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1 Uvod

Tématem bakalatské prace je inovace v komunikace se zakazniky firmy GW BUS
a. S., jenz je jeden z pfednich zprostfedkovatelli vefejné autobusove dopravy na
Ceskobudgjovicku. Mimo jiné také zfizuje zajezdovou dopravu po celé Evropé. Toto
téma bylo zvoleno kvili tomu, Ze ackoli ve spole¢nosti za posledni roky dochazi
k velkému zlepseni technologii, tak to v Ceské Republice bohuzel zatim nevedlo
k inovaci v segmentu vefejné dopravy, presnéji predavani informaci mezi dopravcem a
cestujicimi. Pfitom v poslednich mésicich, kdy se pocty cestujici z davodt vysokych cen
pohonnych hmot zvySuji, by to autobusovym dopravcim vyrazné pomohlo zvySovat

jejich Kklientelu.

Cilem této prace je na zaklad¢ analyzy spokojenosti, sou¢asného stavu, trendd a
preferenci navrhnout inovativni funkce, které by dopliiovaly zakladni funkce informujici
0 zpozdéni a jizdnich fadech.

Bakalatska prace je rozdélena na dvé Casti — literarni reSerSi a praktickou ¢ast.
Cilem literarni reSerSe porozumét zakladni terminologii, ktera souvisi s obsahem této
prace. V prvni fadé bylo dilezité popsat termin marketing, jehoz vyznam lze pojmout
mnoha zpusoby. Dale bylo potieba rozumét terminu komunikace, ktery se dal déli na
verbalni, neverbalni a elektronickou. Pro ucely této prace byla rozkliovana pouze
komunikace verbalni a elektronickd. Poté bylo tfeba vysvétlit termin inovace. Zde bylo
odkazovano na Josepha Aloise Schumpetera, jenz se jako prvni z ¢eskych ekonomt

zabyval tématem inovaci.

Metodika popisuje metody sbéru dat pro nasledujici praktickou ¢ast. Pro sbér dat
byly zvoleny dvé metody — dotaznikové Setieni a e-mailova komunikace s vedouci IT
oddéleni firmy GW BUS a. s.

Prakticka c¢ast se v prvni Casti zabyva popisem spolecnosti. Poté informuje o
vysledcich metod sbéru dat. Soucasti vysledki dotaznikového Setieni je grafické
znazornéni jednotlivych otazek doprovazené slovnim popisem. Tyto otazky byly
zamé&feny na spokojenost s mobilni aplikaci IDOS a shodnocenim navrZenych
inovativnich funkci pro novou mobilni aplikaci. Dale také byly prolnuty souvisejici

otazky, na které byl nasledné proveden také chi-kvadrat test nezavislosti. Poté prakticka



¢ast informuje o vysledcich e-mailové komunikace s vedoucim IT oddéleni firmy GW

BUS a. s. ve kter¢ byly rovnéz piedstaveny navrhy funkci do nové mobilni aplikace.
V posledni ¢asti jsou prezentovany funkce, které by respondenti dotaznikového
Setfeni vyuzili a byly by realizovatelné. Na zaklad¢ zjisténi preferenci respondenti byla

rovnéz sestavena piiblizna kalkulace na vyvoj této aplikace.



2 Literarni reSerse

2.1 Marketing

Na otdzku, co to je marketing, by mnoho lidi odpovédélo, Zze to znamené pouze
prodej a reklamu. Nelze se tomu divit, jelikoz nas kazdy den obklopuji televizni reklamy,

novinové¢ inzeraty, reklamni letdky a dal$i internetové kampané. Ackoliv je prodej a

vvvvvv

2007).

Kotler (2007) ve své knize odkazuje na definici Americké marketingové asociace
(1985), ktera marketing definuje takto jako proces planovani a realizace koncepci,
cenotvorby, propagace a rozesilani myslenek, vyrobku a sluzeb, za cilem se dohodnout

na takové sméné¢, ktera bude vyhodnou pro obé¢ strany.

Pojem marketing Ize pojmout mnoha zptsoby. Kazda z definic pomtze nahlédnout
na marketing zrtzné strany, diky ¢emu lze ziskat vétsi piehled o tom, co je

s marketingem vSe spojeno.

Pojem marketing je tfteba chapat v novém vyznamu uspokojovani potieb zakaznika,
nikoli ve starém vyznamu jako schopnost ,,piesvédéit a prodat. Ackoliv k prodeji
dochéazi az kdyz je vyroben produkt, marketing zac¢ina daleko diive, nez ma firma produkt
K prodeji. Manazefi dostavaji za tikol zjistit potieby, urcit jejich rozsah a intenzitu a zjistit,
zda-li tento produkt mé potencial zisku. Marketing nepiestava pracovat po celou dobu
zivotnosti produktu. Snazi se naldkat nové zakazniky a udrzet si soucasné zakazniky diky
vylepSeni vzhledu a vykonu produktu, bere si ponauceni z vysledkii dosavadnich prodejti

a snazi se uspéch zopakovat (Kotler, 2007).

Marketing zasadné rozhoduje 0 vyvoji a nasledném uspéchu ¢i netspéchu
produktu, jelikoz predstavuje jadro celého podnikéni. V centru zajmu marketingu je
hodnota pro zékaznika, coz znamena kvalita uspokojovéni potieb a pfani zdkaznika. Pro
vytvoreni takové hodnoty musi firma komunikovat, doru¢ovat a sménovat, musi mit

predem jasno, na jaké zakazniky cili a co tito zakaznici potiebuji (Karlicek et al., 2018).
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Kli¢ové strategické v marketingové otazce, na které firma musi znat odpovédi
(tamtéz):

e Kdo je nas zakaznik?

e Jakou hodnotu mu nabizime?

e Jak zajistujeme jeho dlouhodobou spokojenost?

e Jakou mame konkuren¢ni vyhodu a jak ji budeme udrzovat?

Obrazek 1: Klicové marketingové koncepce

Potreby,

prani,
poptavka

Marketingova
nabidka

(produkty,

Kliové sluzby a
zazitky)

marketingové

koncepce

S, Hodnota a

transakce a

vztahy spokojenost

Zdroj: upraveno podle Kotlera (2007)

Obrazek ¢. 1 ukazuje propojeni mezi jednotlivymi marketingovymi koncepcemi, a
jak na sebe navazuji (Kotler, 2007).

KaZzdy z autord popisuje marketing trochu jinak, ale na hlavni podstaté se shoduji.
Marketing je proces, ktery cili na uspokojovani potieb a ptani zakaznikd. Také cili na
dosahovani pfedem stanovenych cili firmy. Stale zkouma potieby svych zakaznikl a
podle toho upravuje své produkty.

2.2 Komunikace

V &eském jazyce ma komunikace tfi hlavni vyznamy. Prvnim je vyména informaci,

nejCastéji mezi lidmi. Druhy vyznam znaéi pojem vetejné spojeni. Treti vyznam

11



komunikaci  chape jako spojeni  dopravnimi  prostiedky. = Komunikace
je vyuzivana v kazdé jednotlivé sekven¢ni manazerské funkci a najdeme ji tedy v celém

cyklu fizeni organizace (Rehot, 2012).

Slovo komunikace vychazi z pivodniho latinského vyznamu, ktery zahrnuje
sdileni, spolcovani a spole¢nou ucast. Pro dnes$ni firmu by mél pojem komunikace
znamenat zaklad veSkerych vztahti mezi lidmi. Pravé na vztahu mezi lidmi a na$i
schopnosti navzajem se domluvit stoji i naSe schopnost preziti. Proces komunikace
predstavuje sdéleni (véetné sdileni), pfenos a vyménu vyznami a hodnot zahrnujici
Vv SirSim zabéru nejen oblast informaci, ale také dalSich projevt a vysledki lidské Cinnosti,

¢imz se mysli nejruznéjsi nabizené produkty a také recenze zakaznikti na né. (Foret, 2008)

Adair (2004, s. 18) komunikaci definuje jako: ,,proces, pomoci néhoz dochadzi k vymené

mezi lidmi prostrednictvim uzivani dohodnuté soustavy symboli “.

Aby se mohlo jednat o komunikaci, musi se spojit odesilatel, ktery chce néco sdélit,
zpréava, kterd oznacuje co ma byt sdéleno a piijemce, ktery zpravu ptijme. Pokud je tohle
vse splnéno, jedna se o komunikaci. Jinymi slovy odesilatel sdéluje pomoci predem
domluvenych symbolu ¢i jazyka zpravu ptijemci, ktera popisuje konkrétni myslenku

(Rehot, 2012).
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Kazda firma vyuziva komunikaci se svym okolim po celou dobu existence a to jiz

od svého vzniku. Ke komunikaci se miizeme postavit riznym zptisobem:

Védomé — aktivné a dlouhodobé ftidi komunikaci se svym okolim,
implementuje ji zdmérné do svého produkéniho procesu, ¢imz dosahuje
pfiznivé image, trvalé pozice na trhu a maximaln¢ efektivniho obratu
s optimalnim ziskem.

Instinktivné — uvédomuje si nutnost komunikace, ackoliv pouziva pouze
bézné, nahodn¢ upiednostinované formy, piipadné pouze komunikaci
prostiednictvim svych produktid. Ma pocit nedostatku finan¢nich prostfedkt a
¢eka na ptiznivéjsi obdobi. JelikoZ tato strategie nepfinasi Zadné potencionalni
vyhody, neni efektivni

Odmitavé — neuznava vyznam reklamy, komunikace a nedavéiuje vyméné

informaci (Zamazalova, 2010).

Obrazek 2: Laswellova formule

Kdo Jakym
kanalem

S jakym

Obsah zpravy Komu efektem?

Zprava Prijemce

Komunikator Médium Efekt

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé

https://www.communicationtheory.org/lasswells-model (n. d.)
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Jako prvni definoval komunikaci jako proces Harold Dwight Laswell v roce 1948.
V této definici byly popsany jednotlivé prvky komunika¢niho aktu (Foret, 2008). Tato

definice je popsana v obrazku ¢. 2.
2.2.1 Proces komunikace

Komunikaéni model, jenz miizeme také nazyvat jako koédovy ¢i informaéni model,
znazoriiuje proces komunikace. Pouzivdme ho pii popisu komunika¢niho procesu

(Vymétal, 2008).

Obréazek 3: Komunikacni proces

e N

Zprava -~ Prijemce
W /v

Sum
odovant /\ / \ / dekédovani
Odesilatel Odpoveéd
Q_/

Zpétna vazba

Zdroj: upraveno dle Rehote (2012)

Pro pochopeni komunikac¢niho procesu musime znat vyznamy vSech osmi prvki,

které Rehof (2012) popisuje takto:

1. Odesilatel — ten, kdo ma dtivod ke komunikaci. Vétsinou hlavni zdroj sdéleni,
ktery srozumitelné zakoduje myslenku pro piijemce.

2. Kodovani — pievedeni jednotlivych vlastnich mySlenek do znaku, jeZ jsou
sdélitelné a srozumitelné piijemci.

3. Zpréava - soubor znaku, ktery odesilatel posila. Zprava je vysledkem kédovani

a muaze byt verbalni nebo neverbalni.
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Médium — pienasi sdé€leni, spojuje odesilatele s ptijemcem. Muze mit formu
ustni, pisemnou, pocitatovou, telefonni, telegrafni nebo televizni.

Dekodovani — jde o vysvétleni a pfipisovani vyznamu piijatym symboltim.
Pokud chceme co nejefektivnéjsi komunikaci, musi byt sdéleni co nejlépe
dekddovano.

Piijemce — ten, komu je zprava urCena a prejima sdéleni. Musi byt schopen
prevést zpravu do myslenky.

Zpétna vazba — reakce pfijemce na zpravu, jenz rozsifuje komunikaci
Z jednosmérné na vzajemnou. Zpétna vazba slouzi k vyhodnoceni, zda zprava
byla spravn¢ zakdédovana, prenesena, dekddovana a pochopena.

Sum — jedna se o rusivy faktor, ktery zabraiiuje pfenosu zpravy nebo zptisobuje

zménu jejiho zaméru/vyznamu.

2.2.2 Funkce komunikace

Meze jednotlivych funkci nejsou jednoznaéné, tudiz se velmi Casto stava, ze se

navzdjem piekryvaji. To plati napfiklad u funkce informativni a funkce instruktivni.

Naésledujici vycet poukazuje na rozmanitost funkci:

Funkce informativni — pfedava urcité informace, fakta a data mezi lidmi.
Funkce instruktivni — v podstaté funkce informativni obohacena o vysvétleni
vyznami, popisu, postupu, organizace, navodu, jak néco délat a jak néceho
dosahnout.

Funkce presvédfovaci — dost Casto manipulativni funkce, kterd se snazi
0 zménéni nédzoru, postoje, hodnoceni nebo zplsobu konani jiného Clovéka
pomoci racionalniho pfesvédCovani, pomoci logiky nebo emocionalnim
pfesvédCovanim formou plisobeni na city. VétSinou predpokladd, Ze kdyz se
bude tvafit neviditeln¢, nebude nikdo poukazovat na negativni stranky. Tento
piistup je kratkozraky a vétSinou se brzy vymsti, jelikoz ml¢eni vytvaii prostor
pro famy, kterym se bez vybudované divéry lze jen tézko branit. Poskozeni
image Casto vede K odmitani produkti dané firmy. Naprava byva obtizna,
zdlouhava a velmi finan¢né nékladna.

Funkce posilovaci a motivujici — ve velké mite souvisi s funkci presvédcovaci.

Spociva v posilovani urcitych pocitl sebevédomi a vlastni potfebnosti.

15



e Funkce zdbavna — cili na pobaveni, rozveseleni a vyplnéni ¢asu. Snazi se
vytvofit pocit pohody a spokojenosti.

e Funkce vzdélavaci a vychovna — ve vétSiné piipadii uplatiiovana skrze
instituce.

e Funkce socializacni a spole€ensky integrujici — zalozena na vytvafeni vztaht
mezi lidmi, jejich sblizovani, navazovani kontaktt, posilovani pocitu
soundlezitosti a vzajemné zavislosti.

e Funkce osobni identity — pracuje s Urovni osobnosti. Pomaha nam ujasnit si
spoustu véci o sobé, srovnat si své postoje, nazory, sebevédomi a osobni
aspirace.

e Poznavaci funkce — velmi souvisi s funkci informativni. Tato funkce ma pojeti
spise z pohledu komunikanta. Diky této funkci je mozné sdélovat kazdodenni
zazitky, vzpominky a plany.

e Funkce svéiovaci — tato funkce pomaha uvoliovat vnitini napéti, piekonavat
tézkosti a sdélovat divérné informace, a to vétsinou s oéekavanim podpory a

pomoci (Mikulastik, 2003).
2.2.3 Druhy komunikace

Druhy komunikace se déli hned né€kolika zplsoby. Tim nejzakladnéjSim je déleni
podle zptsobu piedavani informaci. V tomto piipadé je komunikace rozdélovana na
verbalni, neverbalni (neboli nonverbalni) a elektronickou. Pro ucely této prace bude stadit

podrobné popsani verbalni a elektronické komunikace.

Verbalni komunikace

Pojem verbalni komunikace znamené dorozumivani se pomoci slov nebo jinymi
znakovymi symboly. Mize mit podobu zvukovou, pisemnou nebo elektronickou. Ve
verbalni komunikaci se vyuZiva jazyk, slova a fe€. Je to nejuniverzalnéjsi zplsob
dorozumivani, ktery byva nejméné ndchylny na zkresleni smyslu sdéleni pii jeho

predavani (Vybiral 2000, Mares a Ktivohlavy 1995).

Do verbalni komunikace se fadi komunikace ustni i pisemna, pifima nebo

zprostfedkovand, a také Ziva ¢i reprodukovana (Wage 2000, Mikulastik 2003).

Slovni komunikace se UcCastni dvé osoby: komunikator, jenz je autorem
mluveného ¢i psaného projevu a recipient, jenz je ptijemce sdéleni. U slovniho projevu
dochazi mezi témito osobami k mluveni a naslouchani. V piipadé psané formy feci jsou
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tyto dva d&je nahrazeny psanim a ¢tenim. V takovych pfipadech dochézi v piipadé
komunikatora ke koddovani feci a v piipad¢ recipienta k dekoédovani (Mares a Kiivohlavy

1995).

Pro verbalni komunikaci je velmi dulezitd hlasitost projevu, jelikoz intenzita
projevu napovida posluchac¢tim, dale jak je mluv¢i zaujat do vykladaného tématu, jak
silné chce zapusobit na posluchace nebo upoutat jejich pozornost. Velmi dilezita je take
rychlost samotného projevu, jelikoz rychly projev se ¢asto Spatn¢ vnima. Tempo feci by

tieba fikat diraznéji a pomaleji (Mikulastik, 2003).

Kuspésné slovni komunikaci je zapotiebi bohatd slovni zédsoba, piesnost,
pohotovost, vystiznost pfi vyjadfovani a také prace s hlasem, ¢imZz se mysli prace

s intonaci, modulaci, hlasitosti a tempem (Stépanik, 2005).
Ustni komunikace

Tento druh komunikace se povazuje za nejrozsahlejsi formu komunikace. Jde
0 vzajemny kontakt mezi dvéma osobami, pii kterém dochdzi ke konverzaci,
vyjednavani, ptesvédcovani, preddvani tikoll atd. Do ustni komunikace se téZ zahrnuje a
hraje hlavni roli gestikulace, mimika obli¢eje nebo také barva a hlasitost hlasu. Z toho

vyplyva, Ze tstni komunikace miize byt pouzita bez pouziti slov (Veber, 2007).

Pro spravné vyuziti Gstni komunikace by se mél odesilatel fidit nékolika kroky.
Zaprvé by mél dobie promyslet obsah zpravy. Dale by si m¢l stanovit klicové body a
Vv jakém pofadi je bude pfijemci predavat. Ve tfetim kroku je dilezité si zvolit styl
sdélovani, napf. soustiedit se na pouzivani kratsich vét. Poté je velmi dilezité pozorovat
reakci pfijemce. Podle jeho reakci bude nutné zménit styl sdéleni. V ptipadé, Ze piijemce

zpravu pochopi, mize odesilatel ukon¢it rozhovor (B&lohlavek, 1996).

Do ustni komunikace fadime dialog, ktery je rozsahlou formou socialni
komunikace. Pii tomto aktu dochédzi k predavani informaci mezi odesilatelem a
piijemcem. Je zde velmi dilezité, aby ptijemce pecliveé naslouchal a také aby odesilatel

své sdéleni podal jasné a srozumiteln¢ (Bedrnova et al., 1998).

Co se ty¢e komunikace v organizacich, existuji rizné formy ustni komunikace jako napf.
porady, jednani, rozhovory ¢i pohovory. Dale se miiZzeme setkat s projevy, prezentacemi,

diskuzemi, ptednaskami ¢i dal$imi ustné sdélovanymi zpravami nebo oznamenimi.
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V praxi se dale mizeme setkat s pfijimacim, hodnoticim, karnym ¢i obchodnim

rozhovorem (Rehot, 2012).

Pfi tomto druhu komunikace je nezbytné si dat pozor na fe¢, naslouchani a kladeni otazek

(tamtéz).
Mezi vyhody ustni komunikace bez pochyby patii:

e moznost reakce na sdéleni v pribéhu komunikace,
e okamzitd zpétnd vazba,

e osobni kontakt,

e moznost okamzité diskuze a vymény nazort,

e moznost pro komunikaci vice nez pouze dvou osob,

e moznost sledovani mimoslovnich projevii (Rehot, 2012).

Mezi nevyhody Ustni komunikace je povaZzovana naro¢nost na ¢as i piipravu a

nemoznost dlouhodobého uchovani sdéleni (Palmer a Weaver, 2000).
Pisemna komunikace

Tato forma komunikace je odesilana formou rukopisu, stejnopisu nebo na
pocitaci. Ackoliv tato forma je ¢asoveé narocnéjsi nez forma Ustni, je vyhodné ji pouzivat
v situacich, kdy je nutné si sd&leni archivovat. Taktéz vede k vétsi formélnosti (Rehof,
2013).

Nelze pocitat s tim, ze ten, co umi skvéle pracovat s jazykem, bude stejné skvéle
pracovat také s perem, ptipadné s klavesnici. Pisemna forma ma oproti Gstni formé

odlisné funkce (Adair, 2004).
Mezi zakladni zasady pisemné komunikace se fadi:

e psat strucné,

e d¢lat si seznam podstatnych bodu sdéleni,

e cil a sd¢leni uvést hned na zacatku zpravy,

e pouzivat jednoduché a bézna slova,

e do jednoho odstavec vlozit jednu, maximalné dvé myslenky,
e pouzivat kratké véty,

e dat si pozor na gramatické chyby,

e dodrzovat normy pro psani dokumentt (Vymétal, 2008).
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Mezi vyhody pisemné komunikace se fadi:

e Piijemce je schopen si zpravu piecist, kdy si sam urci.

e Zprava muze obsahovat rozsahlé a slozité informace.

e Zprava muze byt poskytnuta vice pfijemcim zaroven.

e Moznost trvalého uchovéani.

e Piijemce ma vice ¢asu na promysleni odpovédi.

e V pifipad¢ nepiijemnych sdéleni vyvold obvykle mensi emoce nez ustni

komunikace (Rehot, 2012).
Mezi nevyhody pisemné komunikace patfi:

e nutnost delsi pripravy,

e ma tendenci sklouzavat k forméalnosti,

e je zde vétsi riziko nespravné interpretace zpravy,

e odeslané sdé€leni je obtizné zménit,

e nutnd znalost gramatiky a pravidla pisemné komunikace,

e neumoziuje vzdy rychlou zpétnou vazbu (Palmer a Weaver, 2000).

Elektronickd komunikace

Rehot (2012) tento pojem definuje jako komunikaci pomoci internetu,

elektronickych siti, modemu, faxu, telekonferenci apod.

Internetovd komunikace je jednim z nejvice pouzivanych zpasobu elektronické
komunikace. Internet je vyznamnym pomocnikem v praci manaZera, jelikoz mu
usnadiiuje ziskavani a posilani dilezitych informaci. Kromé vymény informaci se
pouziva také pro potfaddani rtiznych odbornych konferenci, diskuzi, videopifenosii a
Vv neposledni fadé pro e-mail. Internet plni hned n€kolik funkci: komunikaéni, informacni,

komer¢ni a marketingovou (tamtéz).

Dalsim zpiisobem je elektronicka posta, coz znamena posilani elektronickych
zprav (e-maili). Je to nejrozsitenéjsi komunika¢ni médium dne$ni doby. AZ osmdesat
procent manaZzert tvrdi, Ze e-mail je pro obchodni komunikaci hodnotnéj§im médiem nez

telefon. Hlavni vyhodou e-mailu je bezpochyby rychlost (Vymeétal, 2008).
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Do elektronické komunikace patii také komunikace skrze SMS pomoci mobilnich
telefont, které pomahaji k rychlé domluvé &i vyméné struénych informaci (Stépanik,

2005).
Mezi vyhody elektronické komunikace patii:

e rychly pfenos dat,

e prfenos velkého mnozstvi dat pii minimalnich narocich na kapacitu,

e mMmoznost zaslat data velkému mnozstvi pfijemci, ktefi mohou okamzité
reagovat,

e nizké naklady na komunikaci i v piipadé velké vzdalenosti,

e moznost pofadat diskuze v pisemné, vizualni nebo zvukové podobé
(Sigmundova, 2008).

Jako nevyhody elektronické komunikace se oznacuji :

o velky rozsah zasilanych dat ¢asto klade pozadavky na ¢as lidi, ktefi je nasledné
zpracovavaji,

e Vvysoka cena pouzivanych prostredkii,

o faxové zpravy nejsou pravnim dokladem,

e relativné vysoké naklady na pofizeni siti a naslednou tidrzbu (tamtéz).
2.2.4 Marketingova komunikace

Jednotna definice marketingové komunikace neexistuje, jelikoz existuje mnoho
uhli pohledu, ale podstata je vzdy ta sama. Pfikrylova a Jahodova (2010) definuji
marketingovou komunikaci jako komunikaéni proces, kdy dochazi k procesu sdéleni
mezi jeho odesilatelem a piijemcem. Tento proces probiha mezi prodavajicim a
kupujicim, mezi firmou a jejimi potencionalnimi zajmovymi skupinami. K t¢m patii
vSechny subjekty, na néZ maji firmy a jejich aktivity vliv a které je naopak mohou

ovliviiovat.

Svarcova (2016) uvadi, ze marketingova komunikace vyzaduje otevieny dialog
mezi vSemi marketingovymi ucastniky vcetné podnikli, ufadl, charit a spotiebiteli.
Kotler (2007) ve své publikaci uvadi, ze design vyrobku, jeho cena, tvar, barva baleni a

V neposledni fadé také odév a chovani prodejce sdéluje urcité informace kupujicim.

Pod pojmem marketingova komunikace se také skryva systematické fizeni a

presvédCovani cilovych skupin. To vede firmy a instituce k uskute¢iovani svych
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marketingovych cili. V dne$ni dob& se komer¢ni i nekomeréni organizace bez

marketingové komunikace uz neobejdou (Karlicek & Kral, 2011).

vvvvvv

nalezit¢ predstavit zakaznikim. Marketing stoji na nepfetrzit¢ komunikaci se

zakaznikem. To je divod, pro¢ je pro ni potieba vytvofrit tyto zakladni predpoklady:

1. Podnik musi mit v prvni fadé vybudovanou podnikatelskou identitu, kulturu a

image, ktera vychazi z jasn¢ vymezeného poslani a vize podniku.

Podnik musi mit co nejpfesnéji definovaného zakaznika diky poznatkiim
0 makroprostfedi a trhu. Podnik by také mél mit informace o jeho
socioekonomické charakteristice a informace o jeho pozadavcich a potiebach.
Podnik musi mit jasn€ stanovenou strategii, ze které vyplyvaji cile komunikace
se zakaznikem.

Podnik musi mit nabidku, ktera 1épe vystihuje pozadavky a predstavy
zakaznika, coz zdkaznikovi nabizi vice nez o¢ekavany uzitek.

Podnik musi mit vymezenou pozici a srovnani vlastni nabidky s konkurenci.
Podnik musi mit zdkaznikem pochopenou a akceptovatelnou cenu.

Podnik musi mit zajisténou distribuci, ktera zakaznikovi umozni se s nabidkou

nalezité seznamit a piipadné si ji i zakoupit (Foret, 2008).

Komunikace ma rtizné formy:

Zvukova — jedna se o Gstni formu a patii do ni obchodni jednani, prodejni rozhovor,
osobni jednani atd.

Obrazovéa — v tomto ptipadé se jedna o formu pomoci obrazku, grafii, interaktivni
komunikace, videoprojekce, videokonference atd.

Pisemna — tato forma je pak individualni, patii do ni napiiklad reklamace a

stiznosti.
Komunikace ma také riizné zptisoby (Svarcova, 2016):

Tvari v tvar — v tomto pripad¢ dochéazi ke komunikaci skrze mluveni, naslouchani,
prezentaci firmy, setkani, komunikaci se zaméstnanci, vyjednavéani, strategii
prodeje.

Pomoci prostiednika — komunikace probihd pres telefon, internet, rozhlas,

televizi, tisk, videoprojekci (tamtéz).
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Kroky k vyvoiji efektivni komunikace

Marketingovy komunikator musi v prvni fad¢ urcit cilové publikum. Publikem
mohou byt soucasni zakaznici nebo ti, ktefi nad koupi pfemysli. Patii sem jak jednotlivci,
skupiny lidi, tak 1 vefejnost obecné. Dale musi stanovit komunikacni cile, ¢imz chce
vyvolat odezvu. Tou je vtomto pfipadé samotny nakup. Poté je potieba si pfipravit
sdéleni, které by mélo ziskat pozornost, udrzet zajem, vzbudit touhu a vyvolat akci
(Attention, Interest, Desire and Action — znamy model AIDA). Nyni musi komunikéator
zvolit spravny vybér médii neboli komunikacni kanaly. V neposledni fad¢ musi

z ptfedchozich fazi vytézit zpétnou vazbu (Kotler, 2007).
2.2.5 Cile komunikace

Pro tvorbu komunikaéniho plénu je hlavnim stavebnim kamenem urceni
komunikacnich cilti. Cile funguji pii vyhodnocovani efektivniho pribéhu a zhodnoceni

vysledkd. Hlavnimi cili mohou byt:

e Poskytnout informace — Velka ¢ast z komunikaénich aktivit je cilena hlavné
na poskytovani informaci potencionalnim zédkazniktim.

e Vytvorit a stimulovat poptavku — Kvalitni komunikace mlize zvysit poptavku
po nabizeném produktu i sluzbé, cozZ je zpravidla hlavni cil marketingového
usili bez nutnosti zvySeni ceny.

e Diferencovat produkt ¢i firmu — Marketingova komunikace poukazuje na
vyjimecnost propagovaného produktu ¢i sluzby a jeho odliSeni od konkurence.
To vede k vyssi volnosti v marketingové strategii a hlavné pak v cenove
politice.

e Zduraznit uzitek a hodnotu vyrobku — Timto zptisobem muze firma ziskat
mozZnost realizovat vyssi ceny na daném trhu.

e Stabilizovat obrat — Mnoho produkti se vyznaCuje svou sezOnnosti.
Marketingova komunikace umoziiuje vyrovnavat zmény v poptavce a
stabilizovat obrat. To pak pomaha ke snizeni vyrobnich, skladovacich a dalSich

naklada (Nagyové, 1999 a Zamazalova, 2010).
2.2.6 Komunika¢ni mix

Za nejCast€jS$i nastroje komunika¢niho mixu se povazuje reklama, podpora
prodeje, osobni prodej, public relations a direct marketing. Cilem propagaéni ¢innosti je
koupé& produktu nebo zmény chovani na trhu, Zivotniho stylu atd. Ukolem je piedat
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zakaznikovi informace a presvédcit ho o vyhodnosti koupé propagovaného produktu ¢i

sluzby (Svarcova, 2016).

Ackoliv je slozek marketingového mixu Vvice, pro ucely této bakalairské prace jsou

podrobné rozepsany pouze vybrané pojmy: reklama, podpora prodeje a osobni prodej.

2.2.6.1 Reklama

Podle Karli¢ka a Krale (2011, s. 49) je reklama komunikaéni disciplina, kterou Ize
efektivné pfedavat marketingova sdéleni masovym cilovym segmentiim. Tato disciplina
dokaze cilové skupiny informovat, presvédCovat a G¢inné¢ pfipominat marketingové
sdéleni. Mezi hlavni funkce reklamy patii zvySovani povédomi o znacce a ovlivilovani
postoju k ni. ,, Reklama predstavuje ,, viajkovou lod’* marketingové komunikace, ackoliv

se V posledni dobé jeji vaha v komunikacnim mixu sniZuje “.

Reklama je pouze jednosmérnou formou komunikace, kterd muize byt velice
nékladna. Diky masovym médiim dokaze oslovit velky okruh lidi, ale diky své
neosobnosti je méné presvédciva. Jeji zadavatel, jenz si reklamu a jeji Sifeni plati,
ovliviiyje 1 jeji obsah. To vede k nadsazovani klada a zakryvani nedostatk (Foret, 2008).

Produkce nad rdmec své vlastni potieby byl diivod vzniku reklamy. Reklama je

P 4

denn¢ utoci si ji nelze nevsimnout (Zamazalova, 2010).

W

Reklama je hlidana zakon ¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy a o zméné a
doplnéni zakona €. 468/1991 Sb., o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani, ve
znéni pozdéjsich predpist: ,, Reklamou se rozumi oznament, predvedeni ¢i jind prezentace
Sirené zejména komunikacnimi médii, majici za cil podporu podnikatelské cinnosti,
zejména podporu spotreby nebo prodeje zboZzZi, vystavby, prondjmu nebo prodeje
nemovitosti, prodeje nebo vyuZiti prav nebo zavazkii, podporu poskytovani sluzeb,
propagaci ochranné znamky, pokud neni dale stanoveno jinak “ (Zakon ¢. 634/1992 Sh.

— Z&kon o ochrané spotiebitele).
2.2.6.2 Podpora prodeje

Jelikoz reklama ptestdva hrat hlavni roli v komunika¢nim rozpoctu, jeji pozici
ptebira pravé podpora prodeje. V soucasné dobé se na podporu prodeje vyclenuje az dveé

tretiny celkové rozpoc¢tu na komunikaci. Tento vysoky podil neni dan pouze jeji velkou
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frekvenci, ale také jeji samotnou nakladnosti. Vysoké naklady na podporu prodeje jsou
dany tim, Ze nejde o nic jiného nez o obdarovani obchodnich partnerti, prodejct,

zakazniktl a dalSich kli¢ovych skupin vetejnosti (Foret, 2008).

Podpora prodeje se da definovat jako soubor pobidek, které stimuluji okamzity
nakup. Ve vétSin€ piipadi jde o pobidky zalozené na snizeni ceny, zejména o pfimé slevy,
kupony, rabaty a vyhodna baleni. Podpora prodeje se také vyuziva pro vyzkouseni
produktu nebo techniky, kdy firma obdaruje cilovou skupinu vécnou odménou napf-.:
prémie, reklamni darky a soutéze. Mimo jiné sem patii i vérnostni programy. (Karlicek a

Kral, 2011)

Vyznam podpory prodeje vzrista s piibyvajici konkurenci na trhu a obtiznou
diferenciaci jednotlivych produktd, ale také s nizkou loajalitou zékaznikli ke znacce

(Zamazalova, 2010).

Hlavnim cilem finan¢nich a vécnych odmén je vyvolani urcitého chovani cilové
skupiny. Cilové skupiny nemusi byt pouze zé&kaznici, ale take obchodni zéstupci a
distribu¢ni mezi€lanky. Povzbuzovani obchodnich partnerii skrze podporu prodeje vede
zejména k vétsi obchodni aktivité pravé oslovenych obchodnich partnert (Karlicek a
Kral, 2011).

2.2.6.3 Osobni prodej

Osobni prodej je efektivnim nastrojem komunikace hlavné v ptipadé€, kdy chceme
zménit preference, navyky a stereotypy. Oproti reklamé je diky bezprostiednimu
osobnimu kontaktu G¢innéj$i a presvédCivéjsi. Pfi tomto osobnim kontaktu se da

zakaznikovi poskytnout instruktaz, jak produkt ¢i sluzbu spravné pouzivat (Foret, 2008).

| v dnes$ni dobé, kdy prodej na internetu patii mezi nejpouzivanéjsi zpusoby
prodeje, je osobni prodej nedilnou soucasti prodeje produktil, surovin, materialti apod.
Osobni prodej z pohledu podpory produktu neni chapan jako proces obchodni
komunikace nebo prodejni komunikace, ale jedna se zde o pohled prezentace. Prodavajici
se prezentuje svym chovanim, jednadnim, vystupovanim a celkovou upravu, do které patii

vizaz, obleeni apod. (Svarcova, 2016).

Tabulka 1: Rozdily mezi osobnim prodejem a reklamou spolu s podporou prodeje

Osobni prodej Reklama a podpora prodeje

Vysoka hodnota produktu Jde o produkt s nizkou hodnotou
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Ruéné vyrobeny produkt Jedna se o standardizovany produkt

Maly pocet zadkaznikt Existuje mnoho zékazniki
Technicky slozity produkt Produkt je jednoduchy
Koncentrovana poptavka Spotiebitelé jsou geograficky rozptyleni

Zdroj: upraveno podle Zamazalova, 2010
2.2.6.4 Online komunikace

S postupnym rozSifovanim internetu se vyrazné zménila podoba kazdé discipliny
komunika¢niho mixu, s vyjimkou osobniho prodeje. Online reklama se stala nedilnou
soucasti komunikace a je Uzce spjata s ostatnimi komunika¢nimi disciplinami. Diky této
komunikaci mize firma zavadét nové produktové kategorie, zvySovat povédomi o
stavajicich produktech ¢i o samotné znacce, posilovat image a povést znacky Cci
komunikovat s klicovymi skupinami (tzv. stakeholders). Online komunikace se
vyznacuje fadou vyznamnych pozitivnich charakteristik. Mezi tyto charakteristiky patii
moznost pfesného zacileni, personalizace, interaktivita, vyuzitelnost multimedialnich

obsahil, jednoducha méftitelnost ucinnosti a nizké naklady (Karlicek a Kral, 2011).

Mobilni aplikace patii v dnesni dobé k soucasti kazdodenniho zivota, jelikoz
zprostfedkovavaji moznost si napiiklad objednat jidlo, poslouchat hudbu, zavolat si taxi,
nakoupit obleceni, spravovat své finance atd. Aplikace se déli na dva druhy — nativni a
hybridni. Nativni aplikace jsou vyvinuty specificky pro platformu opera¢niho systému,
podporujici programovaci jazyky a jsou jiz predinstalovany v systému. Hybridni aplikace
jsou tvoteny skrze HTML 5 nebo Java Script a je nutné je stahnout a nainstalovat. Tyto
aplikace jsou tvofeny tak, aby se chovaly jako nativni aplikace. Jsou pomalejsi, jelikoz se
data téchto aplikaci nalitaji z internetu. Nativni aplikace jsou rychlejsi a poskytuji
konzistentni vzhled a chovani a nabizi lepSi zabezpeceni, avSak vyvoj nativni aplikaci

trva déle a aplikace musi byt vyvinuta pro kazdou platformu (CS.Education, IBM).

Existuji dva rtizné operacni systémy mobilnich aplikaci — iOS a android. i0S
pouziva programovaci jazyky Swift a Objetives-C.Adroid vyuziva programovaci jazyk
Java. Aplikace jsou vyvinuty podle pokynii platformy pro vyvoj aplikace a pouziva
rozhrani API nabizend operacnim systémem. Aplikace poskytuje snadny piistup

k funkcim vystavéného zatizeni (CS.Education).
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Hlavni vyhoda mobilnich aplikaci je vyuzivani v§ech funkci mobilnich telefoni a
jejich absolutni ptizpisobeni se zatizenim. Maji mnoho vlastnosti a funkci, které stoji za
zminku, napf.: pfenos obsahu, moznost poiadat mnoho udalosti a informovat zakazniky
0 déni a to vSe pomoci fotografii. Dalsi z funkci mobilnich aplikaci je naptiklad moznost

natacet jakykoliv material (APPKEE, 2019).

Hybridni aplikace jsou zavislé na internetu, bez prohlize¢e funguji pouze v rezimu
offline. N¢které hybridni aplikace nejsou tak zabezpeCené jak aplikace nativni, kvuli

vyuziti obtizného programového jazyka (tamtéz).
2.3 Inovace

Slovo inovace vychazi latinského slova ,,innovare®, coz v piekladu znamena néco
noveho. Tento pojem je Uzce spjat s novinkou, kterd umoziuje rozliSovat inovace od
sou¢asného stavu a porozumét spojeni inovace s podnikavosti. Pro inovace neexistuje
7adna jednozna¢na definice, coz zptisobuje interpretaéni nejasnosti. Prvni ekonom, ktery
pochopil a zabyval se inovacemi, byl ¢esky rodak Joseph Alois Schumpeter, ktery ve

svych pozd¢jsich pracich psal praveé o inovacich (Kovat a Boc¢kova, 2008).

J. A. Schumpeter povazoval inovace za podstatu ekonomického vyvoje trznich
ekonomik. Dale tvrdil, Ze narusuji stavajici rovnovahu, kterou poté opét navozuji, ale jiz
na kvalitativn¢ vyss$i irovni. Kvalitativni zmény v podob¢ inovaci maji ovSem zavaznéjsi
disledky pro celou ekonomiku, jelikoz ptedurcuji cyklicky vyvoj. Schumpeterova teorie
cyklického vyvoj poukazuje na pfi¢iny ve zménach externiho prostiedi (za radikalni
zmény povazuje revoluce a valku), dale mezi pfic¢iny fadi faktory ekonomického rtstu

(akumulace, demografické zmény) a za tieti pti¢inu povazuje inovace. Pravé inovace jsou

Schumpeterovym klicovym motorem rozvoje (Veber, 2016).

J. A. Schumpeter dale povazuje inovace za hlavni prostfedek uvadéjici do chodu
,kapitalisticky stroj“. Inovace jsou zdrojem ziskdvani novych spotiebnich vyrobki,
vyrobnich a dopravnich prosttedkill, novych forem a organizace primyslu, jinymi slovy

charakterizoval inovaci jako aplikovanou invenci (Kovat a Bockova, 2008).

V osmdesatych letech minulého stoleti vydavéa Peter F. Drucker knihu vénovanou
inovacim a jejich navaznosti na podnikatelské ptistupy. Ma ndzor, Ze inovacni aktivity
zacCinaji analyzou ptilezitosti, které spatfuje jak uvniti organizace, tak vné. Drucker dale
radi vyhybat se inovacim, které vedou Kk rozsitfovani diversifikace, téisténi sil a zdroju.

Podle n¢ho by inovace mély byt pruzné¢ oveéfeny na malém trhu s moznosti snadnych
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zmén. Cilem inovaci v§ak musi byt dosazeni vedouciho postaveni v daném prostiedi a na

daném trhu, jinak se vytvaii ptilezitost pro konkurenci (Veber, 2016).

Zasadni rozdil mezi inovaci a zménou je to, ze inovace je absolutni novinkou v globalnim
systémovém ramci, zatimco zména je pouze relativni novinka, kterd muze byt nova
v systému, ve kterém probihd. Vztah mezi zménou a inovaci lze vyjadfit nasledovné:
kazda inovace je soucasné¢ zménou, a to kvalitativni, ne kazda zmeéna, a to i kvalitativni,

je inovaci (Kovai a Bockova, 2008).
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3 Cil a metodika prace
3.1 Cil prace

Cilem této bakalaiské prace je na zéklad¢ analyzy soucasného stavu, trendi a
preferenci zakaznikti navrhnout inovaci v komunikaci se zakazniky v podobé mobilni
aplikace, specifikované prostfednictvim zakaznicky orientovanych funkci. Pro tuto

bakalaiskou praci byly zvoleny tyto vyzkumné otazky:

e Jak Casto respondenti cestuji spoji firmy GW BUS a. s.?
e Jak jsou respondenti spokojeni s mobilni aplikaci IDOS?

e Jake funkce by respondenti uvitali?
3.2 Metodika prace

Literarni reSerSe rozebira zakladni pojmy ohledné¢ marketingu, komunikace a
inovace. Tyto informace poskytuji uceleny nahled na danou problematiku. Na zékladé
analyzy, kterd byla zpracovana na zakladé dotaznikového Setfeni a individualniho
hloubkového rozhovoru, byly zjistény informace o firmé a vizich do budoucna, ale také
o preferencich a pozadavcich zédkazniki. Cilem je na zédkladé€ téchto informaci zpiijemnit

a zjednodusit zékazniklim cestovani a vzriist zajmu o sluzby GW BUS a. s.
3.3 Pouzité metody

Hlavni metodou pouzitou v bakalaiské praci je dotaznikové Setieni. Tato forma
byla zvolena, jelikoz se jedna o jednu z nejjednodusSich metod ziskdvani informaci.
Navzdory jednoduchosti a nizkym nakladiim je tato metoda velmi u¢inna, jelikoz dokaze
oslovit mnoho respondentli. Otazky v dotazniku by mély byt polozeny napiimo a mély
by byt jednoduché. Dale je nutné pouzivat jednovyznamova a znama slova. Dotaznik
nesmi obsahovat zdvojené otazky a otazky, které by mohly byt pro respondenta
nepiijemné. Dale dotaznik nesmi obsahovat negativni otazky. Odpovédi musi byt

jednoznacné (Kozel et al., 2006).

Druhou vyuzitou metodou je individualni hloubkovy rozhovor, ktery

zprostiedkoval informace o firmé a jejich vizich do budoucna. Jednd se o osobni
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vazby diky osobnimu styku. Rozhovor se obecné dé€li na strukturovany,
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polostrukturovany a nestrukturovany. Strukturovany ma piesné stanovené otazky, které
musi zaznit v pofadi pfedem stanoveném. Polostrukturovany rozhovor je doplnén o
dotazy, které nebyly pfedem stanovené. Nestrukturovany rozhovor nema piedem

stanovené otazKy a tazatel se voln¢ pta na to, co ho zajima (Kozel et al., 2006).
3.3.1 Dotaznikové Setieni

Dotaznik je sestaven z 34 otazek, které v prvni fadé pojednavaji o trendech
v dopravé a 0 o¢ekavani cestujicich od mobilni aplikace. Dotaznik je slozen pievazné
z uzavienych otazek. U téméf kazdé otazky je mozna pouze jedna odpovéd’. V dotazniku
byla vyuzita i otazka testujici pozornost respondentd, diky které mohly byt nasledné
vyfazeny nerelevantni odpovédi. Respondentiim jsou poloZeny otdzky, které se snazi

zjistit, co od aplikace oc¢ekévaji a jaké funkce by uvitali.

V prvni ¢asti dotaznikt jsou otazky filtra¢ni, poté otazky, které se zabyvaji spokojenosti
s mobilni aplikaci IDOS, ktera v soucasné dobé drzi pomyslny monopol v mobilnich
aplikaci vefejné dopravy. Dale byl dotaznik cilen na potencionélni inovativni funkce jako
napt.: rozsifenéjsi vyuziti QR kodl, zavedeni vérnostniho programu, placeni skrze
kryptomény atd. V dotazniku se nachazi take tfi oteviené otazky, kde respondenti sami
navrhli dalsi funkce, které by uvitali, ale v dotazniku nebyly zminény. Posledni tfi otazky
jsou identifika¢ni a zkoumaji data o osobnich udajich respondenti. U nékterych otdzek
byl proveden také chi-kvadrat test nezavislosti, ktery zkouma urcitou souvislost mezi

odpovéd'mi. Dotaznik je souc¢asti ptilohy €. 1.
3.3.2 E-mailova komunikace

Dalsi vyzkumnou metodou byla zvolena e-mailova komunikace s vedoucim IT oddéleni
firmy GW BUS a. s. Otazky byly odeslané e-mailem cili na vize firmy GW BUS
v budoucnu a moznosti inovace v komunikaci se zakazniky. Otazky se zamétuji na
zjisténi postoje K mobilni aplikaci IDOS, jenz drzi pomyslny monopol v hromadné
dopravé a postoje k vytvoreni vlastni mobilni aplikace, ktera by nabizela vyssi cenu pro

zékazniky nez zminovana aplikace IDOS. Seznam otazek je soucasti piilohy ¢. 2.
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4 Prakticka ¢ast

4.1 Predstaveni firmy

Firma patéi do skupiny GW JIHOTRANS, ktera sidli v Ceskych Budgjovicich.
Skupina GW JIHOTRANS je tvofena z dopravnich a servisnich firem, které maji
dlouholetou tradici a zkuSenost V oblasti silni¢ni dopravy, logistickych sluzeb a

opravarenstvi. Do této skupiny patii firmy:

e GWLOGISTIC

e GW DIESEL
e GWTRAIN
¢ GWCARGO

e STK CESKE BUDEJOVICE

e GW JIHOTRANS TACHOSERVIS
e AUTA BOREK

e CSAD STTRANS a.s.

e CSAD JIHOTRANS a.ss.

e TBTSERVISa.s.

Firma GW BUS a. s. zprostiedkovava na zakladé smlouvy s Jihoceskym krajem
pravidelnou linkovou dopravu na Ceskobud&jovicku, ale také zajezdovou autobusovou
dopravu po celé Evrop&. Mimo jiné nabizi také pravidelné trasy jejich cyklobusy, coz
umoziuje navstévu nejatraktivnéjsich mist Jihoceského kraje jak pro nadsence cyklistiky,
tak pro zajemce o pési turistiku bez nutnosti aut a dlouhych piejezdt. Dale tato firma
disponuje modernim vozovym parkem (¢itajicim kolem 200 autobust), ktery byva
pravidelné¢ obménovan. Nejveétsi zastoupeni maji autobusy znacky IVECO a MAN

(gwjihotrans.cz, n. d.).
4.2 Dotaznikové Setfeni
4.2.1 Ziskavani informaci

Seznam otazek je soucasti €. 1. Dotaznik byl rozeslan zdkazniktim firmy GW BUS
a. s. skrze socialni sit¢ a pomoci QR kodu (viz obréazek €. 4), jenz byl rozdavan v budové
A Jihodeské fakulty a na autobusovém nadrazi v Ceskych Budgjovicich. Celkem bylo

rozeslano 177 dotaznikt v elektronické podob¢ a vraceno bylo 130. Z toho vyplyva, Ze
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celkova navratnost tvotila 73,4 %. Nasledné bylo 10 dotazniki vyfazeno, jelikoz ve
Ctyfech ptipadech respondent Spatné odpovédél na otazku kontrolujici pozornost.
V dalSich Sesti dotaznicich respondenti odpovédéli, ze vefejnou dopravu nevyuzivaji, coz
znamena, ze jejich odpovédi nemaji pro tento vyzkum zadnou vypovidajici hodnotu. To

znamena, ze dotaznik zprostfedkoval 120 platnych odpovédi.

Obrazek 4: OR kéd dotaznikového Setieni

4.2.2 Vysledky dotaznikového Setieni
Otéazka €. 1

Jak Casto vyuzivate veiejnou autobusovou dopravu?

Graf 1: Cetnost vyuziti autobusové dopravy respondenty
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Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setfeni

Otazka ¢. 1. je zakladni filtraéni otazkou pro tento vyzkum, zabyva se tim, jak
Casto vyuzivaji respondenti vefejnou autobusovou dopravu. Graf €. 1 ukazuje, Ze nejvetsi
Cast (tj. 48%) respondentti odpovédélo, Ze vefejnou autobusovou dopravu vyuzivaji
nékolikrat tydné¢ a 36 % dotazovanych uvedlo, ze vefejnou autobusovou dopravu

vyuzivaji n¢kolikrat denné. Z tohoto grafu vyplyva, ze 97 % respondentii vyuziva tuto
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sluzbu minimélné jednou mésicné, tudiz maji pro nds vyzkum velkou vypovidajici

hodnotu.
Otazka ¢. 2

Jak ¢asto vyuzivate spoje firmy GW BUS a. s.?

Graf 2: Cetnost vyuziti autobusovych spojit firmy GW BUS
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 2 byla zaméfena Cetnost vyuziti autobusovych spoji firmy GW BUS
nasimi respondenty. Z grafu ¢. 2 vyplyva, Ze 92,5 % respondentt vyuzili spoje této firmy
minimalné jednou za poslednich 12 mésici. Déle vyplyva i to, ze 88,3 % dotazovanych
vyuziva spoje firmy GW BUS minimalné jednou mési¢né, tudiz pro tento vyzkum mohou

pfinést své poznatky o tom, co zakaznikim firmy GW BUS chybi.

32



Otéazka ¢. 3
VyuZzivate vice spoji verejné autobusové dopravy nebo pravidelné jezdite pouze
jednim?

Graf 3: Pomér mezi respondenty, kteri vyuzivaji vice spojii verejné autobusové dopravy a mezi témi, co vyuzivaji pouze
jeden spoj

= VyuZivam vice spojl = Jezdim pouze jednim spojem

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 3 se dotazovala respondentd, zda-li vyuZzivaji vice spoji vefejné autobusové
dopravy nebo pouzivaji pouze pravidelné jeden spoj. Tato otazka je pro tento vyzkum
dulezita, protoze cestujici, co vyuzivaji pouze jeden spoj, nemaji takovou tendenci
vyuzivat mobilni aplikace, které jim poskytuji informace o spojich, jelikoz ten dany spoj,
ktery vyuzivaji, maji nastudovany. Z grafu ¢. 3 vyplyva, ze 81,7 % respondentd vyuziva

vice spojii a pouze 18,3 % vyuzivaji pravidelné jeden spoj.
Otéazka ¢. 4

Sluzby jakého dopravce jste vyuzil/a v poslednich 12 mésicich?

Graf 4: Pomeér mezi vyuzivani sluzeb riiznych dopravcii respondenty
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Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ dotaznikového Setfeni
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Otazka ¢. 4 zjistovala, jaké dopravce respondenti vyuzili v poslednich 12 mésicich.
V tomto piipadé se jedna o otazku s jednou ¢i vice odpovéd’'mi. Z grafu €. 4 vyplyva, ze
respondenti nejvice vyuzivaji spoje firmy GW, ptesnéji 97. Z této skute¢nosti muzeme

odvodit, ze snaha o to, zacilit pravé na zakazniky firmy GW BUS byla Gspé$na.
Otazka ¢. 5

Jakym zpusobem se k Vam dotaznik dostal

Graf 5: Pomér mezi respondenty odpovidajicimi skrze socialni sité a skrze QR kdd

= Pfes socidlni sité

= Skrze QR kod

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setieni

Otazka €. 5 je zaméfena na pomér mezi respondenty, ktefi dotaznik obdrZeli skrze socialni
sit’ Facebook nebo Instagram a mezi respondenty, ktefi se k dotazniku dostali skrze
naskenovany QR kod, jenz byl rozdavan na autobusovém nadrazi v Ceskych
Budgjovicich. Cilem této otazky je ziskat prvotni informace, zdali respondenti vitbec
védi, jak QR kody pouzivat. Z grafu €. 6 je patrné, Ze az 29,2 % respondentl se
k dotazniku dostali pravé pies QR kod, coz znamena, Ze respondenti jiz maji zkuSenosti

s technologii QR kodu, které mohou byt soucasti nékterych funkei.
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Tabulka 2: Mira vyuziti placeni skrze QR kédy u respondentii, kteii se k dotazniku dostali pres QR kod

Jak se respondenti k dotazniku dostali?
Ochota vyuzivat Ptes socialni sité Skrze QR kéd Celkem
placeni skrze QR
kody
Tuto mozZnost bych 38 12 50
vyuzil/a
Spise ano 30 13 43
Nejsem si jisty/a 10 3 13
Spise ne 5 5 10
Tuto moZnost bych 2 2 4
nevyuzil/a
Celkem 85 35 120
Yates‘ chi-square 1,8
Yates¢ p-value 0,77248235

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ quantpsy.org (n. d.)

Tabulka ¢. 2 byla sestavena z otazek ¢. 5 a 19. Popisuje ochotu respondentt
vyuzivat technologii placeni diky nac¢teni QR kodu u respondentd, ktefi se k dotazniku
dostali skrze QR kod. Z celkového poctu 35 respondentti, uvedlo 25 respondentu (tj. 71,4

%), ze by tuto moznost vyuzili nebo spise vyuzili.

V tomto pifipad¢ byla zkoumana zavislost, jak se respondenti k dotazniku dostali
a jejich ochota vyuzivat moznost placeni pomoci QR kodi pomoci chi-kvadrét testu
nezdvislosti. Dil¢i nulova hypotéza tvrdi, ze mezi tim, jak se respondenti dostali
k dotazniku a tim, zda-li by byli ochotni respondenti vyuZzivat placeni skrze QR kody
neexistuje zavislost. Alternativni hypotéza tvrdi, ze shoda mezi témito odpovédmi
existuje. Jelikoz se se v kalkulatoru zobrazila pozndmka ,,At least one expected
frequencies is less than 5!, coz v ptekladu znamena ,Nejméné jedna ocekavana
frekvence je mensi nez 5!!*“. Kvili této skutec¢nosti je nezbytné vyuzit Yatesovy korekce.
Z tabulky ¢. 2 1ze vidét, Ze hodnota p-value je vétsi nez 0,05, coz znamena, ze se nulova
hypotéza se potvrzuje. Z toho vyplyva, ze mezi tim, jak se respondenti dostali k tomuto
dotazniku a tim, zdali by byli ochotni pouZzivat inovativni metoda placeni skrze QR kody

neni zadna spojitost.
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Otazka ¢. 6
VyuZili jste mobilni aplikaci IDOS za posledni pilrok?

Graf 6. Mira vyuzivani mobilni aplikace IDOS respondenty

= Ano

= Ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setieni

Dalsi dulezitou otazkou tohoto vyzkumu je otazka ¢. 6, ktera od dotazovanych
zjistuje, zda pouzivaji mobilni aplikaci IDOS, kterd je momentalné nejpouzivanéjsi
mobilni aplikaci vefejné dopravy. Z grafu ¢. 7 je patrné, ze 82,5 % respondentll, tuto
aplikaci vyuzili v poslednim ptlroce, a tudiz se da pfedpokladat, ze s aplikaci maji urcité
zkuSenosti a jsou schopni predat své poznatky, vytky a pfipominky pro ucel tohoto

vyzkumu.
Otazka ¢. 7

Jak hodnotite prehlednost aplikace IDOS?

Graf 7: Bodové hodnoceni prehlednosti mobilni aplikace IDOS
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka €. 7 byla polozena pouze respondentiim, kteti v otdzce €. 6 odpovédéli, Ze
mobilni aplikaci IDOS v poslednim ptl roce vyuzili. Graf ¢.8 ukazuje, Ze spokojenost
s ptehlednosti aplikace IDOS se pohybuje kolem priméru az lehkého nadpriaméru.
Rozmezi étyf az sedmi bodi je zastoupeno 66,7 % respondentt. Z vysledku této otazky
plyne poznatek, ze se zde nachézi piilezitost pro inovaci, ktera by zdkazniklim mohla
zpfijemnit vyuzivani téchto sluzeb.

Otazka ¢. 8

Jste s mobilni aplikaci IDOS spokojeni?

Graf 8: Spokojenost respondentii s mobilni aplikaci IDOS
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 8 byla opét polozena pouze respondentiim, kteti odpovedéli v otazce ¢.
6, ze mobilni aplikaci v poslednim pulroce vyuzili. Celkova spokojenost s touto aplikaci
je z vétsinové Casti (tj. 64,6 %) pozitivni. Pfiblizné téetina (pfesnéji 35,4 %) dotazovanych
uvedla, Ze s aplikaci je spiSe nespokojena nebo Uplné nespokojena, coz by mohla byt

jedna z hlavnich cilovych skupin nové inovativni aplikace firmy GW BUS.
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Otazka ¢. 9

Pokud jste nespokojen/a, co Vam v aplikaci konkrétné vadi?

Tabulka 3: Konkrétni vytky na aplikaci IDOS

Odpovéd Pocet odpovédi Podil
Malo funkci 14 43,75 %
Aplikace se zasekava, nestabilnost aplikace, 8 25 %
plynulost aplikace
Ptehlednost, design, rozhrani, vzhled 5 15,7 %
Casté problémy s platebni branou 3 9,3%
Informace o zpozdéni ob¢as neodpovida realité 2 6,25 %

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 9 byla polozena pouze respondentiim, kteti v predchozi otazce (tj.

otazka ¢. 8) odpovédéli, ze jsou s mobilni aplikaci IDOS spise nespokojeni nebo velmi

nespokojeni. Na tuto otazku odpovidalo celkem 26 respondentt, kteti uvedli 32 riznych

odpovédi, které jsou zobrazeny v tabulce ¢. 3 spole¢né s Cetnosti a podilem odpovédi. Jak

1ze vidét, nejvice ptipominek pfislo na pocet funkci aplikace a nasledné na stabilnost a

plynulost aplikace.

Otazka ¢. 10

Byl/a byste ochotny/a zacit pouZivat novou aplikaci firmy GW BUS a. s., ktera by

poskytovala vice informaci pro zakazniky, ale pouze o jejich spojich?

Graf 9: Mira ochoty respondentii vyuzivat mobilni aplikaci firmy GW BUS

10.1% 0.0%

55.8%

H Ano

B SpiSe ano
Nejsem si jisty/a
Spise ne

B Rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 10 zjist'uje, zda by respondenti vyuzili novou mobilni aplikaci firmy

GW BUS, kterd by zakaznikiim poskytovala vice informaci, ale pouze o spojich firmy
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GW BUS a. s. Z odpovédi je patrné, ze velka ¢ast (tj. 81,6 %) dotazovanych mé kladny
postoj k této mozné inovaci. Tato skute¢nost ukazuje, ze vétsina respondentt je zapélena
do novych véci a trendli, coz by mohlo znamenat vysokou miru vyuziti potencionalni

inovativni aplikace v budoucnu.

Tabulka 4: Porovndni miry ochoty prechodu na novou aplikaci a mirou spokojenosti respondentii s aplikaci IDOS

Jste s mobilni aplikaci IDOS spokojeni?
Ochota Jsem Jsem Jsem spise Jsem Aplikace | Celke
zakaznika naprosto spise nespokoje velmi nevyuziv m
zacit vyuzivat | spokoje | spokojen n/a nespokoje am
novou aplikaci n/a /a n/a
firmy GW
BUS a. s.

Ano 7 14 4 1 0 26
Spise ano 3 27 13 11 0 54
Nejsem si 0 7 3 0 0 10

jisty/a
Spise ne 3 3 2 1 0 9
Rozhodné¢ ne 0 0 0 0 0 0
Celkem 13 51 22 13 0 99
Yates® chi- 10,982
square
Yates p-value 0,81059496

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é quantpsy.org (n. d.)

Tabulka ¢. 4 porovnava vysledky z otazek ¢. 8 (na ose X) a 10 (na ose Y).
Z celkového poctu 35 respondenti, ktefi uvedli, ze vyuzivaji mobilni aplikaci a jsou s ni
spise nespokojeni nebo velmi nespokojeni jich 5 odpovédelo, ze by novou aplikaci firmy
GW BUS vyuzili a 24 uvedlo, ze by ji spiSe vyuzili. To znamené pozitivni postoj u 82,8
% nespokojenych respondentt. Z tohohle vysledku lze pfedpovidat velkou tspéSnost
nove aplikace firmy GW BUS. Na zaklad¢é dat z této tabulky byl opét provadén chi-
kvadrat test nezavislosti. Nulova hypotéza tvrdi, Ze mezi odpovéd’'mi na otazky ¢. 8 a 10
neni zadna souvislost. Alternativni hypotéza naopak tvrdi, Ze mezi témito zkoumanymi
jevy existuje zavislost. I tomto ptipadé musela byt vyuzita Yatesova korekce, Ktera
odhalila, Ze p-value je vétsi nez hodnota 0,05 z ¢ehoz vyplyva, ze 1 v tomto piipade nebyla

potvrzena zavislost mezi t€mito jevy.
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Otazka ¢. 11

Jaké nové funkce by méla aplikace obsahovat?

Graf 10: Hodnocent navrzenych novych funkci respondentny
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60.0% M Tuto funkci bych vyuZil/a

H Nejsem schopen/a fici
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40.0%

20.0%

0.0% .

Presnd aktudlni SPZ autobusu Vérnostni MoZnost
poloha autobusu program hodnoceni fidice

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 11 jiz byla zaméfena na konkrétni funkce. Cilem bylo zjistit
potencionalni vyuziti navrzenych ¢tyi funkci respondenty. Z grafu ¢. 11 je patrné, ze
zdaleka nejvetsi uspéch by méla funkce zavedeni vérnostniho programu. Ten
respondentim zatim nebyl jinak blize predstaven, jelikoz jsou na mozné varianty
vérnostniho programu zaméieny otazky €. 22 a 23. I piesto by vérnostni program vyuzilo

presné aktudlni polohy autobusu. Tuto funkci by vyuzilo 74 dotazovanych (tj. 61,7 %).

Funkce zobrazeni statni poznavaci znacky (SPZ), ktera by cestujicim ¢ekajicim
na zastavce dala informaci o tom, do jakého autobusu maji nastoupit v ptipadé, Ze na
autobusové nadrazi nebo autobusovou zastavku pfijede vice autobust narédz, jiz tolik
uspésna nebyla. Pouze jedna tfetina (tj. 33,3 %) respondentl uvedla, Ze by tuto funkci
pouzila. Na druhou stranu je zde relativné velky pocet respondentt (tj. 44,2 %), ktefi
uvedli, Ze nejsou schopni fici, zdali by nova aplikace méla tuto funkci obsahovat. U této
skupiny respondentti je pravdépodobné, Ze by po blizim vysvétleni smyslu této funkce

svou odpovéd’ piehodnotili. Nejméné oblibend funkce byla moznost hodnoceni fidice,
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kde vice jak polovina dotazovanych (tj. 55,9 %) zodpovédéla, ze by funkci nevyuzila.
Z toho lze poznat, ze respondenti hodnoceni fidi¢e nepovazuji za uzite¢né (jako napt. u
piepravni spole¢nosti Uber). Smysl dava prihlédnuti na to, ze fidi¢i jednotlivych spoji se

¢asto neméni a z velké ¢asti jezdi pravidelné a denné.
Otazka ¢. 12

Miyslite si, Ze ma smysl funkce, kdy by aplikace mohla byt vyuzivana i v offline verzi
(bez pripojeni k internetu), ale nenabizela by aktuilni informace napriklad o
Zpozdéni?

Graf 11: Hodnoceni funkce, kdy by aplikace bézela i v offline verzi

6.7%

19.2% B Ano

M Spise ano
m Nejsem si jisty/a
5.8% Spise ne

H Ne

39.1%

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Z grafu €. 12 1ze vy¢ist, ze navrh funkce, kdy by aplikace fungovala i v offline verzi, méla
u respondentdl uspéch, a to i pfesto, Ze aplikace v offline verzi neni schopna piedéavat
informace o aktudlnim zpozdéni ¢i aktualni poloze autobusu. Vice jak dvé tfetiny
respondentu (tj. 68,3 %) ma pozitivni nazor na tuto funkci. Z toho vyplyva, Ze je zde

ptileZitost tuto myslenku zrealizovat, nebot’ je po ni poptavka.
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Otazka ¢. 13

Hodnotite funkci, kdy by byla vyobrazena presna poloha autobusu na mapé

vV mobilni aplikaci jako uziteCnou?
Graf 12: Hodnoceni funkce vyobrazeni presné aktudini polohy autobusu

1.7%
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Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setieni

Podle vysledkua grafu ¢. 13 lze sjistotou fici, ze funkce, kterd by v aplikaci
poskytovala piesnou polohu autobusu vyobrazenou na map¢ by patfila rozhodné k t¢m
nejvice uzitenym. 97,5 % vsech respondentti uvedlo, Ze vidi tuto funkci jako uzitecnou.
Ztoho lze vyvodit, Ze absence informace o pfesné poloze autobusu je néco, co
zakaznikim velmi chybi. VétSina aplikaci nabizi pouze orientacni bod, kde by se autobus
podle jizdnich fadi mél momentalné nachazet skrze bod na ose. Tato funkce, Kterd by
fungovala na zakladé GPS signalu, by mohla byt zabudovana ve stroji, ktery zakazniktim
tiskne listek ¢i v samotném autobuse, by poskytovala piesnou informaci 0 poloze a brala
by v potaz zpozdéni.
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Otazka ¢. 14

Uvitali byste funkci, kdy by Vam aplikace posilala informace skrze notifikace o
zpozdéni Vami zvolenych oblibenych spoji?

Graf 13: Hodnoceni implementace notifikaci do aplikace
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Dalsi otazka byla zaméfena na dalSi funkci a tou je zasilani informaci skrze
notifikace o zpozdéni oblibenych spojii. Podobné jak v otazce €. 13 je 1 zde velka ¢ast (tj.
92,5 %) kladnych hodnoceni. Z toho vyplyvd, Ze uzivatelim mobilnich aplikaci tato
funkce chybi, a to z divodu Ze se muze stat, Ze se cestujici nepodiva na informaci o

zpozdéni a nasledné po prichodu na autobusovou zastavku je piekvapen.

Otazka ¢. 15

Ocenili byste funkci, kdy by Vam aplikace pravidelné nakupovala listky na Vase
oblibené spoje?

Graf 14: Hodnocent funkce automatického ndakupu listkii oblibenych spojii
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Vysledky otazky €. 15 jsou jiz o néco rtiznorodé€jsi. VétsSinova cast (. 60,8 %)

respondentt tuto funkci hodnoti kladné a 29,1 % ma na tuto funkci negativni nazor.
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Hlavni mySlenkou této funkce by bylo ulehceni uzivatelim praci a uSetieni dokola
opakujiciho se procesu - nakupu jizdenky.

Otazka ¢. 16

Jaky zpiisob placeni byste v tomto pripadé preferovali?

Graf 15: Zpuisob strhavani penéznich prostiedki pri automatickém ndakupu

= StrZzeni penéz z nabitého kreditu

= StrZzeni penéz z platebni karty

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 16 byla poloZena pouze respondentt, kteti v predchozi otazce uvedli, ze
by moZnost automatického nakupovani jizdenek ocenili nebo si nejsou jisti. Na tuto
otazku odpovédélo celkem 85 respondentd a 49 (tj. 57,6 %) z nich uvedlo, ze by
preferovali, kdyby se penézni prosttedky za danou jizdenku strhavaly z pfedem nabitého
kreditu. Tato moznost dava zakaznikim veétsi piehled o celkové utracené Castce za
jizdenky. Muze se ale také stat, ze zakaznik nebude mit na daném Gctu kredit nabity a

dojde k tomu, Ze se jizdenka nezakoupi a zakaznik si toho nemusi v§imnout.
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Otazka ¢. 17

Uvitali byste funkci, kterd by Vam nabizela informaci o celkové obsazenosti

autobusu u dalkovych spoji?

Graf 16: Hodnocent funkce, ktera by zakaznikiim davala informace o celkové obsazenosti autobusu

3.3%
10.0%

2.6%

® Ano

B SpiSe ano

M Nejsem schopen/a fici
Spise ne

H Ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Respondentiim byla navrzena funkce, kdy by mobilni aplikace piedavala svym
zékaznikiim informace o momentalni obsazenosti vozu. 84,1 % respondentt hodnoti tuto
funkci kladné. Tato funkce by mohla pomoci zakaznikim s vybérem spoje a hlavné

cestujicim, ktefi se neciti pohodIné mezi velkym poétem lidi.
Otazka ¢. 18

Umite pracovat s QR kody

Graf 17: Dovednosti respondentii s QR kddy
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M Ano

M Ne

m MUj telefon tuto technologii
nepodporuje

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Tato otazka byla zaméfena na zjisténi, zda respondenti umi pracovat s QR kddy.
Vysledky teto otazky odhalily vysokou znalost technologie mezi dotazovanymi, tzn. 88,3
% respondentt uvedlo, ze s QR kddy umi pracovat.
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Otazka ¢. 19

Jak nahliZite na mozZnost placeni skrze QR kédy?

Graf 18: Hodnoceni moznosti placent skrze QR kédy
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 19, ktera se rovnéz zabyva problematikou QR kodi navazuje na otazku

ptedchozi. Vysledky odhalily pomérné velkou ¢ast pozitivnich nazor na moznost placeni

skrze tuto technologii. Az 77,5 % dotazovanych uvedlo, Ze by tuto moznost vyuzili nebo

spise vyuzili. Vysoky podil pozitivnich odpovédi pravdépodobné souvisi s tim, Ze by tato

funkce pfinesla zakaznikiim pohodIngjsi cestovani.

Tabulka 5: Porovnani vysledkii odpovédi na otazky ¢ 18 a 19

Umite pracovat s QR kody?
Jak nahlizite na Ano Ne Mij telefon Celkem
moznost placeni tuto
skrze QR kody technologii
nepodporuje
Tuto moZnost 49 1 0 50
bych vyuzil/a
SpiSe ano 40 2 1 43
Nejsem si jisty/a 8 3 2 13
Spise ne 6 4 0 10
Tuto moznost 3 0 1 4
bych nevyuzil/a
Celkem 106 10 4 120
Yates® chi- 18,918
square
Yates p-value 0,01530439

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é quantpsy.org (n. d.)
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Tabulka ¢. 5 znazornuje prolnuti otazek ¢. 18 (na ose X) a 19 (na ose Y). Lze zde
vidét, ze 89 respondenttl (tj. 83,4 %), kteti v otazce €. 18 uvedli, ze technologii QR kodi
vyuzivat umi odpovédéli, ze by moznost placeni skrze tuto technologii vyuzili. Z téchto
dvou otazek Ize vyvodit, ze technologie QR kodu je mezi zakazniky rozsifena a dala by
se ocekavat velka mira vyuziti i v budoucnu. V tomto piipadé byl opét proveden chi-
kvadrat test nezavislosti, ktery musel byt doplnén o Yatesova korekci, jelikoz se pii
vypoc¢tu v kalkulatoru objevila poznamka ,,At least one expected frequency is less than
111, coz v prekladu znamena ,,Nejméné jedna oCekavana frekvence je mensi nez 1!!*.
Yatesova korekce poukdzala na to, ze p-value je mensi nez hodnota 0,05. Tento poznatek

potvrzuje alternativni hypotézu, ktera tvrdi, ze mezi zkoumanymi jevy existuje zavislost.
Otazka ¢. 20

Piedstavte si situaci, Ze by ze vSech autobusovych zastavek zmizely tisténé jizdni
fady a nahradily by je QR koédy, které by po nacteni zobrazily jizdni rady
Vv elektronické podobé. Jak tento napad hodnotite?

Graf 19: Hodnoceni zamény tisténych jizdnich Fadii za jizdni fady v elektronické podobé
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Nasledujici otazka byla zaméfena na bodoveé ohodnoceni situace, kdy by
Z autobusovych zastavek zmizely veskeré tisténé jizdni fady a nahradily by je QR kody,
které by po nacteni do mobilni aplikace byly zobrazeny v elektronické podobé. Z grafu
je patrné, ze tato moderni myslenka méla u respondentl spise pozitivni nazory, které
bezpochyby koreluji s vékem respondentu, ktery byl zjistovan v otazce ¢. 31. Pouze jeden
respondent je star$i Ctyficeti let. D4 se predpokladat, ze kdyby tento dotaznik byl rozeslan

star§im respondentim, vysledky této otazky by byly podstatné negativné;jsi.
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Vyhodou této myslenky je beze sporu pohodIné zmény v jizdnich fadech, kdy neni
tteba ménit veskeré tisténé verze jizdnich fadl na kazdé autobusové zastavce, ale pouze
v mobilni aplikaci. Nevyhodou této funkce je nutnost mobilniho telefonu, ktery
podporuje tuto technologii, jelikoz ne kazdy zakaznik disponuje novym modernim

telefonem.
Otazka ¢. 22

Byli byste ochotni zacit preferovat linky firmy GW BUS a. s. pred ostatnimi

dopravci kviili zavedeni vérnostniho programu?

Graf 20: Ochota zdkaznikii zacit uprednostiiovat linky firmy GW BUS pred ostatnimi dopravci kvili zavedeni
vernostniho programu

4.2% _ 0.8%

H Ano

M Spise ano

m Nejsem si jisty/a
Spise ne

B Ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Tato otazka byla zaméfena na to, zda-li by cestujici byli ochotni uptfednostnit
spoje firmy GW BUS pied spoji ostatnich dopravcti pouze na zékladé zavedeni
vérnostniho programu. Vysledky jsou viceméné jednoznacné, jelikoz 82,5 % respondentt

odpovédélo pozitivné a 12,5% dotazovanych si neni jisto.
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Tabulka 6: Porovnadni vysledkii otazek ¢. 11 a 22

Vyuzili byste funkci vérnostniho programu?

Byl/a byste ochoten Tuto funkci Nejsem Tuto Celkem
zacit preferovat linky | bych vyuzil/a | schopen/a fici | technologii
firmy GW BUS kvali bych nevyuzil
zavedeni vérnostnimu
programu?
Ano 21 6 2 29
Spise ano 65 5 0 70
Nejsem si jisty/a 10 3 2 15
Spise ne 4 0 1 5
Ne 1 0 0 1
Celkem 101 14 5 120
Yates¢ chi-square 13,928
Yates¢ p-value 0,08366148

V tabulce €. 6 lze vidét prolnuti vysledkt otazek ¢. 11 (na ose X) a 22 (na ose Y).
Lze vidét, ze 86 respondentl (tj. 85,1 %), ktefi v otazce €. 11 odpoveédéli, ze by vérnostni
program vyuzili, odpovédéli, Ze by byli ochotni zacit preferovat spoje firmy GW BUS
kvuli vérnostnimu programu. Na zakladé téchto dat byl opét provadét chi-kvadrat test
nezavislostj, ktery musel byt doplnén o Yatesova korekci, kviili poznamce ,,At least one
expected frequency is less than 111, coz lze pielozit jako ,,Nejméné jedna piedpokladana
frekvence je mensi nez 1!, ktera se objevila v kalkulatoru. VVysledek Yatesova korekce

poukazal na to, Ze p-value je vysSi nez 0,05, coZ znamena potvrzeni nulové hypotézy,

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ quantpsy.org (n. d.)

tudiz potvrzeni neexistence shody mezi zkoumanymi jevy.
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Otazka ¢. 23
Jaké benefity by mél vérnostni program prinaset?

Graf 21: Forma odmény ve vérnostnim programu
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Nasledujici otazka byla zaméfena na formu odmeén z vérnostniho programu a méla
vice moznych odpovédi. Nejvice odpoveédi zaznamenala moznost slevy na jizdném. Tuto
moznost zaskrtlo 102 respondentii. Dale 70 respondentd uvedlo, ze by uvitali slevy do
partnerskych obchodt firmy. 8 dotazovanych odpovédélo, ze by vyuzili jinou formu

odmén, ale neuvedli, jakou formu by ocenili.
Otazka ¢. 24

VyuZzili byste moznost hvézdi¢kového hodnoceni Fidi¢e, na zakladé kterého by byl

nasledné odménovan skrze prémie?

Graf 22: Hodnoceni moznosti hodnoceni ridice
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Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setfeni
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Nasledujici navrzena funkce shromazd’ovala odpoveédi, zda respondenti vyuziji
moznosti ohodnotit fidi¢e. Na zakladé jejich ohodnoceni by se nasledné vypocitavaly
prémie pro fidice. Z grafu ¢. 23 vyplyva, ze tato funkce u respondentti vyvolala pozitivni
nazory, jelikoz 72,5 % respondentil uvedlo, ze by této mozZnosti vyuZili nebo spiSe vyuzili.
Vyhodou této funkce by byla ur€it€ zvysSeni motivace pro fidiCe, jelikoz ¢im lepsi
hodnoceni, tim vétsi penézni odména pro n¢;.

Na druhou stranu velkou nevyhodou by byla neobjektivita nékterych hodnoceni.
Na tuto problematiku upozornil jeden z respondentl v oteviené otazce ¢. 29. Ve své
odpovédi odkazoval na to, ze se fidi¢i denné setkavaji s lidmi, ktefi se neumi chovat a
obcas je jiz t€zké zachovat chladnou hlavu a pfijemné vystupovani, coz pak vede k obcas

i zbyte¢nému negativnimu hodnoceni.
Otazka ¢. 25

Jak by podle Vas méla vypadat ikona této mobilni aplikace?

Tabulka 7: Navrhy na vzhled ikony nové mobilni aplikace

Odpovéd Pocet odpovédi Podil
Logo autobusu 13 325%
Jednoducha, piehledna a nenapadna 8 20 %
Logo GW BUS 7 17,5 %
Modro bila 5 12,5%
Rtzova 1 2,5%
Poutava a ne moc prehnana 1 2,5%
Jeep 1 2,5%
Snadno rozeznatelnd od ostatnich 1 2,5 %
Musi zaujmout 1 2,5%
Moderni 1 2,5%
Népadna 1 2,5%

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setfeni

Dal§im dulezitym aspektem pro uspeSnost mobilni aplikace je vzhled ikony.
Timto problémem se zabyvala oteviena otazka ¢. 25, kterd se dotazovala respondentl na
jejich navrhy na mozny vzhled ikony. Tato otdzka ziskala celkové 40 smysluplnych

odpovédi, které jsou zobrazeny v tabulce ¢. 13. Navrh, ze ikona mobilni aplikace by méla
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mit logo autobusu odpovédélo 32,5 % respondentl. Nasledné 8 respondentt uvedlo, Ze

by ikona aplikace m¢la byt jednoduchd, prehledné a nenapadna.
Otazka ¢. 26

Vyuzili byste moznost, kdy by Vam aplikace pri placeni jizdenky nabidla pridani
k ¢astce poplatek za vykompenzovani spaleného CO2?

Graf 23: Ochota respondentit platit za kompenzaci spdaleného CO2

5.8% 1.7%

7.5%
| Urcité ano

M SpiSe ano
® Nedokazu posoudit
Spise ne

W Rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Otazka ¢. 26 byla zaméfena na to, jestli by respondenti byli ochotni ptiplatit castku
v fadech nizsich korun za kompenzaci spaleného CO, béhem jizdy. Tato moznost pomaha
vycistit pfirodu od Skodlivych latek, které se uvoliluji do ovzdu$i pii pouzivani
spalovacich motorii. Otazka zprostfedkovala velky podil (tj. 85 %) pozitivnich ohlast tzn.

85 % respondentli tuto moZnost vyuZilo.

52



Tabulka 8: Porovndni vysledkii otazek ¢. 26 a 34

Vyuzili byste moznost, kdy by Vam aplikace pfti placeni
jizdenky nabidla ptidani k ¢astce poplatek za vykompenzovani

spaleného CO,?

Jaky je Vas ¢isty | Urcité Spise | Nedoka | Spise ne | Rozhod | Celkem
mésicni piijem? ano ano 7Zu n¢ ne
posoudi
t
Do 10 000 K¢ 46 25 3 4 1 79
10 001 — 20 000 K¢ 2 2 4 2 0 10
20 001 — 30 000 K¢ 7 7 0 1 0 15
30 001 —40 000 K¢ 3 4 1 0 1 9
40 001 —50 000 K¢ 2 2 1 0 0 5
50 001 K¢ a vice 1 1 0 0 0 2
Celkem 61 41 9 7 2 120
Yates‘ chi-square 29,055
Yates p-value 0,08668204

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ quantpsy.org (n. d.)

Tabulka €. 8 nam prolind odpovédi otazek €. 26 (na ose X) a 34 (na ose Y), kde

muzeme vidét provazanost mezi mési¢nimi piijmy a ochotou pfiplatit za kompenzaci

spaleného CO». Ackoliv velka ¢ast (79) respondenti disponuje mési¢nim piijmem do

10 000 K¢, tak by 71 (tj. 89,9 %) z nich moznost ptiplaceni za kompenzaci spaleného

CO2 vyuzila. | v tomto pfipadé byla data zkouména na shodu zavislosti. Shoda byla

hodnocena na zdkladé chi-kvadrat testu, ktery musel byt opét doplnén o Yatesova korekci,

kvuli poznamce ,,At least one expected frequency is less than 111, coz 1ze voln¢ pielozit

jako ,,Nejmén¢ jedna piedpokladana frekvence je mensi nez 1!!*“. Diky tomuto vypoctu

byla zjisténa p-value vétsi nez 0,05. Tato skute¢nost nam potvrzuje nulovou hypotézu,

tudiz nezavislost mezi t€émito zkoumanymi jevy.
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Otazka ¢. 27

Ocenili byste funkci, kter4d by Vam poskytla informace o zajimavych mistech,

pamatkach ¢i nakupnich centrech v okoli autobusovych zastavek?

Graf 24: Hodnoceni funkce, ktera by informovala o zajimavych mistech v okoli zastavek

2.5%

B Ano

B SpiSe ano

m Nejsem si jisty/a
Spise ne

M Ne

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setieni

Dalsi navrzenou funkci respondentim byla funkce, ktera by v mobilni aplikaci
informovala cestujici o zajimavych mistech (napf.: muzea, pamatky, nakupni centra atd.)
v okoli zastavek. Tato funkce méla u respondentii velkeé negativni nazory, jelikoz 71,7 %

dotazovanych uvedlo, Ze by tuto moznost neocenili. Z toho
Otazka €. 28
VyuZili byste moZnost placeni pomoci kryptomény?

Graf 25: Mira vyuziti placeni skrze kryptomény

B Ano

M Spise ano

M Nejsem si jisty/a
Spise ne

H Ne

4.9%

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢é dotaznikového Setfeni
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Nasledujici otazka ¢. 28 byla zaméfena na to, zdali by zakaznici vyuzili placeni
pomoci kryptomén (Bitcoin, Ethereum atd.). Tento novy trend se v poslednich letech jevi
jako mozny nastupce soucasné fiat mény. Jak lze vidét, tato navrzena funkce obdrzela
spiSe negativni odpovédi. Vice jak polovina respondentil (pfesnéji 55,9 %) uvedla, Ze by
tuto funkci nevyuzila nebo spiSe nevyuzila. Ztoho vyplyva, Ze respondenti
pravdépodobné jesté¢ nejsou pln€ obeznameni s timto tématem, jelikoz ve spolecnosti

zatim nenti tolik rozsifeno.
Otazka ¢. 29

Jaké dalSi funkce byste uvitali?

Tabulka 9: Navrhy na dalsi mozné funkce pro novou aplikaci

Odpovéd’ Pocet odpovédi Podil
Zapojeni technologie NFT 17 65,4 %
Informace o spojich jinych 3 115%
dopravci
Moznost ptidani 1 3,85 %
mezizastavky
Informace o vzhledu 1 3,85 %
autobusu
Informace o vyhtivanych 1 3,85 %
sedackach
Informace o obsazenosti 1 3,85 %
zavazadlového prostoru
Informace o piesné trase 1 3,85 %
Ukazatel rychlosti 1 3,85 %
autobusu

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Posledni otdzkou zaméfujici se na inovativni funkce mobilni aplikace byla
oteviena otazka ¢. 29, které se snazila ziskat dal$i mozné funkce, které nebyly v dotazniku
zminény. Tato otazka zprostfedkovala celkem 26 reprezentativnich odpovédi. Nejvice
navrhi bylo na zapojeni NFT (non-fungible token), coz v piekladu znamena
nezameénitelny token. Tento trend je zaloZzen na vytvofeni a nasledném prodeji
jedine¢ného tokenu (vétSinou ve formé obrazku). Tento trend muze pro firmu
zprostiedkovat vysoké mnoZzstvi finan¢nich prostfedki, jelikoz ceny tokenil jsou diky
jeho jedineCnosti velmi cenné. Dal§i navrhy byly cileny napiiklad na poskytovani

informaci i o spojich ostatnich dopravcd.
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Otézka ¢. 30
Jste?

Prvni identifikacni otazkou tohoto dotazniku je otazka €. 30, ktera se zaméftila na
zjisténi pohlavi respondentti. Tato otazka vypovida o tom, Ze tohoto Setfeni se zicCastnilo
vice muzl nez Zen. Z celkového poétu dotazovanych bylo 54,2 % muzu, 44,2 %, zbylych

1,6 % se identifikuje jako jiné.
Otéazka €. 31
Ktera z niZe uvedenych kategorii zahrnuje Vas vék?

Dalsi otazka byla zaméfena na vék respondentt. Nejvétsi zastoupeni méla skupina
lidi mezi lety 21 a 29 (76,7 %). 12,5 % respondenti uvedlo, Ze jejich vék spada do
rozmezi 30 — 39 let. Ttetim, nejvice zastoupenym vékovym rozmezim je 18 — 20 let.
Tuto moznost zvolilo 7,5 % dotazovanych. Velka ¢ast (tj. 86,7 %) respondentt uvedlo,
ze jsou mladsi tficeti let. Z toho vyplyva, ze se jednd o mladou generaci, ktera ma blizko

k modernim technologiim a mohou poskytnout cenné informace pro cile tohoto vyzkumu.
Otazka ¢. 32
Jaké mate nejvysSi dosaZené vzdélani?

Otazka ¢. 32 byla zaméfend na zjisténi nejvysSiho dosazeného vzdélani
respondentli. Vysledky této otazky poukazaly na to, ze velka vétSina (78,3 %)
dotazovanych ma dokoncenou stfedni $kolu s maturitou. 12,5 % respondenti ma
dokoncené bakalatské ¢i navazujici studium. Zbylé mozné odpovédi mély zastoupeni do

4 %.
Otéazka €. 33
V soucasné dobé jste?

Nasledujici otdzka byla zaméfena na zjiSténi aktudlniho stavu respondentd.
Vysledky této otdzky odhalily, Ze nejvetsi zastoupeni (tj. 72,5 %) maji studenti, coZ se jiz
dalo ptfedpokladat z otazky ¢. 31, ve které 76,7 % dotazovanych odpovédélo, Ze spadaji
do veékové skupiny 21 - 29 let. Z velkého zastoupeni studentd mezi dotazovanymi lze
pfedpokladat vysokou miru vyuZivani vefejné dopravy, jelikoZz pravé studenti tvoii

velkou ¢ast cestujicich, hlavné ve vSedni dny.
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Otazka ¢. 34
Jaky je Vas Cisty mési¢ni prijem?

Posledni otdzkou tohoto dotazniku byla otazka, kterd se zabyvala cistym
mésiénim piijmem respondentl. Nejvétsi €ast (t. 65,8 %) respondentd disponuje
mesi¢nim piijmem do 10 000, coz koreluje s pfevahou studentd mezi dotazovanymi
tohoto vyzkumu. Poté 12,5 % respondentt disponuje mési¢ni piijmem ve vysi 20 001 —

30 000 K¢&. Zbylé odpovédi maji procentudlni zastoupeni mensi nez 9 %.
4.3 E-mailové komunikace

Soubor s deviti otazkami, které jsou soucasti ptilohy ¢. 2, byl zaslan vedoucimu
facility a IT oddéleni panu Ing. Borisi Novotnému. Snahou téchto otazek bylo zjistit
subjektivni pohled na spokojenost s aplikaci IDOS, jenz zakaznikiim piedava dulezité
informace o spojich firmy. Nasledné byly otazky zaméfeny na zji$téni nazoru pana Ing.

Borise Novotného na navrzené funkce.

Prvni otazka byla zaméfena na obecnou spokojenost s mobilni aplikaci IDOS.
Odpovéd’ pana Novotného byla, Ze mu chybi integrita se spoji v zahranic¢i, jelikoz
Vv zahrani¢i je nucen pouzivat pro vyhleddvani spoji hromadné dopravy Google. Daéle
také podotkl, Ze by uvital konkuren¢ni aplikaci. Druhd otazka se pana Novotného tazala
na to, zda-li v minulosti nékdy pfemyslel 0 vyvinuti propracovanéj$i mobilni aplikace,
ktera by zdkaznikiim poskytla cennéjsi informace, ale pouze o spojich firmy GW BUS a.
s. Odpovéd’ byla takova, ze nad timto jiZ v minulosti pfemyslel, ale je to jiz pfiblizné

deset let.

Tteti otazka cilila na zjiSténi postoje pana Novotného k technologii QR kédi a
zda v nich vidi budoucnost. Odpovéd’ byla kladna a doplnéna faktem, Ze by pan Novotny
ocenil vétsi zapojeni této technologie do komunikace se zakazniky. Dalsi otazka
pojednavala o tom, zda pan Novotny vidi budoucnost ve vyméné tisténych jizdnich Fada
z autobusovych zastavek za QR kody, které by po nacteni mobilnim telefonem oteviely
jejich elektronickou podobu. Z odpovédi pana Novotného bylo jasné, ze ma pozitivni
postoj k tomuto népadu, ale kvali dne$ni generaci duchodct je to v soucasné dobé

neproveditelne.

Pata otazka byla zaméfena na dalSi novodobou technologii, kterou jsou
kryptomény. Z odpovédi pana Novotného je patrné, Ze v této technologii nevidi zddnou
budoucnost a nebyl by pro jeji zavedeni do firmy. Dals$i otazka byla zaméfena na
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vérnostni program, ktery by zdkaznikiim poskytl mensi slevy na jizdné nebo poukazy do
partnerskych obchodii. Z odpovédi pana Novotného vyplyva fakt, ze tato myslenka je

ekonomicky neproveditelna, jelikoZ by byla ohrozena rentabilita dopravce.

Ptedposledni otazka byla zamétfena na funkci, kterd by cestujicim davala moznost
hodnoceni fidi¢e. Dale bylo panu Novotnému navrZeno, Ze by toto hodnoceni mohlo
slouzit jako dal$i faktor motivace pro fidi¢e firmy, jelikoz by se na zdklad¢ hodnoceni
mohly odvijet prémie pro fidi¢e. K tomu se zaroven vazalo upozornéni, ze ¢lovék, ktery
je s nééim nespokojeny napiSe recenzi spiSe neZ ten, kdo spokojeny je. Postoj pana
Novotného k tomuto navrhu byl kladny. Dale uvedl, Ze jiz v souc¢asné dobé tyto stiznosti
v e-mailové korespondenci vyfizuji a vénuji se jim. Posledni otazka byla zaméfena
existenci konkrétni funkcionality, ktera panu Novotnému v aplikaci IDOS chybi. Pan
Novotny odpovédél, ze aplikaci vyuzivd pouze nékolikrat do roka, a tudiZz nedokéze

odpovédét.
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4.4 Shrnuti a diskuze
Cilem praktické ¢asti bylo na zaklad¢ kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumného

Setfeni ziskat odpovédi na vyzkumné otazky.
1. Jak ¢asto respondenti cestujici spoji firmy GW BUS a. s.?

Na zakladé vysledku otazky €. 2 z dotaznikového Setieni je patrné, ze respondenti
maji velké zkuSenosti se spoji této firmy. Az 92,5 % respondentli vyuZili spoje této firmy
minimaln¢ jednou za poslednich 12 mésicii a 88,3 % respondentit odpovédélo, ze spoje
této firmy vyuzivaji minimalné jednou mési¢né. Z tohoto poznatku Ize konstatovat, ze

snaha o co nejvétsi rozsiteni dotazniku mezi cestujici firmy GW BUS a. s. byla uspésna.

Pocty cestujicich firmy GW BUS a. s. byly také v minulych letech ovlivnény
neptiznivou pandemickou krizi ve svété. Generalni feditel GW Jihotrans Robert Krigar
uvedl pro Dopravni noviny (2021), Ze béhem uzavieni okrest v bieznu 2021 v dobé
koronavirové krize se pocet cestujicich snizil o 50 % a v dusledku toho se stavalo, zZe

autobusy jezdily zaplnéné vétSinou pouze z 20 % své kapacity.
2. Jak jsou respondenti spokojeni s mobilni aplikaci IDOS?

Tim, jak jsou respondenti spokojeni s mobilni aplikaci IDOS, ktera drzi pomyslny
monopol v hromadné dopravé se zabyvaly otazky ¢. 6, 7, 8 a 9. Nejzasadnéjsi pohled
poskytuji vysledky otazky ¢. 8, kterd pojednava o celkové spokojenosti respondenti se
zminovanou mobilni aplikaci. Z vysledki této otazky vyplyva, ze necelé dvé tietiny,
presnéji 64,6 %, jsou s aplikaci spokojeni. Nejvétsi zastoupeni (51,5 %) zde ma odpoved’
Jsem spiSe spokojen/a z ¢ehoz vyplyva, Ze respondenti si tim nejsou stoprocentné jisti.
Zbylych 35,4 % respondenti odpovédelo, ze s aplikaci IDOS jsou spise nespokojeni nebo
velmi nespokojeni. Az jedna tietina vSech respondentll, co vyuziva tuto aplikaci uvedla,

Ze s ni nejsou spokojeni, a to znamena prilezitost pro vytvofeni nové aplikace.

Vsem 35,4 % respondentiim (to je 35 respondentil), kteti vyuzivaji tuto aplikaci,
byla nasledné¢ poloZena otazka, co jim v aplikaci IDOS konkrétn¢ vadi. Nejvice
ptipominek (14) pfislo na nizky pocet funkci, coz Ize v tomto piipad¢€ také uchopit jako
nizky pocet poskytovanych informaci. Dale méli respondenti pomérné mnoho
ptipominek (8) k plynulosti a nestabilnosti aplikace. Dalsi ptipominky se tykaly designu
a rozhrani aplikace, problémiim s platebni branou nebo také obcasné nepiesné informaci

0 zpozdéni vozu.

59



Navzdory ne Gplné pozitivnim hodnocenim spokojenosti s mobilni aplikaci IDOS,
Je tato aplikace drzitelem ceny Mobilni aplikace roku 2016, jez uspé€la v kategorii ,,zivotni

styl“. Celkovym vitézem této soutéZe se ale nestala (iDNES.cz, 2016).
3. Jakeé funkce by respondenti uvitali?

Prvni navrzenou funkci respondentiim byla funkce, kdy by aplikace fungovala i
v offline rezimu (tzn. bez pfipojeni k internetu). Tuto funkci by ocenilo 68,4 %
respondenttl, i presto ze v offline verzi by neposkytovala informace o zpozdéni spoja,

aktualni poloze autobusu nebo zakoupeni jizdenky.

Dalsi navrzenou funkci byla funkce, ktera by cestujicim zobrazila v aplikaci
piesnou polohu autobusu na map¢. Drtiva vétSina respondenti (97,5 %) uvedla, Ze by tato
funkce byla uzite¢na. Tato funkce by dala cestujicim vétsi piehled o tom, kde se autobus
nachazi a jakou zastavkou jiz projel nebo teprve projede. Tato funkce by byla jednou
z nejvyznamngéjsich inovaci aplikace, jelikoZz by vykompenzovala obasné nepiesné
informace o zpozdéni. Tuto funkci jiz naptiklad nabizi prazska integrovana doprava (P1D)
od bfezna 2020, ktera na svych webovych strankdch mapa.pid.cz zobrazuje piesnou
polohu jednotlivych autobusi. Podle naméstka prazského primatora a radniho pro
dopravu Adama Scheinherra (2020) se mize uptesnéni polohy zdat pouhou mali¢kosti,
ktera ale realné zlepSuje kvalitu vefejné dopravy a Setii Cas cestujicim, kteti by bez této

informace travili ¢as zbyte¢nym ¢ekanim.

Treti navrzenou funkci, bylo upozornéni, které by aplikace zasilala na nové
vytvofena zpozdéni autobusu skrze notifikace v mobilu cestujicich. Velka vétSina
respondentt (92,5 %) odpovédéla, ze by tuto funkci vyuzila. Nevyhodou této funkce by
byla nutnost pfipojeni k internetu. Tato nevyhoda by byla ale vykompenzovéna

okamzitym informovanim o zpozdéni spoje.

Funkce, kdy by aplikace automaticky a pravidelné nakupovala jizdenky na spoje,
které by cestujici v mobilni aplikaci oznadili jako ,,0blibené*, je dalsi nabidnutou funkci
v aplikaci. 60,8 % respondentti odpovedéli, ze by tuto funkci ocenili a 29,1 % respondentt
odpovédélo, ze by tuto funkci neocenili. Zbyli respondenti (10 %) uvedli, Ze si nejsou
jisti. Respondenti (57,6 %) by spise preferovali, kdyby se penize za automaticky
zakoupené jizdenky strhavaly z nabitého kreditu ptimo v aplikaci. Toto cestujicim dava

vetsi piehled o svych financich vlozenych do cestovani.
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Patou navrzenou inovativni funkci respondentti byla funkce, kterd by cestujicim
poskytovala informace o celkové obsazenosti autobusu u dalkovych spojt. Celkem 84,1
% respondentl hodnoti tuto funkci kladné. Tyto jednozna¢né vysledky poukazuji na to,
7e cestujici postradaji tuto funkcionalitu. Napiiklad spole¢nost FlixBus ve své aplikaci
poskytuje ptehled o obsazenosti spoje, ale pouze ptiblizné pomoci ti stupnitt obsazenosti.

Aplikace IDOS tuto funkci kompletné postrada.

Dalsi funkci, jez byla navrzena respondentim, byla implementace technologie QR
koda do nové mobilni aplikace. Prostfednictvim otazky €. 18 bylo zjisténo, ze 88,3 %
respondentli umi pracovat s QR kddy, coz naznacuje velkou znalost mezi respondenty.
Toto zjisténi také korelovalo s faktem, ze drtiva vétSina respondentd (84,2 %) je mladsi
tficeti let. Dalsi otazka se zabyvala tim, zda-li by respondenti vyuzili moznost placeni
skrze zminované QR kody. Vysledek této otazky byl velmi kladny, az 77,5 % respondentti
uvedlo, ze by tuto moznost vyuzili. K této funkci ma pozitivni postoj také Ing. Boris
Novotny, ktery projevil zdjem o zminénou funkci ve-mailové komunikaci. Tuto
funkcionalitu jiz vyuZivaji naptiklad mobilni aplikace CSOB, Komeréni banky nebo
Ceské spotitelny. Implementace této technologie v segmentu veiejné dopravy by vyrazné
zredukovala fronty na zakoupeni jizdenek u fidi¢e. Podle redaktorky Veroniky Némcove,
portalu FINANCE.cz (2022), implementace QR koédu na faktufe zvys$i motivace

k rychlému zaplaceni.

Dalsi navrZenou funkci byla vyména tist€nych jizdnich fadl na autobusovych
zastavkach za QR kddy, které by po nateni mobilni telefonem zobrazily jizdni fady
v elektronické podobé piimo v nové aplikaci. Tato myslenka méla u respondentii spiSe
pozitivni nazory, nicméné¢ Ing. Novotny poukazal v e-mailové komunikaci na to, Ze
generace dnesnich diichodci na tuto inovaci neni pfipravena, jelikoz ne kazdy z nich
vlastni chytry telefon, ktery technologii QR kodi podporuje. Z tohoto tvrzeni vyplyva, ze

tato funkce je prozatim nerealizovatelna.

Dalsi funkci, kterd byla navrZzena respondenti bylo zavedeni vérnostniho
programu. Drtivéa vétSina respondenttl (84,2 %) uvedla, Ze by tuto moznost vyuzila. Na
zaklad¢ dalsi otazky bylo na misté zjistit, jakou formu benefiti by ocenili. Z vysledkd je
jasné, ze nejvice respondentli (85 %) by ocenilo benefit ve forme slevy na jizdném, dalsi
formou, kterou by respondenti vyuzili, byly slevy do partnerskych obchodl firmy GW

BUS. Realizovatelnost této myslenky ale vyvratil pan Novotny, ktery na jednou z otazek
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odpoveédél, Ze tato mysSlenka pro dopravce nedava smysl, jelikoz by to velmi ohrozilo

rentabilitu spole¢nosti.

Dalsi funkce se zaméfuje na hodnoceni fidi¢e na zaklad¢ skalovitého hodnoceni
v nové aplikaci. Z vysledkt dotaznikového Setfeni lze s jistotou fici, Ze velka vétSina
(72,5 %) by této moznosti vyuzila. Tato funkce by fungovala jako dal$i faktor motivujici
fidice k pfijemnému vystupovani, jelikoz by se na zaklad¢ téchto hodnoceni odvijelo jeho
bonusove ohodnoceni. Jak uvedl pan Novotny, firma GW BUS a. s. se jiz v sou¢asné
dob¢ zabyva veskerymi stiznostmi, které jim piijdou prostiednictvim e-mailu. Tudiz by
Jim tato funkce sjednotila veskeré stiznosti na jedno misto, jelikoz vyfizovani stiznosti
v e-mailové schrance neni tak pohodIné, protoze se zde nachazi mnoho jinych e-mailu.
Stiznosti ve vEtSing ptipadi souvisi s nepiijjemnym vystupovanim fidic¢a k cestujicim.
Toto mimo jiné beze sporu souvisi s vysokym vytizenim fidi¢t autobusu. Na tuto
problematiku upozornil §éf odborového svazu dopravy Lubo$ Pomajbik (Jitka VIkova,
2017), ktery tekl, ze néktefi fidi¢i autobusi pracuji i 350 hodin mési¢né, coz vypovida o
jejich piepracovanosti. Podle jeho slov byli fidi¢i v této dobé (2017) podhodnoceni, coz

se odrazilo v nasledujicich letech, kdy se mzdy fidi¢t meziro¢né zvySovaly.

Dalsi funkci navrzenou respondentiim byla informace o statni poznavaci znacce
autobusu (SPZ). Na zaklad¢ vysledku lze fici, ze tato funkce vyvolala u respondentt
smiSené pocity. Jedna tfetina (33,3 %) respondenti uvedla, ze by tuto funkci vyuzila, 22,5
% respondentti uvedlo, Ze by tuto funkci nevyuzili a zbytek respondentd odpovédél, ze si
nejsou jisti. Podle slov pana Novotného, ale zavedeni této funkce nema zadny smysl,

jelikoz se ¢asto SPZ autobusti méni z diivodu napftiklad servisu vozi.

Funkce, kdy by aplikace nabidla moznost, Si pfi placeni za jizdenku ptikoupit za
mensi poplatek spaleny CO. béhem jizdy, shledala uspéch. Velka ¢ast respondenti (85
%) odpovédéla, ze by tuto moznost vyuzila. Nékteré e-shopové portdly napt. Zalando
nebo About you, letecka spole¢nosti Ryanir nebo spole¢nost FlixBus, tuto moznost jiz
nabizeji. Tato funkce spocita na snadném vypoctu uhlikové stopy na jednoho cestujiciho.
Penize vybrané od zakazniki/cestujicich nasledné firma vyuZije na ekologické projekty

snizujici emise oxidu uhli¢itého jinde ve svéte.
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Tabulka 10: Mira uhlikové stopy v riznych zpiisobech dopravy

Cesta Zpisob dopravy Kilogramy emisi CO2na
osobu
Praha — Split Vlakem 20
Praha — Split Autobusem 30
Praha — Split Automobilem 200 (pokud ¢lovek cestuje
ve voze sam
Praha - Split Letadlem 166

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé zpravy.aktualne.cz (2019),

https://calculator.carbonfootprint.com (n. d.)

Ptedposledni otdzkou zamétujici se na konkrétni navrzené funkce byla otazka €.
27, jenz zjistuje, zda-1i by respondenti vyuzili informace o zajimavych mistech v okoli
autobusové zastavky ¢i nadrazi. Velka ¢ast respondentt (71,7 %) ma k této myslence

negativni postoj a tuto funkci by vyuzila.

Posledni navrzenou funkci bylo placeni skrze kryptomény. Tato funkce meéla
predev$im negativni nazory respondentt, jelikoz 55,9 % z nich uvedlo, Ze by tuto
technologii nevyuzili. Toho zjisténi beze sporu koreluje s faktem, ze technologie
kryptomén jesté neni ve spole¢nosti dostate¢né rozsifena a jen maly pocet lidi disponuje
jakoukoliv kryptoménou. To take souvisi s ¢lankem Véaclava Pecha na portalu
ekonomickydenik.cz (Véaclav Pech, 2021), ve kterém kryptomény spojuje spise
s prostiedkem pro spekulace nez s prostiedkem pro investice. Podobny pohled ma i pan
Novotny, ktery v odpovédi na jednu z otazek uvedl, Ze nevidi zadnou budoucnost

Vv oblasti kryptomén.

Posledni otazka pied otazkami identifikaénimi pobizela respondenty k navrhnuti
dalsi funkce, kterd v dotazniku zminéna nebyla. Nejvice navrhi padlo na technologii
NFT, kterd by mohla fungovat jako podpora firmy. Tato technologie spo¢iva ve vytvoieni
nezaménitelného tokenu (Non-fungible token), uloZzeného na decentralizované databazi
(Blockchainu), ktery 1ze nasledné prodavat zakaznikim spole¢nosti. S touto technologii

je nejcastéji spojen obraz, zvuk ¢i naptiklad video (Letem svétem Applem, 2022).
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5 Navrhy

Vysledky Setieni v praktické ¢asti poukazaly na funkce, které by jednak cestujici
ocenili, vyuzili a k tomu jsou realizovatelné. Vsechny funkce, jez byly vybrany, jsou
popsany nize. Odhadovand cena na vytvofeni a provoz mobilni aplikace, kterd by

obsahovala navrzené funkce, se nachazi v podkapitole 5.6.
5.1 Offline verze aplikace

Prvni navrzenou funkci do nové aplikace je funkce, kdy by aplikace fungovala
v offline provedeni (tzn. bez pfipojeni k internetu). Dle vysledki z dotaznikového Setfeni
Ize tici, ze tato absence této funkcionality napiiklad u aplikace IDOS zdkaznikiim chybi.
Tato funkce by byla vyfesena skrze tzv. Backend systém, jenz spociva ve fungovani skrze
server, ktery mize bézet i stovky kilometri daleko od zafizeni, na kterém je aplikace
vyuzivana. Systém backend slouzi k administrativni strdnce webu a ke zpracovéani a
upravé dat. K tomuto systému, ktery bude zfizovat kompletni fungovani aplikace, budou
tieba dva zaméstnanci. Ti budou Vv pfipadé potfeby ménit jizdni fady at’ uz u zmén
trvalych ¢i doCasnych. Nevyhodou této funkce by byla rozhodné absence informace o
zpozdéni, informace o pfesné poloze autobusu ¢i moznosti nakupu jizdenky v aplikaci,
na tyto funkce je nutnost internetového piipojeni. Problém s internetovym pfipojeni vSak
fe$i volné dostupné internetové piipojeni na vétSin€ autobusovych nadrazi. Hlavni
vyhodou této funkce je beze sporu moznost vyhledat si Casy odjezdu a piijezdu

jakéhokoliv autobusu na jakémkoliv misté (strafelda.cz, n.d., czechitas.cz, 2014).
5.2 Presna poloha autobusu

Dalsi inovativni funkci, na které bude nova aplikace stavét je presna poloha
autobusu zobrazena na map¢€ piimo v aplikaci. Opét lze fict, Ze po vyhodnoceni vysledk
Setfeni tato funkce cestujicim chybi. Naptiklad aplikace IDOS nabizi vyobrazeni polohy
autobusu na ¢asové ose v porovnani ¢asu a mista, kde by se zrovna mél autobus nachazet,
nejedna se o piesnou polohu v realném case. Tato funkce by cestujicim pomohla k lepsi
orientaci na velkych autobusovych nadrazi, kde se pohybuje velky pocet autobust. Také
by to pomohlo cestujicim, ktefi pfisli na autobusovou zastavku nacas a nemaji ptehled o
tom, zda autobus zastavkou jiz projel nebo teprve projede. Nutnosti pro implementaci této
funkce bude potizeni a nasledna instalace GPS lokatori do vozu firmy (cena uvedena

v tabulce ¢. 14). Tyto lokatory budou propojeny se systémem aplikace, ktera bude
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Vv intervalu kazdych patnécti vtefin stahovat pfesnou lokaci vozu a nasledné ji ihned

ptfenaset do aplikace.
5.3 Zasilani notifikaci o zpozdéni

Tteti funkci vybranou do nové aplikace na zadklad¢é kvantitativniho Setfeni je
zasilani notifikaci 0 zpozdéni spoji. Tato funkce by pomohla lidem ziskat informace o
zpozdéni vozu bez nutnosti otevieni aplikace za predpokladu, je mobil piipojen
Kk internetovému pfipojeni. Uzivatelé aplikace by pii stazeni a prvnim spusténi aplikace
museli pouze zaSkrtnout, ze souhlasi se zasilanim notifikaci na jejich zatizeni. Nasledné
by uzivatelim chodily informace o zpozdéni ve formé notifikaci o pravidelnych spojich
oznaenych jako ,,0blibené nebo o spojich, na které si zakoupili jizdenku. Tato
informace by se generovala na zaklad¢ porovnani realné GPS polohy vozu v realném ¢asu

a mista, kde by se pravé autobus podle svych jizdnich fa4di mél nachézet.
5.4 Hodnoceni ridice

Dalsi funkci v této aplikaci bude moznost hodnoceni fidi¢e na zakladé bodové skaly
1-5 (1 nejhorsi a 5 nejlepsi) a moznosti doplnéni o slovni komentat. Tato funkce by
umoznila cestujicim, ktefi zrovna absolvovali cestu spojem firmy GW BUS, bodové a
slovné ohodnotit vykon fidice. Jak bylo zjisténo s e-mailové komunikace s Ing. Borisem
Novotnym, ve firmé¢ GW BUS se stiznostem jiz aktivné vénuji. Tato funkce by pomohla
vSechny stiznosti a v opa¢ném piipad¢ i pochvaly, piehledné shromazdit na jedno misto.
Toto hodnoceni se bude ukladat na cloudové Ulozisté aplikace a bude dostupné pro vedeni
firmy, které ho bude dale zpracovavat a provérovat. Pokud se stiznost prokaze jako
opravnénd a zalozend na pravdeé, fidi¢i budou uklddany penalizace snizujici jeho
prémiove ohodnoceni. V tabulce ¢. 11 se nachazi navrh vySe snizeni prémii. Tato
procentualni snizeni se zrusi po uplynuti Sesti mésict od posledni obdrzené stiznosti. Je
ale duilezité na stiznosti nahlizet opatrné a s citem, jelikoZ skrze anonymitu se mize jednat

o cileny atok skupinou cestujicich. Proto je nezbytné, aby se kazda stiznost provétila.
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Tabulka 11: SniZeni prémii pro ridic¢e na zdkladé proverenych stiznosti

Pocet potvrzenych stiznosti za
poslednich 12 mésicu

Vyse sniZeni prémii v procentech

1-2 0%
3-5 60 %
5 avice 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

5.5 Priplatek na kompenzaci spaleného CO2

Posledni inovativni funkci v nové aplikaci bude moznost pfidani v platebni brané
¢astku v niz8ich korundch za kompenzaci vzniklé uhlikové stopy. Tato funkcionalita
oslovi ptredev§im cestujici, kterym zaleZi na Cistoté zivotniho prostfedi a uvédomuji si,
jakym trendem se v poslednich letech Cistota zivotniho prostiedi ubira. Penize ziskané
skrze tento poplatek budou nasledné pouzity na ekologické projekty, jez se staraji o
snizeni emisi oxidu uhli¢itého. Vypocet spaleného CO2 se vypocitava nasledujicim
zpusobem:

litr
L00km- * Mnozstvi CO2 vzniklého na spaleni 1 litru paliva (g) = priimérné emise CO;

Kombinovana spotteba (

100

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé autolexicon.net (n. d.)

Tabulka 12: Mnozstvi CO2 vzniklého na spéleni 1 litru paliva (g)

Druh paliva Mnozstvi COz vzniklého p¥i spaleni 1
litru paliva (g)
Nafta 2640
Benzin 2390
LPG 1660
CNG 2666

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé¢ autolexicon.net (n. d.)
5.6 Kalkulace aplikace

K ziskani pfiblizné kalkulace na vytvoreni nové aplikace se vSemi navrZenymi
funkcionalitami bylo tieba se obratit na spoleénost, jeZ se vyvojem aplikaci zabyva.
Osloveno bylo 13 spolecnosti (dne 8. 4. 2022), ale pouze dvé spolecnosti byly ochotny
pfibliznou kalkulaci poskytnout. Spole¢nostem byl zaslan popis obsahujici vSechny
navrhovane inovativni funkce, které by pouhou mobilni aplikaci informujici o jizdnich

fadech firmy posunuly na jinou troven. Kalkulace na vyvoj aplikace nikdy nejde dopiedu
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pfesné stanovit, jelikoz kazda spolecnost pracuje s jinym poctem vyvojait, kteti maji
rozdilné zku$enosti. Po samotném vyvoji aplikace se v krajnich ptipadech muze stat, ze
aplikace nefunguje, jak by méla a je tfeba do ni investovat dal$i finan¢ni prostiedky na

tzv. odladéni.

Do kalkulace vyvoje této aplikace je tfeba zahrnout nejen designové rozhrani
aplikace, ale také backend systém, ktery se bude starat o samotny chod aplikace. Soucasti
tohoto systému bude také ERP systém, jez se stara o planovani podnikovych zdroji.
V tomto piipadé se bude starat o zati¢tovani dokladu z kazdé jizdenky do Gcéetnictvi. Déle
je tieba kalkulovat s tim, ze aplikace bude nativni, tzn. je tfeba vytvotit aplikaci jak pro
systém i0S, tak pro Android. Dale je tieba kalkulovat s testovanim samotné aplikace a
serverem vcetné hardware, na kterém samotny systém bude pracovat. Déle je tieba vzit
v Uvahu také DevOps (propojeni veskerych procest), poplatek za Google Cloud Platform
a poplatek za zvefejnéni na Google Store a Apple Store. V neposledni fad¢ je tieba
kalkulovat také s potizenim a zapojenim GPS lokatord, které budou zprostfedkovavat
informace o piesné poloze autobusu v realném c¢ase. Poplatky jsou uvedeny v tabulce ¢.
13.

Prvni kalkulace je od spole¢nosti SYNYTECH s. r. 0. Tato firma vytvafi kalkulace
dvéma zplsoby — precizné a rdmcove. Precizné vytvafi kalkulace pouze pro redlné
zakazniky, jelikoz prace na kalkulaci mize trvat i desitky hodin. Kalkulace pro ucel této
prace byla zpracovana ramcové€, kde spole¢nost pracovala s ndvrhem postaveném na
vysledcich této prace. Odhadovand cena vyvoje aplikace, kterd obsahuje vSechny
navrzené funkce, se podle spolec¢nosti SYNYTECH s. r. 0. pohybuje mezi 2 mil. — 5 mil.
K¢.

Druha kalkulace byla sestavena prazskou vyvojafskou spole¢nosti, ktera chtéla zlstat
v anonymité. Tato kalkulace je jiz o mnoho podrobnéjsi, ale nabizi pouze pohled na
¢asovou naro¢nost kazdého segmentu vyvoje v tzv. man-day (MD). Man-day je pocet dnti
odpovidajici na praci jednoho pracovnika, zpravidla jeden man-day odpovida 8 hodinam.
Cena za jeden MD se odviji podle naro¢nosti prace a podle ¢asti projektu. Naptiklad
pracovni den zaméstnance, ktery se zabyva tvorbou rozhrani, je ohodnocen o néco méné
nez pracovni den pracovnika, ktery se soustiedi na implementaci blockchainu a smart

wewvr

prace na danou ¢ast projektu spole¢né s pribliznou hodnotou préce za jeden den jednoho
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pracovnika (MD) .Cena za poplatky za uvedeni na Google Store a Apple store byly
vypocitany na zaklad¢ kurzu 1 USD = 22,53 K¢ ze dne 8. 4. 2022.

Tabulka 13: Priblizna kalkulace na vyvoj nové mobilni aplikace

Cast projektu MD Cena za MD Cena
UX&UI 15-20 MD 12 000 K¢ 180 000 — 240 000 K¢
i0S 60 — 80 MD 10 000 K¢ 600 000 — 800 000 K¢
Android 60 — 80 MD 10 000 K¢ 600 000 — 800 000 K¢
Backend 50 -70 MD 13 000 K¢ 650 000 — 910 000 K¢
Testovani aplikace 15-20 MD 8 000 K¢ 120 000 — 160 000 K¢
DevOps 3-5MD 10 000 K¢ 30 000 — 50 000 K¢
Google Cloud - - 4 000 K¢/mésic
Platform
Poplatky na Google - - 563,35 K&
Store
Poplatky za Apple - - 2 230,88 K&/roéné
Store

Zdroj: Vlastni zpracovani podle cenoveé kalkulace nejmenované prazské firmy (2021)

Zkratky:

UX — User Experience, v piekladu uzivatelska zkuSenost. UX je zkuSenost, dojem, ¢i

emoce, kterou ma uzivatel z daneho produktu (zsf.cz, 2017).

Ul — User Interface, neboli uzivatelské rozhrani. Jednd se o zpiisob, kterd uzivatelé

ovladaji produkt (tamtéz).
Andoid aiOS -V obou ptipadech se jedna o operaéni systém v mobilnim zafizeni

Backend — Jedna se o administrativni sekci webu. Jedna se o systém na principu, kterého

dana produk bézi (shoptet, n. d.)

DevOps — Vzniklo ze spojeni slov Development a Dev. Piedstavuje spojeni lidi, procest

a technologii (azure.microsoft.com, n. d.)

Google Cloud Platform — Nabizi sadu sluzeb od spole¢nosti Google, mimo jiné cloudové

uloziste.
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Tabulka 14: Kalkulace dalSich néikladit na novou mobilni aplikaci

DalSi naklady Castka
Poftizeni, spojeni GPS lokatort se systémem 2 499 K¢/kus = 200 autobust
=499 800 K¢
Mg¢sicni sazba spojend s provozem GPS lokatort 190/mésic
Server, na kterém systém pob¢zi 400 000 — 600 000 K¢
Celkova ¢astka bez mésiénich ¢i ro¢nich 3080 363,35 -4 060 363 K¢
poplatki

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ cenové kalkulace nejmenované prazské firmy a

satelitnisledovani.cz

Odhad celkové c¢astky bez mési¢nich ¢i roénich poplatkt ¢ini 3 080 363,35 —
4 060 363 K¢&. Rozpéti této Castky bude jesté doplnéno o mési¢ni poplatek za sluzbu
Google Cloud Platform ve vysi 4 000 K¢, ro¢ni poplatek ve vysi 2230,88 K¢ na uvedeni
aplikace na Apple Store a o mési¢ni sazbu spojenou s provozem GPS lokatort, kterd ¢ini
190 K¢ mési¢né. Z toho vyplyva, Ze ro¢ni naklad na tyto tfi pravidelné poplatky bude
¢init 52 510,88 K¢. Dale se musi pocitat se mzdovym nakladem na dva zamé&stnance, ktefi
budou spravovat tuto sit. Primérny hruby mési¢ni plat spravce sité (indeed.com, 2022)
se pohybuje okolo 34 500 K¢. Kdyz se k tomu piidaji odvody na zdravotni a socialni
pojisténi placené zaméstnavatelem, vyjde mési¢ni naklad na jednoho zaméstnance na
46 161 K¢. Z tohoto poznatku vyplyva, Ze ro¢ni ndklad na oba zaméstnance Cini
1107 864 K¢&. V neposledni fad¢ je dilezité kalkulovat s naklady na opravu a provoz této
aplikace. Naklady na opravy a provoz nejdou vy¢islit, jelikoZ se nikdy doptedu nevi, jak
aplikace bude pracovat a kolik penéznich prostfedkt bude nutnych na jeji opravy ¢i

odladéni.

Na zékladé této kalkulace 1ze odhadnout, ze cena vyvoje véetné nakladi na prvni rok bez

zahrnuti nakladi za opravy ¢ini 4 240 000 — 5 220 000 K¢.
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6 Zavér

Cilem této bakalaiské prace bylo zanalyzovat soucasnou spokojenost zakaznikul
vetejné dopravy firmy GW BUS a. s. s informacnimi systémy, trendy a preference
zadkaznikl. Na zakladé této analyzy bylo cilem navrhnout inovaci v komunikaci se
zakazniky firmy GW BUS a. s. v podob¢ inovativni mobilni aplikace, ktera by usnadnila
a zpiijemnila zékaznikiim cestovani vefejnou dopravou. Tato prace byla rozdélena na dvé
Casti — literarni reSerSi a praktickou. Literarni reSerSe byla zaméfena na rozkliCovani
zékladnich terminti pro tuto praci — marketing, komunikace a inovace. Velkou cast
literarni reSer$e zaujimé pojem komunikace, kterd svou dulezitosti pro téma této prace

musela byt popsana velmi podrobné.

V praktické Casti prace byla provedena pomoci dotaznikového Setfeni analyza
spokojenosti respondentit s mobilni aplikaci IDOS, ktera drzi pomyslny monopol na poli
veiejné dopravy. Dale se v dotaznikoveém Setieni byly respondentiim navrZeny inovativni
funkce, které by respondenti v nové aplikaci uvitali. Tyto funkce byly také konzultovany
s vedoucim IT oddéleni zkoumané firmy GW BUS a. s. Ing. Borisem Novotnym. Na
zaklad¢ zjisténych vysledkt byl sestaven navrh mobilni aplikace se v§emi inovativnimi

funkcemi, ktery by respondenti uvitali a zaroven, by byly realizovatelné.

Ackoli vysledky dotaznikového Setfeni poukdzaly na to, ze 64,6 % respondentt je
s mobilni aplikaci IDOS spokojeno, dalsi otazky zjistily, ze vétSinu navrzenych funket,
které¢ mobilni aplikace IDOS neobsahuje, by respondenti vyuzili. MoZnost implementace
vSech inovativnich funkci byla déle zjistovana na zakladé komunikace s vedoucim IT
oddélené firmy GW BUS a. s. a také s vyvojaiskou firmou. Na zéklad€ téchto dat byly

pro novou mobilni aplikaci navrZeny tyto inovativni funkce:

o offline verze aplikace,

e zobrazeni pfesné polohy autobusu v redlném case,
e notifikace 0 nové vytvoieném zpozdéni,

e moznost slovniho ¢i Skalovitého hodnoceni fidice,

e moznost piidani pfiplatku k cené jizdenky za kompenzaci spaleného CO..

Na zaklad¢ dat z praktické Casti této prace byla sestavena piiblizna kalkulace
nakladii na vyvoj mobilni aplikace firmy GW BUS a. s., ktera by obsahovala vSechny
navrzené funkce. Kalkulace na vyvoj a prvni rok stanovila cenové rozmezi na 4 240 000
—5220 000 K¢.
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Zavérem této bakalafské prace lze fict, Ze ackoliv spokojenost cestujicich
S nyn&j$imi trendy je pomérné€ dobra, bylo zde stadle mnoho moznosti pro zlepseni. Jelikoz
1 malé zlepSeni mtize mit za disledek masivni zvySeni klientely, je spokojenost zakaznika

neustale aktualnim tématem.
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SUMMARY AND KEYWORDS

This bachelor thesis deals with improvement in communication could be made by a
new design of mobile application which would help customers to travel even more
comfortable. The work is based on two main words — Innovation and communication.
The theoretical part examines options and consequences of innovations and modern ways
in communication through mobile applications and sites on social media. There is also
disassembled communication in general with Lasswell’s model of communication.
Practical part deals with research questions connected to the current situation in providing
basic information about bus lines. After that follows a survey that helps to find out
functions of the applications that customers wish.,
The result of my work helps to satisfy customers requirements in traveling and could
possibly help to the environment.

Keywords: Innovation in communication, social media, customer
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PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik

Dobry den,

jsem student Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity a byl bych rad, kdybyste vénoval/a
chvilku svého ¢asu na vyplnéni mého dotazniku k bakalatské praci. Cilem tohoto
dotazniku je ziskat informace o spokojenosti zdkaznikli s mobilni aplikaci IDOS a o
trendech ve vetejné dopravé. Na zakladé téchto informaci ziskam piehled, co zakaznikiim
momentalné v aplikacich chybi a navrhnu inovativni vylepsSeni pro potencionalni novou
aplikaci firmy GW BUS a. s.

Dotaznik je anonymni.

Ptedem dékuji za Vas cas.

1) Jak Casto vyuzivate vetejnou autobusovou dopravu?
e Kazdy den
e N¢kolikrat do tydne
e Jednou za tyden
e Jednou za 14 dni
e Jednou za mésic
e Jednou za ¢tvrt roku
e Jednou za pil roku

e Méne Casto

Veftejnou dopravu jsem za poslednich 12 mésici viibec nevyuzil/a

2) Jak Casto vyuzivate spoje firmy GW BUS a. s.?
e Kazdy den
e N¢kolikrat do tydne

e Jednou za tyden



Jednou za 14 dni
Jednou za mésic
Jednou za Ctvrt roku
Jednou za piil roku
Méné¢ Casto

Veftejnou dopravu jsem za poslednich 12 mésici viibec nevyuzil/a

3) Vyuzivate vice spoji vetejné autobusové dopravy nebo pravidelné jezdite pouze jednim?

Vyuzivam vice spojli

Jezdim pouze jednim spojem

4) Sluzby jakého dopravce jste vyuzil/a v poslednich 12 mésicich?

Arriva

Regiojet

GW BUS

StiBus

COMETT PLUS

CSAD Jindfichiv Hradec

ICOM Transport

Dopravni podnik mésta Ceské Budgjovice
JH BUS

Jina...

Jakym zptsobem se k VAm dotaznik dostal?
Ptes socialni sité

Skrze QR kaod

6) Vyuzili jste mobilni aplikaci IDOS za posledni pulrok?

ANo
Ne



7) Jak hodnotite ptehlednost

1 =nejméné a 10 = nejvice

8) Jste s mobilni aplikaci IDOS spokojeni?
e Jsem naprosto spokojen/a
e Jsem spise spokojen/a
e Jsem spise nespokojen/a

e Jsem velmi nejspokojen/a

9) Pokud jste nespokojen/a, co Vam v aplikaci konkrétné vadi?

aplikace?

10

10) Byl/a byste ochotny/a zalit vyuzivat novou aplikaci firmy GW BUS a. s., ktera by

poskytovala vice informaci pro zakazniky, ale pouze o jejich spojich?

e Ano

e SpiSe ano

e Nejsem si jisty/a
e SpiSe ne

e Ne

11) Jaké nové funkce by méla aplikace obsahovat?

vyuzil/a fict

Tuto funkci bych | Nejsem schopen/a

Tuto funkci bych

nevyuzil/a

Presna aktualni

poloha autobusu




SPZ autobusu

Vérnostni program

Moznost

hodnoceni fidice

12) Myslite si, ze ma smysl funkce, kdy by aplikace mohla byt vyuzivana i v offline verzi
(bez ptipojeni v internetu), ale nenabizela by aktualni informace naptiklad o zpozdéni?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem si jisty/a
e SpiSe ne

e Ne

13) Hodnotite funkci, kdy by byla vyobrazena piesna poloha autobusu na mapé v mobilni
aplikaci jako uzite¢na?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem schopen/a fici
e SpiSe ne

e Ne

14) Uvitali byste funkci, kdy by Vam aplikace posilala informace skrze notifikace 0 zpozdéni
Vami zvolenych oblibenych spojt?
e AnNO
e SpiSe ano
e Nejsem schopen/a fici
e SpiSe ne

e Ne



15) Ocenili byste funkci, kdy by Vam aplikace pravidelné nakupovala listky na Vase oblibené
spoje?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem schopen/a fici
e SpiSe ne

e Ne

16) Jaky zptisob placeni byste v tomto pripad¢é preferovali?
e Strzeni penéz z nabitého kreditu

e Strzeni penéz z platebni karty

17) Uvitali byste funkci, ktera by Vam nabizela informace o celkové obsazenosti autobusu u
dalkovych spoji?
e AnNO
e SpiSe ano
e Nejsem schopen/a fici
e SpiSe ne

e Ne

18) Umite pracovat s QR kody?
e Ano
e Ne

e Mijj telefon tuto technologii nepodporuje

19) Jak nahlizite na moznost placeni skrze QR kody?
e Tuto moZnost bych vyuzil/a
e SpiSe ano
e Nejsem schopen/a fici
e SpiSe ne

e Tuto moZnost bych nevyuzil/a



20) Piedstavte si situaci: ze vSech autobusovych zastavek by zmizely tisténé jizdni fady a
nahradily by je QR kody, které by po nacteni zobrazily jizdni fady v elektronické podob¢.
Jak tento napad hodnotite?

1 = nejhorsi a 10 = nejlepsi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

21) V této otazce vyberte hodnotu v podob¢ ¢étyt hvézdicek
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

22) Byli byste ochotni zalit preferovat linky firmy GW BUS a. s. pted ostatnimi dopravci
kviili zavedeni vérnostniho programu?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem schopny/a fici
e SpiSe ne

e Ne

23) Jaké benefity by mél vérnostni program piinaset?
e Slevy na jizdné
e Slevy do partnerskych obchodua firmy
e Jina...

e Vérnostni program bych nevyuzil/a

24) Vyuzili byste moznost hvézdickového hodnoceni fidi¢e na zakladé, kterého by byl
nasledné odmeénovan skrze prémie?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem schopny/a fici

e SpiSe ne



25) Jak by podle Vas méla vypadat ikona této mobilni aplikace?

26) Vyuzili byste moznost, kdy by Vam aplikace pii placeni jizdenky nabidla pfidani k ¢astce
poplatek za vykompenzovani spaleného CO,?
e Urcité¢ ano
e SpiSe ano
e Nedokazu posoudit
e SpiSe ne

e Rozhodné€ ne

27) Ocenili byste funkci, kterd by Vam poskytla informace o zajimavych mistech, paméatkach
¢i nakupnich centrech v okoli autobusovych zastavek?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem si jisty/a
e SpiSe ne

e Ne

28) Vyuzili byste moznost placeni pomoci kryptomény?
e Ano
e SpiSe ano
e Nejsem si jisty/a

e SpiSe ne



29) Jaké dalsi funkce byste uvitali?

30) Jste?
e Muz
e Zena
e Jiné

31) Ktera z nize uvedenych kategorii zahrnuje Vas veék?

e 17 amladsi

e 18-20
o 21-29
e 30-39
e 40-49
e 50-59
e 60avice

32) Jaké mate nejvyssi dosazené vzdélani?
e Bez vzdélani nebo netplné zdkladni vzdélani
e Zakladni vzdélani
e Vyuceni bez maturity
e Vyuceni s maturitou
e Stiedni vzdélani s maturitou
e Vyssi odborné vzdélani

e Vysokoskolské vzdélani bakalarské a navazujici



e Vysokoskolské vzdélani doktorské nebo vyssi

33) V soucasné dob¢ jste?
e Student
e Zaméstnanec
e (Osoba samostatné vydéle¢né ¢inna
e Na matetské dovolené
e Nezamcéstnany
e V diichodu

e (Osoba v domacnosti

34) Jaky je Vas Cisty mési¢ni piijem?
e D0 10000 K¢
e 10001 -20 000 K¢
e 20001 -30000K¢
e 30001-40000K¢
e 40001 -50000K¢
e 50001 avice



Priloha 2: E-mailova komunikace

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Jste spokojen s mobilni aplikaci IDOS, ktera informuje zakazniky mimo jiné

také o spojich Vasi vefejné dopravy?

,,IDOS je v ¢ér standardni aplikace na vyhledavami dopravnich spoji, pokud cestuji
po svété tak mi pomaha google, ktery by mél mit potencial i v ¢r, ale pfivital bych

konkuren¢ni app.**

Piemyslel jste nékdy o vytvoreni propracovanéjSi mobilni aplikace, jenZ by
Vase zakazniky podrobnéji informovala o VaSich spojich a méla tudiz vyssi

cenu pro zakaznika neZ napriklad IDOS?

,»Ano, ale je to uz cca 10 let.**

Vidite budoucnost v technologii QR kéda? Byl by jste pro vétsi integraci této

technologie do komunikace s Vasimi zakazniky?
,»Ano.*

Myslite si, Ze vyména tisténych jizdni ¥ada z autobusovych zastavek za QR
kody, které by po nacteni Vasim mobilnim telefon oteviely jejich elektronickou

podobu v mobilni aplikaci ma smysl?
,»V budoucnu ano, ale generace dnesnich diichodctli na to jeSté pfipravena neni.‘*

Vidite budoucnost v kryptoménach? UvaZoval byste nad zavedenim mozZnosti

platby pravé skrze kryptomény, kdyby se tento trend jeSté vice rozsiril?
,»Ne.

Myslite si, Ze by zavedeni vérnostniho programu v aplikaci primélo zakazniky
vice cestovat s Vasi spolecnosti na tkor jinych? Vérnostni program by
napriklad nabizel slevy na jizdné ¢i slevové poukazy VaSich partnerskych
obchodi.

»Zajimava myslenka, ale ekonomicky nesmyslna pro dopravce.‘*



7)

8)

9)

Vidite budoucnost ve funkci, ktera by skrze mobilni aplikaci zakaznikam
poskytovala informaci o SPZ autobusu? Toto by mohlo mit velké vyuZziti
napriklad na velkych autobusovych nadrazich, kdy zakaznici poznaji, zdali se
jedna o jejich autobus ¢i nikoliv.

., RZ vozidel se obas méni, ne.**
Vidite potenciél v moZnosti hodnoceni Fidi¢i piimo zakazniky? Mohl by to byt
dalsi zpusob, jak Fidice motivovat, jelikoZ na zakladé téchto hodnoceni by mohli
byt odménovani skrze napr. prémie. Na druhou stranu je tu problém ten, Ze
¢lovék hodnoceni napiSe vétSinou ve chvili, kdy se mu néco nelibi. V situaci, kdy
je spokojen nic nenapiSe, jelikoZ to bere jako samoziejmost. Jaky na to mate
nazor?
,» Lo urcité ano, dokonce vSechny stiznosti pfes email jiz nyni vyfizujeme a vénujeme
se jim. ¢
Je zde néjaka dalsi inovativni funkce, ktera Vam osobné v aplikaci IDOS chybi?

,,IDOS pouzivam jen né€kolikrat do roka a tudiZ neumim odpovédét.



