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ANOTACE

Diplomova prace se zabyva feSenim stiznosti cestujicih ve vybraném dopravnim podniku ve
vazb¢ na management kvality. Prvni ¢ast je v€novéna teoretickému vymezeni pojmt dané¢ho
tématu a nasledné je provedena analyza soucasného stavu fizeni stiznosti. Dale jsou navrzena

opatfeni ke lepSeni managementu stiznosti, ktera jsou poté zhodnocena v posledni ¢asti.

KLICOVA SLOVA

management kvality, kvalita sluzeb, management stiznosti, spokojenost zakaznika

TITLE

Resolving complaints of public transport passengers in connection with the quality of transport

company services

ANNOTATION

The master’s thesis focuses on passenger complaint management in a selected transport
company concerning quality management. The first part is dedicated to the theoretical basis of
the terms connected to the topic and then an analysis of the current state of complaint
management is made. Subsequently, there are proposed measures to improve the management

of complaints, which are then evaluated in the last part.

KEYWORDS

quality management, quality of services, complaint management, customer satisfaction
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UvVoD

Tato diplomova prace se zabyva feSenim stiznosti cestujicich MHD ve vazb¢ na kvalitu
sluzeb dopravniho podniku. Spokojenost zakaznika je jednou z kli¢ovych oblasti, kterou by mél
kazdy podnik zohlednit bez ohledu na oblast jeho plisobeni. Ne nadarmo se jiz Toma$ Bata
tidil heslem ,,Nas zdakaznik, nas pan‘. Toto heslo nebylo jen prazdnou frazi, ale ideologii, ktera
se zachovala az do dnesnich dni. Zakaznik hraje vyznamnou roli zejména v oblasti poskytovani
sluzeb. 1 zde by méli podniky spolecnosti brat zietel na tuto oblast. Dulezitou soucasti je
management kvality sluzeb, jez formuje vysledny dojem a pocit na stran¢ zdkaznika. Je-li
kvalita nizka neni mozné piedpokladat, ze budou zdkaznici spokojeni a ze tuto sluzbu opét
vyuziji. Doprava jakozto nedilnd soucast kazdodennich aktivit tyto aspekty musi také
zohlednovat. Nezastupitelnou roli v pfepravnim procesu také hraje moznost zpétné vazby
cestujicich. Zejména u poskytovatelti vefejné dopravy by nemél byt tento aspekt opomenut.
Dopravni podniky by mély do své cinnosti reflektovat podnéty nebo ptipadné stiznosti
cestujicich. Na jejich zdkladé€ by pak mélo v dopravnim podniku dochazet ke zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb a tim 1 ke zvySeni spokojenosti cestujicich.

Diplomovéa préace je rozdélena do ctyfech hlavnich €asti. V prvni ¢ésti je obsaZena
terminologie tykajici se kvality, ndstroji pro jeji zvySovani a jeji roli v dopravé. Také zde je
vymezen legislativni ramce tykajici se daného tématu a vztah kvality sluzeb a spokojenosti
zakaznika. Nedilnou soucasti je 1 vyznam stiZznosti a reklamaci z pohledu zékaznika, kde je

obsaZena oblast Customer Relationship Managementu a managementu stiznosti.

Druha c¢éast obsahuje analyzu sou€asného fizeni stiznosti u vybraného dopravniho
podniku. V ramci této Casti je zahrnuto stru¢né piedstaveni spoleCnosti a nésledné je zde
rozebran soucasny postup feSeni stiznosti a reklamaci v podniku. Déle je zde zahrnuta analyza
ptichozich stiznosti od zdkazniki a proveden fizeny rozhovor se zstupcem spole¢nosti majicim

na starost oblast managementu kvality. Nedilnou soucasti je i shrnuti ziskanych poznatk.

Ve tfeti ¢asti jsou na zéklad¢ predchozi analyzy a provedeného rozboru navrZena
opatfeni. Ta by méla vést k feSeni pfichozich stiznosti, jejich redukci a také naslednému

zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

Posledni ¢ast prace je tvofena zhodnocenim navrZenych feSeni. Pfi zhodnocovani je
bran v potaz jak aspekt finan¢ni naroc¢nosti realizace danych navrhd, tak ptipadné piinosy pro
dopravni podnik v ptipad€ jejich uskute€néni. Cilem diplomové prace ja na zaklade

teoretického vymezeni feSené problematiky provést analyzu soucasného stavu fizeni stiznosti



cestujicich v Dopravnim podniku mésta Pardubic a.s. Na zéklad¢ vysledki provedené analyzy
navrhnout opatieni ke zlepSeni fizeni stiznosti cestujicich v Dopravnim podniku mésta Pardubic

a.s. Navrzena opatfeni budou nasledn¢ zhodnocena.



1 TEORETICKE VYMEZENI MANAGEMENTU KVALITY SE
ZAMERENIM NA RESENI STIZNOST1

V této ¢asti diplomové prace budou vymezeny zakladni pojmy a terminy. V ramci tohoto
oddilu zde bude provedeno vymezeni terminologie a pojmu tematicky souvisejicich
s problematikou rozebiranou v diplomové praci. Jmenovité zde bude zahrnuto terminologické
vysvétleni kvality vCetné nastrojii pro jeji zvySovani. Dale zde bude obsazena oblast kvality
v dopravé veetné legislativniho ramce a vztah kvality se spokojenosti zdkaznika. StéZejnim

zdrojem pro tyto poznatky je pfedev§im odborna literatura.

1.1 Kvalita
Slovo kvalita, ¢ jinak fedeno jakost je termin, ktery ma sviij ptivod jiz v antickém Recku.
Jeho definice a vyznam prochazely za staleti vyvojem a ani dnes neni dan jednozna¢ny vyznam,

ktery by tento termin vymezoval. Z nejznaméjSich definic uvadi Veber et al. (2002) tyto:

e Jakost je zptsobilost pro uziti (Juran, 1998).
e Jakost je shoda s pozadavky (Crosby, 1979).

e Jakost je to, co za ni povazuje zdkaznik (Feigenbaum, 1951).

Riizné definice pojmu kvality vedly k potiebé standardizace. Ta vyustila v fadu celosvétove
platnych norem ISO 9000. Za oficialni definice tedy miizeme uvést tu z normy CSN EN ISO
9000:2015, jez uvadi, ze kvalita je ,,stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich

charakteristik* (Nenadal et al.,2011).

Souborem inherentnich charakteristik se rozumi ty znaky, které danému produktu, procesu
nebo systému patii a tvoii ho. Jsou to tedy veskeré vlastnosti, které jsou pro dany produkt

typické (napf. u obleCeni se jedna o pouZzity material) (Nenadal et al.,2011).

Jakost je provazana napfi¢ celou ekonomikou a zahrnuje tedy nejen kvalitu vyrobku
(produkt majici fyzickou podobu) a sluzeb (produkt nema fyzickou podobu), ale také kvalitu
procesu, zdroji 1 systému managementu kvality. Ve vSech téchto oblastech vSak

nezastupitelnou roli hraje zékaznik a plnéni jeho pozadavkl (Veber et al., 2002).

Pozadavky zakaznika nejsou vsak jediny aspekt, ktery musi spolecnosti zohlednovat dle
Vebera et al. (2002) je dlleZitou soucasti i plnéni legislativnich norem a natizeni daného statu,

stejné tak jako zajisténi inspekénich organti pro kontrolu jejich dodrzovani.
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1.2 Nastroje pro zvySovani kvality
Pro management kvality je stéZejni aspekt kontinudlniho zvySovani kvality v celém

podniku. K tomu existuje fada nastrojii a metod, jez jsou zde zminény.
PDCA

Jak jiz nazev napovida, tato metoda je zaloZena na Ctyfech zakladnich krocich, a to tedy

Plan - Do - Check - Act.

Obrazek 1 Znazornéni krokti metody PDCA (autorka dle Nenadala et al.,
2011)

Jednotlivé kroky této metody by se pak mély cyklicky opakovat, tak aby bylo dosazeno
neustalého zlepSovani produktu a tim i jeho kvality. Lze konstatovat, Ze vétSina néstroji pro

zvySovani kvality se zaklad4 na dodrzovani téchto 4 zékladnich kroki.
Veber et al. (2002) pak definuje jednotlivé kroky takto:
e Plan (planuj)

Zde by mélo dochazet ke shroméazdéni a analyze veSkerych informaci nutnych pro
feSeni daného problému. DiuleZitou soucéasti je také zkoumdni moZnosti
preventivnich opatfeni. Zarovenl by zde mél byt vytvotren plan aktivit dilezity pro

nasledujici kroky této metody.
e Do (konej)

V tomto kroku dochézi k realizaci pfedchoziho planu. ZjiStujeme, zda byla naSe
rozhodnuti spravna a sledujeme jejich dopady. Vysledkem tohoto kroku je ziskani

novych informaci o vysledcich zavedeni planu.
e Check (kontroluj)

Dochazi k analyze vysledkii z pfedchoziho kroku a celkovému vyhodnoceni.

Zjistuje se zde také urovein zmeény, kterou piedchozi kroky pro podnik ptinesly.
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e Act (reaguj)

Zde mame reagovat na zjisténé vysledné zmény. Bud’ miizeme proces upravit a

zacit cyklus PDCA znovu, nebo dojde k jeho trvalému zavedeni.
Brainstrorming

Technika brainstormingu je zalozena na principu tymové prace. Jejim vysledkem je
nalezeni co nejvétsiho poctu konvencnich i nekonvencnich napadi k danému tématu. Po
shromazdéni dostateného mnozstvi ndpadt pak muze dojit k jejich vyhodnoceni. Tuto
techniku lze u¢inn€ pouzit i k feSeni problémd, jejichz feSenim pak miize dojit ke zvySeni
kvality produktu (Veber et al., 2002).

Zlepsovani s vyuZitim preventivnich opatieni

K odstranéni neshody nebo nezddouciho jevu mlze podnik zavést predbézna preventivni
opatieni, kterd maji slouzit k vylouceni pficin téchto situaci. Dle Nenadala et al. (2011) mohou

byt podnéty pro preventivni opatieni z té€chto zdroji:

e Moznost zvySen¢ho vyskytu neshod v produktu, procesu nebo systému.
e Néavrhy podané auditem.

e SniZzovani spokojenosti zdkaznikl a jejich loajality viici spolecnosti.

e Klesajici objemy prodeji podniku.

Pro zavadéni preventivnich opatfeni je nejprve nutné identifikovat mozné problémy,

vvvvvv

jejich téinnost a na zakladé toho planovat budouci aktivity (Nenadal et al., 2011).
ZlepSovani pomoci napravnych opatieni

K zavedeni tohoto postupu dochazi az kdyz se uz vyskytne problém nebo negativni jev.
Tato opatteni slouzi k odstranéni pfi¢in problému. Jak uvadi Nenadal et al. (2011), podnétem

k jejich zavedeni miiZze byt naptiklad:

e Snizovani loajality a spokojenosti zakaznikd.
e Nespokojenost zaméstnanctll a ostatnich zapojenych stran.
e ZvySeny pocet reklamaci, stiZznosti a neshod u produktu.

e Vysledky zjisténé pii sebehodnoceni.
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1.3 Kvalita sluzeb v dopravé

Kwvalita sluzeb je jednim z odvétvi, kde se uplatiiuji principy managementu jakost. Sluzba
je produktem v nehmotné podobé a miize byt poskytovana bud’ ve spojeni s hmotnym
produktem nebo samostatné. Zaroven je pro vétSinu z nich charakteristickd ptitomnost
zakaznika pfi jejim poskytovani.
1.3.1 CyKklus kvality sluzby

Jak uvadi Molkova (2013), stézejni roli pfi pochopeni kvality sluzby hraje cyklus kvality,

ktery zndzornuje rozdilny pohled na kvalitu ze strany zdkaznika a ze strany poskytovatele

sluzeb.

£ b 4 N
ZAKAZNIK ) | POS:SEBV;\TEL \
/
(] O(:ﬁ;:na —p-| Cilova kvalita
L Y
Méfeni M&ren(
spokojenosti provedeni
A ‘ v
Vnimana | Dosazena
kvalita kvalita
/ 7- ™ y a2 7-‘\\\
[ PRIJEMCI SLUZBY | | PARTNERI SLUZBY |
\\__7_ i - 4

Obrazek 2 Cyklus kvality sluzeb (autorka dle Molkové, 2013)

Ocekavana kvalita

Zde se jedna o troven kvality, kterou zakaznik pozaduje od poskytovatele sluzby. Jak uvadi
Hrnciar (2014) ocekavani zédkaznika kromé& demografickych faktors, charakteru konkurence

nebo vlivu regulatora ovliviiuji i nasledujici prvky:
Vlastni potieby zakaznika

Zakaznik ma potiebu, kterou chce sluZzbou uspokojit. Je schopny potiebu konkretizovat
s vyuzitim pozadavkd, které maji byt splnény.
Vlastni anebo zprostfedkované zkuSenosti

ZkuSenosti mé zakaznik vlastni u daného poskytovatele sluzby nebo od jiného

poskytovatele obdobné sluzby. Dal§i moznosti jsou zkuSenosti zprostiedkované od rodinného

pfislusnika nebo znamého.

13



Image poskytovatele sluzby

Zde je klicovou schopnost zakaznika vybavit si konkrétniho poskytovatele a zda je schopen
k nému pftifadit pozitivni ¢i negativni emoce. Napiiklad se miize jednat o zpravy z médii,

pusobeni na socidlnich sitich ¢i obdobné.
Cena a jeji porovnani s poskytovateli podobné sluzby

Ocekavanou kvalitu také ovlivni moznost porovnéani ceny sluzby s jinymi poskytovateli.
Vétsinou se s vyssi cenou poji 1 ocekavani vyssi kvality.
Cilova kvalita

Cilova kvalita vyjadfuje takovou uroven kvality, kterou se poskytovatel sluzby snaZzi

nabidnout svym zakaznikiim. Jak uvadi Molkova (2013), je ovlivnéna n¢kolika faktory:

e Pozadavky na Urovei kvality, danou zdkazniky,
e externimi a internimi podminkami,
e finan¢nimi moznostmi podniku a jeho rozpoctem,

e pusobenim konkurence.

Dopravni podnik pak pfi stanovovani cili ur¢uje normy pirepravnich a dopravnich procest,
uroven, kdy dojde ke splnéni vysledku a také iroven pro nepfijatelné provedeni. Kritéria, ktera
jsou kli¢ova pro dosaZeni cile, poté nemohou byt pod hranici stanovenou technickymi normami

nebo legislativou (Molkova, 2013).
DosaZena kvalita

Jedna se o Uroven kvality sluzby, kterou dopravni podnik zakaznikiim poskytuje. Mé&ii se
z pohledu zakaznika, a to s ohledem na objektivné zjisténé hodnoty danych ukazatelli kvality

(Hrnciar, 2014).
Vnimana kvalita

Vyjadiuje to, jak zdkaznik vnima kvalitu sluzby. Pfed poskytnutim sluzby ma zékaznik
neutralni ndzor ¢i ptfipadné proaktivni. Az pii poskytovani sluzby nastavaji udalosti, které

pusobi na jeho postoj k dané sluzbé (Hrnciar, 2014).
Dle Molkové (2013) pak vnimana kvalita zavisi zejména na:

e Subjektivnich zkuSenostech uzivateli sluzby,

14



e dostupnych informacich o sluzbé¢,

e vefejné 1 neveiejné dostupnych referencich.

1.3.2. ZvySovani kvality sluzeb
Stejné tak, jako existuji obecné postupy pro zvySovani kvality, je dilezité zminit 1 postupy

vhodné pro zvyseni kvality sluzby.

Jak uvadi Hrnéiar (2014), podnik mtize ndméty pro zlepSeni Cerpat z vicera zdroji, jedna se

napiiklad o:

o Vysledky zjisténé pii méfeni vykonu dané sluzby,

e vysledky z prizkumii spokojenosti zdkaznikt s kvalitou sluzby,

e vysledky dalSich analyz (analyza konkurence, hodnotova analyza, analyza kritickych
faktort uspéchu),

e vyuziti podnétii od zaméstnancl podniku, ktefi jsou v kontaktu se zdkaznikem, nebo
ktefi maji pracovat na vyhledavani ptilezitosti pro zlepSeni kvality sluzby,

e vyuziti stiznosti, reklamaci a podnét podanych zékazniky.
VyuZiti stiZznosti zakaznika

Mnoho spole¢nosti poskytujicich sluzby povazuje stiznosti ¢i reklamace jen za néco
negativniho, ¢emu by mély vénovat jen minimalni pozornost. Tyto v§ak mohou byt cennym
zdrojem informaci pro zvySeni kvality sluzby. Jak uvadi Hrnciar (2014) rozdil mezi stiznostmi
a prazkumy spokojenosti zékaznik spociva v jejich konkrétnosti. V ptipad¢ stiznosti ma
poskytovatel sluzby mozZnost zjistit, jaky prvek sluzby byl z pohledu zdkaznika nedostacujici a

¢emu by mél vénovat pozornost.
Vyuziti hodnotové analyzy

Dalsi moznosti, kterou podniky poskytujici sluzby maji je vyuZiti hodnotové analyzy. Tento
nastroj umoziuje propojit spokojenost zdkaznika s nakladovou poloZkou poskytovatele sluzby.
Dle Hrn¢iara (2014) je vhodné vyuzit diagramu hodnotového tizeni, diky kterému lze zjistit,
zda je dand sluzba v souladu s pozadavky zdkaznika. Pro jeho sestrojeni jsou pak definovany

nasledujici kroky:

1. Zjisténi kritérii, podle kterych zdkaznik hodnoti danou sluzbu.
2. Pfifazeni vahy jednotlivym kritériim.

3. Dekompozice sluzby na dil¢i slozky.
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4. Pfifazeni nakladud k jednotlivym slozkam.

5. Ur¢it, jak se jednotlivé slozky sluzby podili na plnéni kritérii definovanych v prvnim
kroku.

6. Urcit miru, s jakou se jednotlivé slozky podileji na celkovém plnéni kritérii (uvedeno
v procentech).

7. Porovnat procentualni dilezitost jednotlivych slozek s nakladovosti vyjadfenou

v procentech z celkovych néklada sluzby.

1.3.3. Rozdilné pohledy na kvalitu v dopravé
Nehmotnym produktem dopravy je efekt premisténi. Jak uvadi Mojzis et al. (2003), pii

pohledu na kvalitu tohoto procesu je mozné rozlisit dva pohledy:

e Externi kvalita (vné&jsi),

e interni kvalita (vnitini).
Externi kvalita

Vnéjsi kvalitu zédkaznik bezprostfedné vnima a je si ji védom. Projevuje se v mistech, kde
dochazi k setkdvani zdkaznika s poskytovatelem sluzby (napt. zdkaznicky servis, prodej

jizdenek, v mistech nastupu a vystupu cestujicich) (Mojzis et al., 2003).
Interni kvalita

Hledisko vnitini kvality klade diiraz na cenu, kterd zajiStuje poskytnuti kvalitni sluZby.
Stézejni je zde organizace provozu a zajisSténi vhodného zptlisobu realizace dopravniho procesu,

a to jak z hlediska ekonomického, tak bezpecnostniho a ekologického (Molkova, 2013).

1.4 Postup pri hodnoceni kvality
Hodnotit kvalitu miZzeme nejen u hmotného nebo nehmotného produktu (sluzby), ale Ize
tak hodnotit 1 procesy, ¢i celé firmy. Jak uvadi Molkova (2013) pfi hodnoceni kvality lze

definovat postupné kroky, které by se méli dodrZovat.
Urceni cile hodnoceni

Pted zahajenim samotného hodnoceni kvality je nutné stanovit cile hodnoceni spole¢né
s objektem, ktery ma byt hodnocen. Mezi nejCastéjsi cile mize naptiklad patfit ,,zjisteni urovné
dosahované kvality, ziskani informaci o postaveni své nabidky na trhu nebo odhaleni dalsich

moznosti na zlepsovani kvality* (Molkova, 2013, s. 90).
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Vybér znaku kvality

Dalsim krokem pii hodnoceni kvality je vybér znakt kvality, ten by mél navazovat na krok

piedchozi. Dle Mojzise et al. (2003) mohou nastat dv¢ situace:

e znaky ajejich hodnoty a metody méieni jsou jasn¢ stanoveny normou, legislativou nebo
dal$imi ptedpisy,

e znaky se stanovuji s ohledem na cil hodnoceni dany v piredchozim kroku.
Méreni znaki kvality

Pro porovnani skutecnych hodnot s pozadovanymi je nutné kvantitativni vyjadieni
skute¢nych hodnot. K tomu slouzi dvé skupiny metod, a to objektivni a subjektivni (Molkova,

2013).
Objektivni metody

Objektivni metody jsou nazyvany jako experimentalni. Zakladnim principem je porovnani
vztahu mezi proménnymi veli¢inami za danych podminek. Pfi jejich pouziti dochazi
k umyslnému zasahovani do prostiedi. Experimentalni metody se realizuji bud’ prostednictvim

experimentl laboratornich, nebo terénnich (Molkova, 2013).
Subjektivni metody

V ptipadé, Ze nelze pouZzit objektivnich metod, pfistupuje se k pouZiti subjektivnich. Mojzi$

et al. (2003) uvadi, Ze jsou charakteristické nasledujicimi skute¢nostmi:

e jsou mén¢ nakladné nez metody objektivni,
e pii kvantifikaci znakt kvality mize zde mize byt zna¢ny subjektivni vliv,
e vysledky jsou méné validni,

e C(iselné vyjadieni znakt je prostiednictvim slovni, bodové nebo jiné skaly.

Z téchto danych charakteristik lze usuzovat, ze v praxi tyto metody byvaji Casto

zpochybniované a klesa tak jejich celkova validita.
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1.5 Legislativa
Pro lepsi pochopeni role kvality v dopravé je nutné zminit 1 legislativni rdmec, jenz tuto

oblast upravuje.
CSN EN ISO 13 816

V této normé je obsaZena veiejna doprava osob ve vazbé na definici jakosti této sluzby,
stejn¢ tak jako na cile a jeji méfeni. Prvotné je zde zminén pfedmét normy a zdkladni
terminologie pro vefejnou piepravu osob. Nasledné je zde rozebrana smycka jakosti zmifilovana
na piedchozich strankach spoleéné s kritérii jakosti. Kritéria jakosti uvedena v normé CSN EN
ISO 13 816 jsou ,dosazitelnost, pristupnost, informace, cas, péci o zakaznika, pohodli,
bezpecnost a dopad na Zivotni prostredi. Nasledné jsou zde obsazeny pozadavky na jakost
sluzby v souvislosti s managementem kvality podniku. Posledni ¢ast tvofi doporuceni tykajici

se odpovédnosti za vetejnou piepravu osob v piipadé spoluprace dvou ¢i vice subjektil.
CSN EN ISO 15 140

Obsah normy CSN EN ISO 15 140 je tvofen zakladnimi pozadavky a doporugenimi pro
systémy hodnoceni kvality poskytované sluzby. Dale jsou zde zminény pojmy a definice
zahrnuté v tomto dokumentu a pozadavky na systémy hodnoceni kvality. V ramci systému
meteni kvality by se méla ,, nastolit rovnovaha mezi pohledem zakaznika a pouzitym mérenim
jako nastroje managementu pro dosazeni chténé kvality”. Nasledné jsou zde zminény
doporuéeni pro ptipravu systému hodnoceni a nasledné méfeni. Dle normy CSN ENISO 15 140
by méla byt ,, metodologie, na niz je systéem méreni zalozen, co nejstabilnéjsi, aby umozZnovala

porovnavani (napriklad mezi riiznymi casovymi obdobimi) “.

1.6 Vztah kvality a spokojenosti zakaznika

Spokojenost zdkaznika je dal$i oblasti, jeZ je propojena s managementem kvality. Kazdy
podnik potfebuje pro své fungovani vérné zakazniky a ti se jimi stanou, jen kdyz jsou spokojeni.
Dle Dellana a Krose (2014) je vysledna kvalita sluzeb utvafena ve tfech dimenzich, a to pii
poskytovani sluzby, zkuSenostmi zédkaznikti a méfenim kvality. Z toho plyne, Ze pro rozvoj

kvality je dilezita praveé rovina interakce se zdkazniky.

Vztahem mezi kvalitou poskytovanych sluzeb a spokojenosti zdkazniki se zabyvalo mnoho
studii. Dle studie, kterou provedl Jayaraman Munasamy a Vong Oi Fong (2008), ktera se
vztahem téchto dvou aspektl zabyvala, bylo zji§téno, Ze mezi kvalitou sluzeb a spokojenosti

existuje korelace.
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Dalsi studie provedena Hussainem (2016) zkoumala vztah mezi kvalitou sluzeb, jeji
hodnotou a image, spokojenosti a loajalitou zdkazniku. Na vzorku 253 pasazéri letecké
spolecnosti bylo zjisténo, ze kvalita sluzeb vyrazné ovlivituje chovani zakaznikl, a to
predevdim v ochoté sluzbu vyuzit znovu. Cim vyssi byla kvalita sluzby, tim spokojen&jsi

zakaznici byli a byla zde i vétsi pravdépodobnost, Ze se stanou stalymi uzivateli této sluzby.
Metoda SERVQUAL

K méfeni spokojenosti zdkaznikli se uziva mnoha postupl, avSak nejCastéji je v praxi
pouzivana metoda SERVQUAL. Ta je zalozena na rozdilu mezi tim, jak zakaznik sluzbu vnima

a splnénim jeho ocekavani (Wolniak a Skotnicka-Zasadzien, 2012).

Metoda byla vyvinuta v 80. letech v USA a je zalozena na analyza tzv. GAP modelu
(modelu mezer). V metodice je pak rozliSeno pét mezer, které zdkaznik v procesu poskytovani
sluzby vnimd. Na webu SERVQUAL.estranky.cz (2023) je pak téchto pét mezer definovano

nasledovné:

e Mezera 1 — rozdil mezi tim, co zdkaznik oc¢ekava a pfedstavami managementu firmy o
ocekavani spotiebiteld.

e Mezera 2 —nesoulad v charakteristikdch dané sluzby z pohledu zédkaznika a spolec¢nosti.

e Mezera 3 — mezera vznikajic v systému dorucovani sluzeb, kterd vznikd, kdyz se
nedodrzi standardy proklamované zakaznikim.

e Mezera 4 — rozdil mezi poskytovanou sluZzbou a externi komunikaci firmy (firma
proklamuje jinou uroven sluzby.

e Mezera 5 — soucet predeslych mezer, znézoriiuje rozdil mezi o¢ekavanim zakaznikl a

skutecné poskytovanou sluzbou.
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Obrazek 3 Grafické znazornéni metody SERVQUAL (SERVQAUL.estranky.cz, 2023)

Pro analyzu téchto mezer autofi Parasuraman, Berry a Zeithaml (1985) piivodné rozdélili

proménné do deseti kategorii. Postupem Casu a dalsi revizi metody vSak doslo k definovani péti

kategorii, kterymi jsou:

1.

U

Hmotné zajisténi — vzhled kancelafi, vybaveni firmy, zaméstnanci, propagaéni
materialy.

Spolehlivost — schopnost poskytnout sluzbu spravné a piesné¢ dle zadani.

Odpovedny piistup — ochota poskytovatele zajistit rychlou obsluhu a zékaznicky servis.
Jistota — kvalifikovanost a odbornost personalu, kterd v zdkaznikovi vzbuzuje divéru.

Empatie — individualni ptistup ke kazdému zakaznikovi.
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1.7 Rizeni vztahi se zakazniky

Pro firmy poskytujici sluzby je dulezité¢ pochopit potieby zakaznika a navazat s nimi vztah.
V této oblasti tvofi vyznamnou roli fizeni vztaht se zdkazniky (Customer Relationship
Management — CRM). Jednu z definic pojmu nabizi Chlebovsky (2005), ktery tento pojem
vymezuje jako proces, jehoz cilem je vyvazit investice firmy s uspokojenim potieb zakaznika.

Pro tento proces je pak stézejni vytvoreni partnerskych vztahli se zakazniky.

Payne (2006) uvadi, ze cilem CRM je utvareni a udrzovani vztaht se zadkazniky a zaroven
zdiraziuje fakt, ze nastroje CRM mohou spole¢nostem pomoci zaméfit se efektivnéji na
skupiny zakaznikl, které jsou pro né¢ nejvice vyznamné. Jak uvadi Chaplet (2005) CMR je

tvofeno dvéma hlavnimi ¢astmi.
Analytické CRM

Zde tvori hlavni slozku data warehousing a data mining. V ptipadé data warehousingu se
jedna o uchovavani mnozstvi dat dilezitych pro nasledné analyzy a rozhodovéni. Data mining
ma pak za kol pfevést ziskand data na informace a dat jim tudiz uZitnou hodnotu pro nasledné
rozhodovéni. V praxi tedy spolecnosti vyuZzivajici tento systém ziskavaji informace o svych
zakaznicich, které jsou nasledné vyuzity pro segmentaci zdkaznikd, predikci jejich chovani a

zvySovani jejich spokojenosti (Chaplet, 2005).
Operaé¢ni CRM

Operacni CRM slouzi hlavné pro zlepSovani zdkaznického servisu, sledovani chovani
zakazniki a celkové zvySovani ziskovosti spolecnosti. Jak uvadi Chaplet (2005) opera¢ni CRM

je tvoteno vice slozkami.
Automatizace marketingu

Zde dochazi ke sledovani trznich trendl v redlném Case a analyze zakaznickych dat
dalezitych pro identifikaci moznych pfilezitosti. Nedilnou soucasti je zde segmentace

zakaznikl a vyuziti dostupnych komunikaénich kanalt pro komunikaci s nimi (Chaplet, 2005).
Automatizace prodejnich ¢innosti

Automatizace prodejnich ¢innosti ma za hlavni kol umoZznit podniku a piipadnym
externim partneriim rychly a efektivni pfistup k informacim o zakaznicich. Kromé spravy
kontakti a time managementu je zde zahrnuta i1 tvorba souhrnnych zprav nebo moZnost

vzdaleného ptistupu k systému (Chlebovsky, 2005).

21



Automatizace servisnich ¢innosti a zdkaznické podpory

Pro tuto Cast je dilezité celkové zefektivnéni komunikace se zdkazniky. Roli zde hraje
zakaznické centrum, které komunikuje se zdkazniky nejen po telefonu, ale i on-line. Dale je zde
zahrnuto 1 servisni centrum umoznujici efektivni vyuziti technikii v redlném case soucasné se

spravou nahradnich dild a materidlu (Chlebovsky, 2005).
Vyhody zavedeni CRM

Zavedeni CRM do podnikové praxe ma pro podnik fadu hmotnych 1 nehmotnych benefiti.

Dle Chapleta (2005) jsou jimi nasledujici:

e Nabizi lepsi profilovani zakazniki na zékladé lepSiho pochopeni jejich potieb a
efektivnéjsi poskytovani sluzeb.

e Zvysuje loajalitu zdkazniki, coz se pozitivn€ promita do ziskovosti podniki.

e Umoziuje rychlejsi reakci na dotazy a ptipominky zakaznikda.

e Zvysuje efektivitu tim, Ze snizuje provozni naklady a zvysuje ziskovost.

e Identifikuje pro firmu hodnotné zédkazniky (dle Paretova pravidla 80 % ziskli podniku

vvvvvv

Diivody mozného selhani pii zavadéni CRM

Zavadeéni CRM je slozitym procesem, ve kterém mohou nastat rizné problémy a nedostatky
zabranujici systému, aby spravné fungoval. Jak uvadi Evolved Metrics (2023), mohou to byt

nasledujici nedostatky:

e Spolecnost si nestanovi jasné cile, které méa zavedeny systém plnit. Bez jasné
stanovenych a vymezenych cili pak tym nevi, c¢eho ma byt dosaZeno.

e Nedostate¢né naplanovani procesu implementace spolecné se nesystematickou a Spatné
navrzenou strategii je dal§im diivodem selhani.

e Nedostatecné vysSkoleni zaméstnancti a jejich seznameni se systémem zpomaluje
zavadéni CRM.

e Klient do projektu zavadéni CRM piidavd mnozstvi nesouvisejicich ukold, kterymi cely
proces zpomaluje a hrozi zde finan¢ni ztraty spole¢né s neplnénim casovych terminii
danych pro zavedeni.

e Nedostatek podpory ze strany vrcholového managementu ztéZzuje zavedeni a sniZuje

produktivitu na pracovisti.
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1.7.1 Management stiZnosti a jeho role v podniku

Reseni stiznosti a podnétii od zakazniki je dilezitym prvkem pro fungovani podniku. Jak
uvadi Novy a Petzold (2006), feSeni stiznosti je spjato s orientaci firmy na zédkaznika. Autofi
také uvadi, ze vysledna kvalita sluzeb nebo produktu je ovlivnéna procesem, jakym se zachazi

se stiznostmi a feSenim problému ze strany zakaznika.

Dle ISO 10002:2018 je za stiznost povazovano ,,vyjddreni nespokojenosti organizaci,

souvisejici s jeho produktem nebo sluzbou, nebo se samotnym procesem vyrizovani stiznosti*.

Pro spravné vytizovani stiznosti je klicové, aby méla organizace jasné definovany proces
jejich feSeni. DalSim aspektem je dostateCné ptid€leni zdroji, a to jak financnich, tak i
personalnich. Proces feseni stiznosti by mél byt transparentni pro vSechny zapojené strany a

systém pro jejich podavani by mél byt snadno pouzitelny a ptistupny (ISO 10002:2018).
Novy a Petzold (2006) pak zminuji ndvrhy z praxe pro spravné feSeni stiznosti:

1. Systém feSeni stiznosti by mél mit jasné stanovend pravidla a postupy. Vsichni
zaméstnanci by pak méli byt fadné vyskoleni tak, aby byli schopni pouzivat dané
postupy pii bézném fungovéani. Dillezitym prvkem je i aktivni trénink zaméstnancii
v této oblasti spolecné s definovanim kompetenci.

2. Zaméstnanci by neméli zdkaznikiim sd€lovat klamné sliby ohledné feSeni jejich
stiznosti. Jejich nedodrZeni a nenaplnéni ocekavani danych zékaznikovi poté zpisobi
jeho nespokojenost a zklaméni.

3. V pfipadé¢, Ze si je podnik védom své chyby, je dulezité ji pfiznat a nesnazit se ji pied
zakaznikem zatajit. Ve vétSiné pripadl je zakaznik vdécény za otevienou komunikaci a
pfiznana chyba tak neni zndmkou selhani organizace.

4. Spolecnost by mela pravidelné vyhodnocovat reklamace a stiznosti svych zékaznikd.
Jejich redukce je pak klicem pro zvySeni spokojenosti zdkaznika. Cennym zdrojem pro
naméty a zlepSeni jsou také zameéstnanci, ktefi jsou v kazdodennim kontaktu se
zakaznikem.

5. Problémy a stiznosti by mély byt aktivné feSeny. Mnoho spolecnosti se zabyva
vysvétlovanim toho, pro¢ néco nefunguje namisto aktivni prace na feSeni a odstranéni
tohoto problému. Zakaznika vSak ve vétSin€é piipadli zajima spiSe vysledek jeho

stiznosti nez vysvétleni, proc¢ k celé udélosti doslo.
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6. Pro uspésnou orientaci na zdkaznika je dulezité v¢as odhalit jeho potieby a ptani. Pokud
spole¢nost vezme v potaz tento aspekt pravdépodobné dojde i ke snizeni poctu stiznosti
a reklamaci.

7. Zameéstnanci, ktefi pracuji na feSeni stiznosti by méli byt adekvatné odménéni. Jedna se
nejen o finanéni ohodnoceni, ale i to moralni, které ve vysledku zvysi motivaci a
pracovni nasazeni zaméstnancti.

8. Zpétna vazba od zakaznikl a jejich stiznosti jsou pro podnik cennym zdrojem podnétt
a prilezitosti ke zvySovani kvality jejich produktu nebo sluzeb. Podavani stiznosti ze

strany zakaznikl znaci zajem o produkt ¢i sluzbu dané spolecnosti.

Proces FeSeni stiZnosti

N 4

Pro Gspés$né teSeni stiznosti je dilezité postupné plnéni systematicky urcenych krokut. Jak
znézornuje norma ISO 10002:2018, proces feSeni stiZznosti 1ze znézornit naptiklad vyvojovym

diagramem (viz Obrazek 4 Vyvojovy diagram feSeni stiZznosti (autorka dle ISO 10002:2018)
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Obrazek 4 Vyvojovy diagram feSeni stiZznosti (autorka dle ISO 10002:2018)

Jak znazorfiuje diagram, po stiznosti podané zakaznikem, by mél byt zdkaznik informovéan
o jejim piijeti. Nasleduje prvotni posouzeni a Setfeni stiznosti. Po téchto krocich nastava
odpovéd’ na stiznost a sdéleni rozhodnuti zakaznikovi. Poslednim krokem je pak uzavieni

celého procesu feseni reklamace (ISO 10002:2018).
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Reakce podniku na stiZnosti

Spolecnosti piisobici na trhu B2C se se stiznostmi zdkazniki setkavaji v mensi ¢1 vEétsi mite.
Jakmile je ve spolecnosti podana stiznost zakaznikem, je dulezité jeji predani piislusnému
oddé¢leni. Pracovnici by zde méli posoudit, zda je stiznost zdkaznika opravnénd, ¢i nikoliv.
V praxi tak mohou nastat dvé situace, bud’ je stiznost opravnéna a jeji zéklad je v chybé

spolecnosti, nebo je stiznost neopravnéna (Focus Age, 2011).
Stiznost zdkaznika je opravnéna

V tomto ptipad¢ by mél podnik zacit pracovat na jejim vyieseni. Kromé rychlého vyieSeni
stiznosti pak v praxi spolec¢nosti poskytnou danému klientovi omluvu, ¢i slevu na jejich sluzby,
jako néco navic. Dulezitym aspektem je i ujisténi zakaznika, ze v piipad¢ dalSich potizi se mize

na spolec¢nost obratit znovu (Focus Age, 2011).
Stiznost zadkaznika neni opravnéna

Za neopravnéné stiznosti jsou pozadované ty, jejichz jadro problému lezi mimo sféru,
kterou mize firma ovlivnit. Dillezitd je zde komunikace se zdkaznikem a vysvétleni, Ze jeho
stiznost nemuze spolecnost vyftesit a také ujisténi, ze spole¢nost se snazi zajistit maximalni

kvalitu svych sluzeb (Focus Age, 2011).

1.7.2 Moderni systémy CRM pro Fizeni stiZznosti
Pro spolecnosti je prakticky nemozné, aby se vyhnuly stiznostem zdkazniki. Jejich feSeni

se vSak v poslednich letech stalo snaz§i diky modernim technologiim.

Z éry papirového podavani stiznosti doSlo k ptesunu do online prostedi. Spolecnosti maji
k dispozici mnozstvi komunikacnich kandlii se zakazniky a mohou jim rychleji poskytnout
zpétnou vazbu. Kromé moZnosti soukromé zpétné vazby maji zdkaznici moznost své stiznosti
a podnéty sdilet i1 vefejné€. Vice nez kdy predtim jsou uzndvany spolecnosti, které aktivné resi

stiznosti svych zdkaznikt (CMX, 2023).

Dal8i mozZnosti pro podniky, které chtéji efektivnéji fesit stiznosti svych zdkazniki, je
vyuziti specializovanych softwarli pro spravu stiznosti. Ty poméhaji se zpracovanim a
monitorovanim stiZznosti a rychlejsi interakci se zakazniky. Tyto systémy nejcastéji vyuZivaji
kritéria pro ureni zavaznosti stiznosti a v ptipad¢ problému s funk¢nosti automaticky upozorni

technickou podporu. (Claromentis, 2022).
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Systémy CMR pro spravu stiznosti shromazd’uji zpétnou vazbu od zakaznikii z vice kanalt
(zékaznicky portal, mobilni aplikace) a ukladaji je na jednom misté¢. Mohou byt propojeny
s rozhranimi pro odpovédi na socialnich sitich nebo webovych formularich. Diky nim mutze
management monitorovat a sledovat feSeni stiznosti a na zaklad¢ toho pak urCovat primérnou

dobu odezvy a prilezitosti pro zlepSeni procesu (Claromentis, 2022).
Mezi jejich hlavni vyhody pak dle serveru Claromentis (2022) patii tyto:

e ZvySovani efektivniho vyfizovani stiznosti s rychlejsi dobou odezvy zaroven zvysuje
spokojenost zakaznik.

e Reseni stiznosti zakazniki tak, aby byly dodrZeny pozadavky dané internimi piedpisy
organizace, nebo legislativou.

e Lepsi monitorovani funkénosti zdkaznické podpory, které pomdha pii optimalizaci
vykonu zékaznického servisu.

e Poskytnuti podnéti pro zlepSovani diky moznosti ur€eni piicin vznika stiznosti a

nasledna implementace napravnych opatieni.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU RIZENI STiZNOSTI
CESTUJICICH MHD VE VYBRANEM DOPRAVNIM PODNIKU

V této kapitole bude provedena analyza fizeni stiznosti u vybraného dopravniho podniku.
Prvotné zde bude zminéna zékladni charakteristika vybraného dopravniho podniku a nasledné
je rozebran systém managementu stiznosti a jejich vyfizovani u tohoto subjektu. V dalsi ¢asti
budou analyzovany stiznosti doslé od zédkaznikli v ndvaznosti na pficiny jejich vzniku. Soucasti
jeitizeny rozhovor se zastupcem organizace majicim na starost management kvality v podniku.

Zdrojem pro tuto ¢ast jsou mimo jiné i Interni materialy DPMP a.s.

2.1 Zakladni charakteristika vybraného dopravniho podniku
Tato ¢ast udava zakladni informace tykajici se ¢innosti vybraného dopravniho podniku,

ktera slouzi pro lepsi pochopeni nasledné analyzy stiznosti a celé problematiky této kapitoly.
Dopravni podnik mésta Pardubic a.s. (DPMP)

Tabulka 1 Zakladni informace o vybraném dopravnim podniku

Datum zapisu: 1. Cervence 1995

Pravni forma: Akciova spolecnost

Sidlo: Pardubice - Zelené Piedmésti, Teplého 2141
Statutarni orgén: Predstavenstvo (5 Clent)

Pfedmét podnikani: e Silni¢ni motorova doprava

e Opravy silni¢nich vozidel

e Provozovani autoskoly

o Klempifstvi a oprava karoserii
e Provozovani drahy trolejbusové
e Stanice méfeni emisi

e Dalsi vySe neuvedené

Zdroj: autorka dle Vefejného rejstiiku a Sbirky listin (2023)
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2.2 Rizeni neshodnych vystupi v DPMP a.s.

V ramci této oblasti je rozebrano fizeni neshod a reklamaci, které se mohou vyskytnout
v priub¢hu poskytovani sluzby. Informace zde uvedené jsou obecného charakteru a vyplyvaji
z prirucky kvality vybrané spolecnosti. Za dodrzovani danych pravidel jsou zodpovédni vSichni
zameéstnanci spolecnosti. V ptipadé, ze je produkt odhalen jako neshodny, je dilezité ho oznacit
a vyloucit z realiza¢niho procesu. Informace o neshodéch a reklamacich pak tvofi mimo jiné

podklady pro ro¢ni pfezkoumani systému managementu kvality.
V Internich materidlech DPMP a.s. jsou neshody rozd€leny na:

e drobné — nejsou poruSeny parametry kvality spolecnosti (dle moznosti jsou pak tyto
neshody odstranény),
e zasadni
o muze dojit nebo doSlo k poruSeni parametri kvality spolecnosti, nesplnéni
pozadavkl zékaznika ¢i vlastnich

o tyto neshody jsou vzdy zaznamenany
Neshody odhalené pri vstupni kontrole

Pii identifikaci této neshody rozhodne o zpiisobu zdokumentovéni a dalSim postupu
ptfislusny odpovédny zameéstnanec. Je-li produkt predmétem reklamace k dodavateli,
odpovédny zameéstnanec provede zdznam do -elektronického objednavkového systému
spolecnosti. Pribéh reklamace je pak zaznamenédn do operativni evidence a do elektronického

systému spolecnosti.
Neshody odhalené pfi realiza¢nich procesech a vystupni kontrole

V ptipadg, ze je zjiSténa neshoda v priibéhu realiza¢nich procesii nebo pii vystupni kontrole,
je o tom informovéan odpovédny zaméstnanec (sménovy dispecer, vedouci stiediska atd.).
Drobné neshody jsou dle moznosti odstranény. Zasadni neshody musi byt zaznamenané a za
nasledné fizeni neshody poté odpovida ptislusny vedouci dan¢ho useku nebo stfediska. Pro
ptijem reklamaci a stiznosti ze strany zdkaznikl pak plati pravidla v navazujicich dokumentech
spole¢nosti, konkrétné Rad pro kontrolni &innost a vyfizovani stiznosti a petic, ze kterého

vychézi oddil 2.3 Vyfizovani stiznosti a petic v DPMP a.s.

28



Neshody z internich auditi

Pti zjisténi neshody provede manazer kvality s piislusnym vedoucim definici této neshody,
navrh opatieni k napravé a stanovi odpovédnosti a terminy v ramci realizace téchto opatieni.

Komplexni hodnoceni pfijatého opatieni pak provede manazer kvality.
2.2.1. Spokojenost zakazniki

Spolecnost DPMP a.s. provadi hodnoceni spokojenosti zdkazniktl, ktera vychazeji z podkladi

shromazd’ovanych t€émito zaméstnanci:

vedouci stfediska zédkaznickych sluzeb,

e vedouci fizeni a provozu MHD,

e vedouci dispecCer provozu MHD,

e manazer fizeni kvality,

e dispeceti MHD,

e vedouci udrzby vozidel,

e vedouci skoliciho zafizeni a autoskoly,

e fidici MHD a dalsi.
Vyhodnoceni a sumarizaci spokojenosti zakaznikd provadi manazer kvality ve spolupraci
s vedoucimi jednotlivych stiedisek, tyto jsou pak soucasti zpravy o ucinnosti systému kvality,

ktera je hodnocena vedenim pfi ro¢nim prezkoumani systému managementu kvality.

2.3 Vyfizovani stiZznosti a petic v DPMP a.s.
S fizenim neshod v podniku souvisi 1 téma managementu stiZnosti, které mohou byt pro

podnik cennym zdrojem informaci a poskytuji moZnosti pro zvySovani kvality sluZeb.
Piijem stiZnosti a petic

Stiznost miize byt podana stné nebo pisemné a dle Internich material DPMP a.s. (2012)

jsou pak rozliSovany nésledovné:

e pisemné stiznosti doslé postou do hlavniho sidla spole¢nosti — pravnik spolecnosti ji
pteda piislusnému vedoucimu k prosetteni a vytvoreni ndvrhu odpovédi,

e pisemné stiznosti doslé na pracovisté mimo hlavni sidlo spole¢nosti — vedouci stiediska
si prenechd kopii stiznosti a pravnikovi spole¢nosti pfeda original,

e pisemné stiznosti doSlé e-mailovou poStou — zaméstnanec, ktery ji obdrzi ji pieda
ptislusnému vedeni spolecnosti, jez ji vyhodnoti a rozhodne o fesenti,
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e pisemné stiznosti podané osobné na sekretariatu a podatelné,
e pisemné stiznosti podané osobné mimo hlavni sidlo spolecnosti,

e Ustni stiznosti — sepisuje se u nich zdznam, ktery po piecteni stézovatel podepise.

V piipadé podani petice je nutné uvedeni jména, ptijmeni a bydlisté podavajiciho (ptipadné

vSech ¢lent peti¢niho vyboru). Pokud nejsou tyto aspekty splnény, nelze petici ptijmout.
ProSetieni stiznosti a petic

Pti Setfeni sezndmi pfislusny vedouci zaméstnanec s obsahem stiznosti osobu, které se tyka
a pozada o vyjadreni k jejimu obsahu. O prosSetfeni je pak veden zadznam se stanoviskem

vedouciho pracovnika o pfijatém opatieni. Ten je pak nasledné piedan pravnikovi spolecnosti.

V ptipadé, ze stézovatel pozaduje konfrontaci s osobou, proti které je stiznost mifena,
pravnik spole¢nosti zajisti ve spolupraci s ptisluSnym vedoucim toto setkéni. V priibéhu tohoto

setkani je nutné potidit zaznam, kteti vSichni zic¢astnéni podepisi.

Pro ukonceni procesu vytizovani stiznosti je nutné vyrozumét stézovatele ohledné vysledku
jejiho Setfeni a pfijeti pfipadnych napravnych opatifeni nebo opatfeni k odstranéni zéavad.
Ptislusni vedouci pracovnici pak odpovidaji za splnéni téchto opatieni. Stiznosti podané proti
jednani fidi¢u a prepravnich kontrolord se pak projednavaji na jejich poradach piipadné na
pravidelnych poucovanich téchto pracovnikii. Je-li stiznost uznana jako neopravnéna, postup

Setfeni je totozny, akorat nedochazi ke stanoveni napravnych opatieni nebo postihi

Lhata pro odpovéd’ na podanou stiznost je nejpozdeji 60 dnti od jejiho piijeti. StéZovatel je
o piijatych opatfenich vyrozumeén jen v piipad¢, Ze o to pozada. V piipadé€ petice je odpovéd
zaslana podavateli nebo petiénimu vyboru, a to nejpozdéji 30 dni od pfijeti. Jestlize nelze
dodrZet tyto terminy, informuje o této skuteCnosti pravnik spole¢nosti stéZovatele nebo

zastupce peti¢niho vyboru i s odivodnénim.

Evidovani stiznosti a petic ma na starosti pravni odd¢€leni tak, aby byly zajistény udaje pro
posouzeni opravnénosti nebo neopravnénosti piipadné o pfijatych opatienich. V ptipadé
stiznosti nebo kritiky uvedené v tisku, televizi ¢i rozhlase, na ni odpovida feditel spole¢nosti ¢i

jim povétfeny zaméstnanec.
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2.4 Analyza prichozich stiznosti
Reseni stiznosti podanych zékazniky béhem roku je v Dopravnim podniku mésta Pardubic
alokovano do dvou pracovist. Zjisténé neshody a stiznosti jsou rozdéleny na ty, které se

dotykaji zékaznickych sluzeb a na neshody v pfepravnich sluzbach.
Ziakaznické centrum

V ramci tohoto pracoviSte dochazi k pfijimani stiznosti souvisejicich se zékaznickym
servisem a sluzbami. Tyto jsou zde rozdéleny do nékolika kategorii podle toho, jaké oblasti se

dotykaji:

e jizdenkovy automat — neshody souvisejici s jizdenkovym automatem a systémem pfi
nakupu jizdenek,

¢ online dobijeni — neshody pti dobijeni Pardubické karty ptes online e-shop,

e odbavovaci systém — neshody pii odbavovani cestujicich ve voze MHD,

e piepravni kontrola — neshody zjisténé pii provedeni piepravni kontroly ve vozech
MHD,

e parkovaci automat — neshody pfti pouziti parkovacich automat,

e zakaznické centrum,

e SMS parkovné,

e Pardubicka karta,

e platebni karta.

VSechny stiZnosti jsou na pracovisti fadné€ evidovany a proSetfovani jejich opravnénosti ¢i
neopravnénosti ma na starosti pfislusny vedouci zaméstnanec. Za rok 2022 bylo na pracovniky

zakaznického centra piijato celkem 332 stiZnosti.
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Pocty stiznosti podanych zakazniky dle jejich

druhu za rok 2022
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Obrazek 5 Pocet stiznosti evidovanych v roce 2022 v zdkaznickém centru (autorka dle

Internich materialad DPMP a.s., 2022)

Jak je ztohoto grafu patrné (viz Obrazek 35), nejvice stiznosti doslych na zakaznické
centrum se tykalo oblasti pfepravni kontroly. V tomto segmentu bylo pfijato celkem 235
stiznosti. Druhou nejcetnéj$i skupinou je pak oblast odbavovaciho systému s celkem 53
stiznostmi. Do kategorie ostatni pak spadaji neshody a stiznosti tykajici se online dobijeni,
Pardubické karty a zdkaznického centra. Z chronologického hlediska byl nejvétsi pocet

stiznosti ptijat v Cervnu (celkem 50) a nasledné pak v listopadu (celkem 38).

V nasledujicim grafu (viz Obrazek 6) je pak uveden pocet opravnénych a neopravnénych
stiznosti pfijatych zdkazniky, kdy z celkového poctu 332 stiznosti bylo jako neopradvnéné
povazovano 258 znich. Zbylych 74 stiznosti bylo kategorizovdno jako opravnéné.
Procentualné bylo ze vSech piichozich stiznosti 78 % povaZovano za neopravnéné a zbylych
22 % za opravneéné. Zaroven lze fici, Ze nejvyssi pocet neopravnénych stiznost byl v ¢ervnu a

nejvyssi pocet opravnénych stiznosti byl v bieznu.
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Pocet opravnénych / neopravnénych stiznosti
za rok 2022
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Obrazek 6 Pocet opravnénych a neopravnénych stiznosti v roce 2022 (autorka dle Internich

materiald DPMP a.s., 2022)

Pro lepsi zndzornéni je zde uvedena tabulka (viz Tabulka 2), ktera pro jednotlivé kategorie
udava procentualni zastoupeni opravnénych stiznosti ku celkovému poctu prichozich stiznosti.
Z vysledki 1ze konstatovat, ze nejmensi zastoupeni opravnénych stiznosti ku vSem pfijatym je
u piepravni kontroly. Zde bylo z celkem 235 stiznosti kategorizovano jako opravnéné pouze
2 % z nich. Naopak nejvétsi procento opravnénych stiznosti je u jizdenkovych automatt, kde

se jedna o 89 %.

Tabulka 2 Procentudlni zastoupeni opravnénych stiznosti

Celkovy pocet Pocet opravnénych | Procentudlni zastoupeni
pfijatych stiznosti stiznosti opravnénych stiznosti
Piepravni kontrola 235 5 2%
Jizdenkovy automat 38 34 89 %
Odbavovaci systém 53 30 57 %
Ostatni 6 5 83 %

Zdroj: autorka dle Internich materiald DPMP a.s. (2022)

33



Stiedisko dopravy
Do tohoto pracovist€ jsou smeéfovany stiznosti a neshody souvisejici s prepravnimi
sluzbami poskytovanymi dopravnim podnikem. V rdmci kategorizace jsou pak clenény

nasledovné:

e poruseni povinnosti pfi obsluze zastadvek — vozidlo MHD neobslouzilo vSechny
zastavky dle jizdniho fadu,

e nevhodny piistup k cestujicim ohrozeni bezpecnosti cestujicich,

e nedodrzeni jizdniho fadu — nesoulad se stanovenym jizdnim fadem,

e ohrozovani bezpec€nosti ostatnich ucastnikt silniéniho provozu,

e poruSovani pracovni kazné,

e poruseni piepravniho fadu,

e provoz MHD.

Za rok 2022 bylo na toto pracovisté piijato celkem 76 stiznosti dotykajicich se vyse
zminénych oblasti. Nasledujici graf (viz Obrazek 7) ukazuje pocet celkovych podanych
stiznosti v jednotlivych mésicich roku 2022. Z hodnot je patrné, Ze nejvice stiznosti bylo

podano v listopadu (celkem 13) a nejméné v kvétnu (celkem 2).

Pocet stiznosti podanych zakazniky za

rok 2022
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Obrazek 7 Pocet stiznosti podanych zédkazniky za rok 2022 (autorka dle Internich materiala
DPMP a.s., 2022)

Pro dals$i porovnani je uvedeno mnozstvi opravnénych a neopravnénych stiznosti v pribehu
roku. Z tdaju (viz Obrazek 8) vyplyva, Ze nejvice opravnénych stiznosti bylo pfijato v bfeznu
(celkem 9) zatimco nejméné v kvétnu (celkem 0). Pocet neopravnénych stiznosti byl nejvyssi
v listopadu, coz je zarovenl 1 meésic, kdy pfiSlo nejvice stiznosti od zakaznikli. Nejméné

neopravnénych stiznosti pak bylo evidovano v bieznu (celkem 0).
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Pocet opravnénych / neopravnénych
stiznosti v roce 2022
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Obrazek 8 Pocet opravnénych / neopravnénych stiznosti za rok 2022 (autorka dle Internich

materiald DPMP a.s., 2022)

V nésledujicim grafu (viz Obrazek 9) je pak znazornén pocet opravnénych stiZnosti

evidovanych v roce 2022 na stfedisku dopravy a jejich rozliSeni podle druhu. Z hodnot lze

konstatovat, ze nejvyssi zastoupeni maji stiznosti tykajici se poruSeni povinnosti pii obsluze

zastavek (celkem 15). Naopak nejmensi Cetnost maji stiznosti na ohrozeni bezpecnosti

cestujicich (celkem 2).
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Pocet stiznosti piijatych v roce 2022 rozliSené podle jejich

druhu
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ucastniki
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Obrazek 9 Pocet pfijatych stiznosti v roce 2022 podle jejich druhu (autorka dle Internich
materiald DPMP a.s., 2022)
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2.5 Rizeny rozhovor s pracovnikem zapojeného dopravniho subjektu

V ramci této casti diplomové prace je proveden fizeny rozhovor s manazerem fizeni kvality
Dopravniho podniku mésta Pardubic. Rozhovor se uskutecnil v prvni poloviné ledna 2024 a
otazky kladené v tomto rozhovoru byly sestaveny na zakladé vysledk ptedchozi analyzy
stiznosti tak, aby pomohly co nejlépe objasnit pfi¢innou souvislost téchto vysledkii a jejich

promitnuti do fungovani podniku.

(1) Jaka je vaSe pozice ve spolecnosti (oblast vaSich kompetenci) a jak dlouho ji

vykonavate?

., Moje soucasna pozice se tyka oblasti energetiky a managementu kvality. Konkrétné jde o
pozici podnikového energetika a manazera rizeni kvality. Do oblasti mych kompetenci v ramci
oblasti podnikové energetiky patri hlavné organizace a rizeni zasobovani podniku elektrickou
energii a zemnim plynem, zajisténi planovani spotreby a priprava verejnych zakazek,
zpracovani podkladii pro zauctovani nakladii, rozdélovani spotieby elektrické energie a
zemniho plynu mezi jednotliva strediska, ucast na Setienich mimoradnych a havarijnich situaci
v oblasti energetickych zarizeni, sestavovani planii a koncepci rozvoje podniku v oblasti
energetiky, spoluprdce pri zajisténi investicnich akci b oblasti energetiky a ndvrhy na

‘

zefektivneéni spotreby elektrické energie a zemniho plynu. *

,, Pro oblast podnikového managementu kvality je mou hlavni cinnosti Fizeni a zodpovédnost
za udrZovani podnikového systému kvality podle EN ISO 9001:2016, priprava dokumentace
ISO pro externi a interni analyzy, spoluprdce se stredisky v oblasti systému managementu
kvality formou konzultaci a metodickych pokynit zejména ve véci udrzeni zavedeného SMK pri
recertifikacnich nebo dozorovych auditech provadeénych externi organizaci, zajiStovani

podkladii pro vedeni podniku p7i prezkoumani systému kvality. *

., Cinnost energetika vykondvam od roku 1996 s prestavkami v roce 2010-2020, kdy jsem
vykondval pozici ekonomicko — obchodniho naméstka. Cinnost manazera kvality vykondvam

od za¢atku zavedeni systému kvality ISO 9001, tj. od roku 2007.%

(2) Kdo kromé vas se podili na zavadéni a implementaci opatieni v ramci managementu

kvality?

,, Vnitropodnikové predpisy, smérnice opatieni a postupy maji své spravce, kteri maji na
starosti konkrétni cinnosti popsané v daném vnitropodnikovém predpisu. Tyto predpisy

upravuji ridici procesy, realizacni i podpiirné procesy. Krome mé osoby se tedy na zavadeni a
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implementaci opatrent prostiednictvim této dokumentace podili vsichni top manazeri (Feditel,

nameéstci) nebo stredni management (vedouci jednotlivych stredisek). *
(3) Probiha u vas zpétné hodnoceni zavedenych opatieni? Popiipadé jakym zptisobem?

, Dritve u ndas probihaly motivacni pohovory jednotlivych vedoucich stredisek a usekii
s reditelem spolecnosti. Motivacni pohovory se konaly Ix za 3 mésice a byly spojeny s vysi
vykonnostnich prémii. Od nich vsak bylo opusténo, nebot se z tohoto hodnoceni neporizoval

«

Zadny zaznam a spise Slo o hodnoceni zaméstnancu nikoliv kvality procesu. *

.,V soucasné dobé je nastaveno vice urovni zpétného hodnoceni. Prvni uroven vyplyva
primo z podnikové dokumentace a jednd se napriklad o kontrolu pravidelnosti dodrzovani
Jizdnich radu, hodnoceni dodavatelii externich sluzeb (kam patri zejména uklid vozidel a
dodavky ndhradnich dilti). Zaznamy o plnéni téchto kritérii kvality vypracovava primo spravce
konkrétniho vnitropodnikového procesu. Druhad uroven probiha prostiednictvim zpracovani
zprav o plnéni kratkodobych cilu. V ramci zavedeného SMK jsou pro kazdy kalendarni rok
stanoveny kratkodobé cile kvality. Ty se tykaji nejen vrcholového vedeni, ale i stredniho
managementu. Cili jsou priiezové pro celou firmu a dotykaji se zlepSovani kvality témér ve
vSech procesech spolecnosti. Povinnost zpravovat zpravu o plnéni téchto cili ma na starosti
viastnik stanoveného procesu (tzv. predem stanovend odpovédnd osoba). Treti uroven se tyka
ad hoc pripadu, kterée se vyskytly zcela nenaddle bez planovitého pristupu, jako diisledek novych
okolnosti, které do firmy prichazeji zpravidla z externiho prostiedi. Jako zdznam pro tieti
uroven zpetného hodnoceni slouzi zapis z porady rozsireného vykonného vedeni, kterou svolava

reditel spolecnosti, resp. mistopredseda spolecnosti.

(4) Dle poskytnutych materiali je pro oblast stiZnosti zakazniki vidét nejvétsi podil
stiZnosti na prepravni kontrolu, ziroven je zde i nejvétSi procentualni zastoupeni

neopravnénych stiznosti. ReSite tuto skute¢nost, popiipadé jakym zpiisobem?

., Ano prepravni kontrola je nasi nejviditelnéjsi kontrolou. Jedna se o kontrolu cestujicich
v ramci jejich prepravy. My Fikame, Ze je to takova naSe prvni linie. U Fady neopravnénych
stiznosti na postup prepravniho kontrolora jsou paradoxné radni cestujici. Jsou to ti cestujici,
kteri napriklad viastni casovou dlouhodobou jizdenku a zapomnéli datum konce casového
kuponu. Tito cestujici jsou si samozirejmé pri prepravni kontrole jisti, Ze na Pardubické karté
maji nahrany platny casovy kupon. A ono ejhle. Platnost casového kuponu skoncila véera. A
potom je z toho neoprdavnénd stiznost, nebot cestujici se prepravoval bez platného jizdniho

dokladu. Tyto pripady reSime prozdikaznicky. Takovyto cestujici je zatizen pouze sniZenou
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prirazkou k jizdnému, a to ve vysi 50 K¢. V dalsich pripadech se jedna napriklad o to, Ze
cestujici md poskozenou (ohnutou, prasklou) Pardubickou kartu, kterou nelze pri prepravni
kontrole validovat. V neposledni radé se neopravnéné stiznosti rovnéz dotykaji pripadu, kdy ma
cestujici zakoupeny jizdni doklad, v tomto pripadé se to tyka obou typii jizdnich dokladii,
casoveho ale i jednotliveho. Zakoupeny jizdni doklad je vsak do zony L, pritom cestujici se

¥«

prepravuje do zony I I tento prestupek se resi prirazkou k jizdnému ve vysi 50,- K¢.

., V nekterych méstech, kde se nachazeji vyloucené zony a kde pocet cernych pasazérii se
rovnda Y az ¥ obsazenosti vozu, tak dopravce nevykonava klasickou prepravni kontrolu
revizory, ale provdadi tzv. vylucovani z prepravy prepravnimi asistenty. V nékterych
wloucenych lokalitach dokonce je u vylucovani z prepravy pritomna méstska policie.
Vylucovani z prepravy asistenty prepravy je ndahradni proces prepravni kontroly. Dopravni
podniky si zvoli, jaky proces kontroly ve svém mesté v danych oblastech nebo linkach bude
uskutecnovat. A protoze prepravni kontrola musi byt z principu nastupu vSemi dvermi ve
vozidlech MHD zachovana, tak nékteré podniky maji ke klasické prepravni kontrole zavedenu
tzv. prepravni asistenci. Jelikoz v Pardubicich nemame zdadnou vyloucenou lokalitu, tak DPMP
a.s. provozuje klasickou prepravni kontrolu. Nutno podotknou, Ze z prepravni asistence zZadné

«

stiznosti nevznikaji, nebot’ pri nejsou ukladany prirazky k jizdnému. ‘

., Pri velkych akcich, které se konaji v Pardubicich, jako je napr. Zlata prilba nebo Velka
pardubicka, tak pri téchto prilezZitostech, kdy se ve vozidlech MHD vyskytuje vétsina
navstevniku tuzemskych, ale i zahranicnich, tak revizori provadéji vesmés prepravni asistenci
a poskytuji cestujicim informace. Coz lze rovnéz povazovat za prozadkaznicky pristup. Do
budoucna pripravujeme pro zlepseni komunikace pri prepravni kontrole mezi prepravnim
kontrolorem a cernym pasazérem nahravani komunikace. Nékdy se jednd o vyhrocenou
komunikaci a nahravani této komunikace by mélo zabranit pripadnym naslednym osobnim
konfrontacim pri reSeni stiznosti na chovani prepravniho kontrolora pri vykonu prepravni

kontroly. *

(5) DalSi oblasti, kde je naopak nejvétsi procentualni zastoupeni opravnénych stiZznosti

jsou jizdenkové automaty. Planujete v této oblasti modernizaci, ¢i jina opatieni?

., Jizdenkové automaty jsou pomerné drahé a sofistikované zarizeni. BohuzZel ani takovéto
zarizeni neni chranéno pred vandalismem. Timto vandalismem se rozumi, Ze neznama osoba
do otvoru pro mince vhodi predmet, ktery mezi mincovnikem a otvorem pro mince vytvori

prekazku. Tuto prekazku, kterad je uvniti- automatu bézny zakaznik nevidi. Proto bez jakéhokoli
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podezieni vhazi mince do automatu za ucelem nakupu jizdenky. Bohuzel mince nepropadnou
do mincovniku, coz znamend, Ze nakup jizdenky neni uskutecnen. A reklamace je na svete.
Neznama osoba se po case vyda k automatu se specialnim pripravkem k vyloveni minci.
Vyloveni minci se ji samoziejmé nepovede, nebot proti tomu je jizdenkovy automat chranén. A
tak se neznama osoba pouci, zZe timto zpiisobem rychle nezbohatne. Ale jak bézi cas, tak se najde
zase nekdo dalsi, kdo to zkusi. Trvalé opatreni by bylo zrusit provoz jizdenkovych automatii.
Domnivame se, Ze toto reSeni neni prozakaznické. I kdyz néktera mésta jiz k tomu pristoupila.
Napr. Ostrava nebo i z c¢asti Hradec Kralové. O okradeného cestujiciho se postarame. Jestlize
zname jeho kontaktni udaje, tak se mu ozveme a skodu nahradime. Na jizdenkovych automatech
Jjsou uvedeny telefonni ¢isla na poruchovou sluzbu, ktera prijima reklamace po dobu 24 hod. 7
dni v tydnu. Samoziejmé se v praxi vyskytuji i viastni poruchy jizdenkovych automatii. Napr-
porucha tiskarny nebo orezdvace jizdenek. Toto se Fesi podobné jako ve shora uvedeném

pripade.

(6) Co se tyce oblasti stiznosti tykajicich se Fidic¢ii, nejvétsi zastoupenti je v oblasti poruSeni

povinnosti pri obsluze zastavek a nevhodny pristup k cestujicim. Jak je toto FeSeno?

., V ramci porusovani povinnosti pri obsluze zastdavek se jedna o Spatnou obsluhu zastavek
na znameni. Stiznosti jsou od cestujicich, kteri dle jejich vyjadreni stali na zastdvce na znameni
a Fidic¢ tuto zastavku projel bez zastaveni. Pri dotazu na ridice, Ze aby tuto situaci popsal se
vedouci dopravy dozvi z ust Fidice, Ze na dané zastavce na znameni nikdo nestal. V podstaté je
to tvrzeni proti tvrzeni. Abychom tento negativni stav napravili, tak bylo vedenim Dopravniho
podniku rozhodnuto, zZe se v letosnim roce poridi systéem kamer do vozidel MHD, vcetné prenosu
zdznamu kamer do zdznamového zarizeni umisténého v jedné ze servroven Dopravniho
podniku. Jedna z kamer bude zaznamendvat vyhled ridice. To znamend, Ze bude sledovan
prostor pred vozidlem MHD. Zaznam z této kamery bude pritkaznym podkladem pro adekvatni

reSeni stiznosti na obsluhu zastavek na znameni.

., Druhy pripad stiznosti, ktery se tyka nevhodného pristupu k cestujicim, tak ten bude rovnéz
Fesen prostrednictvim realizace nového kamerového systéemu ve vozidle. Kamera, kterda bude
monitorovat prostor u ridicovy kabiny, bude vybavena nejen pro obrazovy zaznam, ale pro
zaznam zvukovy. Tento zaznam bude monitorovat komunikaci mezi ridicem a cestujicim. Vedeni
Dopravniho podniku se rozhodlo resit vyskyt stiznosti shora uvedenych pomoci technického
zarizeni. Na obranu 7idicii musim vict, Ze nékdy jsou k prudsi reakci vyprovokovany primo

stezovatelem — cestujicim. A jejich nasledna stiznost se da charakterizovat spise jako zlomysina
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nez pravdivé vypovidajici o skutecné udalosti. Ale i takové stiznosti samoziejmé vedeme v
evidenci. Co pamatuji, tak se nam nikdy nestalo, ze by nam prisel obrazo-zvukovy zdznam,
porizeny stézovatelem napriklad mobilnim telefonem, na nevhodné chovani vidice vuci

cestujicim. “

(7) Cestujici maji u vas moznost podani stiZnosti ¢i jiného druhu zpétné vazby. Zabyvite
se také oblasti marketingového prizkumu spokojenosti cestujicich, ktera by mohla

pomoci ke zvySeni kvality sluZeb (¢i vyuzitim obdobnych postupi)?

., Pred léty jsme pravidelné spoustéli dotazovani cestujicich pres anketni otazky, které jsme
umistovali na nas web. Kdyz jsme polozZili cestujicim otazku napr. co by jste zlepsili
v pardubické MHD, tak nam prisla rada odpoveédi typu, cit.: “.potrebuji, aby spoj linky 2 na
zastavee ,, Strosova “ odjizdél v 7:05 a ne v 7:10.... “ Podnétii takového to typu byla spousta a z
logiky véci nelze vyhovét kazdému dotazu ¢i podnétu cestujicimu. Jinymi slovy takovyto
priizkum nam do jisté miry nevyhovoval, nebot jsme museli kazdému cestujicimu vysvetlovat
technologii a Fizeni méstské hromadné dopravy. Cili komunikaci s cestujicimi mdme
nastavenou a jako zaméstnanci Dopravniho podniku vytvarime nebo se snazime o néjaky
zakladni standard kvality poskytovanych prepravnich sluzeb. Ale samoziejmé chceme znat
zpétnou vazbu od cestujicich na nami poskytovany standard. Proto jsme vytvorili SW prostredi
Jjako nastroj k usnadnéni podani stiznosti ¢i jiného druhu zpétné vazby. Do jisté miry sledujeme
komunikaci mezi cestujicimi na verejnych zdjmovych webech provozovanych cestujici
verejnosti. I to je zajimavy zdroj pro inspiraci a zlepSovani standardu. Dale sledujeme vyvoj
MHD v ostatnich statutdrnich méstech CR. I toto je zajimavy zdroj pro inovace a zvySovani

naseho poskytovaného standardu kvality.

(8) V ramci zlepSeni managementu kvality v oblasti stiZnosti a zpétné vazby od

cestujicich? Mate v planu zavadéni novych opatieni, popripadé jakych?

., Nedavno, pred dvéma lety, jsme zavedli zakaznickou linku. Vyhodou této zakaznické linky
Jje, Ze operator pracuje primo na dopravnim dispecinku. Takze ma primé a aktualni informace
o dopravni situaci a miize tak predavat cestujicim presné informace. Dale Dopravni podnik
spustil mobilni aplikaci, ktera zobrazuje aktuadlni polohu konkrétniho spoje dané autobusové
nebo trolejbusové linky. Cili cestujici ma prostiednictvim mobilniho telefonu moznost sledovat
prijezd a polohu svého spoje, kterym chce uskutecnit prepravu. Cili témito organizacnimi a
technickymi opatrenimi se snazZime v maximadlni mire informovat cestujici, abychom

predchazeli vzniku stiznosti. ProtoZe jakmile je cestujici informovan, tak v radé pripadii napr.
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chape zpozdeni spoje a soucasné vi, Zze mu spoj neujel a v klidu na nej pocka. Soucasné nove
opatreni je, jak je uvedeno shora, je instalace kamerového systému do vozidel. Tento system
bude mit i sekundarni pozitivni viliv na cestujici, nebot’ se tim zvysi i bezpecnost cestovani

vozidly MHD, zejména v nocnich hodinach. “

2.6 Shrnuti ziskanych poznatki

Tato kapitola obsahovala popsani soucasného fungovani managementu vyfizovani stiznosti
v dopravnim podniku a také informace z internich dokumentt, které tuto oblast upravuji. Pravé
tyto zjisténé informace slouzi k lep§imu pochopni fungovani celého systému a usnadiuji

orientaci v celé problematice.

~r owr

Dalsi casti byla analyza ptichozich stiznosti od zdkaznikti dopravniho podniku za vybrané
casové obdobi. Na zakladé rozdéleni vybranych stiznosti mezi stfedisko dopravy a zdkaznické
centrum pak byly identifikovany klicové oblasti, ve kterych se stiznosti zakaznikli vyskytuji

nejcasteji popiipad€ tvoii vyznamnou ¢ast prichozich stiznosti.

Pro zdkaznické centrum bylo zjisténo, Ze nejvEtsi zastoupeni stiznosti tvoii ty, dotykajici se
pfepravni kontroly. Zéaroven zde bylo zjiSténo nejvetsi zastoupeni stiznosti, které byly
klasifikovany jako neopravnéné. Dals§i oblasti, kde se vyskytuje nejvétsi procentudlni

zastoupeni opravnénych stiznosti jsou jizdenkové automaty.

Nasledné byly také analyzovany stiZznosti od zakaznikli v rdmci Stiediska dopravy. V této
oblasti bylo nejvice stiznosti pfijato pro poruseni povinnosti pii obsluze zastavek a druhou

nejcetnéjsi skupinou pak byl nevhodny pristup k cestujicim ze strany fidict MHD.

Tyto ziskané poznatky pak byly vyuzity pro sestaveni otazek k fizenému rozhovoru se
zastupcem zapojené¢ho dopravniho podniku. V ném byly rozebrany zjisténé poznatky ohledné
prichozich stiznosti a popsan zpiisob, jak jsou tyto skute¢nosti v soucasné dob¢ feseny a jaky
je postup dopravniho podniku pro minimalizaci negativnich dopada téchto skutecnosti. Také
zde byly rozebrany dal$i moZnosti zvySovani kvality sluzeb véetn€ moZznosti dotaznikového
Setfeni mezi cestujicimi. Na zakladé téchto zjisténych poznatkili jsou pak v nésledujici Casti
obsaZeny navrhy opatfeni k feSeni stiznosti cestujicich ve vazbé na zvySeni kvality sluzeb

poskytovanych dopravnim podnikem.
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3 NAVRH OPATRENI K RESENI STIiZNOSTI CESTUJICICH MHD VE
VYBRANEM DOPRAVNIM PODNIKU

V nésledujici kapitole jsou uvedeny navrhy na zvysSeni kvality sluzeb poskytovanych
dopravnim podnikem. Tyto navrhy jsou zaméfeny na oblasti, které byly identifikovany na
zaklad¢ analyzy stiznosti v pfedchozi kapitole a také na zdklad¢ fizeného rozhovoru se

zastupcem vybraného dopravniho podniku.

Prvni oblasti, ve které jsou navrhovana zlepseni je oblasti prizkumu spokojenosti s kvalitou
sluzeb mezi zadkazniky. Z rozhovoru uskutecnéného se zastupcem organizace vyplynulo, ze
v minulosti v podniku dochazelo k této ¢innosti, avSak v soucasné dobé& se jiz tato Cinnost
nerealizuje. V ramci zruSeni této ¢innosti v minulosti doslo k jejimu zruSeni hlavné z diivodu
velké variability a pozadavkl od zdkazniki, které byly zpisobeny pifitomnosti otevienych
otazek, cemuz by $lo predejit v ptipad€ vhodné sestaveného dotazniku pro oblasti kvality sluzeb

dopravniho podniku.

DalSim aspektem pro zlepSeni je pak oblast jizdenkovych automati. Jak vyplynulo
z provedeného rozhovoru, pravé tato zatizeni jsou €asto utokem vandalismu, diky kterému jsou
cestujici nasledné donuceni podat stiznosti zarovei jsou zde i obCasné technologické problémy.
I kdyz z hlediska dopravniho podniku by bylo nejrozumné;si jizdenkové automaty zrusit, bylo
by to proti prozakaznickému pfistupu, ktery se podnik snazi dodrzovat. MoZnosti by byla
modernizace téchto zafizeni, obzvlast€ na vice vytizenych mistech vcéetné moznosti

kamerového monitoringu, tak aby se zabrénilo praveé vySe zmitiovanému vandalismu a ptipadné

naslednym stiZnostem ze strany zakazniki.

Posledni oblasti jsou stiznosti dotykajici se prepravni kontroly. Ty maji nejvétsi podil na
prichozich stiznostech a zaroven je zde 1 nejvétsi podil neopravnénych stiznosti. Z rozhovoru
vyplynulo, Ze vétSina stiznosti je od fadnych cestujicich, ktefi n¢jakym zplisobem nedodrzi
pfepravni fad, nebo maji propadly ¢asovy kupon. Pro feSeni této problematiky by bylo vhodné
zavést akce preventivniho charakteru. V rdmci nich by ve vybrany den a casovy usek
kontrolovani cestujici na ptredem urCenych linkach, avSak za poruseni podminek by nebyli
sankcionovani. Hlavnim cilem by bylo jejich pouceni a upozornéni na dodrzovani podminek

pfepravy, kterych si nemusi byt védomi.
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3.1 Oblast prizkumu spokojenosti mezi cestujicimi

Pfi fizeném rozhovoru se zastupcem organizace byla vénovana ¢ast moznosti vyzkumu
spokojenosti se sluzbami dopravniho podniku mezi cestujicimi. V minulosti zde byly pruzkumy
organizovany, avsak z diivodu velkého mnozstvi velmi specifickych odpovédi cestujicich byly
ziskané vysledky pro podnik nevhodné, protoze neslo vyhovét kazdé individudlni pfipomince

zv]ast.

Pro zlepseni kvality sluzeb poskytovanych dopravnim podnikem by vsak dopravni priizkum
mezi cestujicimi mohl byt cennym zdrojem informaci a pomohl by zjistit, na jaké oblasti se ma
podnik zaméfit. V radmci tohoto prizkumu by doslo k vytvofeni dotaznikl, které by byly
cestujicimi vyplnény ve fyzické podobé&. V ptipad€ pouziti elektronického webového formuléie
by mohlo dojit ke snizeni reprezentativnosti vysledkll vlivem odpovédi od uzivatell, ktefi
napiiklad sluzby dopravniho podniku viibec nevyuzili nebo je vyuzivaji jen ve velmi omezené

formé.

Realizace pravidelnych dopravnich prizkumt by byla pro podnik vhodnym podkladem pro
budouci rozhodovani a fizeni kvality. Pro uskute¢néni dopravniho prizkumu by bylo mozné
vyuzit internich i externich zdroji, avSak ve vysledku se jevi jako vhodnéj$i vyuziti externi
spole¢nosti, kterd by zminovany priizkum realizovala. V ptipadé, Ze by se dopravni podnik
rozhodl vyuzit interni zdroje a pracovniky k realizaci prizkumu, mohl by narazit na problémy
s vhodnou kvalifikaci pracovnikll ¢i s absenci potiebnych informaci nutnych pro zajisténi a
naplanovani tohoto prizkumu, ¢imZ by vznikly dodate¢né ndklady nutné na oSetfeni téchto

skute¢nosti.

Vramci Ceské republiky je jednim zpiednich poskytovateli v oblasti dopravnich
prizkumu spolecnost Czech Consult, kterd mé praxi vice nez 20 let v oblasti dopravy vcéetné
provadéni dopravnich prizkumi v riiznych oblastech. Oblast jejich kompetenci obsahuje nejen
pruzkumy dopravniho chovani obyvatel, ale také specidlni anketni dopravni prizkumy, které
mohou byt zaméfeny na riizna témata dle specifikaci zadavatele (véetné prizkumu spokojenosti

cestujicich, jejich preferenci nebo pozadavki).

Cilem prazkumu je zjistit spokojenost cestujicich MHD v oblastech, které se ztotoziuji
s tématy piijimanych stiznosti, vcetné¢ zjiSténi dalSich aspektti, které mohou ovliviiovat
spokojenost cestujicich a nasledné potencionalni stiznosti. Obdobi sbéru dat od cestujicich by
probihalo v intervalu 14 dni pfedem specifikovanych mezi obéma stranami, které by se na

zajisténi prizkumu podilely (externi spole¢nosti a DPMP a.s.).
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Pro zajiSténi reprezentativnosti prizkumu je vhodné pokryt vSechny ¢asti dne i pracovniho
tydne. Tudiz by sbér dat probihal v pracovni dny, a to jak v obdobi dopravni Spicky (mezi 6-9
hodinou a 15-18 hodinou), tak v obdobi sedla (mezi 10-14 hodinou). Samoziejmosti by byl 1
sbér dat o vikendu v rozmezi 9-18 hodin. Pokud by v obdobi vyzkumu doslo k jakékoliv
mimotradné situaci v doprave, ¢i by nastaly meteorologické anomalie (neobvyklé teploty,
destové ¢i snehové srazky), které by mohly ovlivnit vysledky prizkumu, méla by byt tato
skutecnost zaznamenana do vysledné zpravy. V ramci specifikace priizkumu by pak také byly

urceny zastavky MHD a oblasti, kde by sbér probihal.
Sestaveni dotazniki

Pti sestavovani potencionalné pouzitelnych dotaznikli jsou otazky voleny s ohledem na
oblasti dosSlych stiznosti od zdkaznikli, zaroven jsou zde obsazeny socio-ekonomické a

demografické otazky umisténé na konci dotazniku.

Otazka €. 1: S prepravou MHD v Pardubicich jste na zakladé vlastni zkuSenosti
Zcela spokojen(a)

Spise spokojen(a)

Spise nespokojen(a)

Zcela nespokojen(a)

© ©0 O o O

Nevim/neumim posoudit

Cilem této otazky je zjistit kvalitativni formou odpovédi celkovou spokojenost cestujicich

na Uzemi Pardubic a jejich celkovy obraz o kvalité poskytované sluzby.

Otazka €. 2 Na stupnici od 1 do 5, kde 1 je nejlepSi a 5 nejhorsi, jak byste ohodnotila
celkovou kvalitu sluzeb, které DPMP a.s. poskytuje

1

© © O O O

2
3
4
5

Pro doplnéni pfedchozi otizky by tato otazka méla pomoci kvantitativné vyjadrit

spokojenost cestujicich se sluzbami poskytovanymi vybranym dopravnim podnikem.
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Otazka ¢. 3 Jak hodnotite nasledujici parametry oblasti MHD (na stupnici od 1 do 5, kdy

1 je nejlepsi hodnoceni a 5 nejhorsi)

Tabulka 3 Hodnoceni parametrt MHD

Chovani revizoru

Profesionalita a chovani ridi¢ut MHD

Bezpecnost cestujicich pfi jizdé¢ MHD

Ptesnost spojl

Cenova troven jizdného

Technicky stav  ostatnich zafizeni

(jizdenkové automaty atd.)

Technicky stav vozidla

Frekvence spoji MHD

Intervaly spoji MHD

Zdroj: autorka

Tato otazka slouzi k hodnoceni parametrti kvality MHD, zarovenl jsou nékteré tyto

parametry totoZné s oblastmi, kde se vyskytuji ¢asté stiznosti zdkaznik.

Otazka ¢.4 Na zakladé hodnoceni predchozich parametri, které oblasti jsou pro vas

vvvvvv

Chovani revizort

Profesionalita a chovani fidict MHD

Bezpecnost cestujicich pfi jizdé¢ MHD

Ptesnost spojii

Cenova troven jizdného

Technicky stav ostatnich zatizeni (jizdenkové automaty atd.)

Technicky stav vozidla

© ©0 O O 0 O O O

Frekvence a intervaly spoji MHD
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Otazka ¢.5 V soucasné dobé s ohledem na vaSe preference pouZivite v béZném dni

predevs§im

O MHD

O Osobni automobil

O Kolo/chiizi

O Jiny zpisob: (uved'te)

Ucelem této otazky je zjisténi preferenci cestujicich a zda se jedna o pravidelné uZivatele

MHD ¢i zda upiednostiiuji jiny zptisob dopravy.

Otazka ¢.6 Za jakym ucelem nejcastéji MHD vyuZivate

O Cesty do prace/skoly

O Cesty v ramci volného ¢asu (sport, kultura)

O Cesty k navstévam lékarskych zatizeni

O Jiné: (uved'te)

Otazka €.7 Zamyslite-li se nad celkovou kvalitou poskytovanych sluZeb v ramci MHD za

posledni rok. Jeji uroven se podle vas

Rozhodné¢ zlepsila
Spise zlepsila
Zustala stejna

SpiSe zhorsila

© ©0 O O O

Rozhodné zhorsila

Otazka ¢.8 Jaka je vase ekonomicka aktivita

Pracujici

Pracujici diichodce
Nepracujici dichodce
Nepracujici

74k, student

©c 0 O o O O

Jiné: (uved’te)

Na zavér dotazniku jsou umistény otdzky tykajici se ekonomické aktivity respondenta a

demografickych udaji o ném. Umisténi téchto otdzek na konci omezi moznost nedokonceni
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dotazniku z divodu toho, Ze respondent nebude chtit uvést tyto informace. Po vyplnéni vSech

ptedchozich otazek je totiz vice pravdépodobné, ze dotazovany zodpovi i tyto otazky.
Otazka €. 9 Vék respondenta

O 15-24let
O 25-39 let
O 40-59 let
O 60 avice let

Otazka ¢.10 Pohlavi respondenta

O Muz
O Zena
O Jiné: (uved'te)

Pti sestaveni otdzek pro tento dotaznik byly zohlednény oblasti, kterych se ¢asto dotykaji
pfichozi stiznosti cestujicich stejné tak jako dal$i aspekty ovliviiyjici kvalitu sluzeb
poskytovanych dopravnim podnikem. poskytovanych sluzeb. Pouzité otazky poskytnou lepsi
obraz o vnimani kvality sluzeb mezi cestujicimi. Poskytnuté odpovédi by mély urcit, které
oblasti jsou pro kvalitu sluZzeb v rdmci dopravniho podniku stéZejni a na které by se mél podnik

zaméfit pro zvysSeni spokojenosti svych zakazniki.

Z hlediska vyhledu na budouci roky by bylo vhodné tento priizkum pravidelné opakovat
jednou ro¢né€, aby mohlo dojit k porovnani meziro¢nich vysledkl. Zakladni otdzky by mély
zUstat stejné, ale je mozné provést drobné upravy, aby dotaznik lépe reflektoval soucasnou

situaci v dopravnim podniku.
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3.2 Oblast stiznosti na jizdenkové automaty

Pro oblast dalSich opravnych byla zvolena oblast tykajici se stiznosti v oblasti jizdenkovych
automati, které provozuje dopravni podnik. V ramci analyzy doslych stiznosti zde byl nejvetsi
podil opravnénych stiznosti a tato skutecnost pak byla nasledné€ rozebrana se zéastupcem
dopravniho podniku. V rdmci provedeného fizeného rozhovoru doslo ke sdéleni, ze prave tyto
automaty jsou velmi Casto ter¢em vandalismu. Neznama osoba vhodi pfedmét do otvoru pro
mince a bézny zékaznik pak vhodi do otvoru minci, kterd nepropadne, coz ve vysledku
znamena, ze zdkaznik nedostane jizdenku. Dale se v praxi vyskytuji i vlastni poruchy
jizdenkovych automatti, kdy musi byt kontaktovana poruchova sluzba, aby tuto skute¢nost
vyftesila.

V soucasné dobé Dopravni podnik mésta Pardubic zfizuje celkem 34 jizdenkovych
automati nachazejicich se pfimo v Pardubicich ¢i jeho pfilehlém okoli, které je také
obsluhovano meéstskou hromadnou dopravou (napi. Lazné Bohdane¢, NemoSice). Z tohoto
poctu umoziuje bezkontaktni platbu kartou pouze 6 znich (viz Obrazek 10). V ramci
navrhového opatfeni se nabizi moznost modernizace jizdenkovych automatii, ktera by
minimalizovala stiznosti v této oblasti. Zastupce dopravniho podniku pfi fizeném rozhovoru
sdélil, Ze se jedna o velmi drahd a sofistikovand zatizeni. Z hlediska nakladd by bylo vhodné
modernizovat nejdiive nejvice vyuzivané automaty v centru mésta a nasledné pak i ty méné

vyuzivané v okrajovych oblastech Pardubic.

Obrazek 10 Jizdenkové automaty, které jsou pouzivany DPMP, a.s. (autorka, 2024)
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Resenim pro tuto modernizaci by byla moznost vyuZiti jizdenkovych automattl, které by
byly odolné vici Gtokiim vandalti a zaroveil by nabizely vice moznosti a sluzeb, které by
zakaznik pfi ndkupu mohl vyuzit. V minulosti byla obdobna modernizace realizovana na
uzemni mésta Prahy, kde byly na hlavni nejvytizen¢jsi tepny umistény jizdenkové automaty od
spole¢nosti SEC-COm (viz Obrazek 11). Jejich automaty nabizeji nejen odolnost nejen vici
poskozeni od vandald, ale také proti ohni. Byly sestrojeny s podporou pro bezkontaktni platebni
karty a umoznuji 1 platbu mincemi a bankovkami. Zaroven uzivateli umoznuji vyhledat spojeni
v méstské hromadné dopravée a na zaklade toho pak nabidnou odpovidajici jizdenku. Pfi obsluze
automatu pak je moznost vyuzit anglickou i némeckou jazykovou verzi. K roku 2020 vsak
spoleCnost vyrabéjici tyto automaty ukoncila svoji ¢innost, avSak na trhu plisobi vice

spole¢nosti nabizejicich sluzby v oblasti jizdenkovych automat.

Obrazek 11 Jizdenkové automaty od spole€nosti SEC-COm (Prazskypatriot.cz, 2014)

V ptipadé, Zze by se dopravni podnik rozhodl pro modernizaci jizdenkovych automati,
vhodnym zpisobem feSeni se jevi pfistroje nabizené spolecnosti Mikroelektronika. Tato
spolec¢nost nabizi mnoZzstvi jizdenkovych automati. Pro nejvytiZzen€jsi mista by bylo vhodné
pouzit multifunkéni termindl (viz Obrazek 12) od této spolec¢nosti. Dopravni podnik by si mohl
vybrat z riznych konfiguraci, podporujicich platbu kartou, mincemi i bankovkami, vetné
riznych typt displeji nebo kapacitnich tlacitek. Zatizeni je také vybaveno automatickym
monitorovacim systémem, ktery saim informuje dispecera v ptipadé servisniho zasahu. Zaroven
jsou tyto jizdenkové automaty diky pouzitym materialim, konstrukci s chranénymi otvory a
krytu displeje odolné proti vandalismu a specidlni povrchova uprava usnadiiuje piipadné

odstranéni graffiti.

49



Obrazek 12 Multifunkéni terminal od spolec¢nosti Mikroelektronika (Mikroelektronika.cz,
2024,

V pfipadé modernizace veskerych jizdenkovych automatli se také musi brat v potaz
finan¢ni stranka celé investice. Dopravni podnik by mél zvazit provoz nekterych jizdenkovych
automatl na periferiich mésta a zda je jejich zfizovani pro podnik vynosné. Timto neni mysleno
uplné zruSeni téchto automatd, spiSe jen Castecné zredukovani jejich poctu. Pfi modernizaci
zbylych zatizeni by bylo vhodné pouzit méné nakladné moznosti, které nabizi naptiklad
mobilni automaty na vydej jizdenek (viz Obrazek 13). Spolecnost Mikroelektronika opét
nabizi zafizeni, kterd umoznuji platbu mincemi a v pfipadé z4jmu zakaznika i bankovkami ¢i
bezkontaktnimi kartami. S pfistrojem je dodavani i pocita¢ova aplikace umoznujici modifikaci
funkci automatu. Zatizeni je také odolné proti poSkozeni a neopravnéné manipulaci a v ptipadé

vypadku napéjeni je zajistén nepierusovany provoz diky zalozni baterii.

g'e

Obrazek 13 Mobilni automat na vydej jizdenek (Mikroelektronika.cz, 2024)
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3.3 Oblast stiznosti na prepravni kontroly

Stiznosti tykajici se pfepravni kontroly tvoii nejveétsi Cast v celkovém poctu stiznosti. Prave
z toho ditvodu by bylo vhodné v této oblasti zavést opatieni, ktera by jejich pocet snizila.
Zaroven je vhodné zdiraznit fakt, ze v této oblasti je také nejvétsi podil neopravnénych
stiznosti, kdy z celkového poctu 235 stiznosti pouze 5 bylo uznano jako opravnénych, coz jsou
pouze 2 %. Pfi provedeném rozhovoru se zastupcem podniku byla jedna z otdzek zamétena 1
na toto téma. Zastupce spoleCnosti sd€lil fakt, ze za fadou neopravnénych stiznosti jsou
paradoxné fadni cestujici. Jedna se napiiklad o to, Ze zapomenou datum konce casové
dlouhodobé jizdenky a jejich kupdn pii kontrole jiz neni platny. Dalsi pfipady tvofi cestujici

s napt. poskozenou kartou nebo zakoupenym jizdnim dokladem do jiné zony.

Z tohoto faktu plyne zavér, ze v mnoha ptipadech téchto stiznosti si cestujici nejsou plné
védomi vSech prepravnich podminek, které ma dopravni podnik nastaveny. V ramci podminek
pfepravni kontroly se cestujici musi prokdzat platnym jizdnim dokladem, a to bud
v elektronické podobé (elektronickd Pardubicka karta, SMS) nebo papirové. Na zakladé
prepravni kontroly pak mohou byt z pfepravy vylouceni ti cestujici, ktefi bud’ nemaji platny
jizdni doklad, nedodrzuji ptepravni fad (znecist'uji vozidlo, obtézuji ostatni cestujici, piepravuji
zavazadlo nebo zvife ohrozujici bezpecnost piepravy). Kontrolor muze zdroven ulozit
cestujicimu, ktery nema platny doklad zaplaceni jizdného véetné ptirdzky, a to bud’ na mistg,

nebo vypsanim papirového dokladu k zaplaceni.

Pro redukci téchto stiznosti by bylo vhodné provadét akce preventivniho charakteru, pii
kterych by byli v ramci zvoleného ¢asového obdobi cestujici kontrolovani revizory, avSak pfi
zjiSténi nekteré z vySe zminénych skutecnosti by jim nebyla ulozena ptirazka k jizdnému, ani
Zadny jiny postih. Principem této akce by byla osvéta cestujicich a seznamenti s tim, co vSechno
je tfeba v méstské hromadné dopravé dodrzovat. Na pfedem urc¢enych linkach by bylo ramci
jednoho dne a pfedem ucenych hodin provadény hromadné piepravni kontroly, které by mély

cestujici upozornit na nutnost dodrzovani piepravnich podminek.

Z praxe lze uvést obdobnou akci, kterou v poloviné roku 2023 realizoval Dopravni podnik
mésta Brno, kdy na vybranych linkach provedlo 25 kontrolorti kontrolu celkem 3 125
cestujicich z nichz by z ptepravy bylo vykazano 187 z nich. Tato akce byla zamétfena praveé na
to, aby cestujici upozornila na podminky, které je nutné dodrzovat pii prepravé mestskou
hromadnou dopravou, at’ uz jde o konzumaci jidla, hlasitou hudbu nebo tfeba i omezeni poctu

kocarkt ve vozidlech (Stisk.online.cz, 2023).
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Pro obdobnou preventivni akci se v minulosti rozhodlo i mésto Usti nad Labem, které
v soucinnosti s méstskou policii provadélo kontrolu na zvolenych linkach. V ramci horizontu 7
hodin bylo zkontrolovano strazniky meéstské policie a piepravnimi kontrolory celkem 1703
osob z nichz 252 spliiovalo podminky pro vylouceni z piepravy (nemély zaplacené jizdné atd.).
V ramci prevence se primator mésta rozhodl pro opakovani téchto kontrol, a to i na jinych

linkdch MHD (Mpul.cz, 2019).

Zavedeni téchto preventivnich kontrol v DPMP a.s. by pomohlo s poucenim cestujicich a
s lepSim seznamenim s pfepravnim fadem dopravniho podniku. Pravé jeho dodrzovani je
stézejni pro provedeni prepravni kontroly s GspéSnym vysledkem a diky tomu by doslo i

k redukci vyslednych podanych stiznosti na ptepravni kontrolu.

3.4 Shrnuti

Tato kapitola obsahovala navrhy opatteni, kterd byla navrzena s ohledem na pfichozi
stiznosti zékaznikl a problematické oblasti zjiSténé v druhé kapitole. Prvni opatteni, které bylo
v ramci této ¢asti navrzeno je realizace periodickych prizkumii spokojenosti mezi cestujicimi
MHD, které by pomohli Iépe objasnit klicové oblasti pro zvySovani kvality poskytované sluzby.
DalSim opatfenim je modernizace jizdenkovych automati. S ohledem na €asté utoky vandald
by bylo vhodné provést postupnou modernizaci automati a jejich nahrazeni za novéj$i modely.
Posledni oblast se tyka ptepravni kontroly. Pravé tato oblast tvofi nejveétsi ¢ast ptichozich
stiznosti. Pro tuto oblast by bylo vhodné realizovat preventivni akce, kdy by dochéazelo
v pfedem urcenych ¢asech k hromadné kontrole cestujicich na vybranych linkdch MHD. Ti by
vak nebyli sankcionovéni, ale pouze upozornéni na nedodrzovani pfepravniho fadu. Ugelem
by bylo poucit cestujici o pravidlech, kterd se musi dodrzovat pii pieprave. Pravé neznalost

téchto podminek vede ¢asto k naslednym stiZznostem na piepravni kontrolu.

VSechny vySe zminéné navrhy by mély zlepsit kvalitu sluzeb poskytovanych dopravnim
podnikem a také by mély snizit pocCet ptichozich stiznosti od cestujicich. V dalsi ¢asti této prace

budou tyto navrhy zhodnoceny.
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4 ZHODNOCENI NAVRZENYCH OPATRENI

Tato kapitola bude zhodnocovat navrhy opatieni, ktera byla uvedena v pfedchozi ¢asti.
Cilem bude zhodnotit ndvrhy nejen v rdmei jejich ndkladovosti, ale také benefitt, které podniku
pfinese jejich realizace. Pro priizkumy spokojenosti mezi cestujicimi je kliCové urcit, zda
podnik bude danou c¢innost outsourcovat nebo zda bude realizovan subjektem samotnym.
V ramci modernizace jizdenkovych automati je nutné zvazit finan¢ni ndroc¢nost celého projektu
a také plan, vjakém potradi by meélo dochazet k jejich vyménam. Pro oblast realizace
preventivnich akci pfepravni kontroly musime brat v potaz dodate¢né mzdové néklady a to, zda

podnik disponuje dostate¢nym personalnim zabezpecenim nutnym pro uskuteénéni.

4.1 Zhodnoceni realizace prizkumu spokojenosti mezi cestujicimi

Prazkumy spokojenosti mezi cestujicimi MHD jsou pro podnik cennym zdrojem informaci
a nejinak je to v tomto ptipadé€. Pii zhodnoceni tohoto opatfeni je nutné brat v uvahu, zda se
podnik rozhodne realizovat priizkumy sdm za vyuziti vlastnich zdroji nebo zda se rozhodne

pro spolupréci s jinou spolecnosti.

Pro realizaci tohoto prizkumu by byl uréen horizont 2 tydnu (hypoteticky 16. —
30.10.2024), ve kterém bude probihat sbér dat prostfednictvim navrzené¢ho dotazniku. Na
vybranych spojich MHD a nejvice frekventovanych zastdvkach by probihalo dotaznikové
Setfeni za pomoci brigadnikii ztad student, ktefi by byli oznaceni visackou Dopravni
prizkum. Celd tato akce by byla zajiSté€na externi spolecnosti, ktera by spolupracovala s DPMP

a.s.
Finanéni naroc¢nost

Pro zhodnoceni finan¢ni naro¢nosti zahrnuje mzdy pracovnikt realizujicich dopravni
prizkum a také dalS$i administrativni ndklady nutné pro nasledné zpracovani dat a jejich
interpretaci managementu podniku. Po konzultaci s pracovnikem spolecnosti Czech Consult
a.s. je jako mzda pro zapojené brigadniky pocitana ¢astka 250 K¢/h. Pro reprezentativni vzorek
by bylo nutné vyplnit cca 1000 dotaznikii mezi cestujicimi. Cas na vypInéni dotaznikli se miize
lisit dle v€ku respondenta 1 aktudlnich podminek. Pii zkusebnim vypliovani se Cas na jeden
dotaznik pohyboval mezi 4-8 minutami, brana je v potaz tedy doba 6 minut, coz by znamenalo
vyplnéni 10 dotaznikli za hodinu jednim brigddnikem. Na zajiSténi 1000 dotaznikti by tedy bylo
potteba zhruba 100 pracovnich hodin, coZ ¢ini celkovou ¢astku 25 000 K¢ za mzdy pro
brigadniky. Dle odborného pracovnika Czech Consult a.s. je pak celkova Castka za dopravni

prizkum 4 aZ 6-ti ndsobkem ceny nutné na zajiSténi sbéru dat, v zavislosti na podrobnosti
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vyhodnoceni a slozitosti pfipravy dotaznikti. Celkova finan¢ni naro¢nost by se tedy pohybovala

v rozmezi 100 000 K¢ az 150 000 K¢.
X =(250 * 100) * 4 =100 000
X =(250 * 100) * 6 = 150 000
Piinosy

Realizace pruzkumu spokojenosti mezi cestujicimi MHD by s sebou pfinesla mnozstvi

benefitd, z nichz lze jmenovat napf. tyto:

e Zjisténi celkové spokojenosti cestujicich MHD.
o Identifikace klicovych oblasti ovliviiujicich spokojenost cestujicich.
e Podklady pro dalsi rozhodovani managementu podniku.

e Zavedeni opatfeni pro zvyseni spokojenosti cestujicich.

4.2 Zhodnoceni modernizace jizdenkovych automatu

Dal$im ndvrhem pro zhodnoceni je modernizace jizdenkovych automatli nachazejicich se
na Uzemi Pardubice a pfilehlého okoli (L4zn¢ Bohdane¢, Nemosice). Jejich soucasny pocet je
34 znichz 6 podporuje platbu kartou. Jizdenkové automaty na platbu kartou se nachéazeji na
vice frekventovanych zastavkach, jimiz jsou Dubina, centrum; Dukla ndmésti; Hlavni nadrazi;
Masarykovo namésti; Namésti Republiky a Polabiny, Kpt, BartoSe. Tato skutecnost je
znazornéna na nasledujicim obrazku (viz Obrazek 14), kde jsou Cern¢ naznaceny jizdenkové
automaty umoznujici platbu kartou a ¢ervené pak ty, které podporuji jen platbu mincemi.
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Obrazek 14 Mapa jizdenkovych automatii provozovanych DPMP a.s. (autorka dle vefejné

dostupnych informaci)
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Pro modernizaci automatti by pak bylo vhodné postupovat postupné. V prvni fadé by byly
vyménény jizdenkové automaty umoznujici platbu kartou za multifunkéni termindly a v dal$im
kroku by pak nasledovala postupna modernizace zbylych zafizeni za mobilni automaty,
pricemz piednostné by se zacalo s modernizaci od pfistrojii umistnénych v centru mésta a

postupovalo by se az k tém v periferiich.
Finan¢ni narocnost

Jak jiz bylo zminéno, v ramci spolecnosti DPMP, a.s. je provozovano celkem 34
jizdenkovych automati. Spolecnost jiz v minulosti vyuzila pfistrojit od firmy Mikroelektronika,
které byly pouzity v ramci rekonstrukce 6 automatti, které momentalné umoznuji platbu kartou
1 mincemi. JelikoZ je modernizace velmi nakladnou zalezitosti mohl by se podnik dle moznosti
rozhodnout jen pro jejich ¢asteCnou vyménu. V ramci zhodnoceni vSak uvedu cenu pii

kompletni vyméné vSech pfistrojl.

Po konzultaci s pracovnikem spolecnosti Mikroelektronika byly piiblizné ceny za

jednotlivé ptistroje bez DPH uréeny nasledovné:

Tabulka 4 Cenové zhodnoceni modernizace (autorka dle informaci od pracovnika spole¢nosti

Mikroelektronika)

TYP PRISTROJE Multifunkéni terminal Mobilni automat
Cena za 1 kus 700 000 K¢ 270 000 K¢
Cena za vSechny pfistroje 4200 000 K¢ 7 560 000 K¢

Zdroj: Autorka dle informaci z webu Mikroelektronika (Mikroelektronika.cz, 2024)

Pokud by se podnik rozhodl pro modernizaci vSech momentalné provozovanych
automatll tak by se pfibliZzna cena rovnala ¢astce 11 760 000 K¢. Tato ¢astka je pro podnik
velkou investici, a tak by alternativ by pak mohl podnik provést jen ¢aste€nou modernizaci
nebo redukci poctu provozovanych jizdenkovych automatt.

Piinosy
Pti provedeni modernizace je pak tfeba uvést prinosy, které by se s investici nasledné

pojily a pomohly by zvysit kvalitu sluzeb poskytovanych dopravnim podnikem:

e Zvyseni rychlosti ndkupu jizdenek.

e ZvySeni spokojenosti zdkazniki.
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e PohodInéjsi nakup jizdenek pro cizince.
e Minimalizace technickych zdvad na automatech.

e Snizeni mnozstvi ispéSnych Gtokl na automaty ze strany vandald.

4.3 Zhodnoceni preventivnich akci prepravni kontroly

Dalsim opatfenim, které bylo v pfedchozi casti navrzeno jsou akce preventivni
ptrepravni kontroly, které by mély za el provést v pfedem vybraném case ptepravni kontrolu
osob na vymezenych usecich. Cilem by vSak nebylo udélovani sankei ¢i pfirazek k jizdnému,
ale osvéta cestujicich. Stiznosti na piepravni kontrolu jsou totiz ze znacné ¢asti od cestujicich,

ktefi nedodrzi piepravni podminky podniku, a to hlavné z divodu jejich neznalosti.
Finanéni naroc¢nost

Pro provedeni této akce se uvazuje vyuziti 20 piepravnich kontrolort, kteti by v ¢ase od
13.00 do 16.00 ve vSedni den provedli kontroly na linkédch uréenych dopravnim podnikem.
Z hlediska finan¢ni naro¢nosti je hlavni polozka tvofena mzdou nutnou pro zapojené
kontrolory. Pro nasledné zpracovani dat z provedené akce by pak bylo vyuzito pracovnikil

dopravniho podniku.

Dle webu Narodni soustavy povolani (2021) se stfedni hodnota mzdy pro revizora
v osobni piepravé pohybovala v roce 2020 na trovni 33 550 K¢. Ptfi uvazovani klasického
40hodinového tydne je pak hodnota hodinové mzdy na trovni 209,7 K¢. Vypocet pak pracuje
s tithodinovym c¢asovym intervalem akce a také 20 zapojenymi piepravnimi kontrolory.
Celkovou ¢astku je pak nutné pronasobit koeficientem 1,338, ktery zahrnuje odvody socidlniho
a zdravotniho pojisténi, které podnik plati. Konkrétné tedy pro rok 2024 se jedna o 24,8% za

socialni a 9% za zdravotni pojiSteni.
X =1(209,7 *3*20) * 1,338 =16 835 K¢&

Zajisténi personalnich potfeb pro preventivni akci hromadné ptepravni kontroly by

dopravni podnik vyslo na ¢astku 16 835 K¢.
Piinosy

Uspotadani této preventivni akce zaméfené na piepravni kontrolu by pak vedlo

k nasledujicim benefitim:

e Pouceni cestujicich a upozornéni na nutnost dodrzovat prepravni fad.

e SniZeni poctu stiznosti na ptepravni kontrolu.
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Zvyseni povédomi cestujicich ohledné podminek pfepravni kontroly.

Ziskani vysledkt a informaci dilezitych pro dalsi rozhodovani spolec¢nosti.
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ZAVER
Tato diplomova prace se zabyvala feSenim stiznosti cestujicich MHD ve vazb¢ na
kvalitu sluzeb dopravniho podniku. Spokojenost zdkaznikli hraje vyznamnou roli zejména u
podniki sluzeb. Kromé efektivniho fizeni managementu kvality by méli podniky pii svém
fungovani zohlednit i zpétnou vazbu od cestujicich. Poskytnuté podnéty Ci stiznosti davaji

podnikiim moznost pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Diplomovéa prace byla rozdélena do cCtyfech Casti. V prvni casti byla zahrnuta
terminologie z oblasti kvality, nastrojl na jeji zvySovani a také jeji role v dopravé. Zaroven zde
byl uveden 1 pravni ramec upravujici dané téma. Nedilnou soucasti byl 1 vyznam stiznosti a

reklamaci z pohledu zékaznika.

Druha c¢éast prace obsahovala analyzu soucasného fizeni stiznosti u vybraného
dopravniho podniku. Kromé stru¢ného ptedstaveni subjektu zde byl zahrnut i1 aktudlni postup
pro feSeni stiznosti v podniku véetné analyzy pfichozich stiznosti. Soucasti byl i fizeny
rozhovor s manazerem kvality u zapojeného subjektu spole¢né se shrnutim ziskanych informaci

a poznatki.

rowr

Ve treti ¢asti byla na zaklad¢ predchozi analyzy a rozhovoru navrzena opatieni. Ta by
m¢éla vést k feSeni prichozich stiznosti, jejich redukei a zlepseni kvality sluzeb poskytovanych

dopravnim podnikem.

V ramci posledni ¢asti bylo provedeno zhodnoceni navrZenych opatfeni. V potaz byl
bran finan¢ni aspekt a naroc¢nost téchto opatfeni, stejn¢ tak, jako ptinosy, které by z téchto

opatfeni plynuly v ptipad¢ jejich realizace.

Cilem diplomové prace bylo na zdkladé teoretického vymezeni feSené problematiky
provést analyzu soucasného stavu fizeni stiznosti cestujicich v Dopravnim podniku mésta
Pardubic a.s. Na zdklad€ vysledkl provedené analyzy navrhnout opatieni ke zlepSeni fizeni
stiznosti cestujicich v Dopravnim podniku mésta Pardubic a.s. Navrzend opatieni byla nasledné

zhodnocena.
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