizenosti nocnich spojii lze realizovat 2 zplsoby: Za prvé
Z poznamek ftidi¢l. Za druhé agenturou zabyvajici se prizkumem trhu, kde naklady

Splhaji do tadi statisicti.

Pii kalkulacich nakladli na zmény bylo vyuZito informaci od firem ¢i odborniki

z danych obort.
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PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik

Dotaznik DPMB a.s.
Dobry den, vénujte prosim né¢kolik minut svého Casu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.
Jednd se 0 prizkum trhu pro mojibakalafskou praci zaméfenou na spokojenost

zakaznik Dopravniho podniku mésta Brna.

D¢kuji Martina Sedlackova, studentka FP VUT v Brné.

Pohlavi:
O muz
O Zena

Vék:

O do 26 let

O 27-40 let

O 41-55 let

O 56 let a vice

Jak casto cestujete MHD?
O Témér denné nebo denné
O 2-3 dny v tydnu

O 1-5 dni v mésici

O méng¢ Casto

MHD vyuzivate nejcastéji na cestu
O do skoly/ zaméstnani

O k lékari

O na nékupy

O ostatni

Vyuzivate no¢ni spoje?
O ano
O ne

Kolikrat za posledni mésic jste no¢ni spoj vyuzili?

Noc¢ni dopravu vyuzivim?

O pouze o vikendech (vCetné patku)
O pouze béhem prac. tydne

O béhem celého tydne

O nevyuzivam



Jaky druh jizdenek vyuzivate?

O prestupnijednorazové (sms i papirove)
O ptredplatnou mésicni

O predplatnou ¢tvrtletni

O ptedplatnou ro¢ni

O ptfenosné

Znate SMS jizdenky?
O ano
O ne

Vyuzili jste jiz této sluzby?
O ano
O ne

Povazujete distribuci jizdenek za dostate¢nou?
O ano
O ne

O nevim

Revizofi se chovaji k cestujicim profesionalné.
O zcela souhlasim

O spiSe souhlasim

O spiSe nesouhlasim

O zcela nesouhlasim

O nebyl/a jsem kontrolovan/a

Povazuji se dostate¢né informovan/a o zménach v dopravé?
(I- zcela nesouhlasim, 5- zcela souhlasim)

Yedrdr iy z/s

Prostory vozu by mély byt monitorovany (za u¢elem zvysSeni bezpe¢nosti, uchovani
dikazu pro potieby Policie CR) (I- zcela nesouhlasim, 5- zcela souhlasim)
IR Z/5

Cistota dopravnych prostiedki odpovida mym poZzadavkim

(I- zcela nesouhlasim, 5- zcela souhlasim)

W W Z/5
Pocet nizkopodlazZnich vozi je dostacujici (1- zcela nesouhlasim, 5- zcela
souhlasim)

YeirdeYede zis



Kvalitu no¢nich linek by zlepsilo, kdyby Fidi¢ poustél cestujici pouze piednimi
dvefmi po kontrole jejich stavu (podnapilost, Cistota apod.) (1- zcela nesouhlasim,
5- zcela souhlasim)

Pedeiedede 21

Ktera véc Vam na MHD nejvice vadi?

Ceho si na MHD nejvice vaZite/co ocefiujete?

Jak jste spokojeni s kvalitou jizdy Fidi¢a? (plynulost, bezpe¢nost...)

Dékuji za Vase odpovédi a ¢as vénovany vyplnéni tohoto dotazniku.



