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ABSTRAKT

Ve své bakalaiské praci se zaméifim na zdokonaleni marketingového mixu sluzeb
zékaznikiim v podniku Dopravni spolecnost Zlin - Otrokovice s r.0. Tato prace se d€li na
cast teoretickou a praktickou. Teoretickd Cast je zaméfena na literaturu souvisejici s
tématem této prace. Cast analytickd se vénuje podniku, jeho historii, jeho marketingovym

mixem, provedu analyzu dotazniku a interpretuji vysledky.

Na zavér navrhnu zdokonaleni marketingového mixu sluzeb zékaznikim.

Kli¢ova slova : Marketing sluzeb, produkt, cena, distribuce, komunikace, propagace, lidé,

procesy, chovani spotiebitele

ABSTRACT

In my work I will focus on improving marketing mix and customer service in Transport
company Zlin - Otrokovice s.r.o. This work has theoretical part and analytical part.
Theoretical part is focuses on the literature, which connected with theme this work.
Analytical part is connected with company, history, marketing mix of company and I

analyze the questionnaire and I interpret the results.

In conclusion I propose improvement of the marketing mix.

Keywords: Marketing services, product, price, distribution, communication, promotion,

people, processes, consumer behaviour
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UvVoD

Tématem bakalaiské prace je Zdokonaleni marketingového mixu sluzeb zakaznikiim v
podniku Dopravni spole¢nost Zlin - Otrokovice s.r.0. Praxi jsem vykonavala v Dopravnim

podniku, za¢astnila jsem se také priizkumu Dopravniho spoleéné s Ceskymi drahami.
Tato prace se d€li na ¢ast teoretickou a praktickou.

V teoretické Casti jsem se zaméftila na sluzby a jejich vlastnosti a dale jsem rozvedla cely
marketingovy mix sluzeb, ktery kromé 4P obsahuje dalsi 3P pro sluzby, a to lidé,

materialni prostiedi a procesy.

V ¢asti praktické jsem se jiz zaméfila na samotny Dopravni podnik a rozebrala a popsala
jsem jeho marketingovy mix sluzeb tak, jak to v Dopravnim podniku funguje. Za produkt
je povazovana sluzba, tedy poskytovani méestské hromadné dopravy vetejnosti na izemi

mést Zlina a Otrokovic, coZ pfedstavuje hlavni ¢innost Dopravniho podniku.

Hlavnim cilem mé bakaladiské prace bylo navrhnout zdokonaleni marketingového mixu
sluzeb zakaznikim, jak jiz vyplynulo z nazvu této prace. V praci navrhnu zdokonaleni
produktu neboli sluzby, dale komunikaéni prostfedky firmy smérem k vefejnosti,kdy by
Dopravni podnik mél interpretovat vyhody méstské hromadné dopravy oproti napiiklad
vyuzivani automobilli a ve vztahu k pfirod¢. Dale se zaméfim se na 5P marketingového
mixu sluzeb zakazniktim, které predstavuji lidé, neboli zaméstnanci Dopravniho podniku a

v posledni fad¢ zlepSeni nékterych prvkl materidlniho prosttedi podniku.

Druhou etapu piedstavuje vytvofeny dotaznik a analyza a interpretace jeho vysledkl. Na
jehoz zaklad¢ se budu také trochu ohlizet na zlepSeni marketingového mixu, dle usudku
oslovenych respondenti a jejich reakce na sluzby poskytované Dopravnim podnikem.
Tento dotaznik byl zaméten na strukturu respondentti, kde hral hlavni roli pohlavi, vek,
kategorie, bydlisté. DalSi c¢ast byla zaméfena jiz na spokojenost zdkaznikli s
poskytovanymi sluzbami. Byla polozena také otdzka, tykajici se vyuzivéani
nizkopodlaznich vozi, kter¢ ma Dopravni podnik k dispozici a zjistovala jsem, jak jsou s
nimi zdkaznici spokojeni a zda-li by téchto vozi uvitali vice. Dopravni podnik ziskal na
tyto nizkopodlazni vozy v letech 2005 - 2006 dotace z Evropské unie a zrealizoval ndkup 8
nizkopodlaznich vozii a rozsitil tim vozovy park a mnohym lidem prostfednictvim téchto

vozl tak zpfijemnil cestovani.



I TEORETICKA CAST



1 SLUZBY

1.1 Co jsou sluzby

"Sluzba je jakakoliv cinnost nebo vyhoda, kterou jedna strana mizZe nabidnout druhé
strane, je v zasade nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize, ale
nemusi byt spojena s hmotnym produktem”. [1]

Zakladnim ukolem poskytovani sluzeb je uspokojeni potieby zakaznika. [1]

Lidé uspokojuji své potieby urcitymi predméty nebo Cinnosti. Uzitecné predméty, které
maji urcité vlastnosti, se nazyvaji statky, a uzite¢né ¢innosti, pti nichz lidé uspokojuji své
potieby, oznaCujeme jako sluzby. Na trhu se stfetidva nabidka a poptavka. Poptavka a

nabidka mize byt hmotna nebo nehmotné a podle toho rozliSujeme:

v' trh zboZi a
v' trh sluzeb.

Marketingové usili ve firmé se zamétuje predevSim na trh s cilem uspokojit zékaznika. [4]

Mezi sluzby fadime tyto oblasti ¢innosti:
v" Maloobchod a velkoobchod,
v doprava, distribuce a skladovani,

v" bankovnictvi a pojistovnictvi,

<\

nemovitosti,

komunikace a informacni sluzby,

s

vefejné sluzby, vladni a vojensky sektor,

<\

zdravotnictvi,

<\

obchodni, profesionalni a osobni sluzby,

rekreacni a ubytovaci sluzby,

s

vzdélani,

<\

ostatni neziskové organizace. [2]



Sluzby poskytuje sektor soukromy i sektor vefejny a také ziskové a neziskové organizace.

Nabidka sluzeb se sklada:
vz vyrobku + doprovodné sluzby,
v’ ze sluzby + doprovodného vyrobku,
v' ze sluzby + doprovodného vyrobku + doprovodné sluzby,

v’ ze sluzby. [2]

1.2 Vlastnosti sluzeb

1.2.1 Nehmotnost

Nehmotnost je vlastnosti sluzeb a od ni se odvijeji dalsi vlastnosti. Cistou sluzbu nelze
zhodnotit zZddnym fyzickym smyslem - nemutzeme si ji pted koupi prohlédnout a jen v
malo pfipadech ji lze vyzkousSet. Urc€ité vlastnosti, na které se pfi podpote prodeje zbozi
odvolava reklama a které zdkaznik mize pouhym pohledem ovéfit, zlstavaji tak pii prodeji
sluzeb zakaznikovi skryté. Nékteré prvky, které predstavuji kvalitu nabizené sluzby, jako
napiiklad spolehlivost, osobni pfistup poskytovatele sluzby, divéryhodnost, jistota, apod.

1ze ovéfit az pii ndkupu a spotiebé sluzby.

Nehmotnost sluzeb je pfi¢inou, Ze zakaznik :

v’ obtizné hodnoti konkurujici si sluzby,
v' obava se rizika pfi nakupu sluzby,
v" klade diraz na osobni zdroje informaci,

v’ jako zéaklad pro hodnoceni kvality sluzby pouziva cenu. [3]

1.2.2 Neoddélitelnost

Produkci a spotfebu zbozi 1ze od sebe oddélit. Producent sluzby a zakaznik se museji
setkat v mist¢ a v Case tak, aby vyhoda, kterou zdkaznik ziskavd poskytnutim sluzby,
mohla byt realizovana. Zakaznik zpravidla nemusi byt piitomen po celou dobu

poskytovani sluzby - jidlo v hotelu je uvateno bez jeho osobni pfitomnosti. K vzajemnému



spojeni zakaznika s producentem sluzby ptispivd marketing sluzeb. Neodd¢litelnost ¢asto
pusobi tak, Ze sluzba je nejprve proddna a pak teprve produkovéna a ve stejny cas
spotfebovana. Neoddélitelnost sluzeb je pticinou, Ze zdkaznik je spoluproducentem sluzby,
Casto se podili na vytvaieni sluzby spolu s ostatnimi zakazniky a né¢kdy musi cestovat na

misto produkce sluzby. [3]

1.2.3 Heterogenita

Variabilita sluzeb souvisi pfedevsim se standardem kvality sluzby. V procesu poskytovani
sluzby jsou ptitomni lidé, zakaznici a poskytovatelé¢ sluzby. Nelze provadét vystupni
kontroly kvality pfed dodanim sluzby tak, jako tomu byva u zboZzi. Proto je mozné, Ze

zpusob poskytnuti jedné a téZe sluzby se lisi, a to dokonce 1 v jedné firmé.

Heterogenita sluzby je pfi¢inou, ze zédkaznik :

v" nemusi vzdy obdrZet totoZnou kvalitu sluzby
v’ obtizné si vybird mezi konkurujicimi si produkty

v" musi se ¢asto podrobit pravidlim pro poskytovani sluzby tak, aby byla zachovana

konzistence jeji kvality. [3]

1.2.4 Znicitelnost

Nehmotnost sluzeb vede k tomu, ze sluzby nelze skladovat, uchovavat, znovu prodéavat
nebo vracet. Neznamena to, Ze Spatn¢ poskytnuté sluzby nelze reklamovat. Jen v nékterych

ptipadech lze vSak nekvalitni sluzbu nahradit poskytnutim jiné, kvalitni. [3]

1.2.5 Nemoznost vlastnictvi

Pti poskytovani sluzby neziskava sménou za své penize zakaznik zadné vlastnictvi. Kupuje
si pouze pravo na poskytnuti sluzby - napft. ¢as soukromého lékare, zaparkovat na ur¢eném

misté. [3]



1.3 Kbvalita sluzeb

Kvalita sluzeb nemiize byt objektivné urena a kontrolovana jako u vyrobku, kde je
stanovena ur¢itymi normami. U sluzeb je pojem kvalita definovan piedev§im zékaznikem,
ne poskytovatelem. Jde o ocekavani zakaznika, a proto je u sluzeb dilezité porozumét
zékaznikovym potfebam. Je nutné se na poskytované sluzby divat ofima zdkaznika. Z

prvki, které zakaznik uvazuje v souvislosti s kvalitou je na prvnich mistech :
v" spolehlivost, pfesnost a dislednost,
v’ vstiicné postoje poskytovatele, zdvofilost zaméstnanci, jejich dobry vzhled
v dobré znalosti pro poskytnuti dané sluzby. [2]

Sluzbu muze jedna strana nabidnout druhé, je nehmatatelnd a pii ndkupu nevytvoii zadné
nabyté vlastnictvi. Ten, kdo prodava sluzby, musi najit cesty, jak zhmotnit nehmotné, jak
zvysit efektivitu a produktivitu sluzeb, jak dosdhnout kvalitu, stabilizovat ji a nadale ji

rozvijet, jak ve sviij prospéch ovlivitovat poptavku a kapacitu sluzeb. [4]

Jednou z hlavnich cest, jak dosahnout odliSnosti naSich sluzeb od sluzeb konkurence, je
dodévat trvale vyssi kvalitu sluzeb nez konkurence. Zakaznik musi pocitit, ze obdrzel vyssi

kvalitu sluzeb, nez oc¢ekaval. [4]

1.4 Vyznam kvality

Kvalita sluzby muize byt klicem k pozitivnimu odliSeni a poskytuje vyhodu vuci

vvvvvv

v' Motivace personalu, ktery je ve styku s vefejnosti, se zvySuje, je-li sluzba kvalitni.
Zvyseni produktivity ptispiva k vétsi spokojenosti zdkaznika.

v Kvalitni sluzba produkuje vérngjsi klienty, coZ znamena, ze budou kupovat piisté
sluzbu znovu. Tim se zvySuje objem prodeje a ziskovost firmy.

v Nekvalitni sluzba miZe znamenat ztratu klienti. [4]



2 MARKETINGOVY MIX SLUZEB

Marketingovy mix piedstavuje soubor nastrojii, jejichz pomoci marketingovy manazer
utvafi vlastnosti sluzeb nabizenych zakaznikim. Marketingovy mix obsahuje Ctyfi prvky -
4P - produkt, cenu, distribuci a komunikaci. Aplikace marketingové orientace v
organizacich poskytujicich sluzby ukazala, ze tato 4P pro ucinné vytvareni

marketingovych planti nestaci a je nutné marketingovy mix rozsifit o dalsi tfi produkty. [3]

Bylo nutné ptipojit dalsi 3P :
v materidlni prostiedi,
v lidé,

v’ procesy. [3]

Sluzba
zakazniko

Material
ni

wostfedi

Komunikac
\_

Obr. 1 - Rozsireny marketingovy mix sluzeb

[zdroj:viastni]



2.1 Produkt

Produktem rozumime vSe, co organizace nabizi spottebiteli k uspokojeni jeho hmotnych 1
nehmotnych potieb. Produktem v marketingovém pojeti jsou 1 sluzby. Zakaznici nekupuji

zbozi nebo sluzby, ale kupuji konkrétni uzitek a celkovou spotiebni hodnotu nabidky.
U Ccistych sluzeb popisujeme produkt jako urcity proces, ¢asto bez pomoci hmotnych
vysledki. Klicovym prvkem definujicim sluzbu je jeji kvalita. [4]
Pojem sluzba obsahuje 3 prvky :
1) materidlni prvky - jde o slozky sluzby, které sluzbu dopliiuji nebo umoziuji jeji
poskytnuti,
2) smyslové pozitky - zvuky, ticho, ving,

3) psychologické vyhody nabidky - tato vyhoda je pro kazdého zékaznika jina. [3]

Sluzby lze dale rozdélit na zakladni a doplitkovy produkt. Zékladni produkt je hlavni
pri¢inou koupé¢ sluzby. Doplitkovy produkt je nabizen k zédkladnimu produktu. [3]

V osobni dopravé mezi nejCastéji pozadované kvalitativni charakteristiky patii
spolehlivost, ¢asova a mistni navaznost spojii, Cas pfepravy, pozornost a kompetentnost

obsluzného persondlu, ¢istota a moznost vyuzivani doplitkovych sluzeb. [3]

Produktem - dopravni sluzbou - se rozumi moznost premisténi osoby nebo nakladu z

vychoziho do cilového mista urc¢itym druhem dopravy, po urcité trase a v ur¢itém miste.

[5]

2.2 Cena

Cena je zakladni prvek marketingového mixu sluzeb a odviji se od ni vySe ptijmt podniku.
Pfinasi podniku trzby z prodeje. Cena ptedstavuje vysi penézni tthrady zaplacené na trhu
za prodavany vyrobek ¢i poskytovanou sluzbu. [6]

Vzhledem k nehmotnému charakteru sluzeb se cena stdva vyznamnym ukazatelem kvality.

Neoddélitelnost sluzby od jejiho poskytovatele znamena dalsi specifika pfi tvorbé cen

sluzeb. Vetejné sluzby nemaji zpravidla zddnou cenu, nebo maji cenu dotovanou. [3]



Zakaznik vzdy plati stejnou cenu, a proto vzdy pozaduje stejny stupeni kvality. Ocekavani
zakaznikl je vytvafeno minulymi zkuSenostmi, okamzitou naladou, vyslechnutim rtiznych
nazori o firmé, pusobenim reklamy a komunikacni strategie firmy. Ma-li vnimana sluzba
uroven niz$i, nez zakaznik ocekaval, ztrati zdjem o jejiho dodavatele. Jestlize vysoka
uroven sluzby pred¢i ocekavani zékaznika, s velkou pravdépodobnosti pouzije pfiste

stejnou sluzbu. [4]

2.2.1 Faktory ovliviiujici vySi ceny

a) vnitini - cile firmy
- organizace cenové politiky
- marketingovy mix

- diferenciace vyrobku

- naklady firmy
b) vnéjsi - poptavka

- konkurence

- distribuce

- ostatni faktory [5]
V praxi se pouzivaji tii zékladni postupy uréovani ceny:

v' Nakladovy piistup je nejbézné&jsi, ale z marketingového hlediska nelogicky. Princip

je zalozen na ziskové piirazce, kterou pripoc¢itame k nakladim.
v’ Pfistup zaloZzeny na konkurenci respektuje ceny nejvétsich konkurenti.

v" Orientace na zakaznika je principem dal$iho piistupu. Cena se stanovi na zakladé

hodnoty, kterou produktu dava spottebitel. [7]

2.3 Distribuce

Prodejni cesty mohou byt piimé nebo nepiimé, coz znamend, ze zahrnuji jeden nebo

nékolik mezi¢lanka.



Za nejvhodnéjsi a nejvyhodnéjsi formu distribuce sluzeb se povazuje pfimy prodej.

Prostfednictvim prodejni cesty piechazi sluzba od poskytovatele k zadkaznikovi. [5]
Nejcastéjsi priklady prodejnich cest sluzeb:

v' Pfimy prodej (napf. fidi¢ - cestujici).

v’ Zastupce ¢i zprostiedkovatel (napt. cestovni kancelar).

v Obchodni zastupce a zprostiedkovatel (napf. speditér).

v' Poskytovatel sluzby na zaklad¢ licence nebo smlouvy(napf. franchising). [5]

Rozhodovani o distribuci souvisi s usnadnénim ptistupu zakaznikl ke sluzbé. Souvisi s
mistni lokalizaci sluzby, s volbou pfipadného zprostfedkovatele dodavky sluzby. Kromé
toho sluzby vice ¢i méné€ souviseji s pohybem hmotnych prvki, tvoticich souc¢ést sluzby.

[3]

Misto

Zahrnujeme zde zpusob a misto poskytovani sluzby zdkaznikovi. Jedna se o vybér
prostiedi, kde budou sluzby provozovany. RozliSujeme 3 typy interakci mezi

poskytovatelem sluzby a zdkaznikem:
v’ Zakaznik jde k poskytovateli.
v' Poskytovatel jde k zakaznikovi.

v’ Transakce probiha na dalku. [1]

2.4 Komunikace

2.4.1 Komunikaéni mix

Soucésti komunika¢niho mixu jsou osobni a neosobni formy komunikace. Osobni forma
zahrnuje osobni prodej, kdy dochdzi k oboustranné komunikaci mezi prodavajicim a
kupujicim. Kombinaci osobni a neosobni formy ptedstavuji veletrhy a vystavy. Neosobni

forma zahrnuje:

a) reklama,



b) podpora prodeje,
¢) pfimy marketing,
d) public relations,

e) sponzoring. [8]

vvvvvv

zéakaznici mluvi pochvalné o jeho sluzbach. K tomu potiebuji umét komunikovat a musi

vedet, jaké nastroje a prostredky k tomu vhodné pouzit, co a kdy komu sdélit. [3]

Reklama

Jedna se o jednu z hlavnich forem komunikace, ktera se uziva v podnicich sluzeb. Hlavnim
ukolem reklamy v marketingu sluzeb je dostat sluzbu do povédomi zakaznikli a odlisit ji
od ostatnich nabidek, rozsifit znalosti zdkaznika o sluzb& a presvédcit jej, aby si sluzbu

koupil. [1]

Reklama je placend forma neosobni, masové komunikace a je uskutecnovana
prostiednictvim tiskovych médii, rozhlasu, televize, reklamnich tabuli, plakatt, vyloh,
firemnich §titd atd. Cilem je informovani Sirokého okruhu spotiebitel se zamerem ovlivnit
Sirokou vrstvu obyvatelstva. Je vhodnd pro komunikaci omezeného mnozstvi informaci

velkému poctu osob. [3]

Podpora prodeje

Hlavnim cilem jsou €innosti a prostiedky, které zvySuji ndklonnost zakaznikt k zakoupeni
produktu nebo zvysuji atraktivitu produktu. Prostfedky podpory prodeje sluzeb zahrnuji
programy, které zvyhodnuji vérné zakazniky, propagacni materidly a specializované

veletrhy a vystavy. [5]
Piimy marketing

Ptimy marketing je pfima adresnd komunikace mezi zdkaznikem a prodavajicim. Je
zameiena na prodej zbozi a sluzeb a je zalozena na reklamé uskute¢iiované prostfednictvim

posty, telefonu, novin a casopisii. Se zakaznikem se pracuje adresné. [3]



Ptimy marketing ma v oblasti sluzeb velkou budoucnost. Firmy oslovuji stavajici i
potencidlni zakazniky aktivnéji a pfesnéjSimi prostredky, které umoziuji obousmérnou a
okamzitou komunikaci a odezvu. Nejcastéji se vyuziva direct mail, telemarketing a on-line

marketing, katalogovy prodej, pocitatovy marketing. [4]
Public relations

PR neboli vztahy s vetfejnosti ma za cil vyvolat kladné postoje vetrejnosti k podniku. PR
muze zahrnovat rizné cilové skupiny - zdkazniky, vlastni zaméstnance, dodavatele atd.
Hlavnimi ukoly public relations jsou napf.: tvorba podnikové identity, sponzoring, ucelové

kampan¢ a krizova komunikace, kde zakladem jsou vztahy se sdé¢lovacimi prostiedky. [3]
Osobni prodej

Cilem osobniho prodeje je dosazeni prodeje sluzby. Osobni prodej ma oproti ostatnim
prvkiim komunika¢niho mixu urcité vyhody: osobni kontakt se zdkaznikem, posilovani

vztahil a stimulace ndkupu dalSich sluzeb. [3]
Internetova komunikace

Obrovskou vyhodou je jeho globdlni dosah. V piipad¢ internetu lze oproti klasickym
nastrojim komunikace provést potencialniho zdkaznika celym procesem plynule a bez
preruseni. Faze procesu - od prvotniho osloveni zékaznika animovanymi reklamnimi pruhy
v komerc¢nich internetovych médiich pfes poskytnuti bliz§ich informaci nendsilnou a
zébavnou formou. Zakaznik miize absolvovat cely proces, aniz by se zvedl ze své zidle

nebo svého pohodIného kiesla.
Dtivody, pro€ by se firmy mély prezentovat na internetu:
v' uZivatelé internetu jsou mladi, maji nadprimérné vzdélani a ptijmy,
v' zlepSeni image firmy,
v’ nalezeni novych pfileZitosti,
v

zviditelnéni se. [3]



2.5 Lidé

Pii poskytovani sluzeb dochazi ve vétSi ¢i mensi mife ke kontaktim zakaznika s
poskytovateli sluzby - zaméstnanci. Proto se lidé stavaji jednim z vyznamnych prvki
marketingového mixu sluzeb a maji pfimy vliv na jejich kvalitu. Existuji ¢tyfi skupiny
zaméstnancl, a to: kontaktni pracovnici, obsluhujici pracovnici, koncepcni a podpiirni

pracovnici. [3]

2.5.1 Interni marketing

Hlavnim tkolem je zajistit, aby ¢innosti zaméstnanct pfispivaly ke vSem podnikovym
aktivitdm. Jeho cilem je ziskat a udrzet si co nejlepsi zaméstnance a motivovat je k co
nejlepSim vykonim. Souvisi také s pfipravou a Skolenim zaméstnanci firmy. [3]

2.6 Materialni prostredi

Nehmotna povaha sluzeb znamena, Ze zakaznik nedokdze dost posoudit sluzbu diive, nez ji
spotebuje. Materidlni prostfedi je svym zplisobem ditkazem o vlastnostech sluzby. Muze

mit mnoho forem - napft. vlastni budovy ¢i kancelaie, ve které je sluzba poskytovana. [3]

Patfi zde 1 Cinnosti spojené s tvorbou firemni znacky ( loga), barvy, interiéru apod.

Spole¢nosti méni sva loga, barvy a sidla, aby vytvofily pfitazlivéjsi image a prostiedi. [4]
Hlavnimi prvky materidlniho prostfedi jsou :

1) Rozvrzeni prostoru - zde je zafazena samotna proporce stavby, struktura materiala

a barev.
2) Zafizeni interiéru - vybaveni kancelari
3) Osvétleni - zplisob osvétleni, intenzita a barva svétla
4) Barvy - barva a svétlo, emocionalni u¢inky barev

5) Znaceni - grafické zpravy, symboly a oznaceni. [3]



2.7 Procesy

Procesy, stejné¢ jako lidé, odrazeji kvalitu sluzby. Jedna se o vyznamny marketingovy
nastroj z hlediska dopadu na bezpecnost, rychlost, spolehlivost, hygienu apod., stru¢né

feCeno na celkovou uroven kvality nabizenych sluzeb. [4]

Pracovni ¢innosti predstavuji urcity proces. Procesy v sob¢ zahrnuji postupy, ukoly, ¢asové
rozvrhy, mechanismy a ¢innosti, pomoci nichZ je sluzba poskytovdna zakaznikovi. Pokud

jsou sluzby efektivni, podnikatel ziska konkurenéni vyhodu. [1]

2.8 Chovani zakazniku

Cilem marketingu je poznat a uspokojovat potieby a ptani cilovych zakaznikd.
Problematika zakaznického chovani se tyka toho, jak jednotlivci, skupiny zékaznika a
organizace produkty vybiraji, nakupuji, pouzivaji, jak nakladaji s produkty, které slouzi k
uspokojovani jejich potieb a prani. Neni jednoduché porozumét kupnimu chovani
zakaznikl. Potfeby zadkaznikli jsou vysledkem nedostatku nebo potieby, které nuti k
innosti na jeho odstranéni, respektive k dosazeni pozadovaného cile. Sirokou $kalu
lidskych potteb lze analyzovat z rGznych hledisek. NejcastéjSim kritériem analyzy

struktury potieb jsou dulezitost uspokojeni a motivacni aktivity subjekti. [5]

Loajalita zdkaznika je zakladnim kamenem uspéSnych sluzeb a vytvaii zisky. Slouzit
stalym zakazniklim je levnéj$i. S novymi zdkazniky jsou spojeny pocateéni naklady -
snizené ceny jako podnét pro vyzkouseni sluzby. [9]

2.8.1 Faktory ovliviiujici kupni chovani

v Osobni faktory - v&k, Zivotni cyklus, povolani - silné ovlivituje kupni chovani
zakaznikl, ekonomicka situace zékaznikli - Cisté piijmy a postoje k utraceni a
spofeni obyvatel, zivotni styl - je zpiisob zivota, odrazejici se v lidské Cinnosti,

z4jmech a ndzorech, osobnost,
v" kulturni faktory - narodnost, ndbozenstvi,
v' socialni faktory - skupiny, rodina, spoleéenské role,

v psychologické faktory - vnimani, uceni, postoje, motivace. [5]



I PRAKTICKA CAST
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3 CHARAKTERISTIKA ORGANIZACE

Nazevy :

Dopravni spole¢nost Zlin - Otrokovice s.r.0.
Sidlo:

Podvesna XVII/3833

760 92 Zlin

Spolecnici:

1) Statutarni mésto Zlin

2) Mésto Otrokovice

Zakladni kapital:

Zakladni kapital spole¢nosti ¢ini 153 020 000,- K¢.

Obchodni podil ptedstavuje prava a povinnosti spole¢nika a jim odpovidajici ucast na

spolecnosti. Jeho vyse se ur¢uje dohodou spolecnikli na
- 87 % spolecnika Statutarni mésto Zlin
- 13 % spole¢nika Mésto Otrokovice

Spravcem vkladl do spole¢nosti bude zakladajici spolecnik — Statutarni mésto Zlin.

Spoluprace s Evropskou unii

Dopravni spolecnost spolupracuje také s Evropskou unii. Dopravni podnik se ptihlasil do
programu "Obnova a nakup vozového parku méstské hromadné dopravy". Cilem projektu,
ktery je soucasti Spole¢ného regionalniho operacniho programu, bylo za pomoci
prostiedkit Evropské unie obnovit vozovy park. V roce 2005 a 2006 bylo zakoupeno 8
kust vozli TR 24 s hybridnim pohonem. Tyto vozy byly spolufinancovany z 66,6%

Evropskou unii ze Spole¢ného regionalniho opera¢niho programu Zlinského kraje.
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V prvni etap¢ podnik zakoupil z prostfedkli Evropské unie Sest nizkopodlaznich trolejbusi.
Nasledovala etapa druhd, ktera do vozového parku DSZO piivezla dalsi dva nizkopodlazni
trolejbusy. Od EU podnik ziskal diky dotaci 60,3 milionu korun a hodnota cel¢ zakazky
byla zhruba 90 milionti korun. Zbyvajici finance byly poskytnuty ze zdrojii spolecnosti a

také od obou zfizovatelskych mést Zlina a Otrokovic.

Nizkopodlazni trolejbusy pfinasi vyssi komfort cestovani pro hlite se pohybujici skupiny
cestujicich. PfedevSim seniofi, maminky s malymi détmi, nemocni a invalidé tyto
trolejbusy oceni. Do budoucna se také predpoklada, ze pocet téchto vozi dopravni
spole¢nosti umozni zavést specialni nizkopodlazni linku. V tvahu pfichazi oblast kolem

nemocnice a do jinych oblasti, kde je vysoky vyskyt seniorti a pohyb invalidi.

3.1 Historie

Do velmi slibn¢ zacinajictho rozvoje trolejbusovych siti zasahla 2. svétova valka,
znamenajici zcela novou ekonomickou situaci. Na mnohé z uvazovanych trati najednou
nebyly penize, mnoha mésta se musela s mySlenkou na trolejbusy nadlouho rozloucit. V
tomto obdobi vznikly jen dva nové provozy — v Plzni a v Bratislavé. Pokracujici véalka vSak
kupodivu nabidla dal$i Sanci 1 pro vznik trolejbusovych provozii, nebot’ nedostatek
kapalnych pohonnych hmot podstatné snizoval spolehlivost autobusové dopravy. A toto je

presné doba, kdy zacala vystavba trolejbusového provozu ve Zling. [13]

Co bylo ve Zliné pied trolejbusy?

Od roku 1899 byla v provozu zelezni¢ni trat’ Otrokovice - Zlin - Vizovice, ktera
zajiStovala osobni dopravu, ale nové obytné ¢tvrti byly od Zeleznice pfili§ vzdaleny, a tak
vznikla potieba dal§iho dopravniho systému. V roce 1928 zah4jil hromadnou dopravu osob
ttemi autobusy zlinsky autodopravce Pavel Vaculik, ktery zavedl provoz na lince od
Batovych zavodi pfes ZaleSnou k nemocnici, a to pro zaméstnance Batovych zéavodi.
Postupné byl provoz rozsSiten a v roce 1930 byla udélena koncese dalsimu dopravci
Frantisku Pavelkovi. Tyto dvé firmy mezi sebou vedly ostry konkuren¢ni boj. V roce 1940

ziidila sprava OZVD (Otrokovice - Zlinsko -Vizovickd dradha) dalsi méstskou
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autobusovou linku z Podhofi pfes nam. Prace na Dily. Tato Bat'ou ovladana spolecnost
prevzala od roku 1943 veskerou autobusovou dopravu ve Zlin¢ v dobé&, kdy jiZ naplno

probihaly pfipravy na zavedeni trolejbusové dopravy. [13]

3.2 Moznosti dopravy ve Zliné

v’ Méstskd hromadnd doprava - zajistuje DSZO s r.0.

v' Vlakova doprava -  Cast trati mezi Zlinem a Otrokovicemi je soucasti

Integrovaného dopravniho systému propojeného s méstskou hromadnou dopravou.

v Autobusovd doprava - Linkova autobusova doprava CSAD Vsetin a.s., Housacar.
Cestujici maji moznost vyuzit vyhod bezhotovostniho placeni ¢ipovymi kartami.

Z4ci a studenti mohou vyuzit zvyhodnéného zakovského jizdného.

v' Taxi sluzba - stanovisté taxi sluzby parkovisté pied Flip Zlin, ndm Prace, ulice

Kvitkova.

v’ Parkovani - ptevazuji placena parkovi§té. Pomér placenych a neplacenych

parkovist’ ve Zlin¢ je 18:2.

3.3 Soucasna sit’ méstské hromadné dopravy

Sit méstské hromadné dopravy ve Zliné a Otrokovicich tvoii systém trolejbusové a
autobusové dopravy. Zaklad méstské hromadné dopravy tvoii tfida TomaSe Bati, ktera
spojuje obé mésta Zlin a Otrokovice. Hlavni osu sité tvoii trasa Otrokovice-zel. st. —
(smycka Malenovice-Centro) — Malenovice ZPS — Louky-kfizovatka — PrS§tné — Nameésti
Prace — Skolni — Slovenska — P¥iéni — Piiluky, téméf soub&zné s Zelezni¢ni trati Otrokovice
— Vizovice. Dulezitym faktorem vedeni linek je hustota obyvatel, proto je vyznamnou
soucasti MHD linkové vedeni na Jizni Svahy. Méstska hromadna doprava déle obsluhuje
také pfimestské oblasti. Dulezité jsou také hybridni trolejbusy, které prodluzuji moznost
vedeni linky do kone¢nych zastivek Louky, Zelechovice a Primyslova oblast Pfiluky.

Mapu sité vedeni linek jsem zatadila k nahlédnuti do ptilohy.
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4 MARKETINGOVY MIX SLUZEB SPOLECNOSTI

4.1 Produkt

Pfredmétem podnikéni Dopravni spolecnosti je poskytovani sluzeb obCaniim - zajiStuje
dopravni obsluznost ve Zlin¢ jiz vice nez pul stoleti . V soucasnosti provozuje MHD na
uzemi mést Zlin a Otrokovice. DSZO provozuje MHD v aglomeraci mést Zlin a
Otrokovice zabirajici rozlohu cca 140 km2. Pocet obyvatel v oblasti ma trvajici sestupny

.....

také predprodej jizdenek.

Dalsi sluzby

Dopravni spole¢nost poskytuje dalsi sluzby jako jsou napiiklad - zdjezdova doprava -
dopravni spole¢nost nabizi autobusy k vyuziti pro zdjezdovou dopravu v tuzemsku i

zahranici.
DSZO0 nabizi:
v dalkovy autobus AXER - 45-49 mist - s klimatizaci
v’ linkové autobusy v¢. velkokapacitnich vozidel pro kratké trasy.

K dispozici je dostatetny pocet vozidel pro zabezpeceni dopravy na firemni akce,
festivaly, Skoleni, semindfe, plesy, svatby apod. Nabizi také nizkopodlazni vozy
umoziujici prepravu immobilnich ob¢anti. Pro firemni akce, reklamni ucely, vyhlidkové
jizdy apod. si lze pronajmout zrekonstruovany historicky trolejbus TR9. Nyni je v

rekonstrukcei dalsi historicky trolejbus, ktery bude k dispozici v ¢ervnu tohoto roku.

Dalsi sluzba poskytovana dopravnim podnikem je oprava a udrZba autobusi, trolejbusu i
nakladnich vozidel a natéry a lakovani vozii. Dopravni spoleCnost Zlin - Otrokovice,
s.r.0. ma ze vSech provozovateli méstské hromadné dopravy nejdelSi zkuSenosti v
opravéach trolejbust vSech znacek, kter¢ byly v tuzemsku provozovany. Jejich opravami se
spolecnost zabyva nepftetrzité vice nez 67 let. Provadi bézné 1 generalni opravy autobust a

trolejbusti, vcetné¢ oprav jednotlivych dilt, agregati a veskeré diagnostiky. V nové,
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technologii DURST vybavené lakovné provadi spolecnost lakyrnické prace predevSim na

rozmérnych vozidlech.

Reklama je dalsi poskytovanou sluzbou. Agentura ZLIN provozuje reklamu na pozemcich
a zafizeni v majetku mésta Zlina a Dopravni spole¢nosti Zlin - Otrokovice, s.r.o. véetné

reklamy na a ve vozidlech MHD.
Dopravni spole¢nost nabizi veskeré druhy médii pro venkovni reklamu:
v City Light vitriny

v" informacéni tabule a prvky horizont na sloupech vefejného osvétleni a trolejového

vedeni
v' méstsky mobiliaf (reklamni plochy "Zlinanka")
v’ billboardy
v" reklamni drzadla v autobusech a trolejbusech.

Na plakatovacich plochach ve Zlin¢ a Malenovicich provadi Agentura Zlin plakatovaci

sluzbu, ktera slouzi k propagaci kulturnich a spolec¢enskych akci.

4.2 Méstska hromadna doprava

Méstska hromadna doprava pokryva velkou ¢ast mésta Zlina a Otrokovic, a za rok 2010
¢inil celkovy pocet prepravenych cestujicich 35,3 milionit osob. V roce 2010 se pocet

ptepravenych osob MHD snizil oproti roku 2009 o 634 tis. osob.

Trzby z MHD dopravy ¢inily v roce 2009 108 722 tis. K¢. V roce 2010 se trzby z MHD
snizily a Cinily 108 262 tis. K¢ V roce 2009 bylo ujeto milion kilometri autobusy i

trolejbusy 4,84. V roce 2010 bylo ujeto kilometri méné, a to 4,81 milionu kilometra.

Ztrata z provozu MHD je kompenzovana ziskem z ostatnich ¢innosti Dopravni spole¢nosti,
jako jsou reklama, opravu autobusti a trolejbust pro externi zakazniky, aktivace materialu

(vyroba nahradnich dilti), zaplacené pokuty cernych pasazért apod.
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Struktura trzeb DSZO s.r.0. v roce 2010 ( v tis. K<)

Tabulka I1- Trzby za rok 2010 [10]

Trzby za sluzby: celkem | tuzemsko | zahranidi
pravidelna doprava MHD 108 262 108 262
zdjezdova a nepravidelna doprava 686 686
reklamni agentura 10 347 10 347
udrzba vozidel 27 118 19 561 7 557
udrzba trolejového vedeni 1545 1545
ostatni ( najmy) 2 084 2 084
celkem za sluzby 150 042 142 485 7 557
trzby za prodej zbozi 100 100

4.2.1 Vozovy park

Dopravni podnik ma k dispozici trolejbusovy a autobusovy vozovy park. K 1.11. 2010

¢inil pocet autobusti 36 kust. Jedna se o autobusy bezbariérové (6 ks), nizkopodlazni solo 1
kloubov¢ a jeden z4jezdovy autobus.

Pocet trolejbust je 57, z nichz 23 je nizkopodlaznich a 1 historicky trolejbus. Historicky
trolejbus podnik zatfazuje do provozu pouze pti zvlaStnich ptilezitostech. PredevSim pfti

akci potadané dopravnim podnikem Den otevienych dvefi.

Vyuzivani a z4jem vetejnosti o nizkopodlazni vozy, na které spole¢nost ziskala dotace

jsem zkoumala v dotaznikovém Setieni.

4.3 Kbvalita sluzeb

Dopravni podnik povazuje kvalitu sluzeb za nezbytnost pro zvySeni konkurenceschopnosti
dopravni firmy a spokojenosti v§ech zaméstnancii. Rozhodujicim efektem jsou predevsim
spokojeni zadkaznici a dobré hospodarské vysledky dopravni firmy. Nezbytné je tedy
zaméfeni se na zdkaznika, nebot’ dopravni firma zavisi na svych zakaznicich a musi chapat
soucasné a budouci potieby zakaznikli, uspokojovat jejich pozadavky a snazit se prekonat
jejich ocekéavani. Dopravni podnik pouziva pro zjisténi pozadavki zakaznikli ankety nebo

dotazniky, které umist'uji na svych webovych strankéach.

Dopravni podnik vyuzivd dopravni barometr, ktery mé za ukol zjistit zdjmy a potieby

zékaznikli a reagovat na n¢ a informovat zdkazniky o zménach a zlepSenich. Dopravni
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barometr poskytuje udaje spojené s vyuzivanim hromadné dopravy cestujicimi - intenzity,

ucely cest, druhy vyuzivanych jizdenek apod.

Nekteré prvky kvality, jako naptiklad spokojenost s vedenim linek, ochota pracovnikii

dopravniho podniku, ¢istota jsem zjistovala a vyhodnocovala v dotazniku.

4.4 Cena

Pti urcovani ceny je dulezité zjistit, jak bude vnimana zakaznikem. Spotiebitel nekupuje
sluzbu jako takovou, ale plati za uspokojeni svych potteb, nebo vyfeseni svého problému.
V tomto ptipad¢ se muze jednat naptiklad o to, Ze zdkaznik nema tidi¢sky prikaz, a proto
vyuzije méstskou hromadnou dopravu a vyfesi tak svlij problém. Déle parkovani ve mésté
neni idedlni, je zde malo mista a parkovisté jsou placena a i z tohoto divodu se lidem
vyplati jezdit MHD za cenu 9 K¢ za jizdenku. Lidé se tak jednoduse dostanou tam, kam
potiebuji a nemusi fesit parkovani a platit za n¢j vysokou cenu. Cena ma vliv na zisk a
urcuje, kolik podnik z poskytovani sluzeb ziska. Cena za jizdné se naposled zvySovala v

roce 2003 a od té doby je stale stejna.

4.4.1 Jizdenky

Cestujici prepravujici se mestskou hromadnou dopravou mohou vyuzit jednotlivé jizdenky
nebo Casové kupony - ob¢anské, které je mozno si zakoupit na dobu jednoho, tii nebo Sesti
mésict. Pocet cestujicich na Casové kupony se neustdle snizuje a pocet cestujicich na
jizdenky pro jednotlivou jizdu zlstéva stale stejny. Dopravni podnik nabizi také jizdenky

denni nebo vicedenni (tfi nebo sedm dnit). Tyto jizdenky jsou k prodeji pouze v automatu.

Cena jizdenek zévisi na politice radnice, ale také na poctu $kol a nemocnic ve mésté. Cena
se také odviji napiiklad od nakladii na obnovu vozového parku, které se musi promitnout v

cen¢ jizdenek.
Cestujici ma moznost zakoupit si jizdenku piimo u fidice. Cena jizdenky zakoupené u
fidi¢e je za cenu patnacti korun, kde je zahrnuta pfirazka a cestujici, ktery si zakoupi

jizdenku az u fidice si tak pfiplati o 6 K¢ vice.
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4.4.2 Slevy

Dopravni spolecnost poskytuje slevy na jizdné. Konkrétné se jedna o slevy zédkovské a
studentské, které jsou natizeny Véstnikem Ministerstva financi a jde o 50 % slevu z pln¢ho
jizdného. Na zaklad¢ rozhodnuti majitelli spolecnosti jsou poskytovany slevy 50 % z
plného jizdného pro Zeny na matetské, pro darce krve a pro dichodce €ini sleva z plného

jizdného 65 %.

4.4.3 Bezplatna preprava

Meéstskou hromadnou dopravou se Ize prepravovat i bezplatné, ovSem to plati pouze o
urcité osoby. Bezplatné se piepravuji déti do Sesti let, drzitelé platného prikazu zdravotné
télesn¢ postizeni, dale jen ZTP, predstavitelé statni moci a nékterych statnich organti a

soudci.

4.4.4 Zpisob stanoveni ceny

Cenik zahrnuje ceny vybranych vykont a sluzeb poskytovanych spolecnosti pro odbératele
a zakazniky, pfipadné pro zaméstnance za vybrané vnitropodnikové sluzby. Pro kazdou
jednotlivou cenu vypracuje navrhovatel (asek dodavajici vykon nebo sluzbu) navrh ceny.

Cenu schvaluje vykonny feditel po ovéteni vedouci ekonomického useku..

4.4.5 Druhy cen

Tarifni stanovené za piepravu osob a piisluSenstvi v méstské hromadné doprave.

Smluvni dle cenové¢ kalkulace pro externi odbératele, se stanovuji tzv. ceny dohodou,
pro sluzby poskytované tisekem reklamy je schvalen samostatny cenik,
rozsahlé externi zakdzky napt. na tiseku oprav vozidel a udrzby jsou feSeny

samostatnymi cenovymi kalkulacemi.

Vnitropodnikové  pro vycisleni aktivace materidlu a vnitropodnikové dopravy
» ocenovani nedokoncené vyroby externich zakazek

> oceflovani investic ve vlastni rezii
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» pro vnitropodnikové zactovani.

4.5 Komunikace

4.5.1 Osobni prodej

Jedna se o formu prodeje, kdy zaméstnance prichazi do ptimého kontaktu se zdkaznikem.
V ptipadé dopravniho podniku piichazi zaméstnanci do styku se zakazniky v pfedprodejich
jizdenek. Ovsem jedna se pouze o komunikaci pies okynko a nejde o komunikaci tvaii v
tvar,coz je pro osobni prodej typické. Osobni prodej v predprodejich se neustale snizuje a
naopak roste prodej jizdenek v automatech na jizdenky. V roce 2010 se rozsitila sit
automatii na vydej jizdenek o Ctyfi kusy. K osobnimu prodeji dochazi také u fidice MHD,

ktery prodava jizdenky piimo v autobuse/trolejbuse.

Tylova (Bat'ov)

Obr. 2 - Predprodejni mista

[zdroj:viastni]

4.5.2 Reklamni predméty

Dopravni spole¢nost Zlin - Otrokovice pouziva ke své propagaci reklamni pfedmeéty, na

které je kazdym rokem vyclenéna urCitd financni castka. Reklamni predméty si lze
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zakoupit ve vSech predprodejich jizdenek. Jednd se o ne pfili§ bohatou nabidku jako v
ptedchozich letech, hlavné z finan¢nich divodi. Jsou nabizeny naptiklad psaci potieby a
pii prilezitosti Dne otevienych dvefi se vyrdbi, prodavaji a rozdavaji tricka, diafe,
kalendate s logem Dopravni spolecnosti Z této akce si mohou malé déti odnést domu také

napiiklad nafukovaci balonky v barvach Dopravniho podniku, tedy modré a Zluté.

4.5.3 Public relations

Public relations neboli vztah firmy s vefejnosti, tj. se zdkazniky, institucemi atd. Dopravni
podnik vyuziva urcité nastroje public relations. Piedevsim se jedna o tiskové zpravy, které

podnik zvetejiiuje i na svych webovych strankach www.dszo.cz.

Veiejné akce - dopravni podnik potfada pro ptiznivce méstské hromadné dopravy setkani s
vedenim DSZO s.r.o., pokazdé na jiné téma. Setkani mé stanoveny program, kdy se

rozebira urcita problematika, jako napt. vytizenost jednotlivych spoji apod.

V pifedvanocnim obdobi probihd také jednodenni akce, kdy do ulic vyjizdi Mikulassky
trolejbus. Déti 1 dospéli se mohou zdarma svézt spole¢né s MikulaSem, andélem a Certem
vyzdobenym trolejbusem. Tato akce se konala ve Zlin¢ a Otrokovicich v roce 2010 poprvé.

Cilem Dopravniho podniku bylo potésit predevsim déti.

Dalsi akci potfadanou dopravnim podnikem pro vefejnost je kazdorocni Den otevi‘enych
dveri. Je vhodné jak pro dospélé, tak i jejich ratolesti. Je zde moznost prohlédnout si
zdzemi dopravniho podniku, nahlédnout do dopravniho dispecinku a pro déti moznost
sednout si za volant trolejbusu, projet myci linkou. Pro vSechny ucastniky je vzdy
pfipraven i bohaty doprovodny program. Ti nejmensi mohou malovat kiidou po chodniku
¢i vybarvovat omalovanky, o néco starsi déti pak mohou zévodit s modely aut. Dospéli

zase maji moznost vyuzit osvézeni a obCerstveni v bufetu.

4.5.4 Interaktivni marketing

Dopravni spole¢nost ma své webové stranky www.dszo.cz, kde jsou umistény jizdni fady
trolejbusovych i autobusovych linek a jsou i volné ke stazeni. Déle zde najdeme informace

o spolecnosti, ob¢ané zde mohou vyjadfit své pfipominky nebo si prohlédnout fotografie z
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akci poradanych Dopravnim podnikem. Névstévnici zde naleznou seznam ptedprodejnich

mist, seznam zastavek a také tarifni podminky.

Dopravni spolecnost vyuziva ve svém podniku podnikovy intranet. Jedna se u pouzivani
internetu uvnitt firmy. Intranet slouzi jako informac¢ni systém, aby méli zaméstnanci v
kazdém okamziku k dispozici potiebné informace. Intranet umoziuje i komunikaci on-line

a posilani elektronické posty uvniti firmy.
Didle je firma umisténa na serverech:
http://www.firmy.cz
http://www.mhdonline.cz
http://www.zlin.eu

http://www.sluzby.cz
http://www.k-report.net

http://jizdnirady.idnes.cz/zlin/spojeni/ - tyto stranky slouzi zdkaznikim k vyhledavani

jizdnich adu jak vlakl a autobusi, ale také méstské hromadné dopravy.

4.6 Distribuce

Piima distribuce

Nejvhodnéjsi a nejCastéjsi zpiisob poskytovani dopravnich sluzeb je pfimy prode;.
Samotny dopravni podnik vyuziva tento zplsob distribuce, kdy prodava své sluzby ptimo
zakaznikim. Pfimy prodej poskytovatele, tedy dopravniho podniku v sobé zahrnuje osobni
pokladny, pfedprodej ¢asovych jizdenek, prodej jizdenek piimo v dopravnim prostiedku u

fidice.

4.7 Lidé

V dopravni firm¢ jsou rizné kategorie pracovnikl. Kontaktni pracovnici jsou v Castém

nebo pravidelném kontaktu se zakazniky - jako jsou napf. pracovnici v informacnich
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centrech - predprodejich, operatofi dopravy aj. Tito pracovnici jsou vyskoleni a dobie

pfipraveni kazdy den slouzit zakaznikiim a reagovat na jejich potieby a pozadavky.

Obsluhujici pracovnici jsou v Castém styku se zakazniky, jedné se o napf. fidiCe autobust,

trolejbust.

4.7.1 Organizacni ¢lenéni spolecnosti

v" Spole¢nost se ¢leni na organizaéni useky, kterymi vykondva svou odbornou

¢innost. VSechny useky jsou podtizeny fediteli spole¢nosti.

vV &ele kazdého useku stoji vedouci tseku, ktery je do funkce jmenovan feditelem

spolecnosti po projednéni v rad¢ jednateld.

v' Useky se dale &leni na provozy, oddéleni.

v' 'V ele provozu a oddéleni stoji vedouci, ktery je do funkce zafazovan na zakladé

rozhodnuti vedouciho useku a po schvaleni feditelem spolecnosti.
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4.7.2 Struktura

Usek udriby

denni oSetreni
vozidel, tézka
udrzba autobusu,
trolejbusq,
zasobovani a sklad,
uklid vozidel

Usek
ekonomicky
finan¢ni a mzdova
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Obr. 3 - Struktura zaméstnancu

[zdroj:vilastni]

V roce 2010 cinil pocet zaméstnancti dopravniho podniku 352 osob z nichz 42

zaméstnancl jsou technicko-hospodarsti pracovnici, 123 délnici a nejvice je fidicht MHD, a

to 187 zaméstnancu.

Platové zatazeni zaméstnance se provadi na zéklad¢ splnéni kvalifika¢nich predpokladi,

délky praxe a podavaného vykonu. Kromé tarifni mzdy mohou mit pracovnici i1 dalsi mzdy

jako jsou kolektivni prémie.

4.7.3 Motivace zaméstnancu

Odmeény iidi¢im MHD za jizdu bez nehod

Ucelem této soutéZe je motivace zaméstnancli na minimalizaci dopravnich nehod a jimi

zpusobenych Skod déale pak ocenéni pracovnikli — fidich MHD, ktefi bez nehody
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vykonéavaji svou profesi. Soutéz ,Jezdim bez nehod* organizuje DSZO jako
vnitropodnikovou soutéz. Do soutéze je zapojen kazdy zaméstnanec, ktery vykonava
funkci fidice MHD v hlavnim pracovnim poméru — stali zaméstnanci. Financni odména je
vyplacena za splnéni urCitého poctu let bez nehod. Povazuji tuto formu motivace za

ucelnou a jisté je to pro zaméstnance - fidice MHD zajimava moznost k ziskdni odmény.

4.7.4 Stejnokroje zaméstnanci

Stejnokroje jsou podnikem poskytovany jen zaméstnancim vybranych profesi, kteti
prichézi v pracovni dobé do styku s vefejnosti. Stejnokroje jsou povinni nosit zameéstnanci,

ktefi vykondvaji tyto profese:
v’ tidi¢i autobusu, trolejbusu
v" hlavni dispecer, dispeder
v" prodavacka v predprodeji jizdenek
v vedouci predprodeji

v hlavni pokladni

Zaméstnanci maji povinnost ve stejnokroji dodrzovat pravidla a zvyklosti spole¢enského
chovéni, byt upraveni s védomim, Ze reprezentuji svého zaméstnavatele Dopravni

spolecnost Zlin - Otrokovice s.r.o.

4.7.5 Kvalifika¢ni predpoklady zaméstnancii

Pozadované je Skolni vzdélani a odborna praxe - jsou stanoveny pro kazdou funkci
v katalogu technicko - hospodatskych funkci. Zékladnim kvalifikaénim pfedpokladem pro
vykon funkce THZ je uplné stfedni vzd€lani zakoncené maturitou. Pro vykon funkci
vedouciho useku a vedouciho oddéleni je kvalifikatnim piedpokladem vysokoSkolské

vzdélani a odpovidajici praxe v daném oboru.
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4.7.6 Skoleni zam&stnanci

Zaméstnanci Dopravniho podniku se pravidelné ucastni Skoleni, kterd vychézi ze zakona.
U fidich jsou to naptiklad profesni skoleni, u fidich fidicich jen osobni vozy jsou to Skoleni
pro fidice referentskych voza. V letech 2006-2008 byly ziskédny financ¢ni prostiedky na
Skolici stfedisko, kdy byla vybudovana Skolici mistnost a pro zaméstnance byla pofadana
Skoleni. OvSem s prichodem krize bylo Skoleni zanechano a provadi se jen v ramci zdkona.
Jediny, kdo ma Skoleni navic jsou v tuto chvili pfepravni kontrolofi, ktefi se Skoli na

komunikaci s cestujicimi a obc¢as dispecefi.

4.8 Materialni prostredi

Exterier

Dopravni podnik ma své sidlo na Podvesné. Jedna se o dostate¢né velkou budovu, kde jsou
umisténa veSkera oddéleni podniku. Rozsahly aredl v sob€ zahrnuje manipulacni a
odstavné plochy pro autobusy, trolejbusy a jind vozidla. Stavajici prostor je maximalné
vytizeny. Na venkovnich plochach za vozovnou se provadi spodni ¢iSténi vozidel a na

vozovnach béznd udrzba a opravy.

Moznost parkovani pro zdkazniky je u budovy také k dispozici. Parkoviste, které je
umisténo pfed budovou podniku, je pfedevSim pro zaméstnance, kteii se dopravuji do
prace autem, ale také pro navstévniky podniku. Na parkovisté byly zavedeny zavory, které
budou slouzit zaméstnanctim a navstévniklim k vjezdu na parkovisté. Podnik timto krokem
chce zabranit parkovani osob, které navstévuji nemocnici TomaSe Bati. Okoli podniku

ptsobi velice ¢istym dojmem.

Interiér

Pti vstupu do budovy je nutno nahlésit se na vratnici, kde vznikd osobni kontakt mezi
zékaznikem a zaméstnancem dopravniho podniku. V piizemi je umisténo jedno ze sedmi
predprodejnich mist jizdenek. Nezbytnou soucasti dopravniho podniku je dispecink, ktery
neustdle dohlizi na provoz autobusti i trolejbusti. V roce 2009 byl zprovoznén vlastni

kamerovy systém. Ucelem kamerového systému je zejména bezpecnost osob na zastavkach
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a ochrana cestujicich.Kamerovy systém monitoruje pouze vefejné prostranstvi v denni i

noc¢ni dobé.

Kancelaie jsou moderné vybaveny a plisobi velice piijemnym dojmem. Pro lepsi orientaci
jsou na kazdych dvetich umistény popisky se jménem pracovnika a jeho funkce. V ptipadé
nepiitomnosti zaméstnance jsou na chodbé umistény lavicky pro pohodli zdkaznika pfi
¢ekani. Kancelafe jsou zafizeny podle vkusu kazdého zaméstnance, ale predevSim jsou
utulné, doplnény kvétinami, obrazky a zdkaznik se zde muze citit velice pfijemné. Nékteré
kancelare jsou vice prostorné, nékteré¢ méné. OvSem vSechny kancelafe jsou dostateCné a
intenzivné osvétleny dennim svétlem. Co se tykd barev, vymalba je pfedevSim bila,

neutralni.

Pohyb po budové je umoznén pouze prostiednictvim podnikovych karet, které slouzi k

otevirani dveti. Kazdy zaméstnanec vlastni svoji kartu.

Kazdoro¢n¢ mé vetejnost moznost prohlédnout si areal podniku v dobé Dne otevienych
dvefi.

Znak - logo spolecnosti je také jeden z prvka materidlniho prostifedi. Logo spolecnosti je

tvofeno zlutou a modrou barvou, coz jsou barvy, které jsou specifické 1 pro autobusy a

trolejbusy ve Zliné.

Obr. 4 - Logo spolecnosti
[10]

4.9 Procesy

Proces piedstavuje aktivity, které vyzaduji ucast vice ¢innosti ¢i vice pracovnikii. Jedna se
o tok prace v podniku, ktery postupuje od jednoho clovéka k druhému.V dopravni

organizaci je kli¢ovym procesem v osobni dopravé pfeprava osob.

Postup procesti v dopravnim podniku:
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v Vyvoj dopravni sluzby - ziskani informaci o potiebach a oéekavanich zakaznika

prostfednictvim dotazniktl, vystupem je stanoveni dané¢ dopravni sluzby s ohledem

na pozadavky zakaznik,

v' nakup nutného vybaveni, dopravnich prostiedkii - nakup vybaveni a dopravnich
prosttedku, pokud jej podnik jiz nema,

v' vyroba bali¢ku sluZeb a vlastni pfepravy - vystupem je pfipravena dopravni sluzba,
ktera odpovida pozadavklim zékaznika,

v’ distribuce sluzby k zakaznikovi, konzultace - pfipravena dopravni sluzba, o které
musime zakaznika informovat,

v' prodej realizace ptepravy - dochazi k vykonani sluzby a tedy i pfemisténi osob,
jedna se o prepravu od nastoupeni cestujiciho az po jeho vystoupeni z dopravniho
prostiedku,

v' dopliikové sluzby a dal$i servis - napt. informaéni servis.

Vyhody MHD

v" Umoznuje spoleensky kontakt

v' 1épe dojede az do centra mést

v' MHD je dostupna vem ( déti, diichodci, invalidé, lidé bez RP)

v" je ekonomicky vyhodnéjsi nez individualni pteprava (neplatime parkovné, servis
auta atd.)

v podle statistik je MHD bezbe¢né&jsi nez ostatni druhy dopravy (vozidla MHD fidi
Skoleni profesionalové)

v" produkuje celkové méné vyfukovych plynt, hluku, prachu, vibraci,... Zanechava

nejmensi ekologickou stopu.
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5 DOTAZNIKOVE SETRENI

Na zéklad¢ dotazniku, ktery byl vytvoren pro ucely této bakaléaiské prace a také pro
informovanost dopravniho podniku jsem zjiStovala spokojenost zdkazniki s méstskou
hromadnou dopravou ve Zlin€. Prvni ¢ast dotazniku byla orientovadna na zjisténi struktury
zékaznikt, ktefi vyuzivaji MHD. Jednalo se o zjisténi pohlavi, véku, kategorii, bydlisté,

kam nejcastéji tito zdkaznici cestuji a jak Casto sluzbu zékaznici vyuzivaji.

Dotaznikové Setieni mohu definovat jako proces shromazd’ovani, analyzy a interpretace
informaci, které firm€ umozni porozumét trhu a zjistit problémy spojené s poskytovanim
méstské hromadné dopravy z pohledu zakaznikl. Cilem dotazniku bylo ptat se zdkaznikd,
jaké je jeho minéni o poskytované sluzbé. Koupé této poskytované sluzby je zahajena v

okamziku, kdyz zédkaznik zjisti potfebu piemistit se.

5.1 Proces dotaznikového Setreni

Prvnim krokem, ktery vedl ke vzniku dotazniku, bylo vytvoieni danych otazek. Tvorba
dotazniku a vhodnych otazek trvala téméf tyden. Byly specifikovany potiebné informace,
které chtél dopravni podnik zjistit. Pfedevsim §lo o produktovy vyzkum, ktery je zaméten
na zakazniky a jejich pohled na poskytovani dopravnich sluzeb, jejich spokojenost se

sluzbami, s cenou a také jak zakaznici vnimaji nizkopodlazni vozy.

Dal8im dulezitym krokem byl samotny sbér informaci. Byla vyuzita metoda Setfeni, ktera
patii mezi nejpouzivanéj$i metody sbéru informaci v dopravé. Potiebné informace se
ziskavaji dotazovanim. Vyuzila jsem osobni dotazovani, které probihalo na zastavkach
méstské hromadné dopravy ve Zliné ( jednalo se o zastavky Skolni, Podvesna,
Zelechovice, Namésti Prace). Osobni dotazovani bylo velmi sloZité, protoze lidé ¢asto
odmitali vénovat dotazniku ¢as a neméli zdjem. Kromé osobniho dotazovani bylo vyuzito
také elektronick¢ dotazovani. Dotaznik byl umistén na webovych strankach
www.vyplnto.cz. Odkazy na tento dotaznik jsem pouzila na socialni siti
www.facebook.com, www.k-report.net. Jedna se o portél, ktera se vénuje dopraveé ve Zling

a na diskusnim foéru jsem umistila odkaz na miij dotaznik.

Posledni etapou je zpracovani a analyza vysledku, interpretace a prezentace zjisténych

vysledkd. Vysledky jsem zpracovavala na zakladé vyhodnocenych vysledkii na webovych
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strankach, kde byl dotaznik umistén vcetné osobniho dotazovani. Vysledky jsem

shromazd’'ovala do programu Microsoft Excel, kde jsem také vytvarela grafy.

Dotaznikové Setfeni probihalo od 30.3.2011 do 12.4.2011. Bylo vyplnéno celkem 100
dotaznikli. Dotaznik obsahoval 25 otdzek a 2 volné otazky na konci dotazniku. Zde se
mohli respondenti volné vyjadfit k tomu, co povazuji za nejvetsi plus a nejvetsi nedostatek

méstské hromadné dopravy. Vyplnéni dotazniku trvalo maximalné pét minut.

5.2 Analyza vysledki

Zdroje respondentii

Oslovenych respondentt osobnim dotazovanim bylo 23,7 %. Ptes portal www.vyplnto.cz
se zucastnilo 24,3 %, na socialni siti Facebook se zapojilo 12,9 %, na portale o doprave ve

Zliné 16,9 % a na portéle blueboard.cz 22,2 % respondent.
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5.2.1 Otazka ¢islo 1

Z celkového poctu sta oslovenych respondentti bylo 54 % muzi a 46% zen. Z pohledu
muzu bylo nejvice oslovenych studentti, konkrétn€ 31 a hned za nimi zaméstnani lidé, kteti
byli ochotni vénovat ¢as dotazniku a vyjadfit sviij postoj k méstské hromadné dopravé. Zen
bylo osloveno méné, ale stejn¢ jako u muzi jich bylo nejvice v kategorii studenti 17% a

zameéstnani 12%.

Graf 1 - Pohlavi

1. Pohlavi

46% H Muz

Zena

Zdroj: vlastni
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5.2.2 Otazka ¢islo 2

Dalsi otazka byla zaméfena na vék oslovenych. Nejvice, a to 46 % oslovenych
respondentti, kteii uzivaji MHD bylo ve véku 15 - 26 let. Tato vékova kategorie byla
nejvice ochotna spolupracovat a udélat si ¢as na vyplnéni tohoto dotazniku a také se jedna
o vekovou kategorii, ktera nejvice vyuziva MHD z divodu nemoznosti jiné piepravy, napt
osobnim automobilem. 22% respondentt bylo ve véku 27 - 40 let, 12 % ve v€ku méné nez

15-ti let, 11 % ve véku 41 - 59 let a 60 let a vice predstavovalo 9 % respondentt.

Graf 2- Vek

2. Vek

H méné nez 15 let
W 15-26

27-40
m41-59

m 60 let a vice

Zdroj: vlastni

5.2.3 Otazka ¢islo 3

Treti otdzka je zamétfena na kategorii oslovenych respondenti. 48 % respondentd bylo
studentt, ktefi nejvice uzivaji MHD k pieprave, kdy naptiklad nevlastni fidicsky prikaz.
33% oslovenych jsou zaméstnani lidé, kteti jezdi MHD dopravou nejcastéji do prace. 9%
predstavuji diichodci, 5% podnikatelé, ktefi vyuzivaji sluzeb méstské hromadné dopravy.
Kategorie podnikatel zahrnuje 4 zeny a jednoho muze. 3% oslovenych bylo
nezamé&stnanych a 2 %, tedy 2 osloveni respondenti jsou Zeny v domécnosti, konkrétné na
mateiské dovolené. Ukazalo se, Ze 1 z pouhého sta oslovenych respondentti, se testovani
nejvice zucastnilo studenti a miize to byt zplsobeno 1 tim, ze tvoii nejvétsi skupinu

uzivatela MHD.
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Graf 3- Kategorie
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5.2.4 Otazka ¢islo 4

Bydlisté bylo rozlozeno na centrum mésta Zlin, sidlisté, okrajovou a mistni ¢ast mésta Zlin

a mimo Zlin. 36% dotazovanych bylo z okrajové a mistni ¢asti Zlina, ktefi uZivaji

meéstskou hromadnou dopravu k premisténi se do mésta Zlina, jak do préce, tak do Skoly

nebo vyuzivaji MHD k cest¢ za zdbavou ¢i na nakupy. 25% ma bydlist€¢ mimo Zlin a hned

za nimi 23 % oslovenych bydli na sidlisti. V centru Zlina ma bydlisté¢ 16 % dotazanych

osob.
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Graf 4 - Bydliste
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5.2.5 Otazka ¢islo 5

Otéazka patad - Kam nejcastéji cestujete MHD? Podle struktury oslovenych respondentt,
kterych bylo nejvice ve vékové kategorii 15 - 26 let nejCastéji vyuzivaji meéstskou
hromadnou dopravu k cestovani do skoly. 21 oslovenych uzivdi MHD k cestovani do
zaméstnani, 16 dotdzanych nejcastéji cestuje na ufady, do banky nebo k Iékaii. Tuto
moznost nejcasteji uzivaji dachodci, kteti jedou k I1ékaii. Tuto moznost piepravy k 1ékafi
vyuzivd 6 z 9 oslovenych v kategorii dichodce. U 14 dotazovanych jsou jejich cilem
obchody. Zbylych 8 a 6 respondenti se premistuje MHD za zibavou nebo na vylety s
détmi. Z vysledkt vyplyva, ze lidé nejcastéji uzivaji MHD k jejich pravidelnym aktivitdm,

tedy k dopravé do Skoly a do zaméstnani.
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Graf'5 - Cil cesty MHD
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5.2.6 Otazka ¢islo 6

Jak casto cestujete MHD? 42% oslovenych cestuje méstskou hromadnou dopravou denné,
predev§im do prace a do Skoly, 26 respondentli jezdi pouze obcas, pokud se potiebuji
dostat na urcité misto. 18 oslovenych cestuje jednou az dvakrat tydné. Hlavné se jednd o
studenty, kteti vyuziji 1 - 2 x tydné MHD k cest¢ do Skoly nebo k navstéve obchodt a dale
se jedna o duchodce, kdy diichodci navstévuji taktéz obchody a I€kare. 14 respondenta

jezdi tiikrat az Ctytikrat za tyden, cestuji do Skoly a do zaméstnani.

Graf 6 - Vyuziti MHD
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Zdroj: vlastni
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5.2.7 Otazka ¢islo 7

Je pro Vas dilezité vyuzivani nizkopodlaznich vozii? Pro 60 oslovenych osob neni
vyuzivani nizkopodlaznich dulezité, pro zbylych 40 naopak vyuZzivani nizkopodlaznich
vozu je dulezité. Predevsim vékové kategorie do 60 let neberou nizkopodlazni vozy jako
pro n¢ dulezité, jedna se o 58 oslovenych a dale 2 lidé ve véku nad 60 let. Vysledky mé
piekvapily, domnivala jsem se, ze lidé radi vyuzivaji pohodli napt. pfi nastupovani, které

nizkopodlazni vozy umoziuji.

Graf 7- Uzivani nizkopodlaznich vozu
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Zdroj: vlastni

5.2.8 Otazka ¢islo 8

Uvitali by jste vétSi pocet nizkopodlaznich vozi? VéEtsi pocet téchto vozu by uvitalo
66% respondentii. Jednalo se o muZe i Zeny, a to vSech vé&kovych kategorii. 34%

dotdzanych by tuto moznost neuvitalo.
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Graf 8 - Pocet nizkopodlaznich vozii
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5.2.9 Otazka ¢islo 9

Jste spokojeni s obsazenosti vozidel? 58% neni spokojeno s obsazenosti a vadi jim
pfeplnénost n€kterych jimi vyuZivanych linek. 42% je spokojeno s obsazenosti vozidel.
Nespokojeny jsou vSechny vékové kategorie, studenti a zaméstnanci nejvice a nejvice lidé,
ktefi jezdi denné jak do prace, tak do Skoly nebo na ufady apod. a nejvice v letnich
obdobich, kdy si cestujici stézuji na vydychany vzduch a nesnesitelné horko. Cestujici by
radi uvitali vozy vybavené klimatizaci, kterd by jim zpfijemnila cestovani MHD a jisté by

se zménil 1 jejich nazor na kvalitu sluzeb MHD a radi by vyuzivali tuto moznost ptepravy.
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Graf 9 - Obsazenost vozidel
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Zdroj: vlastni

5.2.10 Otazka ¢islo 10

Jste spokojeni s vedenim linek? Naprosta vétSina, tedy 75% cestujicich je spokojeno se
siti vedenim linek, a 25%, tedy 25 oslovenych spokojeno s vedenim linek neni.
Nespokojeni jsou predevsim ti respondenti, ktefi maji bydlisté¢ mimo Zlin (8 oslovenych) a
lidé bydlici v okrajové a mistni ¢asti Zlina (13 respondenti). Dle mého nazoru MHD
dostate¢ne pokryva jak mésto Zlin, tak i Otrokovice a také okrajové Casti, kam napiiklad

jezdi jak autobusy, tak vlaky a navic 1 méstska hromadna doprava.
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Graf 10 - Vedeni linek
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5.2.11 Otazka dislo 11

Jak jste spokojeni s ndvaznosti spoji a s mozZnosti prestupu? Vice nez polovina
oslovenych, tedy 64% je spokojeno s navaznosti spojii a s prestupy. Velmi spokojeno je
pouhych 8%, naopak velmi nespokojeno bylo 6 oslovenych respondenti. A 22% je
nespokojeno. Nespokojeni jsou lidé, bydlici mimo Zlin nebo v okrajové a mistni Casti
Zlina. Pfedev§im jde o névaznost na vlaky nebo autobusy, jak se respondenti dodate¢né
vyjadfili.

Graf 11 - Navaznost spojii a moznost prestupii
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5.2.12 Otazka cislo 12

Jste spokojeni s ¢etnosti spoji v dopravni Spicku? ( do 8:00 a od 12:00-16:00)? Jak
vyplynulo z dotazniku, tak vétSina 67% je spokojena s Cetnosti spoji v dopravni Spicku.
Pouhé 4% je velmi nespokojeno. 15% je velmi spokojeno a 14% nespokojeno. Dopravni
podnik ma dostatek spojii a myslim si, ze d€la vSe pro spokojenost svych zakaznikd. To

vyplyva i z dotazniku, kdy 67 respondentti ze sta je spokojeno s poctem spojii.

Graf 12 - Cetnost spojii v dopravni $picku
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5.2.13 Otazka cislo 13

Jste spokojeni s Cetnosti spoji v dobé od 8-13 hod. a od 17:00? Podobné¢ jako predchozi
otazka , dopadlo i vyhodnoceni spokojenosti s ¢etnosti spojii od 8-13 hod. a od 17:00. 62
respondentll je spokojeno, 7 respondentll velmi spokojeno, pouhé 4% velmi nespokojeno a

27 dotazanych neni spokojeno a uvitali by vice spoju.
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Graf 13 - Cetnost spojii od 8-13 a od 17:00 hod
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5.2.14 Otazka cislo 14

Jste spokojeni s ¢etnosti spojii v sobotu a nedéli? 58% cestujicich, ktefi vyuzili pfepravu
méstskou hromadnou dopravou o vikendu je spokojeno s Cetnosti spojii v sobotu a v
ned¢li. Prevazuje spokojenost studentl a také zaméstnanych lidi, ale také diichodct. 42%
neni spokojeno. Nespokojeni jsou jak muzi, tak zeny a nejvice osoby ve véku 15-26 let (26

oslovenych) a 27-40 let (8 dotdzanych).

Graf 14 - Cetnost spojii v sobotu a v nedéli
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5.2.15 Otazka ¢islo 15

Jste spokojeni s Cetnosti spoji v noci? Tady lze fici, Ze polovina dotazovanych je
spokojena a druha polovina neni. 51% je spokojeno a 49% neni spokojeno a pozadovalo by
vice nocnich spojii a v pozdéjsich hodinach. Vice spoji by pozadovala nejvice skupina
studentt a také lidé ve veku 27 - 40 let, kteti by vyuzivali MHD k cesté¢ domt z diskoték, z

oslav apod.

Graf 15 - Cetnost spojit v noci
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Zdroj: vlastni

5.2.16 Otazka cislo 16

Jak jste celkové spokojeni s kvalitou sluzeb MHD ve Zliné€? Kvalita poskytovanych
sluzeb dopadla ve prospéch spolec¢nosti dobie. 61% je spokojeno a 21% velmi spokojeno s
kvalitou sluzeb MHD. Pouhd 3% velmi nespokojen a 15% je nespokojeno s kvalitou.
Dopravni podnik se snazi zajistit pro své zakazniky co nejlepsi sluzby a hlavné kvalitni

sluzby, aby byli cestujici co nejvice spokojeni a vyuzivali tento zpiisob ptepravy.
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Graf 16 - Kvalita sluzeb MHD
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5.2.17 Otazka ¢islo 17

Jak jste spokojeni s presnosti a spolehlivosti MHD? Piesnost a spolehlivost MHD je
také dtlezity faktor pro ziskani a udrzeni si svych zakaznikli. 58 oslovenych osob je
spokojeno, 22 velmi spokojeno. 2 1idé jsou velmi nespokojeni a 18 osob je nespokojeno.
Myslim si, ze spole¢nost mlize byt spokojena, ze témét Ctvrtina oslovenych je spokojena.
Obcas je to velmi obtizné a zdkaznici mohou byt nespokojeni, ze MHD neni pfesna, ale
jisté to neni chyba podniku, kdy napiiklad v dopravni Spicce je pohyb po mésté velmi
slozity a ucpany auty. Tento problém by mohly vyfeSit napiiklad samostatné pruhy

vyhrazené pouze pro autobusy a trolejbusy, ov§em je to otdzka hlavné financi.
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Graf 17 - Presnost a spolehlivost MHD
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5.2.18 Otazka c¢islo 18

Uvital/a bych kratSi intervaly MHD. S intervaly méstské hromadné dopravy je
spokojeno pouze 26% oslovenych, ktefi nevyzaduji kratSi intervaly a ty dosavadni jim
vyhovuji. OvSem 74% respondentli by kratsi intervaly uvitalo. Z vyzkumu vyplynulo, ze
krat$i intervaly vyzaduji pfedev$im lidé z okrajové a mistni ¢asti Zlina a mimo Zlin, a to
47% oslovenych. Tito osloveni uZzivaji pfevazné MHD k cesté do zaméstnani a do Skoly,

ale také na ufrady a k 1ékafi.

Graf 18 - Intervaly MHD
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5.2.19 Otazka ¢islo 19

Jak jste spokojen s cenou jizdného? Tato otdzka se zabyvéd spokojenosti zdkaznikil s
cenou jizdného. V této dob¢ vzhledem k cenam pohonnych hmot mohou lidé piemyslet o
jiném zpusobu piepravy a ve Zliné je k tomu vhodné pravé MHD. Ceny MHD povazuji za
velmi pfijatelné a podle vyhodnoceni dotazniku je s cenou velmi spokojeno 21% a
spokojeno 55% cestujicich. Velmi nespokojeny jsou pouhé 3% dotazovanych a 21% je
nespokojeno. V soucasné dobé povazuji vzhledem k cené méstskou hromadnou dopravu za

finan¢né ptijatelny zplisob prepravy.

Graf 19 - Cena jizdného
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5.2.20 Otazka c¢islo 20

Jak jste spokojen s praci a ochotou Fidi¢i? Prace a ochota fidi¢d je hodnocena velmi
kladné. 85 respondentt ze sta oslovenych je velmi spokojeno a spokojeno se zaméstnanci,
2 lidé jsou velmi nespokojeni a 13 dotdzanych je nespokojeno s fidi¢i mestské hromadné

dopravy. Spokojenost s ochotou fidicti mize byt spojena s dobrym proskolenim tidict.
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Graf 20 - Prace a ochota ridicu
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5.2.21 Otazka dislo 21

Jste spokojen s ochotou pracovniki v predprodejich? Tato otidzka je také zaméfena na
zaméstnance a spokojenost vefejnosti s nimi. Jak je vidét, zdkaznici jsou ve velké miie
spokojeni s chovanim zaméstnancti v piedprodejnich mistech. 91% je spokojeno a 9 %

neni spokojeno s ochotou zaméstnanct.

Graf 21 - Ochota pracovniku v predprodejich
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5.2.22 Otazka cislo 22

Jak jste spokojeni s Cistotou ve vozidlech MHD? Dalsi otazky se tykaji vozidel MHD.
Nejprve jsem se zabyvala otazkou, jak jsou lidé spokojeni s ¢istotou ve vozidlech. VétSina
je spokojena s Cistotou a neboji se cestovat MHD. 18% je dokonce velmi spokojeno a
povazuje udrzbu vozidel z pohledu Cdistoty za dobrou. 51% je spokojeno, 23% je
nespokojeno a 5% je velmi nespokojeno a uvitali by vétsi Cistotu v dopravnich

prostiedcich.

Graf 22 - Cistota ve vozidlech
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5.2.23 Otazka ¢islo 23

Jak jste spokojeni s celkovym vzhledem vozidel MHD? Celkovy vzhled vozidel je pro
cestujici také dulezity. Jednd se o vzhled interiéru vozidel a také exteriéru. Na vozech
MHD je moZné umistit reklamy a zatraktivnit tak vzhled vozl. 35% cestujicich je s
vzhledem velmi spokojeno, spokojeno je 53% oslovenych. 10% je nespokojeno a 2% jsou

velmi nespokojeny a uvitali by jiny vzhled vozidel.
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Graf 23 - Vzhled vozidel
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5.2.24 Otazka dislo 24

Jak jste spokojeni s umisténim reklam ve vozidlech MHD? Uvnitt vozidel je k vidéni
mnoho reklamnich letakii a reklamnich drzadel. Pravé na reklamy jsem se ptala v této
otazce, zda-li jsou cestujici spokojeni. Celkem 83% cestujicich je s reklamou v MHD
velmi spokojeno a spokojeno, 15% je nespokojeno a 2% velmi nespokojeny. Reklama

uvniti MHD je dle mého nazoru velmi ucelnd a maze oslovit mnoho cestujicich.

Graf 24 - Reklamy v MHD
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5.2.25 Otazka ¢islo 25

Jak jste spokojeni s informacemi na zastiavkach ( jizdni Fady, informacni tabule) ?
Informovanost cestujicich je velice dulezitou soucasti méstské hromadné dopravy.
Zjistovala jsem spokojenost cestujicich s informacemi jako jsou jizdni fady nebo
elektronické informacni tabule na zastavkach. 27% je velmi spokojeno a 55% spokojeno s
informacemi, které se tykaji odjezdu spojii a ¢asu. 16% neni spokojeno a 2 % oslovenych

jsou velmi nespokojeny.

Graf 25- Informace na zastavkach
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Nejvétsi plus MHD:

Cestujici meli moznost se vyjadfit k tomu, co povazuji na méstské hromadné doprave ve
Zlin¢ za velkou vyhodu. Odpovédi se velmi lisily, a proto uvedu jen nckteré, které mi
piijdou vhodné. Lidé ovSem nejCastéji uvadeli levné jizdné a pocet modernich
nizkopodlaznich vozidel. Uvadéna byla také odpovéd’, ze MHD pokryva celé mésto a

umoziuje rychlou pfepravu po méste.
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Nejvétsi nedostatky MHD:

Osloveni se vyjadrovali také k nedostatkim méstské hromadné dopravy. Nejcastéji uvadéli
pieplnénost v dopravni Spicku, navaznost spojli, dlouhé intervaly mezi spoji, absence
nocnich spoju. Dalsi vyjadfovany problém byla pomalost a zpozdéni MHD, ovSem je nutné
brat v potaz nejvice v dopravni Spicku, Ze mésto je ucpano automobily a méstska
hromadnd doprava nemd mozZnost jednoduSe projet. Lidem také cCasto vadi opili

spolucestujici a v 1ét¢ velké horko uvnitt MHD.

5.3 Navrhy na zdokonaleni marketingového mixu sluzeb

Cilem tohoto dotazniku bylo zjistit, jak jsou zdkaznici, ktefi vyuzivaji méstskou
hromadnou dopravu, spokojeni s poskytovanymi sluzbami. Spokojenost zdkaznikl se
sluzbami byla predev§im kladna na polozené otdzky. Volné otazky ukézaly, co cestujicim
nejvice vadi a co naopak povazuji za plus meéstské hromadné dopravy. Dopravni
spolecnost patii k jednomu z hlavnich poskytovateli dopravnich sluzeb ve Zlin€ a myslim
si, ze uroven poskytovanych sluzeb je casto lepsi nez u jinych dopravci. A hlavné pokryva

celé mésto Zlin, ale také jeho okrajové ¢asti a také dopravu mezi Zlinem a Otrokovicemi.

5.3.1 Produkt

Produkt neboli sluzba, tedy provozovani méstské hromadné dopravy. MHD ve Zling je z
mého pohledu dobfe fungujici a v podstaté stale se rozsitujici forma dopravy. V dotazniku
jsem zkoumala spokojenost zakaznikl se sluzbami. Lid¢ jsou z velké ¢asti spokojeni se
sluzbami, ale také maji vyhrady. Piedevsim se jedna o pfeplnénost spojl a nasledny Spatny
vzduch nejcastéji v 1ét€, coz by mohly vyiesit klimatizace ve vozech, déale by cestujici
uvitali krat$i intervaly spojl, a vadi jim pomalost a zpozdéni MHD. Kuvalita dopravnich
sluzeb je zejména ovlivnéna dopravni situaci ve mésté Zlin. Mésto je Casto ucpané a
trolejbusy a autobusy nemaji jinou moznost a museji v zacp¢ Cekat. Tento problém by
mohly vytesit samostatné pruhy, které by slouzily pouze pro méstskou hromadnou dopravu
a tak by se dalo vyhnout zpozdéni trolejbust. Toto rozhodnuti je na zvazeni majitelt

spole¢nosti, tedy mést Zlin a Otrokovic.
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5.3.2 Cena

Cena, za kterou se cestujici ptepravuji, je dle mého nazoru pfijatelnd a Dopravni podnik
také poskytuje slevy pro diichodce a déti do 15- ti let, coZz povazuji také za vhodné a
ziskava tak na svoji stranu cestujici a ptipadné¢ omezuje cestovani autem. K cené nejspise
nemam zadné navrhy na zlepSeni, povazuji to za pfijatelné. Porovnani cen jizdenek, které
provedla Mlada Fronta dnes v roce 2010 ukazuje, ze lidé ve Zlin¢ maji moznost cestovat
méstskou hromadnou dopravou levnéji nez v jinych méstech. Cena jizdenek je ve Zliné
druha nejlevnéjsi hned za méstem Olomouc. Lid¢ ve Zlin€ si mohou za jeden primérny

plat nakoupit 1550 jizdenek.

5.3.3 Komunikace

V oblasti komunikace bych dopravnimu podniku doporucila zmodernizovat internetové
stranky. Oproti jinym dopravnim podnikim a jejich webovym strdnkam mi piijdou stranky
dopravniho podniku ponc¢kud neptehledné a zaostalé. Stranky by mohly byt také
obohaceny o soutéze, hry, loga a symboly ke stazeni, ankety a dalsi. Také bych doporucila,
samoziejm¢ velmi zalezi na financich dopravniho podniku, zavedeni e-shopu na reklamni
predméty dopravniho podniku. Lidem by se tak naskytla moZznost kupovat reklamni
pfedméty z pohodli domova a nemuseli by cestovat do sidla Dopravniho podniku, tim by si

usetfili v této dob¢ drahocenny Cas a penize.

Z hlediska reklamy mi zde chybi urcité propagovani podniku. Dopravni podnik by mohl
prostiednictvim volnych ploch v trolejbusech upozornit na vyuzivani novych
nizkopodlaznich vozi a hlavné na vyhody MHD oproti cestovani osobnim automobilem.
Tyto vyhody jsem zpracovala v Obr. ¢islo 5. Predevsim se jedna o vyzdvihnuti toho, ze
cestovani MHD je ekonomicky a ptedevsim ekologicky vyhodnéj§i nez napiiklad

cestovani osobnim automobilem.

5.3.4 Lidé

Dal§im prvkem marketingového mixu sluzeb jsou lidé. Lidé ptedstavuji zaméstnance
Dopravniho podniku. Tento prvek je v Dopravnim podniku dobfe fungujici a
nezaznamenala jsem nic, co by zde bylo nevhodné. Jako velice ucelné povazuji
odménovani zaméstnanct, tedy tidi¢i, za jizdu bez nehod. V dotazniku byly otazky také
orientovany na tento prvek marketingového mixu sluzeb. Jednalo se o ochotu fidic¢i a

pracovnikl v ptedprodejich, kdy dochazi ke komunikaci zaméstnanct a zakaznikl tvaii v



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 65

tvar. Spokojenost zdkaznikli s ochotou fidi¢ti dopadla velmi dobte. 85 oslovenych ze sta je
s fidi¢i spokojeno a dle mého nazoru neni co vytknout. Ridi¢i se museji chovat ohleduplné

vuci zakaznikim a dbat na jejich bezpecnost.

5.3.5 Materialni prostredi

Materidlni prostfedi podniku je velmi vhodné zafizeno a neni mu co vytknout. Myslim, Ze
lidé se zde citi dobfe. Jediné, co zde postrddam pro zdkazniky, ktefi navstivi sidlo
Dopravniho podniku je velmi mald moznost parkovani. OvSem prostor je omezeny a na
parkovisti parkuji také zaméstnanci podniku. V piipadé pIného parkoviste¢ u budovy
podniku maji zdkaznici jedinou moznost, a to zaparkovat na parkovisti u prodejny Lidl.
Podnik v soucasné dob¢ instaluje zavory na parkovisté, aby zabranil parkovani lidi, ktefi
nenavstivi podnik a tak zde vznikne pro zékazniky, ktefi navstivi DSZO mozZnost

parkovani.

5.3.6 Procesy

Procesy v dopravnim podniku funguji dle mého ndzoru bez jakychkoliv chyb. Probihaji
ankety, kdy dochazi k ziskavani potfebnych informaci podniku k podniknuti dalsich krok,
dalezitych naptiklad pifi zvazovani zavedeni nové linky, jak tomu bylo naposled pfti
zavedeni linky méstské hromadné dopravy do Zelechovic. Vybaveni podniku vozi je
dostatecné a vozovy park se neustale obnovuje i diky dotacim Evropské unie na zakoupeni
nizkopodlaznich vozt. Bali¢ek sluzeb v podniku je poskytovan dobie a informovanost

zékazniki o sluzbach je dostatecna.
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ZAVER
Tato prace na téma Zdokonaleni marketingového mixu sluzeb zakaznikim Dopravniho
podniku Zlin - Otrokovice s.r.o. byla pro mé¢ velkou zkuSenosti a na praxi v tomto podniku

jsem se také dozvédéla, jak to v Dopravnim podniku funguje. Vystupem této prace byl

vyhodnoceny dotaznik a navrhy na zlepSeni poskytovanych sluzeb.

V teoretické Casti jsem pouzila literaturu k objasnéni pojmt, které souviseji s tématem
marketingového mixu sluzeb zakaznikim. Marketingovy mix sluzeb je rozsifen od
marketingového mixu o dalsi 3P, jimiz jsou lidé, materialni prostiedi a procesy. Uvedla
jsem vlastnosti sluzeb a velmi dulezita je i kvalita poskytovanych sluzeb zdkaznikiim. Tuto

problematiku jsem tedy popsala v teoretické ¢asti.

Dalsi casti bakalarské prace je cast praktickd, kde jsem se zaméfila jiz na Dopravni
spolecnost Zlin - Otrokovice. Popsala jsem zde jeho marketingovy mix sluzeb. Zacala jsem
informacemi o podniku, dale jsem uvedla néco z historie a pokraovala jsem popisem
jednotlivych prvka marketingového mixu sluzeb, pocinaje produktem neboli sluzbou.
Hlavni ¢innosti Dopravniho podniku je provoz méstské hromadné dopravy na uzemi mésta
Zlina a Otrokovic. Krom¢ provozovani méstské hromadné dopravy nabizi spolecnost také
dalsi sluzby, které jsem vyjmenovala v praktické casti. Nejziskovéjsi doplitkovou sluzbou
je ¢innost reklamni agentury, kterd nabizi mozZnost vyuziti reklamnich ploch pfimo na
autobusech a trolejbusech. Kompletni nabidka reklamni agentury a cenik je uveden na

internetovych strankéch Dopravniho podniku www.dszo.cz.

Dalsi casti této prace bylo vytvoreni dotazniku, jeho nasledné vyplnéni, analyza a
interpretace vysledkii. Dotaznik obsahoval zjisténi informaci o cestujicich, o jejich pohlavi,
veku, kategorii a bydlisti a dale nasledovaly otazky, které se tykaly spokojenosti
cestujicich se sluzbami méstské hromadné dopravy. Osloveno bylo sto respondenti, jak
osobné, tak prostfednictvim portdlu www.vyplnto.cz. Dotaznik obsahoval 25 otazek a 2
otazky byly volné a osloveni se méli moznost vyjadfit k nejvétsim nedostatkiim meéstské
hromadné dopravy a také k tomu, co povazuji za nejvetsi plus méstské hromadné dopravy.
Vyhodnoceni dotazniku dopadlo dobfte, ve prospéch Dopravniho podniku. Lidé jsou ve

velké vétSin€ spokojeni s poskytovanymi sluzbami.

Na zavér této prace jsem navrhla zdokonaleni nékterych prvkii marketingového mixu, které

mi ptisly dilezité, a které by cestujici uvitali.
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RESUME

Ich hatte mein Praktikum in der Firma Verkehrsgesellschaft Zlin - Otrokovice s.r.o. in
Podvesnd. Ich habe iiber dieser Firma das Bachelor - Arbeit geschrieben. Mein Thema ist
Verbesserung des Kundenservice Marketing - Mix in Verkehrsgesellschaft Zlin -

Otrokovice s.r.0.

Diese Arbeit hat theoretische und praktische Teil. Im theoretischen Teil, habe ich Literatur
benutzt. Ich habe die Grundbegriffe beschriecben. Am Anfang habe ich die
Dienstleistungen beschreiben. Dann habe ich Marketing - Mix beschreiben. Hier gehoren
das Produkt, der Preis, die Distribution, die Kommunikation und noch drei Grundstoffe -

die Menschen, materielle Umgebung und der letzte Grundstoff ist die Prozesse.

Im praktischen Teil habe ich schon auf den Betrieb konzentriert und beschrieb den Service
Marketing-Mix, wie es in den Verkehrsunternehmen arbeitet. Das Produkt ist eine
Dienstleistung. Es ist Dienstleistungs also stddtischer Massenverkehr in Zlin und
Otrokovice und in den Randzonen. Ich habe mit der Vorstellung der Firma begonnen. Hier
charakterisierte ich die Verkehrsgesellschaft Zlin - Otrokovice s.r.o. Dann habe ich {iber
die Geschichte der Firma geschrieben. Nach der Geschichte analysierte ich Marketing -

Mix in der Firma. Das Produkt, der Preis und so weiter.

Ich machte den Nachfragezettel zu diesem Thema. 100 Leute fiillte den Nachfragezettel
aus. Der Nachfragezettel hatte 25 Fragen und 2 freie Fragen. Ich analysierte die Antworten
und interpretierte die Ergebnisse. Die Fragen im Nachfragezettel fassten die Fragen zum
Beispiel - das Geschlecht, das Alter, die Kategorie, der Wohnort, wie oft reisen die
Menschen und wohin reisen und so weiter. Die Leute sind {iberwiegend zufrieden mit den

erbrachten Leistungen.

Zum Abschluss dieser Arbeit habe ich Verbesserungen auf bestimmte Elemente des

Marketing-Mix vorgeschlagen.
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PRILOHA PII - DOTAZNIK

1) Pohlavi
a) muz
b) zena
2) Vék
a) ménénez 15 let
b) 15-26
c) 27-40
d) 41-59
e) 60 letavice
3) Kategorie
a) student
b) zaméstnanec
¢) podnikatel
d) v domadcnosti
e) dachodce
f) nezaméstnany
4) Bydliste
a) centrum Zlina
b) sidliste (JS..)
¢) okrajova a mistni ¢ast Zlina (Malenovice, Zelechovice, Kostelec, Piiluky..)
d) mimo Zlin
5) Kam nejcastéji cestujete MHD?
a) do zaméstnani
b) skola
¢) obchody
d) urady,banky,lékar
e) vylety
f) zabava (kino..)
g) jiné ...
6) Jak casto cestujete MHD?
a) denn¢
b) 3-4x tydné
c) 1-2xtydné

d) obcas

7) Je pro Vas dilezité vyuzivani nizkopodlaznich vozii?
a) ano
b) ne

8) Uvitali by jste vétsi pocet nizkopodlaznich voza?



a) ano

b) ne
9) Jste spokojeni s obsazenosti vozidel?
a) ano
b) ne
10) Jste spokojeni s vedenim linek?
a) ano
b) ne

11)Jak jste spokojeni s ndvaznosti spojui a s moznosti prestupti?
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
12) Jste spokojeni s ¢etnosti spoji v dopravni $picku?(do 8:00 a od 12-16:00)
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
13) Jste spokojeni s Cetnosti spojii v dobé od 8-13 hod. a od 17:00?
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
14) Jste spokojeni s ¢etnosti spoji v sobotu a ned¢li ?
a) ano
b) ne
15) Jste spokojeni s ¢etnosti spojlit v noci?
a) ano
b) ne
16) Jak jste celkové spokojeni s kvalitou sluzeb MHD ve Zling?
e) velmi spokojen

f) spokojen



g) nespokojen
h) velmi nespokojen
17) Jak jste spokojeni s piesnosti a spolehlivosti MHD?
a) velmi spokojen
b) spokojen
¢) nespokojen
d) velmi nespokojen
18) Uvital/a bych kratsi intervaly MHD
a) ano
b) ne
19) Jak jste spokojen s cenou jizdného?
a) velmi spokojen
b) spokojen
¢) nespokojen
d) velmi nespokojen
20) Jak jste spokojen s praci a ochotou tidic¢t?
a) velmi spokojen
b) spokojen
¢) nespokojen
d) velmi nespokojen
21) Jste spokojen s ochotou pracovniktl v ptedprodejich?
a) ano
b) ne
22) Jak jste spokojeni s Cistotou ve vozidlech MHD?
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
23) Jak jste spokojeni s celkovym vzhledem vozidel MHD?

a) velmi spokojen



b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
24) Jak jste spokojeni s umisténim reklam ve vozidlech MHD?
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen
25) Jak jste spokojeni s informacemi na zastavkach (JR, informaéni tabule)
a) velmi spokojen
b) spokojen
c) nespokojen
d) velmi nespokojen

Dotaz:
Co vidite jako nejvetsi plus?

Nejvetsi nedostatek?



