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Anotace

Diplomova prace na téma ZvySeni kvality poskytovanych sluzeb Dopravniho podniku
mésta Olomouce, a. s. analyzuje poskytované sluzby a vytvari doporuceni a navrhy, které
povedou ke zlepSeni uvedenych sluzeb. Teoretickd Cast popisuje problematiku z oblasti
zakladnich pojmt dopravy, dopravni politiky a vetejné hromadné dopravy. Obsahem je
také teoretické hledisko marketingového vyzkumu, dotaznikové Setfeni a provedeni
SWOT analyzy. Prakticka cast pfedstavuje zvolenou spole¢nost a prostfednictvim
vytvofen¢ho dotaznikového Setfeni analyzuje kvalitu poskytovanych sluzeb cestujicim
v uvedené oblasti. SWOT analyza hodnoti silné, slabé stranky a pfilezitosti a hrozby

podniku a vytvaii strategie, jeZ povedou ke zvyseni potieb dopravniho podniku.
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Annotation

Diploma thesis on the topic of Improving the quality of services provided by the Transport
Company of the City of Olomouc, a. s. analyzes the services provided and makes
recommendations and suggestions that will lead to the improvement of these services.
The theoretical part describes the issues in the field of basic concepts of transport,
transport policy and public transport. The content also includes a theoretical aspect of
marketing research, a questionnaire survey and a SWOT analysis. The practical part
presents the selected company and analyzes the quality of services provided to passengers
in the area through a questionnaire survey. The SWOT analysis assesses the strengths,
weaknesses and opportunities and threats of the company and creates strategies that will

increase the needs of the transport company.
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Uvod

Doprava piedstavuje jeden z hlavnich faktort, jenz jsou podminkou pro spravné fungovani
narodniho hospodafstvi, jelikoz zajistuje pohyb zbozi, ptepravu osob a také uspokojeni
ostatnich potfeb a zajmii spolecnosti. Podnikani v dopravni infrastruktuie mize byt
definovano jako provozovani dopravy, respektive zajistovani piepravy osob nebo zbozi.
V ptipadé¢ poskytovani vetfejné dopravy je hlavnim cilem uspokojeni obecnych prepravnich

potieb na zakladé stanovenych legislativnich podminek.

Vefejnd hromadnéd doprava osob predstavuje kliCovy faktor kvality zivota obyvatel na
konkrétnim Uzemi. V soucasné dobé& dochédzi stile ke zvySujicimu se trendu ristu
individualni automobilové dopravy, a tak dochazi ke konkuren¢nimu boji s vefejnou
hromadnou dopravou. Pfitom vefejna prospéSnost vyuziti vetejné dopravy je patrnd i
v pfipad¢ ochrany zivotniho prostfedi. Aby dopravni podniky ziskdvaly vétsi pocet
cestujicich, je potfebné je spravné motivovat a v neposledni fadé také nabizet kvalitni

ptepravni sluzby.

Vyznam méstské hromadné dopravy je pro mobilitu ve méstech klicovy, nebot’ zajist'uje
soucasné pfepravu na izemi mésta, ale také mimo toto tizemi, tzn. do pfimé&stskych oblasti,
a tak vytvafi samostatny dopravni systém. Méstskd hromadnéd doprava pfedstavuje jednu
z hlavnich sluzeb mésta, kterd je provozovéana prostfednictvim dopravnich podniki a
poskytuje tak pro obyvatele usnadnéni prepravy po meésté a piisobi na jejich kazdodenni

Zivot.

Diplomova prace na téma ZvySeni kvality poskytovanych sluzeb Dopravniho podniku
meésta Olomouce se zabyva touto problematikou. Jejim cilem je analyzovat kvalitu
poskytovanych sluzeb v Dopravnim podniku mésta Olomouce, a. s. a vytvofit navrhy pro
zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Cile diplomové prace bude dosaZeno
prostfednictvim vyuZiti dotaznikového Setfeni a provedeni SWOT analyzy u konkrétni

spolecnosti.

Tato prace je rozdélena na dvé Casti. Teoreticka ¢ast se zabyva tvodem do problematiky v
kapitole zakladni pojmy v oblasti dopravy a seznamenim s dopravni politikou. Vzhledem
k tématu prace je podstatné se v teoretické urovni seznamit s problematikou vetejné osobni
dopravy jako je méstska hromadnd doprava, integrovany dopravni systém, legislativa

vefejni hromadné dopravy a koncepce vetejné dopravy. Vzhledem k pouZzitym metodam v



casti praktické, je dualezité uvést problematiku marketingového vyzkumu a popsani
jednotlivych procest tvorby vyzkumu a dotaznikového Setfeni. Soucasti praktické casti
bude také provedeni SWOT analyzy zvoleného dopravniho podniku, a proto je podstatné
definovat jeji postupy.

Praktickd cast diplomové prace se zabyva problematikou piedstaveni spolecnosti
Dopravniho podniku mésta Olomouce, a. s., uvedeni struktury jeho vozového parku,
nabidky poskytovanych sluzeb, provedeni analyzy dopravni obsluznosti a pfedstaveni
Integrovaného dopravniho systému Olomouckého kraje. Dale bude provedena SWOT
analyza dopravniho podniku, tzn. definovani silnych a slabych stranek a piilezitosti a
hrozeb, které podnik ohrozuji s jejich vyhodnocenim a ndvrhem mozné strategie. Pro
naplnéni cile diplomové prace, tedy zjisténi kvality poskytovanych sluzeb, bude provedeno
dotaznikové Setfeni a stanoveny jednotlivé kroky provedeného vyzkumu. Zavérem prace
budou predstaveny mozné navrhy, které povedou ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb

v dopravnim podniku.
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1 Problematika sluzeb, jejich kvality a méstské hromadné
dopravy

Teoretickd cast diplomové prace se bude zabyvat problematikou zékladnich pojmu
z oblasti sluzeb, jejich kvality a dopravy, seznamenim s oblasti vetejné osobni dopravy a
v neposledni fad¢ také teoretickym hlediskem marketingového vyzkumu a analyzy SWOT,

jejichz analytické provedeni bude patrné v ¢asti praktické.

1.1  Sluzby, jejich vlastnosti a kvalita sluzeb

Sluzba je jakakoliv aktivita nebo vyhoda, kterou mtize jedna strana nabidnout stran¢ druhé.
Sluzby jsou samostatné identifikovatelné nehmotné Cinnosti, které poskytuji uspokojeni
potfeb a nemusi byt nutn€ vazany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb
muze, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Sluzby neni mozné vyrabét do zasoby,
neni mozné je d¢€lit, nebot’ nemaji hmotnou podstatu a zavisi na tom, kdo, kdy a kde je

poskytuje. Zakaznik, ktery sluzbu zakoupi, vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby. [1]

Hlavni vlastnosti sluzeb jsou nasledujici:

- Nehmotnost sluZeb — sluzba nema fyzickou podobu, a tak ji neni mozné hodnotit
zadnym smyslem, coZz piindsi zakaznikovi véEtSi miru nejistoty nez v piipadé
hmotného produktu. Nehmotnost sluZzeb zapficinuje to, Ze zakaznik hodnoti
konkurujici sluzby obtizné.

- Neoddélitelnost sluzeb od poskytovatele sluzeb — produkci a spotiebu zboZi neni
mozné od sebe oddélit. Poskytovatel sluzby a zdkaznik musi v misté a ase setrvat,
aby sluzba mohla byt realizovana.

- Heterogenita (proménlivost) - souvisi se standardem kvality sluzeb, nebot’
v procesu poskytovani sluzeb jsou ptitomni lidé, zékaznici a poskytovatelé sluzeb,
jejichz chovani neni mozné predvidat.

- Zniclitelnost (pomijivost) - nehmotnost sluzeb vede k tomu, Ze je neni mozné
skladovat, uchovavat atd. Sluzby jsou nabizeny v Case, kdy jsou nabizené. Neni

mozné je skladovat a prodavat pozdéji, tzn., ze pro dany okamzik jsou ztracené. [1]
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- Vlastnictvi (absence vlastnictvi) - sluzbu neni mozné vlastnit, coz souvisi s jeji
nehmotnosti a znicitelnosti. Pfi poskytovani sluzeb neziskava zakaznik sménou za

penize zadné vlastnictvi. Zakaznik kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby.

Sluzby predstavuji nejvétsi sektor svétového hospodaistvi. V Ceské republice pracuje
v segmentu sluzeb téméf 60 % zaméstnanctl. K nejvyznamnéjsim segmentim v Ceské
republice patii sluzby v oblastech telekomunikaci, obchodu a maloobchodu, stravovani a
ubytovani, zdravotnictvi, Skolstvi, realitnich kancelafi, finan¢nich sluzeb, zdbavy a médii

a statni spravy.

Spokojenost zdkaznika tvoii vyznamny predmét pii fizeni kvality sluzeb. Spokojenost
zakaznika je posuzovana podle stupné naplnéni jeho ocekavéani ve vztahu k obdrzené
sluzbé, kterou spottebiteli pfinasi. Pokud je o¢ekavani nenaplnéno, zdkaznik je nespokojen,
pokud je ocekavani naplnéno, zédkaznik je spokojen. Spokojeny zakaznik nemé obvykle
tendence danou sluzbu ¢i produkt ménit za jinou. Pocit uspokojeni vytvari u zakaznika
emocialni vztah k produktu ¢i sluzbé, a tak je podstatné, aby organizace, které zejména
nabizeji sluzby, se dostatecné vénovali ofekavani zdkaznika, které je spojeno s jeho

potfebami, které se méni v zavislosti na aktudlnich trendech. [2]

Z obrazku nize je patrné, Ze oCekavand kvalita je ovlivnéna vice faktory. Jedna se o
marketingovou komunikaci, kterd pfedstavuje reklamu, propagac¢ni materidly, webové
prezentace, internetové komunikace atd. Cena piedstavuje také zptsob komunikace se
zakaznikem, nebot’ jeji vySe plisobi na zakaznikovo ocekavani. Image pfedstavuje nejen
zakaznikovo predstavy, ale také jeho pfedchozi a aktudlni osobni zkuSenosti. Technicka
kvalita sluzeb se zaméfuje na objektivné méfitelné slozky napt. Cistota vozidel MHD.

Funk¢ni kvalita sluzeb se vénuje vztahtim mezi poskytovateli sluzeb a zakazniky.
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Vnimana
kvalita

Otekavand

Marketingova komunikace
Image
Word-of-mouth
Potfeby zdkaznika

Technicka
kvalita

Obr. 1.1 Model vznimani kvality
Zdroj: [1]

Zakladni dimenze kvality sluzeb jsou kvalifikovany na zdkladé¢ rozsahlych analyz

zakaznikova chapani kvality sluzeb. [2]

- Spolehlivost predstavuje dostupnost a schopnost poskytovat sluzbu piesné a
spolehlive.

- Odpovédny pristup zahrnuje ochotu, citlivost ptistupu k zakaznikovi atd.

- Jistota a divéryhodnost se promita ve kvalifikaci zaméstnanct, jejich znalosti,
zdvortilosti a schopnosti v zdkaznikovi vyvolat pocit divery.

- Empatie predstavuje vciténi se do individualnich pfani zakaznika.

- Hmatatelnost je charakteristickd zhmotnénim sluzby.

1.2 Zakladni pojmy v oblasti dopravy

Doprava v Ceské republice tvoii vyznamné odvétvi ekonomiky, nebot poptavka po
pieprave neustéle roste. V rdmci definice pojmu je mozné uvést, Ze se jedna o ¢innost, jenz
je spjatad s cilevédomym pifemistovanim osob a hmotnych pfedmétli v nejriiznéjSich
objemovych, ¢asovych a prostorovych souvislostech za vyuziti celé fady dopravnich
prostiedkil a technologii. Hlavnim cilem dopravy z geografického hlediska je piekonani
vzdalenosti v urCitém fyzicky ¢i spoleCensky vytvoreném prostiedi, v némz existuji urcité
bariéry, které mohou mit pfirodni nebo administrativni charakter. Z technického pohledu
se jedna o funkéni pohyb osob, majetku nebo informaci z vychoziho do cilového mista za

nutnosti vyuziti dopravnich prostredk. [4]
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[
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doprava

Obr. 1.2 Schéma dopravniho systému
Zdroj: [3]

Dopravu je mozné rozdélovat na zakladé rlznych kritérii. Z hlediska ekonomického je
mozné dopravu délit na osobni (pfeprava cestujicich) a nakladni. Dalsi rozdéleni je mozné
z pohledu dopravy jako hromadné ¢i individudlni nebo vefejné a neveiejné. OvSem
nejcastéj$i zptisob déleni dopravy je na silni¢ni, zelezni¢ni, vodni, ndmoini, leteckou a

ostatni napf. potrubni. [3]

Objekt prepravy predstavuje prepravované zbozi a materidly, kontejnery, osoby
v individudlnim vozidle anebo osoby v prostiedku vefejné dopravy prostiednictvim
mobilniho prostiedku, coZ je automobil, vlak, lod’, letadlo atd., na dopravni cest¢, tj. silnice,
zelezni¢ni trat’, feka, letadlo ¢i potrubi na dopravni termindl parkovisté, vlakové ¢i

autobusové nadrazi, ptistav, letiste, terminal atd. [4]

1.3 Dopravni politika

Dopravni politika je vytvafena organy vefejné spravy (Vladou CR pro sektor dopravy,
Ministerstvem dopravy CR (a fadou dalsich instituci) ve vztahu k podminkam a vyvojovym
tendencim dopravniho sektoru a provadi fidici a regulacni zasahy v oblasti dopravy.
Hlavnim cilem dopravni politiky je vytvafeni vhodnych podminek pro rozvoj kvalitni

dopravni soustavy, kterd bude postavena na vyuziti technickych, ekonomickych a
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technologickych predpokladi jednotlivych druhti dopravy a na principu hospodaiské
soutéze s ohledem na ekonomické a socidlni vlivy vcetné¢ dopadii na Zivotni prostiedi a

vetejné zdravi. [5]

Dopravni politika pro obdobi 2014-2020 s vyhledem do roku 2050 se tyka oblasti, jako
jsou:

- harmonizace podminek na ptepravnim trhu,

- modernizace, rozvoj a oziveni zelezni¢ni a vodni dopravy,

- ZlepSeni kvality silni¢ni dopravy,

- omezeni vlivli dopravy na Zivotni prostiedi a vefejné zdravi,

- provozni a technickd interoperabilita evropského Zelezni¢niho systému, rozvoj
transevropské dopravy,

- vykonové zpoplatnéni dopravy,

- prava a povinnosti uzivateli dopravnich sluzeb,

- podpora multimodalnich ptepravnich systémi,

- rozvoj mé&stské, pfiméestské a regionalni hromadné dopravy v ramci IDS,

- zaméfeni vyzkumu na bezpecnou, provozné spolehlivou a environmentalné
Setrnou dopravu,

- vyuziti nejmodernéjSich dostupnych technologii a globalnich naviga¢nich
druZicovych systémil,

- snizovani energetické narocnosti sektoru doprava a jeji zavislosti na
uhlovodikovych palivech. [5]

K hlavnim vychodiskiim dopravni politiky patii nasledujici dokumenty a strategie. Jedna
se zejména o Strategii Evropa 2020, jenz ptedstavuje strategii Evropské unie, jejimz cilem
je podpora trvale udrzitelného vSeobecného rozvoje. Dale Bild kniha, ktera predstavuje
evropskou dopravni politiku pro obdobi 2012-2020 s vyhledem do roku 2050, na kterou
pak navazuje Politika transevropskych dopravnich siti (TEN-T), jejiz hlavni cile je rozvoj
dopravni infrastruktury. A dalSi strategie a vychodiska jako jsou na evropské Urovni

politika soudrznosti, spole¢ny evropsky referenéni rdmec, evropské dokumenty a koncepty
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zabyvajici se vyuzitim energii v dopravé. Na narodni trovni se jednd o Strategicky ramec
udrzitelného rozvoje, Strategie mezinarodni konkurenceschopnosti, Strategie regionalniho
rozvoje pro obdobi 20142020, Politika izemniho rozvoje Ceské republiky, Statni Zivotni
prostiedi, Statni energeticka koncepce, Surovinova politika a Koncepce statni politiky

cestovniho ruchu v Ceské republice pro obdobi 2014-2020. [15]

Z hlediska tématu diplomové prace je mozné uvést cile a opatfeni v pfipadé vefejné osobni
dopravy. Z hlediska cestujicich je podstatné vytvareni prostiedi v takovych podminkach,
kde bude vefejnd doprava vniméana jako kvalitni sluzba ve srovnani s atraktivngjsi
individudlni dopravou. Mezi vyznamnymi aglomeracemi musi byt zajiSténa kvalitni,
rychla, pravidelna a konkurenceschopna intervalova vetejna doprava, ktera bude provazana
s niz§imi prepravnimi sluzbami. Dale zajisténi integrace vetejné dopravy na uzemich kraji
za predpokladu ekonomickych moznosti s cilem propojeni jizdnich fa4dl vSech segmenti
dopravy na bazi patefniho a rozvozového systému, integraci tarifni a informacni. Déle
optimalizovat rozsah vetejné dopravy a vytvofit podminky, které povedou k jeji stabilizaci
za vyuziti systémovych organizac¢nich, pravnich, technickych a technologickych opatieni
za Ucelem dosazeni vysSi financni efektivnosti preference komercéni vefejné dopravy

v ptipadech vytvareni stabilni nabidky sluZeb. [5]

1.4 Verejna osobni doprava

Kapitola tykajici se osobni vetejné dopravy obsahuje témata méstské hromadné dopravy,

integrovaného dopravniho systému, legislativy vefejné hromadné dopravy a jeji koncepce.

Doprava je vyznamnou slozku narodniho hospodarstvi zejména z hlediska tvorby hrubého
domadciho produktu, ale také z pohledu zaméstnanosti a navaznosti na ostatni sektory.
Vetejna doprava predstavuje oblast, jenz neplni pouze ekonomické a dopravni cile, ale jeji
vyznamnost piedstavuji zejména socialni a ekologické zaméry. [6] Tuto definici vetejné
dopravy lze doplnit o jeji hlavni ¢innost, ktera spocivéa zejména v piepravé osob na kratké

a stfedni vzdalenosti. [7]
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1.4.1 Méstska hromadna doprava

Vetejna doprava predstavuje dopravu, ktera je provozovana za predem urCenych
piepravnich a tarifnich podminek a je dostupnd vSem obCanim. Vetejna doprava je
vyuzivana zejména pro spojeni s osobni dopravou jako drazni (vlak, metro, trolejbus,
tramvaj, lanova drdha) ¢i silni¢ni linkovd doprava (autobusy). Méstskou hromadnou

dopravu lze rozd¢lit nasledovné:

- Tramvajova doprava piedstavuje druh kolejové dopravy, ktery je pouzivany
v rdmci méstské hromadné dopravy. Tramvaje jsou v souc¢asné dob¢ pohanény na
elektricky pohon z trolejového vedeni. Tramvajova doprava je od Zelezni¢ni ¢astéji
vedena po komunikacich a ulicich mést. Pro tento druh dopravy jsou typické mensi

vzdalenosti mezi zastdvkami a slouzi pouze pro osobni ptrepravu.

- Trolejbusova doprava je provozovana na vozovkach pozemnich komunikaci.
Ovsem trolejbusy jsou draznimi vozidly a jejich provoz upravuje zékon o drahach.
Oproti autobusové dopravé je vice ekologicka a tspornd. Oproti tramvajové

dopravé zase méné hlu¢na a umoznuje lepsi pohyb s vozidlem.

- Priméstska Zeleznice zahrnuje intervalovou dopravu ve méstech a jejich okoli.
Ptiméstska Zeleznice navazuje na celostatni zelezni¢ni sit’. Cestujici se zde tidi

pasmy/zonami integrovan¢ho dopravniho systému.

- Autobusova doprava definuje vefejnou linkovou méstskou dopravu nebo jeji ¢ast,

ktera je zajiStovana autobusy.

- Metro nebo také podzemni drdha ptedstavuje druh kolejové drahy, na které je
provozovana méstskd hromadnd doprava, kterd je vedena podzemnimi tunely.
Tento zplsob piepravy je rychly, nebot’ tato doprava neni zavisld na dopravni

situaci. [8]

Podle Drdly je mozné charakterizovat poskytovatele ptepravy jako subjekt, ktery musi
dodrzovat celou fadu aspekt pfi provozu své ¢innosti, aby zabezpecil kvalitu ocekdvanou
uzivateli pfepravy, tedy cestujicimi. K nejpodstatnéjsim piedpokladiim patii bezpecnost,
hospodarnost, komfort a dostupnost. Na obrazku nizZe je patrné zachyceni vztahu mezi

podminkami splnéni kvality mezi vozidlem a dopravni cestou a také vystupy, které jsou
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podstatné pro cestujici ale i dopravce. Jednd se zejména o pohodli, dobu jizdy a jeji

vykonnost. [7]

Vozidio Vozidlo Dopr. cesta Dopr. cesta Vozidlo Vozidlo
Kvalita jizdy Pidorys Vzdélenost Stoupéni Konstrukce Zzrychleni
Hlugnost Mista k: zastivek Oblouky/zat. Bezpeénost Zpomaleni
Klimatizace - sezeni Zabezpeteni Trvald [m-s7]
Osvitleni - stdni provozu vykonnost
| —|
[ Dosah \ Nejvyssi
! zastdvek \\ rychlost
— 1 ——
Doba cesty Proudy Rychlost
na zastdvku cestujicich . jizdy
1 ] L
v § NN
Délka vozidla Interval/takt Zdrzeni
Pofet mist Sled vozidel na zastéivee
[ | .
———J L 1
vy
Cekaci Cestovni
doba rychlost
.[J - 4 ——
by v ¢ 4 ¥ ¢
Pohodli Celkovi doba Vykonnost
cesty
zdroj - cil

Obr. 1.3 Vztah mezi jednotlivymi aspekty kvality v osobni doprave a preprave
Zdroj: [7]

Méstska hromadnéd doprava (dale jen MHD) piedstavuje systém linek osobni vefejné
dopravy, ktera je urcCena k zajiStovani dopravni obsluhy na uzemi konkrétniho mésta
hromadnymi dopravnimi prostfedky. V soucasné dobé prevlada snaha o propojeni méstské
a regionalni dopravy s cilem zmenSeni rozdili mezi nimi a vytvofeni integrovaného

dopravniho systému. Pro vétsi mésta je pravidelnd méstskd hromadna doprava nutnosti. [9]

Jako hlavni vyhody je mozné spatifovat nizkou miru znecisténi Zivotniho prostfedi, hluku
a zabirani prostoru oproti individualni automobilové dopraveé. Méstska hromadna doprava
je dostupna vSem osobam a je také mén¢ energeticky narocna a zajiStuje vétsi bezpeci.
Jako mozné nevyhody méstské hromadné dopravy je mozné spatiovat nizs$i rychlost
ptepravy, nebot’ dochazi k pravidelnému zastavovani v zastdvkach. V méné osidlenych
oblastech neni doprava pokryta tak casto. Prostfedky hromadné dopravy mohou byt
potenciondlnim teréem teroristickych tokil a v neposledni fadé¢ hromadné doprava je také

mistem castého pienosu nemoci. [9]

18



Meéstskou hromadnou dopravu vétSinou provozuje v kazdém mésté jeden provozovatel ¢i
vice. OvSem jeden zprovozovatell ma vzdy dominantni postaveni, tedy konkrétné
Dopravni podnik mésta, ve kterém ma vyhradni majetkovou ti¢ast samotné¢ mésto. Mensi

meésta dopravce ziskavaji prosttednictvim vybérovych fizeni. [10]

Podstatnym aspektem vetejné dopravy je dopravni obsluznost, kterou se rozumi
zabezpeceni dopravy pro vSechny dny v tydnu zejména do Skol a Skolskych zafizeni,
k orgdniim vetejné moci, do zaméstnani, zdravotnickych zafizeni a za ucelem uspokojeni
kulturnich, rekreacnich a spolecenskych potieb. Rozsah dopravni obsluznosti stanovuji a
zajistuji kraje a obce v rdmci své samostatné plisobnosti, a to prostiednictvim vetejné

drézni osobni dopravy ¢i vetejné linkové dopravy. [10]
Ukazatele kvality v oblasti pfepravnich sluzeb lze definovat jako:

- pravidelnost,

- spolehlivost,

- bezpecnost,

- rychlost,

- hospodarnost,

- pfiméfenou cenu piepravy,
- ekologicnost,

- komfort,

- vykonost,

- pohotovost a

- dostupnost. [9]

1.4.2 Integrovany dopravni systém

Vétsinou maji zejména krajska mésta zfizeny vlastni integrovany dopravni systém, pro
ktery je typické vyuziti vefejné dopravy v ramci uceleného tizemi, za vyuziti vice druhii
dopravy napt. méstska, regiondlni, zelezni¢ni ¢i linek vice dopravcld. V ramci
integrovaného dopravniho systému jsou platné jednotné ptepravni podminky, tarifni
podminky a provoz linek je dotovany meéstem. Doprava je zajiStovdna dopravnimi

prostiedky Zeleznici, metrem, tramvajemi, trolejbusy ¢i autobusy a lanovkami. [11]
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Integrace ¢asto muze zahrnovat také navaznost na cyklistickou nebo automobilovou formu

dopravy, kterd je ozna¢ovana nasledovné:
- P+R

P+R pfedstavuje oznaceni ,,zaparkuj a jed™, coz je kombinace pfepravy s moznosti
individudlni automobilové dopravy s piestupem na vetejnou hromadnou dopravu. Tento
zpusob umoziiuje budovani zachytnych parkovist' u nadrazi, metra a jinych terminalt
vefejné dopravy. Uvedeny model pfedstavuje podstatny nastroj pro podporu vetejné

hromadné dopravy a snizeni mnozstvi automobilovych prostiedkl v centru mésta. [11]
- B+R

B+R pfedstavuje systém kombinované piepravy s vyuzitim cyklistické dopravy na
vetejnou hromadnou dopravu, ktera poskytuje vybudovani mist pro bezpe¢né odkladani

jizdnich kol u nédrazi, metra ¢i jinych dopravnich terminala. [11]
- K+R

K+R pfedstavuje kombinovanou formu piepravy snavaznosti na individualni
automobilovou dopravu s pfestupem na vefejnou hromadnou dopravu. Jedna se o zfizovani
mist pro kratké zastaveni nebo moznost vyCkani osobnich automobild v blizkosti
dopravnich terminald s moznosti vyzvednuti osoby, ktera na toto misto pfijede vefejnou

dopravou. [11]

Charakter integrovan¢ho dopravniho systému ptebiraji soucasné méstské dopravni
podniky, které vyuZivaji zejména zonovy nebo pasmovy tarifni systém, coz predstavuje to,
ze uzemi, které spada do integrovaného dopravniho systému je roz€lenéno na jednotlivé
zony, jenz maji tvar soustiedénych kruhti nebo prstencti. Pasmové rozdéleni je vyhodnéjsi
pro mens$i uzemi s jedinou méstskou aglomeraci, u niz v okrajovych ¢astech prevladaji
radidlni pfepravni proudy. Rozdé€leni na zoény je vyhodnéjsi v Gzemi, které ma vice

regionalnich center a vétsi podil pfepravy mezi zonami. [12]

Integrované dopravni systémy v Ceské republice zadaly vznikat zatatkem 90. let 20.
stoleti. Velka vétsina integrovanych dopravnich systémil je organizovana prostfednictvim
piispévkovych organizaci ziizenych krajem a sdruzena pod Ceskou asociaci organizatord

vefejné dopravy. Hlavnim cilem asociace je vytvareni navrhl upravy Zakona o vefejné
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dopraveé, organizaci dopravy a jizdnich tadl, tvorba tarifli, odbavovacich systémii,

ekonomiky a financovani dopravy, legislativou a marketingem. [13]

Krajské integrované dopravni systémy v roce 2020

hranice IDS - obvykle se prekryvaji s kraji

26ny s vzdjemnym uznavanim tarifd

of i mecRouany

’ DOPRAVNI SYSTEM

Obr. 1.4 Krajské integrované dopravni systémy v roce 2020 v Ceské republice
Zdroj: [14]

1.4.3 Legislativa verejné hromadné dopravy

V souvislosti s touto problematikou je vhodné uvedeni legislativniho rdmce v oblasti

dopravy. Legislativu je mozn¢ rozd¢lit na evropskou a narodni trovei. [15]

1. Evropska legislativa

- Stanovisko Evropského vyboru regionli k tématu vyzvy v oblasti vefejné dopravy

ve méstech a metropolitnich regionech.

- Naftizeni Evropského parlamentu a Rady EU o pravech cestujicich v autobusové a

autokarové dopravé.

- Zprava o prosazovani natizeni EP (dale jen EP) a Rady EU o pravech cestujicich v

autobusové¢ a autokarové doprave.

- Naftizeni Evropského parlamentu a rady o vefejnych sluzbach v prepravé cestujicich

po zeleznici a silnici.
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=uriserv%3AOJ.C_.2021.037.01.0051.01.CES&toc=OJ%3AC%3A2021%3A037%3ATOC
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=uriserv%3AOJ.C_.2021.037.01.0051.01.CES&toc=OJ%3AC%3A2021%3A037%3ATOC
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex%3A32011R0181
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=celex%3A32011R0181

Natizeni Evropského parlamentu a Rady ES o pravech a povinnostech cestujicich

v zelezni¢ni preprave.

Natizeni Evropského parlamentu a Rady ES o pravech a povinnostech cestujicich

v zelezni¢ni preprave.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady ES o rozvoji zeleznic Spolecenstvi a
smérnice 2001/14/ES o pridélovani kapacity Zeleznicni infrastruktury a zpoplatnéni

zelezni¢ni infrastruktury.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady o vydavani osvédceni strojvedoucim

obsluhujicim hnaci vozidla a vlaky v Zelezni¢nim systému Spolecenstvi.

. Narodni legislativa

Zakon ¢. 194/2010 Sb. , o vefejnych sluzbach v ptfepravé cestujicich a o zméné

dalSich zdkoni a nafizeni a vyhlasky zakon dopliujici.
Zakon €. 111/1994 Sb. , o silni¢ni doprave, ve znéni pozdéjSich predpisi.

Vyhlaska ¢. 175/2000 Sb. , o piepravnim fadu pro vefejnou drazni a silni¢ni osobni

dopravu.
Vyhlaska ¢. 122/2014 Sb. o jizdnich fadech vetejné linkové dopravy.

Vyhlaska ¢. 478/2000 Sb. , kterou se provadi zdkon o silni¢ni dopravé, ve znéni

pozd¢jsich predpisi.

1.4.4 Koncepce verejné dopravy

Dne 1. ledna 2020 vstoupil v platnost zdkon ¢. 367/2019 Sb., ktery uvadi rozsahlou

novelizaci Zakona o drahéch, ale 1 zmény tykajici se Zakona o vetejnych sluzbach. Na

zékladé této zmény Ministerstvo dopravy CR v roce 2020 predlozilo vladé prvni Koncepci

vetejné dopravy, jenz si klade za cil vytvareni podminek pro hospodarné, efektivni a ucelné

zajistovani dopravni obsluznosti a vzajemnou spolupraci statu, kraji a obci pii plnéni cila

22


http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2007:315:0014:0041:CS:PDF
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32007L0058
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32007L0058
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32007L0059
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32007L0059
https://www.psp.cz/sqw/sbirka.sqw?cz=194&r=2010
https://www.psp.cz/sqw/sbirka.sqw?cz=111&r=1994
https://www.psp.cz/sqw/sbirka.sqw?cz=175&r=2000

dopravniho planovani. K hlavnim cilim a prioritdm statu v oblasti vefejnych sluzeb pii

preprave cestujicich patii zejména nasledujici.

Vhodné rozdéleni kompetenci ve verejné dopravé spociva v efektivnim rozdé€leni
kompetenci jednotlivych objednavatelis (v CR az 960 subjekti), ktefi zajist'uji vefejnou
dopravu v Ceské republice tak, aby jeji zajisténi bylo provazané a koordinované. Kromé
hlavniho koordinatora je potfebné vytvoteni krajskych koordinatord, ktefi budou lépe
zajiStovat objednavky dalkové autobusové dopravy z krajskych mést do blizkych sidelnich

aglomeraci. [16]

Dale vytvoreni koncesniho modelu, ktery nabidne feSeni pretizené pateini veiejné
doprave, tj. Zelezni¢nich koridord, dopravnich uzli ve méstech. Zde mize byt dosazeno
lepsi organizace vetejné zelezni¢ni dopravy formou koncesniho modelu. Cilem modelu je
zajisténi systémového chovani dopravnich sluzeb v ramci integrovaného jizdniho fadu za
ptedpokladu dosazeni pozadavki na kvalitu napt. vyuziti jednotného jizdniho dokladu atd.

[16]

Tarify ve verejné dopravé a jejich regulace predstavuji zjednoduseni a zptehlednéni
cenové regulace. Zakladni jizdné by mélo byt zjednodusené, tzn. umoZnéné zakoupeni
jednotné jizdenky pro vSechny dopravce (projekt SJT). Jeho doplitkem jsou systémy
integraéniho dopravniho systému v jednotlivych izemnich oblastech CR, a které bude

systém SJT dopliiovat v regiondlnim a mistnim méfitku. [16]

Disponibilita informaci o vefejné dopravé ma za cil vytvofeni koncepce v oblasti
informaci o vetfejné dopravé a dostdt pozadavkiim Delegované¢ho aktu ITS, aby byly
informace o vetejné dopravé dostupné v ucelené podobé na jednom konkrétnim misté,
nebot’ jednotlivé obory vefejné dopravy jsou odlisSné. Zamérem je to, aby cestujici

informace obdrzeli ve vhodné podob¢ a miste. [16]

Rovné podminky a prilezitosti k dostupnosti dopravy si kladou za cil zajiSténi pfistupné
vetejné dopravy pro vSechny skupiny cestujicich. Uvedené cile pozaduji vysoké naroky na
objednatele vetejné dopravy, dopravce, provozovatele stanic, terminalid a dalSich

zainteresovanych osob. [16]

Prizpiisobeni vozidel novym potiebam piedstavuje zajisténi odpovidajicich vozidel pro

plany souvisejici s dopravni obsluznosti na uritém Uzemi. Zde je nutné zohlednit
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planované infrastrukturni projekty, takovym zplsobem, aby vozidla mohla dosahovat

vyuzitelnych technickych parametrti.

Retézec mobility, kde je hlavnim cilem udrZeni efektivni a udrzitelné mobility. Podstatné
je kladeni dlirazu na vétsi integraci jednotlivych druhti dopravy a jejich vzajemné provazani
s plany udrzitelné mobility ve méstech, podporu vystavby P+R parkovist’, stanovist’ pro

kola atd. [16]

1.5 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum piedstavuje treti pilit marketingovych informacnich systémi (prvni
pilif — interni data, druhy pilif — marketing inteligence) a jeho dilezitost je vniména v tom,
ze pomaha porozumét trhu a spotfebitelim, inspiruje k tvorbé lepsich a novych sluzeb a
produktii na trhu a je skryt v kazdém manazerském rozhodovani, jenz je podpoieno
racionalnimi argumenty. Kazd4 organizace, pokud chce v proménlivém prostiedi uspét,

musi umét svym zékazniklim naslouchat. [16]

Pti realizaci marketingového vyzkumu se pracuje s rozdilnymi typy dat, jelikoz data
pochdzeji z riiznych zdroji a mohou slouzit pro rizné ucely dal§iho vyuziti. Néktera data
Jiz pfed zahdjenim vyzkumu existovala a jina data je nutné nejdiive ziskat. Data mohou byt

obsahem firemnich databazi, ostatni jsou ziskavana z externich zdrojt. [1]

Data predstavuji zdznamy cisel, slov, zvukl nebo obrazli a jsou uloZena na zdznamovych
médiich ¢i v elektronické podobé. V piipad€ marketingového vyzkumu jsou data obsaZena
napt. v dotaznicich. Jako data jsou oznaCovéna také vyjadieni respondentli na oteviené

otazky. [1]

- Tvrda a mékka data

Na data je mozné nahlizet jako na tvrda, ktera jsou obvykle pofizovana automatizovanym
zdznamem firemnich transakci nebo na meékka, kterd vznikaji dotazovanim nebo

pozorovanim vybraného subjektu. [1]
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- Interni a externi data

Interni a externi data jsou Uzce spjata s firemnim prostfedim. Interni data jsou obsahem
existujicich firemnich databazi a spolecnost si je zajistila vlastnimi prostfedky. Externi data

jsou takova, ktera vznikla zkouméanim jednotek nebo zdznamem jevii mimo podnik. [1]

- Primarni a sekundarni data

Sekundarni data jsou v procesu marketingového vyzkumu ziskavana obvykle rychlejsi a
levnéjsi cestou. Sekundarni data je mozné rozdélovat na externi a interni. Za externi zdroje
jsou povazovany vyro¢ni zpravy, odvétvové reporty, statistiky a dalSi. Interni zdroje
predstavuji databaze uvnitt podniku napt. evidenci trzeb. Primérni data jsou veskera data,
ktera jsou pofizena za ucelem vyzkumu, ktera byla ziskana formou dotazovani, pozorovani,

experimentu atd. [1]

Informace jsou pak vysledkem analyzy pofizenych dat, kdy mnozstvi Cisel a slov jsou
ziskany uZivatelsky pfijatelnymi zplsoby. Jestlize se jedna o analyzu numerickych dat,
mize byt vystupem informace o prumérné hodnoté néjaké veliCiny nebo informace o
cetnosti vyskytu né&jakého jevu. Zde dochazi k praci s mensimi skupinami respondent
nebo jednotlivei. Cilem kvalitativniho vyzkumu je rozkryt asociace, jenz v cilové skuping
analyzované téma vyvolava a zjistit divody, které vedou cilovou skupinu k ur¢itému

chovani. K pouZivanym technikdm patii rozhovory. [1]

Marketingovy vyzkum je mozné na zéklad¢€ vyse uvedeného ¢lenit na vyzkum zaloZeny na
internich datech nebo na externich datech. Dale je moZné Clenit marketingovy vyzkum na
kvalitativni a kvantitativni. Kvalitativni vyzkum se vénuje hleddni motivl, pficin a
postoju. Jeho hlavnim cilem je nalézt odpovéd na otazku pro¢. Kvantitativni vyzkum
odpovida na otazku kolik. Zejména zjist'uje, kolik jednotlivci nebo domécnosti ma urcity
nazor €1 chovad se ur€itym zpusobem. Data kvantitativni povahy mohou vznikat
dotazovanim respondenti, ale také métfenim, zdznamem transakci atd. Kvantitativni data
jsou statisticky zpracovatelnd a vyhodnotitelna. Hlavni rozdily mezi kvalitativnim a

kvantitativnim vyzkumem je mozné spatfovat nize. [18]
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Tab. 1.1 Kvalitativni a kvantitativni vyzkum — rozdily

Kvalitativni vyzkum Kvantitativni vyzkum

Techniky Hloubkové a skupinové Dotazovanl,. pozorovani,
rozhovory experimenty
Charakter dat Popis chovani Kvantifikovana a méfitelna data
Typ otazek Oteviené otazky Uzaviené otazky
Velikost Neni definovan Definovan od zacatku
vzorku
p Detailni popis, pochopeni . .
Cil o Reprezentativnost vybéru
chovani
Analyticke Kvalitativni analyza Statisticka analyza
metody
Rychlost Casove naro¢néjsi Rychlejsi
Vysledky Malo zobecnitelné Pro reprezenotatlvnl s1.<up nu
respondentli zobecnitelné
Zdroj: [19]

1.5.1 Plan marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum si vyzaduje vytvofeni plénu, nebot diky nému dochézi
k efektivnimu nastaveni kompetenci a tikolt jednotlivych osob, vytvoteni harmonogramu
atd. Kazdy plan marketingového vyzkumu by mél byt ptizptisoben konkrétni situaci. Prvky

planu marketingového vyzkumu tvofi:

- KDO ptedstavuje lidi, kteti se budou podilet na realizaci prizkumu, vcetné
kompetenci v jednotlivych krocich procesu (napt. kdo bude vytvéret dotaznik, kdo
zajisti distribuci, kdo vytvoii analyzu atd.).

- CO zahrnuje definici cilt a specifikovani problému, ktery bude predmétem feSeni.

- KOHO konkrétn¢ charakterizuje respondenty (pocet respondenttli, specifikace
sloZeni vybéru atd.)

- KDE ptedstavuje misto, kde budou respondenti dotazovani napf. ulice, online
rozesilani dotazniki. Jedna se o konkrétni misto, kde bude dochazet k distribuci.

- KDY tvofi harmonogram, kdy bude prizkum probihat v¢etné rozpracovani dalSich
aktivit procesu.

- JAK se zabyva otazkou sbéru napt. online/osobné a vyhodnocenim dat.

- ZA KOLIK urcuje naklady souvisejici s vyzkumem. Realizace se také odviji podle

mzdovych néklada ¢i v ptipad¢ externiho feSeni nabidky od zprostiedkovatele. [19]

26



1.5.2 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu se sklada z Sesti na sebe navazujicich krokt podle:

1. Definice problému a urceni cili prizkumu
Definice problému ptedstavuje prvni krok realizace prizkumu. Zde je podstatné definovat
davody realizace prizkumu a konkrétni cile, kterych bude prostfednictvim prizkumu

dosazeno. Je podstatné, aby cile byly jasn¢ vymezené, pochopitelné a dosazitelné.

Cile vyzkumu je mozné stanovit na zdkladé metody SMART:
- Specifické cile (Specific)
- Meéritelné cile (Measurable)
- Dosazitelné cile (Achievable)
- Realistické cile (Realistic)

- Casové ohranic¢ené (Time specific)

2. Orientacni analyza
Orientacni analyza pfedstavuje diilezity, ale jednoduchy krok v procesu vyzkumu. V rdmci
uvedeného kroku probiha sekundarni vyzkum, ktery se zamétuje na data a informace, ktera

jsou jiz volnég k dispozici. Jedna se vétSinou o dostupné data z vnéjsiho prostiedi podniku.

3. Tvorba dotazniki
Tento krok zahrnuje podklady pro vytvoteni zvoleného nastroje. MiiZe se jednat o dotaznik,
scénafe individudlnich nebo skupinovych rozhovorti ¢i specifikace postupu realizace

experimentu.

4. Sbér dat
Data je mozné sbirat riznymi zptsoby. Velmi vyuZivané je dotazovani online, nebot’ zde
dochézi k minimalizaci ndklad na ¢as. Dal$imi moZnostmi je osobni dotazovani napf.

osloveni na ulici ¢i telefonické dotazovani.

5. Analyza dat

Jakmile dojde ke sbéru dat, je potiebné je ptipravit pro nasledujici analyzu. Prvnim krokem

je procisténi dat a jejich setfidéni. Z analyzy jsou vyfazené netuplné nebo na prvni pohled
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vymyslené dotazniky. Poté dochazi ke kodovani otdzek, coz je vyuzivano zejména
v piipad¢é otevienych otdzek. Analyza vychazi z charakteru dat. Pokud je realizovan
kvantitativni vyzkum, mohou byt vyuzity k analyze statistické metody. Jestlize se jedna o

kvalitativni vyzkum, jsou vyuzivany psychologické metody.

6. Interpretace a prezentace zjiSténich vysledki
Zaverem dochazi k vyhodnoceni dotaznikll a uvedeny vysledkti do grafii, tabulek a jejich

interpretaci véetné uvedeni budouci vyuzitelnosti v organizaci. [19]

1.5.3 Dotaznikové Setieni

Dotaznik patii v marketingovém vyzkumu mezi Casto pouzivané nastroje pro sbér dat.
Ovsem pro jeho spravné vytvoreni, je potfebné dodrzovat n¢kolik zasad, mezi které patti
nasledujici. Podstatné je se dotazovat respondentll na informace, které¢ jsou vécné pro
vyzkum a budou vyhodnoceny. Dotaznik by mél byt sestaven tak, aby respondenti byli
motivovani jej vyplnit az do konce. Dalsi podstatnou ¢asti je délka dotazniku. Dotaznik by
nemél byt moc dlouhy, nebot’ doba, po kterou je respondent schopny udrZet pozornost je
kolem 25 minut a pak vznika riziko, Ze respondent bude prochéazet otazky bezmyslenkovité.
Dotaznik by m¢l byt uspofadan do sekci, jenz na sebe logicky navazuji. Pro respondenta je

tak zajiSténa prehlednost a pro vyzkumnika efektivita sbéru dat. [17]

- Uvod by mél obsahovat 1-2 véty, kdy dochazi k osloveni respondenta, sdéleni
nazvu spole€nosti a informace ohledné dotazovani a orientani délky dotazniku
v minutach.

- Filtracni (screeningové) otazky, jejiz smyslem je urceni, zda dany respondent
spada do cilové skupiny, kterd je pro vyzkum klicova. Odpoveéd’ respondenta na
tyto otazky rozhodne, zda bude déle pokracovat v dotazovani. Podstatné je, aby
filtra¢ni otazka byla dobte formulovana.

- Kvotni otazky jsou do dotazniku zatazeny, pokud je pouzit kvotni vybér

respondenttl, jako je pohlavi, vék ¢i vzd€lani.
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- Meritorni otazky piredstavuji kliCovou ¢ast dotazniku, které se tykaji vlastniho
tématu vyzkumu. Otazky jsou seskupeny do logickych celki a postupuji od

obecného ke konkrétnimu.

- Identifika¢ni otazky slouzi ke tfizeni respondenti do skupin. Miize se jednat o

otazky tykajici se pfijmu nebo bydliste. [17]
V dotazniku jsou vyuzivany nasledujici typy otazek:

- Uzaviené otazky, které nabizeji respondentovi pfedem pfipravené varianty

odpovédi. Ziskana data jsou pak statisticky vyhodnocovana.

- Oteviené otazKy, které¢ davaji respondentovi moznost se nad problémem vyjadfit
vlastnimi slovy. Odpovédi je pak nutné utfidit a nalézt v nich spolecné rysy a

zajimavosti.

- Skaly, jez predstavuji uzaviené otazky, jejimZ prostiednictvim respondent
vyjadfuje miru souhlasu s n&jakym vyrokem. Skala miize byt ¢iselnd ale i slovni.
Ciselna $kala se sestavuje s lichym poétem napf. 1-5, nebot’ diivodem je potieba
vyznaceni prostfedni hodnoty. V pfipad¢ slovni §kaly se jednd o Ctyfi stupné napf.

urcité souhlasim, spiSe souhlasim, spiSe nesouhlasim, urcit€ nesouhlasim.

- Vybér zvariant predstavuje otdzky s né€kolika moZnostmi odpovédi, z nichz
respondent oznacuje jednu nebo nékolik. Vhodné je, aby odpovédi respondent
ndhodné postupné roloval, nebot’ si musi pfecist vSechny uvedené moznosti a

neoznacil tak ty varianty, které mu jsou nabizeny nejdfive.

- Polooteviena otazka vychazi z typu otazek, které maji vice variant a jsou doplnéné
0 moznost ,,jiné€, vypiste vlastnimi slovy*. Tento typ je pouzivan za piedpokladu,
ze respondenti budou sami ptiddvat odpovédi, které nejsou nabidnuté. Nevyhodou
je fakt, ze ¢im vice respondentil, tim vice se komplikuje statistické vyhodnoceni

odpovedi. [17]

V marketingovém vyzkumu ¢asto dochdzi k chybné formulaci otazek, tzn. nevybérova
chyba v jehoz disledku ziskana data ptindseji zkreslené nepfesné informace. Jedna se Casto
o dotazovani na vice informaci v jedné otdzce najednou, uvadéji se zapory v otazce, otazky

jsou dlouhé¢ ¢i obsahuji odborné vyrazy.
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1.5.4 Velikost vybérového souboru

Vybérovy soubor predstavuje reprezentativni segment populace. Vytvoreni vybérového

vzorku pozaduje odpovédi na nasledujici otazky: [20]

- Kdo bude sledovan (jakd je vybérova jednotka)? Zde neni odpovéd vzdy

jednoznacéna.

- Kolik osob se ma vyzkumu zucastnit (velikost vybérového souboru)? Velké
vybérové soubory poskytuji spolehlivéjsi vysledky vyzkumu nez ty malé. OvSem
pro ziskéani spolehlivych vysledki je podstatné pouzit jako vzorek cely cilovy trh

nebo jeho véEtsi Cast.

- Jak by mél byt vybérovy soubor vybran (jaky zvolit proces)? Jedna se zejména

o nahodny a zamérny vybér. Do ndhodného prostého vybéru je zvolen kdokoliv.

Stratifikovany ndhodny vybér rozdéluje populaci do skupin podle zvolenych kritérii
napi. vékové skupiny. Shlukovy oblastni vybér rozdéluje populaci na dil¢i skupiny
(vzorek kazdé skupiny). Zamérny vybér obsahuje vybér podle dosazitelnosti, kde zvoli
nejsndze dosazitelné respondenty v populaci. Dale vybér podle uvéazeni, kdy
vyzkumnik pouZziva svlij Gsudek pii vybéru respondentt, kteti podle jeho nazoru
prinesou presné informace. Kvotni vybér stanovuje pocet respondentli v rdmci vybrané

kategorie. [20]

1.6 SWOT analyza

Cilem SWOT analyzy je identifikace, do jaké miry jsou soucasné strategie podniku a jeji
specificka silna a slaba mista relevantni a schopna se vyrovnat se zménami, které nastava;ji
v prostiedi. SWOT analyza neboli analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb
se skladd ze dvou analyz SW a OT. Analyza OT pfedstavuje makroprostredi, které
obsahuje faktory politicko—pravni, ekonomické, socialné—kulturni a technologické.

Druhou cast tvoii mikroprostiedi, pro které jsou typicti zdkaznici, dodavatelé, odbératelé,
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konkurence, vefejnost atd. Analyza SW nebo také vnitiniho prostfedi podniku se zabyva

zhodnocenim cild, systémt, procedur, firemnich zdroji, materidlniho prostiedi,

mezilidskych vztaht, organizaéni struktury, kvality managementu atd.

- Silné stranky zaznamenavaji skutecnosti, jenz pfindseji vyhody jak spotiebitelim,

tak podniku.

- Slabé stranky piedstavuji véci, jenz podnik ned€la dobie, nebo ty v nichz jiné

podniky provadéji stejné ¢innosti 1épe.

- Prilezitosti zaznamenavaji skutecnosti, které mohou zvySovat poptavku anebo

mohou Iépe uspokojit zdkazniky a prinést podniku uspéch.

- Hrozby piedstavuji faktory, trendy, udalosti, které mohou snizit poptdvku nebo

zapticinit nespokojenost zdkaznika. [21]

K jednotlivym kritériim, ktera byla vybrdna s pouZzitim riznych vyzkumnych technik, jako

je dotazovani, brainstorming, diskuse atd. je pfisouzena vdha a nasledné jsou kritéria

vymezena dle své vyznamnosti. Vysledkem provedené SWOT analyzy jsou pak strategie,

jak zobrazuje obrazek nize.
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Obr. 1.5 Koncipované strategie SWOT analyzy

Zdroj: [21]
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SWOT analyza je uziteCny zplisob sumarizace mnoha analyz podle Jakubikové napf.
analyzy konkurence, strategickych skupin atd. a jejich kombinaci s klicovymi vysledky
analyzy prostiedi podniku a jejimi schopnosti (vyvijet produkty, vytvaret profil nabidky,
prodévat produkty, podnikatelské zameéry financovat ¢i schopnosti managementu). SWOT
analyza byva vyuzivéana k identifikaci moznosti dalSiho vyuziti unikatnich zdroji nebo
klicovych kompetenci podniku. K nevyhodé¢ SWOT analyzy patii to, ze je statickd a
subjektivni. [21]
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2 Charakteristika dopravniho podniku mésta Olomouce

Prakticka cast diplomové prace se zabyva problematikou ptedstaveni spolecnosti
Dopravniho podniku mésta Olomouce, a. s., nabizenych sluzeb a provedenim SWOT
analyzy na uvedenou spole¢nost. V ndsledujicich kapitoldch se budeme zabyvat
problematikou piedstaveni spolecnosti Dopravni podnik mésta Olomouce, a. s. z hlediska
poskytovanych sluzeb, vozového parku, analyzy dopravni obsluznosti a navaznosti na

Integrovany dopravni systém Olomouckého kraje.

2.1 Predstaveni dopravniho podniku

Dopravni podnik mésta Olomouc, a. s. (IC: 47676639), jehoz majoritnim vlastnikem je
statutarni mésto Olomouc (100 %) se zékladnim kapitdlem 179 742 000 K¢ zajistuje
méstskou hromadnou dopravu v Olomouci a ptilehlém okoli. Vznik spolecnosti je datovan
k 29. 3. 1994, kterd je nastupnickou spolecnosti Dopravniho podniku mésta Olomouce,

jejiz vznik byl uvadén jiz kolem roku 1899.

dpmMmno

Dopravni podnik
meésta Olomouce, as.

Obr. 2.1 Logo — Dopravni podnik mésta Olomouc, a. s.
Zdroj: [22]

Obrazek niZe zobrazuje organizacni strukturu spolecnosti, kde je patrné, Ze spolec¢nost fidi
piedstavenstvo, dozor¢i rada a predseda piedstavenstva spole¢né s naméstky. Spolecnost
ma zhruba 446 zaméstnanct (z toho 147 fidict autobust, 100 tidi¢h tramvaji), ktefi se
podileji na zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, za¢inajici od pfesnosti a pravidelnosti

dopravy, komfortu, ¢istoty vozidel, prodejem jizdenek az po komunikaci s cestujicimi. [23]
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Obr. 2.2 Organizacni struktura

Zdroj: [22]

V Olomouckém kraji patfi spole¢nost k nejvyznamngj$im provozovatelim vetejné
dopravy, a to zejména v zén¢ 71 Integrovaného dopravniho systému Olomouckého kraje
(IDSOK). Spolec¢nost rocné piepravi kolem 57 mil. cestujicich a to na 8 tramvajovych a 24
autobusovych linkach, k cemuZz vyuziva az 146 vozidel autobusové a tramvajové dopravy.
Meéstska hromadna doprava je tvofena patefni tramvajovou dopravou, doplnénou o hustou

sit’ autobusové dopravy pro zajisténi dostatecné dopravni obsluznosti v konkrétnim uzemi.

[23]
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3 Analyza kvality poskytovanych sluZeb v dopravnim

podniku

Pro naplnéni cile diplomové prace dojde k analyze kvality poskytovanych sluzeb
prostfednictvim dotaznikového Setieni. Nasledovat bude vyhodnoceni dotazniku a uvedeni

moznych névrhi a opatieni.

3.1 Vozovy park

Celkova plocha mésta Olomouce je 10 333 ha s poc¢tem obyvatel 100 663 (k 31. 12. 2019),
kde dopravni podnik obsluhuje 286 km linek autobusti a 45 km linek tramvaji v Olomouci
a obsluhovanych obci Bukovany, Bystrovany, Horka nad Moravou, SamotiSky a Skrben.
Stav vozového parku je nasledujici. Dopravni podnik disponuje 78 autobusy MHD a 71
tramvaji, z nichz 3 jsou historické. Primérné staii autobust se pohybuje kolem 6,36 roku
a tramvaji 13,58 rokti. Tabulka nize zobrazuje vozovy park dopravniho podniku. Zde jsou

patrné typy autobusti/tramvaji, pocet vozidel, rok jejich vyroby a eviden¢ni Cisla. [24]

Tab. 3.1 Vozovy park

Vozidlo Pocet vozidel Rok vyroby Eviden¢ni ¢isla
Autobus Solaris 12 52 2004-2018 610-661
Autobus Solaris 18 23 2005-2017 401-423
Autobus Solas 8,6 2 2013-2017 551-552
Autobus SOR NS. 12 1 2018 501
electric
Tramvaj EVO 1/o 3 2018 121-123
Tramvaj EVO 1 5 2018 211-215
Tramvaj S/ ‘}gf"m 3 18 1983-1987, 2000-2007 147-183
Tramvaj Skoda INEKON 4 1998-1999 201-204
Astra
Tramvaj INEKON TRIO 3 2006 205-207
Tramvaj Vario LF. E 3 2006-2007 251-253
Tramvaj Varie LFR. E 7 2008-2011 231-237
Tramvaj Varie LFR. S 11 2012-2020 238-248
Tramvaj Vario LF plus/o 14 2013 101-114
Zdroj: [24]
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3.2 Poskytované sluzby

Nabidka poskytovanych sluzeb dopravnim podnikem je Sirokd. OvSem nejvetsi zisky tvori

zejména pieprava cestujicich a reklama a marketing.

- Preprava cestujicich

Dopravni podnik umoZznuje pfepravu osob autobusovou a tramvajovou dopravou.
S nabidkou jizdného v n¢kolika tarifech, které predstavuje zakladni tarifni jizdné a Casové
jizdné. Kompletni nabidka jizdného véetné cen je k zobrazeni v ptiloze diplomové prace.
Od 1. cervence 2019 je seniorim nad 65 let poskytovana bezplatna doprava. Cestujici
mohou jizdenky zakoupit v prodejnich mistech dopravniho podniku, u smluvnich partnert
napf. trafika, v automatech na zastavkach, prostiednictvim SMS ¢i online na e — shopu.

[23]

Cestujici se musi fidit podminkami ptfepravniho fddu. Povolend je zdarma pieprava
omezeného poctu zavazadel zejména s ohledem na jejich velikost 60x40x30 cm, 100x80x5
cm, 150x10 cm do 25 kg. Mozné je zdarma pievazet skladaci kolobézky, skateboardy,
brusle, hudebni nastroje, batohy i zvife ve schrané rozméra 30x60x40 cm, véetné kocarki
s détmi, sani, lyzi, snowboardll a vodiciho psa drzitele ZTP/P bez ohledu na velikost. Za
poplatek 9 K¢ je pak uctovan kocarek bez ditéte, pes s ndhubkem, zavazadlo, batoh nad

rozméry a dalsi. [23]

- Marketing

Krom¢ piepravy cestujicich je dalsi poskytovanou sluzbou marketing, jenz zahrnuje
aktivity, jako jsou letdky ve vozech MHD, reklamni samolepky, celovozova reklama,
historické tramvaje, sloupy trakéniho vedeni, venkovni reklama, jizdni fady, Handy Media
a LCD monitory. Nasledujici graf zobrazuje podil na celkovém vynosu z marketingu

vvvvv

reklama, reklamni samolepky a letdky ve vozech. [23]
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Graf 3.1 Rozd¢leni trzeb — marketing za rok 2019 v %
Zdroj: [22]

- Pronajem vozidel

Zejména se jednd o pronajem historickych tramvaji, tramvaji T3 Astra, Vario a Souprava

T3 Vario.
- Servisni sluzby

Nabidka servisnich sluzeb pro autobusy — Stanice méfeni emisi.
- Prodej nafty

Spolecnost vystupuje v pozici prodejce nafty pouze pro smluvni odbératele.

3.3 Analyza dopravni obsluZnosti

Tabulka nize zobrazuje vyvoj méstské hromadné dopravy v ramci tramvajové sité. Je zde
patrné, ze pocet linek se od roku 2015 do 2019 nepatrné zvysil, stejné jako pocet vozidel a
fidich potiebnych k jejich obsluze. Pocet piepravenych osob v roce 2019 klesl, oproti roku

pfedchozimu.
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Tab. 3.2 Mé&stska hromadna doprava — Tramvaje

Tramvaje 2015 2016 2017 2018 2019
Pocet linek 7 7 7 8 8
Délka linek v km 39 39 39 45 45
Pocet vozidel 72 68 68 68 68
Pocdet zaméstnanci 100 100 99 100 102
Z toho Fidici 92 91 93 92 94
vzkm skutec¢nost v tis. 2543 2524 2372 2576 2585
vzkm plan v tis. 2487 2502 2510 2510 2532
Prepravené osob 26823 26428 25724 27217 26993

Zdroj: [22]

V piipadé¢ méstské hromadné dopravy — autobusii i zde je maly nardst v poctu
autobusovych spoji. V meziro¢nim srovnani doSlo k naristu poctu piepravenych

cestujicich.

Tab. 3.3 Mé&stska hromadna doprava — Autobusy

2015 2016 2017 2018 2019
23 23 23 24 24
273 273 273 281 286
76 77 78 78 78
163 160 165 163 164
154 152 156 154 155
3856 3874 3974 3902 4081
3862 3801 3815 3814 3867
334412 334956 346786 342836 357748

Zdroj: [22]

Graf niZe zachycuje prehled nakladii a vynost v tis. K& v obdobi 2015-2019. Vynosy
spole¢nosti predstavuji vynosy z provozu MHD a reklamy, ktera je ve vozech ¢i zastavkach
umisténa. Zde je patrné, ze vysledek hospodatfeni po zahrnuti reklamy a odlozené dan¢ byl
1 tak zaporny s vyjimkou v roce 2016, tzn., Ze néklady jsou mnohonasobné vyssi nez

vynosy. [23]
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Graf 3.2 Pfehled nékladl a vynost v tis. K¢ 2015-2019
Zdroj: [22]

Oproti roku 2018 doSlo k narlstu trzeb na jizdném MHD o 8,6 mil. K¢, coz je 6 %
z celkovych trzeb zjizdného MHD. Dopravni podnik vroce 2012 zavedl moZnost
bezhotovostni uhrady platebnimi kartami, které za rok 2019 tvotily jiz 37,42 % veskerych
uhrad za jizdné. Cestujici mohou bezhotovostni platby vyuzivat na tfech prodejnich
mistech a v samoobsluzném automatu. Kromé toho je mozné vyuzivat elektronického

odbavovani cestujicich prostfednictvim e-shopu. [23]
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Graf 3.3 Prehled trzeb v tis. K¢ 2015-2019
Zdroj: [22]

V dalsim grafu miizeme vidét vyvoj trzeb z jizdného MHD v mil. K¢. Zde je patrné, ze

v

dochazi k meziro¢nimu nartstu trzeb, z ¢ehoz tvoii veétsi Cast predplacené jizdné, jehoz



pocet se v roce 2019 pomérné zvysil. Tarif integrovaného dopravniho systému v roce 2019
zaznamenal velké zmény, a to z divodu zavedeni bezplatné piepravy pro osoby cestujici
od 65 let véku a zavedeni ro¢niho pfedplaceného jizdného v zakladni formé 3 200 K¢&/rok,
1350 K¢&/rok pro studenty. Dalsi vyznamnou zménou v tarifni oblasti byla zména tykajici
se maximalnich cen ve vefejné linkové dopravé, tedy sleva 75 % pro seniory a studenty na

jizdném. [23]
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Graf 3.4 Vyvoj trzeb z jizdného MHD (mil. K¢)
Zdroj: [22]

Krom¢ papirovych jizdenek je mozné zakoupit také SMS jizdenky, které jsou o 4 K¢ drazsi
oproti zakladni papirové jizdence, kterda ma hodnotu 18 K¢. Ovsem SMS jizdenka ma
casovy limit o 10 minut delsi. Od zavedeni SMS jizdenek si dopravni podnik slibuje sniZeni
vynucenych jizd na ¢erno ze zastavek, kde neni automat na jizdenky ¢i chybéjici hotovost
pro nékup jizdenky u fidice. Podil zakoupenych SMS jizdenek na celkovém jednordzovém
jizdném je 68 % za rok 2019. Pokud dojde ke srovnani celkového prodeje jizdenek, tvori
78,22 % predplacené jizdné, 14,86 % SMS jizdenky a 6,92 % prodej u fidice. Cestujici
vyuzivali nasledujici zptisoby prodeje v 39 % smluvni prodejce (napf. trafika, posta, Ceské
dréhy atd.), 34 % automaty, 15 % SMS jizdenky, 7 % doplikovy prodej u fidict a 5 %
prodejny jizdenek. Oproti roku 2018 se jednd o nartist u SMS jizdenek o 2 %. [23]
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Graf 3.5 Skladba trzeb podle typt jizdnich dokladd 2019 (typ, mil. K¢&, %)
Zdroj: [22]

Naésledujici graf nize se zabyva problematikou pfepravni kontroly. Dopravni podnik fesi
vlastnim zplisobem vymahani za dluzniky z udé€lenych piirdzek k jizdnimu za jizdu bez
platnych cestovnich dokladl. Spole¢nost vyuzivéa sluzeb advokatni kancelafe v pfipadé
elektronickych platebnich rozkazii, nasledujice vymahanim exekucniho fizeni za ucelem
dosazeni co nejveétsi efektivity a nizkych nakladt. Informacni systémy podniku jsou
napojené na konkrétniho exekutora, a tak spolecnost muze sledovat vyfizované
pohledavky. Graf niZe zobrazuje piehled piijmi z pfirdzek k jizdnému v tis. K¢.
Z uvedeného je patrné, Ze piirdzky (pokuta) je z velké vétSiny hrazena az pozdé&ji. Také je
patrné, ze od roku 2015 do 2019 doslo k naristu cestujicich bez jizdnich dokladid. Za rok
2019 byl pocet ulozenych ptirazek o 4,8 % vyssi nez za rok 2018, coz tedy znamena narist

o 11 % ptijmu z prirdzek. [23]
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Graf 3.6 Prehled piijmu z pfirazek k jizdnému v tis. K¢
Zdroj: [22]

3.4 Integrovany dopravni systém Olomouckého kraje

Prispévkova organizace Koordinator Integrovaného dopravniho systému Olomouckého
kraje si klade za cil organizaci a centralizaci vetejné dopravy a jeji globalni systémové
fizeni zjednoho mista. Cinnost organizace vychazi ze Ziizovaci listiny, ktera byla
schvélend Zastupitelstvem Olomouckého kraje 16.12.2011. Ztizovatelem je organizace
KIDSOK na zéklad& Ztizovaci listiny a PIné moci, kterd ji opravituje k uzavirani smluv
tykajici se dopravni obsluznosti ve vetejné a draZzni dopravé a uzavird smlouvy s obcemi
v uzemnim obvodu Olomouckého kraje. Hlavnim cilem je napliiovani strategickych cila
v oblasti rozvoje integrovaného dopravniho systému, tj. ur¢ovat rozsah vykont v ramci
dopravniho systému, garantovat jednotny tarif a zajistovat dostatek dostupnych informaci.

[25]

Na webovych strankdch Integrovaného dopravniho systému je mozné vyuZzit mozZnost
vyhledani aktualnich jizdnich fadd, pfepravnich opatieni, informaci o vylukach ¢i zmény
Jizdnich tadi vetné mapy, zon a planki nastupist’ Integrovaného dopravniho systému.
Podstatou nutnosti je informovani o vysi jizdného, tarifii, po¢tu prodejnich mist v¢. e —
shopu a riznych slev. Velkou vyhodou pro cestujici je moznost zakoupeni jizdenky
IDSOK, kterou mohou vyuzit pro cesty dopravnimi prostiedky objednavanymi
Olomouckym krajem. Mezi né patii vlaky Ceskych drah, Regio Jet, pfiméstské autobusy a
MHD v Sumperku, Zabiehu, Olomouci, Pferové a Hranicich. Tyto jizdenku je mozné

zakoupit jako tydenni, mésicni, ¢tvrtletni a ro¢ni. [25]
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3.5 SWOT analyza

Hlavnim zamérem této kapitoly je analyzovani silnych a slabych stranek podniku a

prilezitosti a hrozeb, které na spolecnost plisobi z vnéjsiho prostiedi.
3.5.1 Analyza silnych a slabych stranek

Matice IFE hodnoti interni prostiedi podniku, tedy silné a slabé stranky. Silné stranky tvori
zejména rozvinuty systém vefejné hromadné dopravy, jenz se projevuje zejména ve
vysokém podilu piepravovanych osob méstskou hromadnou dopravou v porovnani
s jinymi mésty a na zdklad¢ toho dochdzi ke zvySovani poctu linek méstské dopravy,
obsluznosti a zkvalitnéni vozového parku, zejména jeho modernizace. Klicové je takeé
zaclenéni MHD do Integrované¢ho dopravniho systému Olomouckého kraje. Na uvedené

pak navazuje komplexni vybavenost mésta zdkladni technickou infrastrukturou.

Pro zkvalitiiovani poskytovanych sluzeb jsou klicovi zejména kvalifikovani zaméstnanci
Dopravniho podniku, a to napfi¢ vSemi pozicemi. Do kontaktu s cestujicimi nejvice
prichazeji tidi¢i dopravnich prostfedkii vefejné hromadné dopravy, tedy tramvaji a
autobust. Diiraz je kladen na splnéni veskerych odbornych a zdravotnich ptedpokladt pro
danou pracovni pozici vcetné dodrzovani bezpecnostnich piedpisii pii provozu. Pocet
zamé&stnancl spolecnosti se zvySuje v navaznosti na rozsifovani linek MHD. Podstatné je

fidice nepietéZovat a nabizet jim piijatelnou odménu a motivacni prostiedky.

Meésto Olomouc se od roku 2001 podili na vytvafeni bezbariérové dopravy, coz je patrné
na Bezbariérové online map¢, kde jsou uvedeny piehledné trasy pro vozickaie a
hendikepované osoby. Na map¢ jsou uvedené také zastavky MHD vcetné moznych
prekazek. Dopravni podnik se zamé&fuje na pofizovani nizkopodlaznich bezbariérovych

oboustrannych tramvaji prostfednictvim ¢erpani fondi Evropské unie.

V ramci slabych stranek se jednd zejména o vysoké ndklady na provoz. Na ziklade
vysledkt hospodateni je patrné, ze naklady rostou vys$Sim tempem oproti vynostim.
V obdobi 2015-2019 spolec¢nost dosahovala pravidelné ztraty, kterd se od roku 2017 spise

navySuje nez snizuje. Pozitivni vliv ma na vysledek hospodafeni piijem zreklamy,
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tykajici se pandemie COVID-19 a snizenym poctem cestujicich v méstské hromadné
doprave, je pravdépodobné, ze vysledek hospodateni za rok 2020 bude dosahovat vyssi

ztraty nez v obdobim ptedchozim.

Dalsi slabou strankou je zejména velmi hustd doprava v centru mésta, kterd zplisobuje
zpozdéni spoji MHD. Ve mésté je také problém s parkovanim. Viditelna je absence
zachytnych parkovist' a za nevyieSené je také mozné povazovat vazbu na prestupné
dopravni termindly. Ve mésté¢ dale neexistuje parkovani B+R. Infrastruktura je také

zatizena kamionovou dopravou.

Problém piedstavuje mimo jiné také zastaraly vozovy park. Dle ptehledu vozového parku
je patrné, ze autobusy maji rok vyroby 2004—2018, tramvaje pak 1983-2020. Zde je vysoka
nutnost modernizace vozového parku z hlediska nizkopodlaznich a bezbariérovych
tramvaji a elektro-autobusi s cilem zvySeni bezpec¢nosti a spolehlivosti MHD a snizZeni
emisi Skodlivin v ovzdusi. Na financovani ¢innosti dopravniho podniku se podili mésto

Olomouc, Olomoucky kraj, ale také Evropska unie prostfednictvim ¢erpani fondd.

Posledni slabou strankou je mozné stanovit disledky souvisejici s COVID-19. Zde se jedna
zejména o nariist nakladd spojenych s dezinfekei vozil a zajisténi ochrannych prostiedkii
pro zamé&stnance. Déle vypadkem ziskll z provozu MHD, nebot’ fada obcant jizdu MHD
omezuje na minimum. Jednak z dlivodu eliminace moZnosti nakaZeni, ale také rozvinuté
prace z domova. V disledku pandemie mize také dojit ke snizenému poctu zaméstnanct

dopravniho podniku.
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Tabulka niZe zobrazuje jednotlivé silné a slabé stranky, které jsou nasledné obodovany ve

Skéle 1 - nejhorsi az 4 - nejlepsi.

Tab. 3.4 Matice IFE

0 Popis Vaha Body Celkem
S1 Rozvinuty systém vetejné hromadné dopravy 0,20 4 0,80
S2 Kvalifikovani zaméstnanci 0,15 3 0,45
S3 Vysoka uroven bezbariérovosti 0,10 2 0,20
S4 Monopolni postaveni na trhu 0,05 2 0,10
Wi Vysoké naklady na provoz 0,15 1 0,15
W2 Velmi zatizené komunikace v centru mésta 0,15 1 0,15
W3 Zastaraly vozovy park 0,10 2 0,20
W4 Diusledky pandemie COVID-19 0,10 2 0,20
Celkem S 1,55
Celkem W 0,70
Celkem 1,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

3.5.2 Analyza prilezitosti a hrozeb

Matice EFE nize zobrazuje pfilezitosti a hrozby, které plisobi na podnik z externiho
prostiedi. K pfilezitostem spolecnosti bezesporu patii nasledujici faktory. Rozvoj
inteligentnich prvki v dopravé piedstavuje Akeni plan rozvoje inteligentnich dopravnich
systému (ITS) pro obdobi 2020 s vyhledem do roku 2050. Jednd se zejména o efektivni,
inteligentni dopravni infrastrukturu s kvalifikovanym obsluznym personalem, zajisténi
plynulosti dopravniho provozu a snizeni celkovych casovych ztrat, zvySovani
informovanosti ucastnikt dopravniho provozu, zvySovani bezpecnosti provozu, sniZovani

poruSovani pravidel silni¢niho provozu, rozvijeni systémt ITS a dalsi. [16]

Rostouci motivace mistnich obyvatel k vyuzivani méstské hromadné dopravy, kterou je
mozné podpofit vyhodnou nabidku ro¢niho piedplatného jizdného, zajisténi plynulého
prodeje prostfednictvim e-shopu, moZnost hradit jednordzové jizdné kartou ve vozech
MHD ¢i posileni spojit MHD i do méné frekventovanych oblasti. Klicova je také ndvaznost
na dalsi spoje v ramci Integrované¢ho dopravniho systému Olomouckého kraje. Obyvatele

je mozné motivovat na zakladé zvySujici se kvality poskytovanych sluzeb.

Propojeni integrované dopravy v ramci Olomouckého kraje predstavuje podstatny krok pro

kvalitngj$i a komfortnéjsi vetejnou dopravu v kraji. Cestujici maji od ledna 2021 moznost
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vyuzit celo-sitovou jizdenku pro vetejnou dopravu v celém regionu. Tuto jizdenku je
mozné zakoupit prostfednictvim eshop.idsok.Cz (e-shopu) v tydenni, mésicni, ¢tvrtletni
nebo ro¢ni varianté. Internetové stranky IDSOK uvadéji informace o jizdnich fadech,
jizdném ale 1 seznamu dovozcl, ktefi jsou v uvedeném projektu zapojeni. Kromé
dalkovych spoji se jedna také o Dopravni podnik mésta Olomouce, a. s. S uvedenym
souvisi také propojenost riznych druhti dopravy pii modernizaci ptestupnich terminald,
které v Olomouci nejsou dostateéné. Zde je potiebna koordinace jizdnich fadli a navaznosti

na jednotlivé spoje. V oblasti terminalt je diillezité vystavéni odstavnych parkovist’.

Hrozby, které ptisobi na Dopravni podnik mésta Olomouc, a. s. jsou nasledujici. Jedna se
zejména o nestabilitu rozhodovani organi v oblasti pfipravy investic a naklada
souvisejicich s planovanim (pifiprava projektl, slozité procesy, neefektivni zplsob
majetkové piipravy, nedostate¢né financni prostiedky ¢i pfiliSnd administrativa) a
realizace. Rada stéZejnich projektll tykajici se modernizace vozového parku, jsou
realizovany prostiednictvim projektd Evropské unie z Fondu soudrznosti v rdmci
Operac¢niho programu Doprava (dokonceni patetni infrastruktury a napojeni regionti na sit’
TEN-T, zlepSeni po strance kvality a funkénosti, odstranéni pietrvavajicich uzkych mist

v infrastruktufe a podpora udrZzitelné mobility).

Propad konkurenceschopnosti hromadné dopravy nastava zejména v disledku stagnace
kvality dopravni obsluZnosti a neimérné se zvySujicich cen jizdného. Propady cen jizdné¢ho
jsou patrné zejména ve vysledku hospodateni, jenZ z dlouhodobého hlediska dosahuji
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jako je reklama ¢i pronajem vozu.

ZhorSeni kvality zivota ve méstech z diivodu negativnich dopadli automobilové dopravy
piedstavuje faktory emise, hluk, preplnénost vetfejného prostoru infrastrukturou silni¢ni
dopravy atd. S uvedenym pak souvisi zvySend migrace obyvatel mimo centrum mésta.
V souvislosti s nespokojenosti cestujicich v oblasti poskytovanych sluzeb méstské
hromadné dopravy vznikd mozZnost zvySujictho se poctu individudlni automobilové
dopravy. Tento problém muze nastat 1 v ptipad€ nedostatecného pokryti linek do vesSkerych
pfiméstskych oblasti v pravidelnych intervalech. V disledku individudlni dopravy a
absence odstavnych parkovist dochazi k vysoké dopravni hustoté v centru mésta,

zvySujicimu se hluku a v neposledni fadé také zvySenim mnozstvi emisi v ovzdusi.
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Tabulka nize zobrazuje jednotlivé prilezitosti a ohrozeni, jez jsou nasledné obodovany ve

Skéle 1 - nejhorsi az 4 - nejlepsi.

Tab. 3.5 Matice EFE

O/T Popis Vaha Body | Celkem
stranka
Ol Rozvoj inteligentnich prvkt v doprave 0,20 4 0,80
02 Zvyseni motivace obyvatel k vyuzivani MHD 0,10 3 0,30
03 Dostavba a propojeni integrované dopravy v ramci kraje 0,10 3 0,30
04 Propojenost riznych druhi dopravy pfi modernizaci
pfestupnich terminalt 0,10 3 0,30
T1 Nestabilita rozhodovani organti v oblasti pfipravy investic 0,15 2 0,30
T2 Propad konkurenceschopnosti hromadné dopravy 0,10 1 0,10
T3 Zhorseni kvality zivota ve mésté 0,15 2 0,30
T4 Zvysujici se individualni automobilova doprava 0,10 1 0,10
Celkem O 1,40
Celkem T 0,80
Celkem 1,00

Zdroj: vlastni zpracovani.

3.5.3 Vyhodnoceni SWOT analyzy

Tabulka nize zobrazuje sestavenou matici SWOT analyzy, podle které je patrné, ze
dopravni podnik disponuje zejména silnymi strankami a pfilezitostmi. Navrhovana
strategie je tedy ofenzivni—SO, ktera vyuZiva prileZitosti za pomoci silnych stranek

k eliminaci stranek slabych a odstranéni hrozeb.

Tab. 3.6 Sestaveni matice SWOT

Interni

Silné stranky Slabé stranky
1,55 0,70

Externi 10151
1,40

0,80

Hrozby

Zdroj: vlastni zpracovani.

K silnym strankam patii rozvinuty systém vetejné dopravy, kvalifikovany personal, vysoka

uroven bezbariérovosti a monopolni postaveni na trhu. Pfilezitosti jsou patrné v rozvoji
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inteligentnich prvkl v doprave, zvySeni motivace obyvatel k vyuzivani MHD, propojenosti
integrované dopravy v ramci kraje a modernizaci pfestupnich terminalti a napojeni na rtizné
druhy dopravy. Uvedené ptilezitosti maji bezesporu potencidl ke zvySovani kvality
poskytovanych dopravnich sluzeb, nebot’ diky nim bude dochézet k rychlejsi prepravé
cestujicich a eliminaci individualni automobilové dopravy a disledka s tim souvisejicich
(zejména dopady na zivotni prostfedi—ovzdusi, hluk atd.). V oblasti ptestupnich terminala

je nutnost zfizeni odstavnych parkovist’ v riznych kombinacich.
y y

Podniku je mozné doporucit v ramci strategie postupnou modernizaci vozového parku se
zapojenim modernich prvkia, které budou poskytovat vysoky komfort pii piepraveé
cestujicich napf. dostateCny prostor k sezeni/stani, moznost omyvatelnych sedadel
z diivodu zvyseni hygieny, udrzovani poradku ve vozidlech a na zastavkach atd. Podstatné
je zajisténi primarné bezbariérovych vozidel pro zvyseny komfort manipulace s invalidnim
vozikem ¢i s kocarky. Déle je dalezité je motivovat penéZnimi i nepenéznimi prostiedky

zameéstnance, aby nedochézelo k jejich velké fluktuaci.

Kromé¢ zaméstnanct je dulezité motivovat také spotiebitele, aby vyuzivali vice méstskou
hromadnou dopravu, nebot’ tim dojde k omezeni hustoty provozu v centru mésta. Dopravni
podnik tedy musi vytvofit zajimav¢jsi nabidku jizdnich tarifd, nez je doposud. Klicové je
zejména napojeni méstské hromadné dopravy na Integrovany dopravni systém a vytvoreni
tak zachytnych parkoviSt pro osobni automobily, a kola v blizkosti vlakového a

autobusového nadrazi. Zde je nutnosti vytvoreni jednotného jizdniho tarifu.

3.6 Dotaznikové Setireni

Uvedena kapitola se zabyva problematikou analyzy kvality poskytovanych sluzeb ve
zvoleném dopravnim podniku. Obsahem kapitoly je metodologicka Cast, kterd seznamuje

s provedenim vyzkumu a nésleduje ¢ast s interpretaci zjiSténych vysledk.
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3.6.1 Metodologicka cast

Metodologicka cast se zabyva problematikou definice vyzkumného problému, cile
vyzkumu a stanoveni vyzkumnych otazek, popsani vyzkumnych metod, sbéru a analyzy

ziskanych dat.
- Vyzkumny problém a cile vyzkumu

Vyzkumny problém se tyka kvality poskytovanych sluzeb spolecnosti Dopravni podnik
meésta Olomouce, a. s. Cilem provadéného vyzkumu je zjisténi, jakym zptisobem vnimaji
cestujici kvalitu dopravnich sluzeb, kterou Dopravni podnik mésta Olomouce, a. s.
provozuje. V ndvaznosti na vysledky vyzkumu pak dojde k vytvofeni ndvrhu, které

povedou ke zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

- Vyzkumni metoda

Pro analyzu kvality poskytovanych sluzeb dopravnim podnikem byl zvolen kvantitativni
vyzkum, konkrétné technika dotazovani. Charakter dat v kvantitativnim vyzkumu je
kvalifikovany a méfitelny. Typickym znakem jsou uzaviené otazky. Velikost vzorku je

definovana jiz pted zacatkem distribuce dotaznika.

- Metoda sbéru dat

Metoda sbéru dat se bude tykat respondentti, kteti vyuZzivaji vefejnou dopravu za icelem
dopravy do zaméstnani, do Skoly, k 1€kafi, na ufady ¢i za kulturou a sportem atd. Vékova
hranice respondentli nebyla stanovena. Pocet respondenti byl uréen na sto. Vyzkum

probihal v lednu 2021.

Sbér dat probihal na zdklad¢ dotaznikového Setfeni, které bylo rozeslano v online verzi
respondentim. Dotaznikové Setfeni obsahovalo c¢trnact otazek tykajici se hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb Dopravnim podnikem mésta Olomouce, a. s. Vyuzity byly
zejména uzaviené otazky s pfedem stanovenymi variantami odpovédi a oteviené otazky,
kde maji respondenti moznost vyjadfit svlij nazor. Vyuzity byly také Skaly, tj. uzaviené

otazky s ¢iselnym vyjadienim (1-5) v ptipad€ hodnoceni urcitych sluzeb.
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Slozeni dotaznikového Setieni mé logickou postupnost. V prvni fadé obsahuje tvod, tj.
kratké pfivitani a uvedeni ucelu dotazniku, v¢etné podékovani za jeho vyplnéni. Nasledu;i
otazky tykajici se zplsobu vyuzivané veiejné dopravy, frekvence vyuzivani dopravy,
vychozi a cilova pozice respondenttl, Cas straveni ve vetejné doprave, zptisoby zakupovani
jizdenek, preference v oblasti poskytovanych sluzeb vcéetné vlastnich naméta a otazky

zaméfené na demografické informace (pohlavi, vék, zaméstnani/student/diichodce).

- Analyza dat

Zpracovani dat bylo provedeno prostfednictvim statistickych metod. Cilem je snaha o
objektivni interpretaci zjiSténych dat. Tabulka nize zobrazuje etapy kvalitativniho

vyzkumu a planovéni jednotlivych ¢innosti.

Tab. 3.7 Etapy kvantitativniho vyzkumu

Casovy interval 08/2020  09/2020 10/2020 11/2020 12/2020 1/2021  2/2021 |
Urceni problémi a cili X X

Informacni priprava X X X

Priprava vyzkumnych X X X X

metod

Sbér a zpracovani udaja X

Interpretace zjiSténych X
vystupt

Zdroj: vlastni zpracovani.

3.6.2 Vysledky dotaznikového Setieni

Jednotlivé otazky, které dotaznik obsahuje, byly sestaveny na zéklad¢ predepsanych
pravidel uvedenych v teoretické Casti. Dotaznik obsahuje celkem 14 otazek, které se
skladaji z uzavienych otdzek s mnoZnosti vybéru vice variant ale i jedné varianty a
Skalovitych otazek, prostfednictvim nichz respondenti hodnotili jednotlivé faktory kvality
poskytovanych sluzeb. Otdzky byly vytvofeny v navaznosti na cil diplomové prace.
Dotaznik je kdispozici v pfiloze prace. Dotaznik byl distribuovan prostfednictvim

elektronické verze, kterou nabizi webova stranka www.survio.com.
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1. Méstskou hromadnou dopravu vyuZivate piedevs§im z nasledujicich duvodi.

Osloveni respondenti v ramci otazky ¢. 1 odpovidali na diavod vyuzivani méstské
hromadné dopravy. V uvedené otazce bylo mozné zaskrtnout vice odpovédi. Ve 45 %
respondenti uvedli, ze vyuzivaji MHD k jizd¢ do zaméstnani, 37 % z nich k jizd¢ za
kulturou, 30 % dojizdi na ndkupy, 28 % k lékafi, 23 % za ucelem navstévy urada, 18 %

respondentli dojizdi za pfibuznymi ¢i pftiteli, 15 % do Skoly a zbyvajicich 15 % za jinymi

divody.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Jizdado  Jizda do Jizda k Jizda za Jizda za Jizdaza  Navstéva Jiné
Skoly  zaméstnani  1ékafi ufady ndkupy  kulturou a pfibuznych

sportem

Graf 3.7 Dotaznik: otazka ¢. 1

Zdroj: vlastni zpracovani.

2. Vyuzivate v navaznosti na méstskou hromadnou dopravu jiné druhy dopravy?

Vyberte z nabidky.

Na tuto otazku bylo mozné zvolit vice odpovédi. V ndvaznosti na mestskou hromadnou
dopravu respondenti nejvice vyuzivaji v 53 % zelezni¢ni dopravu, 43 % autobusovou

dopravu, 37 % automobilovou dopravu, 13 % jinou dopravu a ve 3 % leteckou dopravu.
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Automobilova Autobusova  Zelezni¢ni doprava Letecka doprava Jiné
individualni doprava
doprava

Graf 3.8 Dotaznik: otdzka ¢. 2

Zdroj: vlastni zpracovani.

3. Jak casto vyuzZivate Méstskou hromadnou dopravu?

Respondenti v otazce €. 3, tykajici se Cetnosti vyuZivani méstské hromadné dopravy
odpovédéli nasledovné. Az 28 % nékolikrat do mésice, 27 % pouze 3 - 5x tydné, 20 %
nékolikrat roéné, 17 % kazdy den, 5 % uptednostituje chozeni pesky ¢i jezdi vlastnim

automobilem.

= Kazdy den
= 3- 5x tydné
= 1- 2x tydné

Ne¢kolikrat do mésice

= N¢kolikrat ro¢né

28%

= Nikdy (chodim pésky/jezdim vlastnim
automobilem)
3%

Graf 3.9 Dotaznik: otazka ¢. 3

Zdroj: vlastni zpracovani.
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4. Jaka je vaSe vychozi pozice (domov)?

Uvedena otazka se vénuje mistu vychozi pozice respondentil, tedy lokalitou domova. Az
35 % respondentli uvedlo jako vychozi pozici Horka nad Moravou, 24 % Skrben, 15 %
Olomouc, 4 % Lazce, 3 % Slavonin, 3 % Sternberk, 3 % Trznice. Déle 2 % Piaslavice,
Komory a Staré Hodolany a 1 % Cernovir a Praha. Z uvedeného plyne, Ze se ve vét§ing

piipadi jedna o malé okolni obce s vyjimkou centra Olomouce, Sternberka a Prahy.
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Graf 3.10 Dotaznik: otazka ¢. 4

Zdroj: vlastni zpracovani.

5. Do jaké lokality nejcastéji dojizdite?

Uvedena otazka se zabyvala lokalitou, kam respondenti nej€astéji dojizdi ze svého
domova. Ve 45 % to bylo centrum Olomouce-bliZe nespecifikované. Nasledovalo v 15 %
Olomouc-ul. Palackého. V 10 % Olomouc-Trznice, v5 % Olomouc-Skrben, v5 %
Olomouc-Litovel, v 5 % Olomouc-ul. Lipenskd a také v5 % Horka nad Moravou.
Respondenti déle uvedli ve 3 % Olomouc-ul. Kosmonautti, ve 2 % Olomouc-namésti

Hrdint, ve 2 % Grygov a pouze v 1 % Hodolany, Prostéjov a Novy Svét.
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Graf 3.11 Dotaznik: otazka ¢. 5

Zdroj: vlastni zpracovani.

6. Kolik minut priblizné denné stravite v méstské hromadné dopravé pri cesté z

domova do zaméstnani/Skoly atd.?

Dotézani respondenti uvedli, Ze denné travi v méstské hromadné dopravé pii cesté
z domova do zaméstnani/Skoly/k 1€kati atd. nasledujici pocty minut. Do 20 minut od
domova uvedlo 23 % respondentll, stejny pocet byl analyzovan i v ptipadé 30 minut od
domova. DalSich 12 % dotazanych cestuje do 50 minut. Méné& nez 10 minut travi na cesté
10 % respondentti. Pies hodinu na cesté denn¢ absolvuje 7 % a vice nez hodinu 3 %. Pouze

2 % respondentt uvedlo, ze travi na cesté 40 minut denn¢.

= Méné nez 10 minut

A = Do 20 minut
Do 30 minut
0,
3% \ 23% Do 40 minut
_—

= Do 50 minut

12% = 1 hodina
0
23% = Vice nez 1 hodina
0
= Jiné
2%

Graf 3.12 Dotaznik: otazka ¢. 6

Zdroj: vlastni zpracovani.
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7. Jaky typ jizdnich dokladi nejéastéji vyuzivate?

Na tuto otazku bylo mozné zvolit vice odpovédi. Uvedena otazka se zabyva problematikou
typl vyuzivanych jizdnich dokladi z hlediska doby jejich platnosti. Az 60 % respondentil
uvedlo, Ze vyuZziva jednorazové jizdné, 18 % z nich vyuziva €asové jizdné na 1 mésic, 13
% respondentll zakupuje casové jizdné na 3 mésice. DalSich 13 % respondentl vyuZziva
Casové jizdné na 12 mésicti. Nejméné vyuzivané tarify jizdného jsou v ptipadé casového
jizdného na 10 mésict, pouze 3 % respondentl a jizdného na 7 dni, taktéz 3 %. Zbyvajici

2 % respondenttl jizdné nehradi, nebot’ jezdi bez jizdnich dokladi.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% I
N\ ~ AN AN
Jednorazové Casové jizdné 7 Casové jizdné 1 Casové jizdné 3 Casové jizdné Casové jizdné Jizdné
jizdné dni mesic mésice 10 mésica 12 mésict nehradim,

jezdim na ¢erno

Graf 3.13 Dotaznik: otazka ¢. 7

Zdroj: vlastni zpracovani.

8. Nejvice preferuji formu zakoupeni jizdenky:

Na tuto otazku bylo mozné zvolit vice odpovédi. Respondenti preferuji v 77 % papirovou
formu jizdenek, 17 % oznacilo elektronickou formu, 33 % respondentti dava piednost SM'S

jizdence a 2 % jizdné nehradi, nebot’ vyuzivaji MHD bez jizdnich doklad.
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Graf 3.14 Dotaznik: otazka ¢. 8

Zdroj: vlastni zpracovani.

9. Jakymi formami hradite zakoupené jizdné?

Na tuto otazku bylo mozné zvolit vice odpovédi. Otazka ¢. 9 se zabyva preferencemi
v oblasti forem hrazeni jizdného. AZ 62 % respondentli dava ptfednost hotovosti, 37 %

platebni karté a 32 % SMS.
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40%
30%
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10%

0%
V hostovosti Platebni kartou SMS Bankovnim pfevodem v
piipadé predplatného

Graf 3.15 Dotaznik: otazka ¢. 9

Zdroj: vlastni zpracovani.
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10. Jaké zpiisoby prodeje jizdnich dokladu vice vyuzivate?

Na tuto otazku bylo mozné zvolit vice odpovéedi. Otazka €. 10 se zabyva problematikou
nakupu jizdnich dokladd. U této otazky méli respondenti moznost vybrani vice moznosti.
Az 57 % dotazanych uvedlo, Ze preferuji prodejni mista dopravniho podniku/smluvnich
partner a zakoupeni jizdenky v trafice. Dale 45 % vyuziva e-shop, 15 % respondentl

aplikaci SEJF a prodej jizdenek fidice pouze doplitkové 7 %.
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20%
10% .
0% ]
Prodejni mista (dopravni E-shop U fidice Aplikace SEJF
podnik/trafika/Ceské drahy)

Graf 3.16 Dotaznik: otazka ¢. 10

Zdroj: vlastni zpracovani.

11. Ohodnot’te znamkou (1 - nejlepsi - 5 - nejhorsi) nasledujici polozky z hlediska
kvality.

Nasledujici otazka se zabyva problematikou hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
dopravnim podnikem z hlediska rtiznych kritérii, které respondenti hodnotili na Skale 1
nejlepsi - 5 nejhorsi. Vice nez polovina respondentd hodnotila kritéria spise na skale 1-3.
Dodrzovani jizdnich fadi ohodnotilo 61 respondentli na Skale 1-2 a 32 respondentil na
Skale 3—4. V ptipadé prehlednosti jizdnich tadl, a to v papirové ¢i elektronické formé

uvedlo 55 respondentt $kalu 1-2 a 35 respondenti na Skale 3—4.

Hodnoceni mist k sezeni ohodnotilo 49 respondentli na skale 1-2 a pouze 15 respondenti
na Skéle 4-5. Pocet mist k stdni ma podobné vysledky 48 respondentii hodnotilo ve Skale
1-2 a 14 respondentli na Skdle 4-5. Dale byla hodnocena Cistota vozidel, kde 65
respondentt hodnotilo znamkou 2—3 a 19 zndmkou 4-5. Naopak prostiedi zastdvek hodnoti

respondenti vice kriticky, 56 z nich 2-3 a 29 jako 4-5. Teplotu a vétrani v MHD ohodnotilo
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54 respondentl na Skale 2—3 a 31 na Skale 4-5. Az 57 respondentli ohodnotilo bezpecnost
pfi nastupovani/vystupovani z MHD ve skale 1-2, 22 z nich jako 4-5. V ptipadé cestovani
s koc¢arkem oznacilo 60 % skalu 2—3 a 23 respondentii Skalu 4-5. Kvalitu bezbariérovych
vozidel ohodnotilo 61 respondentti ve Skale 2-3 a 20 na Skale 1. Podstatné je také
hodnoceni ptepravy zivych zvitat, kterou 51 respondentti oznacilo na skale 2-3 a 29 na

Skale 4-5.

Zaverecné otazky se tykaly tématu chovani zaméstnanct k cestujicim. Nejvice kriticti byli
respondenti v pfipadé chovani revizori, tedy 78 respondentli uvedlo skalu 2-3 a 22 Skalu
4-5. Nasledovalo chovani fidicd tramvaji a autobust ve Skale 2-3, jenz oznacilo 62
respondentt a 20 na skale 4-5. Hodnoceni chovani zaméstnanciti na obchodnich mistech je
velmi kladné az 62 respondentli oznadilo Skalu 1-2 a 33 dotazanych skéalu 3—4. Obdobné
je hodnoceni zaméstnancli v kontaktnim centru a to 58 respondentd uvedlo skalu 1-2 a 35
dotdzanych Skalu 3—4. Z uvedeného plyne, ze respondenti hodnoti poskytované sluzby
celkem kladn¢ az na distotu a teplotu ve vozech MHD. Urc¢ita nespokojenost byla také

zaznamenana v piipadé pfepravy zvifat ¢i jednéani ze strany revizord.
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Graf 3.17 Dotaznik: otazka ¢. 11

Zdroj: vlastni zpracovani.
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12. Uved’te vaSe postiehy ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

V uvedené otdzce byli respondenti pozadani o nazor tykajici se moznosti, které povedou
ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Uvedena otdzka byla oteviend, pocet odpovédi
byl 100, tzn. vSichni respondenti se zucastnili a zddnd odpovéd’ nebyla z pruzkumu

vyfazena. Mozné navrhy respondenti jsou nasledujici:

- Vytvoreni aplikace zobrazujici realné polohy tramvaji a autobust na mapé.

- Odebrani semiSovych sedadel, nebot' vytvafi prostfedi pro pfenos bakterii.
Z hlediska hygieny jsou vhodngjsi plastova sedadla.

- Zavedeni klimatizace ve vozech. Naopak v zimnich mésicich vice ve vozech topit.

- Zvyseni uklidu ve vozech béhem zimnich mésict. Problém je také Casty zapach
napi. cigaretovy kouf od fidict, ktefi o volnych pauzach kouii v blizkosti
otevien¢ho vozu.

- Nedostatecna kapacita bezbariérovych vozii. Problém pti manipulaci s invalidnim
vozikem. Ddle je vhodné, aby fidici 1épe najizd€li k zastavkam, nebot’ tim usnadni
nastup/ vystup s ko¢arkem ¢i manipulaci s invalidnim vozikem.

- Zavedeni WIFI ve vozech.

- Zamezeni vstupu do vozide]l MHD osobam pod vlivem omamnych latek ¢i osobam
bez domova. Ridi¢i tyto osoby &asto ignoruji.

- Velka prodleva pii zakoupeni SMS jizdenky. Zde je tyto prodlevy nutné sniZit po
domluvé s operatorem.

- Efektivnéj$i ndvaznost mezi spoji tramvaji a autobusti. Dodrzovani jizdnich tadf a
zavedeni vice spojl.

- Respondenti také vnimaji skute¢nost, Ze v tramvajich a autobusech je maly prostor
ke komfortnimu sezeni ale také k uloZeni zavazadel.

- Podle respondentl je také klicové efektivnéjSi a rychlejSi oprava silnic, které
dopravu zrychluji.

- Vice kontrol ze strany revizorii slouzi jako prevence proti cestujicim bez jizdnich
dokladu.

- Zavedeni jizdného napf. zvyhodnénd jizdenka s omezenym poctem jizd pro
studenty, ktefi studuji mimo Olomoucky kraj a nepouzivaji denné MHD, ale pfi

cest¢ do Skoly musi hradit plné jizdné.
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13. Vyberte pohlavi.

Dotaznikového Setfeni se zacastnilo 77 % Zen a 23 % muza.

= Zena

= Muz

Graf 3.18 Dotaznik: otazka ¢. 13

Zdroj: vlastni zpracovani.

14. Zvolte Vas vék.

Vékova rozlozeni oslovenych respondentl je nasledujici. Pouze 3 % ptedstavuji osoby
mladsi 15 let, 7 % ve véku 15-20 let, 12 % ve véku 21-25 let, 23 % ve véku 26-30 let, 5
% ve véku 31-35 let. Dale 13 % ve véku 3640 let, 12 % ve vékové kategorii 4145 let,
pouze 3 % ve veku 46-50 let, 15 % ve véku 51-60 leta 7 % v 61-65 let. Nejvétsi zastoupeni
respondentli bylo ve veku 21-30 let a dale 3645 let. Zde je patrné, Ze se jednalo spise o

studenty a pracujici osoby.
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= Méné nez 15 let

= 15- 20 let
= 21-25 let
©26- 30 let
I = 31- 35 let

= 36- 40 let
= 41-45 let
= 46- 50 let
= 51- 60 let
= 61- 65 let

= Vice nez 65 let

Graf 3.19 Dotaznik: otazka ¢. 14

Zdroj: vlastni zpracovani.
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4 Navrh na zvySeni kvality poskytovanych sluzeb ve

zvoleném dopravnim podniku

Nasledujici kapitola uvadi shrnuti vysledki provedeného vyzkumu, tedy dotaznikového
Setfeni a SWOT analyzy, ktera analyzovala silné a slabé stranky, pfilezitosti a hrozby
podniku. Nasledné budou provedeny navrhy, které povedou ke zvySeni kvality

poskytovanych sluzeb v uvedeném dopravnim podniku.

Na zakladé¢ provedeného dotaznikového Setfeni u 100 ndhodné oslovenych respondentt je
mozné konstatovat nasledujici zavéry. Vyzkumu se zucastnilo 77 % zen a 23 % muzi
v ptevazujici vékové kategorii 21-30 let a dale 3645 let. Je tedy pravdépodobné, Ze se
jedna o pracujici ale i studujici osoby tzn., Ze jejich potieba vyuzivani méstské hromadné
dopravy kazdy den je nutnosti. Vyuzivani MHD tvofila zejména potieba jizdy do
zaméstnani, za kulturnimi aktivitami, k 1ékafi a za ucelem navstévy ufadi. Respondenti
nejCasteji vyuzivaji jako navazujici druhy dopravy na MHD zelezni¢ni a autobusovou

dopravu, v mensi mife tak vlastni automobily.

Cetnost vyuzivani méstské hromadné dopravy neni tak astd, nebot’ doba dojezdu do
zaméstnani pro respondenty neni pfiliS zdlouhava. Na cesté stravi primérné 46 %
respondentit 20-30 minut. DalSich 30 % uvedlo rozmezi 10-20 minut. Pouze 17 %
dotazanych vyuziva MHD kazdy den a 27 % z nich 3 - 5x do tydne. Uvedené vysledky
mohou byt ovlivnény v disledku zavedeni ptevdzné prace z domova v ndvaznosti na
opatteni vlady proti Siteni COVID-19. Je tak pravdépodobné, ze respondenti vice zlstavaji

ve svém domove.

Respondenti uvedli jako nejcastéjsi lokalitu domova mimo mésto Olomouc. Az ve 35 %
ptipadech se jednalo o Horku nad Moravou (10 km od Olomouce), 24 % Skrbeni (12 km
od Olomouce) a dalsi mensi obce v okoli. Pouze 15 % respondentti uvedlo jako lokalitu
svého bydlisté¢ Olomouc. Dva respondenti dojizdi do okoli z Prahy (283 km od Olomouce)
a Sternberka (19 km od Olomouce). Respondenti jako cilovou lokalitu nejéastéji uvedli

Olomouc centrum-nespecifikované a v nékolika pfipadech i vyjmenovali konkrétni
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lokality dle ulice. Mimo Olomouc byly uvedeny mista Litovel (23 km od Olomouce),
Horka nad Moravou, Grygov (9 km od Olomouce), Hodolany (4,3 km od Olomouce),
Prostéjov (25 km od Olomouce) a Novy Svét (75 km od Olomouce).

Z vyzkumu je patrné, ze respondenti vyuzivaji v 60 % jednorazové jizdné, dale si zakupuji
predplacené jizdné na tfi mésice a na 12 mésict pouze 13 % respondenti. VéEtSina
respondentlt 77 % dava prednost papirové formé jizdy, 17 % z nich elektronické formé& a
33 % SMS jizdence. AZ 62 % dotazanych preferuje hrazeni jizdného v hotovosti, 37 %
platebni kartou a 32 % prostiednictvim SMS. Pfi¢emz na tuto otdzku bylo mozné zvolit
vice odpovédi. V 57 % vyuzivaji respondenti pro nakup jizdného prodejni mista, nasleduje
e-shop dopravniho podniku. Naopak dopliikkovy prodej jizdného u fidi¢e je méné

vyuZzivany.

Nésledné respondenti hodnotili kvalitu poskytovanych sluzeb dopravnim podnikem.
Jednalo se zejména o hodnoceni bezpecnosti vozil, poctu mist k sezeni/stani, Cistoty
vozidel, dodrzovani jizdnich fadl véetné chovani zaméstnanci podniku pii vykonu jejich
povolani. Zde je mozné uvést, ze respondenti byli nejvice kriti¢ti v ptipad¢ Cistoty vozl a
zastavek, vytapéni/klimatizace. Déle také v ptepravé zavazadel a zivych zvifat jenz, jsou
dodrzovani jizdnich fadd. V ramci chovani zaméstnancii, se jako kritické jevi chovani ze
strany zaméstnancii kontroly prepravnich dokladd, tedy revizort a fidict. Pozitivnéji bylo

ohodnoceno chovani zaméstnancl na prodejnich mistech a v kontaktnim centru.

Respondenti v rdmci dotaznikového Setfeni méli moznost v otevienych odpovédich
vyjadrtit svllj ndzor na moznosti feSeni sluzeb, se kterymi nejsou spokojeni. Respondenti se
vyjadfili s moZznymi navrhy v pomérmné velkém poctu. Nicméné mozna doporuceni, ktera
povedou ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb dopravnim podnikem, je vhodné
navrhnout také v navaznosti na vysledky SWOT analyzy, kterd mapuje dilezité faktory,

jenz na podnik ptsobi.

K silnym strankdm dopravniho podniku patii rozvinuty systém vetejné dopravy ve meste,

kvalifikovani zamé&stnanci, vysoka uroven bezbariérovosti vozidel a zastdvek a monopolni
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postaveni na trhu. Slabé stranky piredstavuji vysoké naklady na provoz, vytizené
komunikace v centru mésta, zastaraly vozovy park a negativni disledky, které zptisobila
pandemie COVID-19. Jako pfilezitosti byly vyhodnoceny rozvoj inteligentnich prvk
v dopravé, zvySovani motivace obyvatel k vyuzivani MHD, dostavba a propojeni
integrované dopravy v ramci kraje a propojenost raznych druhit dopravy pii modernizaci
prestupnich terminald. Hrozby ohrozujici podnik pfedstavuji nestabilita rozhodovani
organli v oblasti pfipravy investic, propad konkurenceschopnosti hromadné dopravy,

zhorSeni kvality zivota v Olomouci a zvySujici se individualni automobilova doprava.

V néavaznosti na pozadavky respondentll je podstatné investovat do modernizace vozového
parku, ktery je zastaraly a jiz nevyhovuje poZadovanym standardiim. Nové moderni vozy,
kter¢ dopravni podnik bude Ccastecné financovat z fond Evropské unie, budou
bezbariérové a ekologické s ohledem na normy a ochranu zivotniho prostiedi. Kritika
nedostatecné bezbariérovosti vozidel ale i zastdvek MHD byla popsana v dotaznikovém

Setfeni. Bezbariérova vozidla také umoziuji fidi¢i lep§i manipulaci s vozidlem a

24

Nové vozy budou také splnovat poZadavky tykajici se regulace teploty ve vozech v zimnich
mésicich topeni, v letnich mésicich klimatizaci. Podstatné je i zavedeni plastovych sedadel,
ktera jsou snadno omyvatelné, oproti nyn¢j$im. Sedadla ve vozech by méla byt umisténa
vice od sebe, nebot’ tak budou umoznovat vice osobniho prostoru pro cestujici ale 1 lepsi
uskladnéni jejich zavazadel. Podstatné je, aby dopravni podnik udrZoval vozidla v Cistoté
afidi¢i zamezovali znecisténi ¢i obtéZovani cestujicich ze strany osob jenz, jsou pod vlivem
navykovych latek. Dotazani také vyjadrili potiebu zavedeni WIFI ve vozidlech MHD.
Respondenti téz vyjadiili kritiku s Cistotou v prostfedi zastavek. Zde je mozné zvySeni
cetnosti uklidu méstskych sluzeb v oblasti zastdivek MHD. Podstatné je dodrzovani zékazu

kouteni ve vozidlech ¢i v jejich blizkosti.

Motivaci cestujicich k vyuzivani MHD jisté zvy$i moznost rozsifeni jizdnich fada o dalsi
spoje, a to 1 do vzdalenych méstskych ¢asti s propojenim na Integrovany dopravni systém

Olomouckého kraje a moznosti zakoupeni zvyhodnéného jizdného, které bude platit pro
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vSechny navazujici druhy dopravy, konkrétné zelezni¢ni a autobusovou dopravu.
Podstatnym zdmérem je vybudovani vétsiho mnozstvi zdchytnych parkovist,, které budou

navazovat na dopravni terminaly (autobusové ¢i Zelezni¢ni nadrazi).

Vhodné je také vytvoieni prostoru pro umisténi jizdnich kol a podporovat tak zdravy
zivotni styl. Dal§im efektem je zejména sniZeni dopravy v centru mésta, nebot’ v jejim
disledku jsou pretizené komunikace a dochazi k prodlevam v jizdnich tadech. Cilem je
obyvatele motivovat k vyuzivani méstské hromadné dopravy a omezeni osobnich
automobilll, coz jednak Setii jejich finanéni prostfedky, ale i Zivotni prostfedi a zvySuje

kvalitu Zivota ve méste.

V dotaznikovém Setfeni bylo zjiSténo, ze respondenti jizdné hradi stile ve vétSi mife
v hotovosti a zakupuji si jej na prodejich mistech. OvSem ze statistik dopravniho podniku
je patrné, ze trend plateb elektronicky a zakupovani jizdného pies e-shop bude narstat
zejména mezi mladymi lidmi. Vydavani papirovych jizdnich dokladd, ale i provoz
prodejnich mist sebou pfinasi zvySené naklady. Cilem je motivovat cestujici k zakupovani
jizdného ptes e-shop, ktery musi byt uZzivatelsky intuitivni. Déle bylo zjisténo, ze
respondenti zakupuji spiSe jednorazové jizdné nez piedplacené. Vhodné je i rozSifeni
platebnich terminalit ve vozech MHD, kde si mohou cestujici zakoupit jizdné

prostiednictvim platebni karty.

Podstatné je cestujici motivovat k zakoupeni dlouhodobéjsich jizdnich kupont. Tato
motivace muze byt prostfednictvim slevy na jizdném mési¢nim, Ctvrtletnim ¢i ro¢nim.
Doporucit je mozné i sjednoceni ceny v piipadé¢ papirovych kupdéni a jizdenek
zakoupenych pfes SMS, jenz jsou drazsi. Respondenti kritizovali mozné prodlevy mezi
odeslanim a ptijetim SMS s jizdenkou. Tuto problematiku je mozné pak fesit s operatorem.
Dotéazani uvedli, ze by bylo vhodné zavedeni zvyhodnéného kupdnu napt. s deseti jizdami,
kraje a zakoupeni kupdnu s delSim ¢asovym obdobim se jim financné nevyplati. Tato
moznost by byla jisté¢ vyhodna i pro turisty, ktefi mésto navstivi. Nasledn¢ by pak tyto

kupony mohly byt distribuovany na turistickych informacnich centrech mésta.
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V ptipad€ navrhli a doporuceni tykajici se zaméstnanci dopravniho podniku je mozné
uvést nasledujici. Respondenti hodnotili chovani zaméstnancii na prodejnich mistech a
kontaktnim centru kladné. Urcita kritika byla zaznamenana v ptipad¢ chovani fidi¢i a
revizort. V piipadé fidict je podstatné, aby byly adekvatné financné ohodnoceni a Cetnost
jejich sluzeb umoznovala dostate¢ny odpocinek, aby se zamezilo jejich tinavé a vzniku

ptipadného nebezpeci.

Z uvedenych statistik plyne, Ze jizdy cestujicich bez platnych cestovnich dokladi se spise
zvySuji. Zde je mozné doporucit navysit mozné pokuty a motivovat cestujici, ze pokud si
zakoupi rocni piedplatné, jejich pokuta za jizdu na Cerno bude zruSena. Moznd
nespokojenost respondentl s ¢innosti revizorl se projevuje v jejich neobjektivite tykajici
se napt. neuznani jizdniho dokladu, ktery jiz vyprsel z divodu zpozdéni konkrétniho vozu

v dusledku dopravniho kolapsu. Zde je mozné doporucit mozna Skoleni kontrolort.

Dopravni podnik se potyké s dlouhodobym poklesem trzeb v oblasti poskytovani ptepravy
cestujicich. Vzniklou ztratu snizuji vynosy vzniklé v dasledku nabidky reklamy na vozech
MHD ¢i reklamnich cedulich na zastavkach nebo v MHD ¢i prondjmem vozového parku.
Tuto ¢innost je doporu¢ované zachovat, naopak ji vice rozvadét. OvSem hlavnim cilem je

zvysit trzby v oblasti pfepravy cestujicich, a to by navrZena opatfeni méla podpofit.

Dalsim zptisobem, ktery by mohl pfispét ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb by
mohlo byt rozsifeni stdvajiciho portfolia nabizenych sluzeb o mozZnosti zapijceni kol,
kolobézek a dalSich prostiedkl pro individudlni pfepravu osob. Nabizi se spoluprace se
stavajicimi poskytovateli jako je Eagle Scoots, poskytujici sdilenou dopravu na
elektrokolobézkach, nebo Nextbike Czech Republic zabyvajici se sdilenim kol. Rovnéz by
bylo mozné vybudovani vlastni piijéovny kol a kolobézek a k jejich zaptijceni a vraceni by
mohly slouzit zastavky MHD, ¢imz by byla opét posilena obsluhovana sit'. Vhodné by bylo
1 vytvoteni cenove zvyhodnénych balickd kombinujicich stavajici sluzby ptepravy v MHD

a nove rozsifené nabidky ptjcovny ¢i sdilené dopravy.
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Z.avér

Diplomova prace na téma ZvysSeni kvality poskytovanych sluzeb Dopravniho podniku
meésta Olomouce, a. s. se zamérovala na analyzu kvality poskytovanych sluzeb v uvedeném
dopravnim podniku scilem vytvofeni navrhti, které povedou ke zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb. Uvedeného cile prace bylo dosazeno prostfednictvim SWOT
analyzy uvedeného podniku a provedenim dotaznikového Setfeni. OvSem pied provedenim
prislusnych metod bylo podstatné uvést zékladni pojmy z dané problematiky a seznameni
s uvedenymi metodami v teoretické rovine. Konkrétné doslo k popséni problematiky
vetejné dopravy, marketingového vyzkumu, vytvareni dotaznikového Setieni a SWOT

analyzy.

V ramci praktické ¢asti doslo k sezndmeni s konkrétnim dopravnim podnikem a sluzbami,
které nabizi v mé&sté¢ Olomouci. Podstatna byla analyza dopravni obsluznosti, jenZ na
zaklad¢ statistik dopravniho podniku zobrazuje pocty a délky linek tramvaji a autobusil,
pocty zameéstnancl, zejména tidi¢l a pocty vzkm. Dilezitou ¢asti je prehled nékladu a
vynosu spolecnosti, ze kterého je patrné, ze se potyka v dlouhodobém méftitku se zdpornym
vysledkem hospodateni. Ztratova je zejména €innost prepravy cestujicich. Uvedenou ztratu
snizuji vynosy ziskané z prodeje reklamy a marketingu. Na uvedené je dilezité pfi tvorbé
budoucich strategii brat zietel. Soucasti analyzy jsou informace tykajici se prodeji typt

jizdnich dokladl a zpiisobi jejich zakoupeni.

Prostfednictvim SWOT analyzy bylo zjisténo, Ze podnik se nachéazi v situaci, kdy
disponuje zejména silnymi strankami a pftileZitostmi. Doporucena strategie je tedy
ofenzivni-SO. K silnym strankdm patii bezesporu rozvinuty systém veifejné dopravy,
kvalifikovani zamé&stnanci, vysoka troven bezbariérovosti vozli a monopolni postaveni na
trhu. Piilezitosti tvofi moznost rozvoje inteligentnich prvkl v doprave, zvysSeni motivace
obyvatel k vyuzivani MHD, dostavba a propojeni integrované dopravy v ramci
Olomouckého kraje a moZnost propojeni rlznych druht dopravy pii modernizaci

ptestupnich terminalii.

Silné stranky slouzi k eliminaci stranek slabych, které tvoifi vysoké ndklady na provoz,
zatizeni komunikace v centru mésta a zastaraly vozovy park. Ptilezitosti piisobi na hrozby,

jez jsou v podobé nestability rozhodovacich organti v oblasti pfipravy investic, propadu
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konkurenceschopnosti hromadné dopravy, zhorSeni kvality zivota ve mésté a zvySujici se

individualni automobilové dopravy.

V navaznosti na dotaznikové Setieni, kterého se zucastnilo 100 respondentli, byla

stanovena nasledujici doporuceni.

Podstatna je modernizace vozového parku, jenz byl vyhodnocen jako zastaraly a nesplituje
fadu pozadavkd na kvalitu sluzeb cestujicich napt. Cistota vozl, klimatizace/topeni,
bezbariérovost ¢i zavedeni WIFI ve vozech. Obnova vozového parku piinese vyhody nejen
ve zvySené motivaci ob¢ani cestovat v MHD, ale také plnéni ekologickych cilt v oblasti
kvality ovzdusi, kterému se Ceska republika v ramci &lenstvi v Evropské unii zavéazala.
Kromé vozového parku je nutnosti propojeni méstské hromadné dopravy na Integrovany
dopravni systém Olomouckého kraje, ¢imZ dojde k efektivnéj$i ndvaznosti jednotlivych
druhii dopravy MHD, vlakové a autobusové dopravy. V dasledku vystavby odstavnych
parkovist’ se snizi individudlni automobilova doprava ve mésté a bude tak dochazet k vyssi

presnosti vozti MHD. Zde je nutnosti sjednoceni tarifniho systému jizdenek.

Dale je duleZité motivovat cestujici k zakupovani predplacenych jizdnich kuponti zejména
formou nabidky vyhodné&jsi ceny. Tak je podstatné zvySovani elektronického zakupovani
Jjizdného ptes e-shop, aplikaci SEJF ¢i hrazeni listku prostfednictvim zasldni SMS, nebot’
dochazi ke snizovani nakladli spojenych s tiskem jizdenek. Podporovat je nutné také
bezhotovostni platby, formou platby kartou ve vozidle, v jizdenkovych automatech atd.

V neposledni fad¢ je podstatné dodrzovani jizdnich tada.

Ackoliv ma dopravni podnik téméf monopolni postaveni na trhu, je dilezité, aby
modernizoval a zefektiviioval jednotlivé procesy a reagoval na ptani a potieby cestujicich
z dlouhodobého hlediska, nebot’ pouze tak miize dojit ke zvySovani kvality nabizenych
sluzeb dopravniho podniku pro cestujici a omezeni vyuZivani osobni automobilové

dopravy ve méste.
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