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1 Uvod

Doprava je nedilnou soucasti zivota kazdého jedince ve vSech oblastech svéta.
Lid¢ se potiebuji pfemistovat z mista na misto z mnoha diivodti — at’ uz za Skolou, praci
nebo zédbavou. Doprava se mtize liSit ve vzdalenosti pfepravni trasy a s délkou vzdalenosti
pak souvisi 1 piepravni prostiedek. Pro del§i vzdalenosti jsou lidé obvykle zavisli na
prostiedcich, které maji specifické vlastnosti — tfeba jsou pohanény vlastnimi motory.
Takové prostiedky mohou byt rizného charakteru — od skutrt ¢i elektrokol az po letadla.
Charakter dopravniho prostfedku také zavisi na mnoho jinych aspektech, kterymi mohou
byt naptiklad geografické podminky, infrastruktura dané oblasti nebo technologické

vybaveni.

V dnesnim svéte tedy existuje mnoho zplisobtl, jakym transport realizovat. Lidé
mohou vyuzivat vlastni, pronajaté nebo vetejné prostiedky prepravy. Na trhu se s asem
vyskytuje ¢im dal tim vic ptepravnich sluzeb — poskytované jak soukromymi, tak statnimi
a tak je pro firmy bojovym tkolem, aby si zvladli udrzet svou pozici dlouhodobé. Také s
rozvojem technologie a vSude pfitomnymi médiami jsou uZzivatelé neustale prehlcovani
informacemi. Zvoleny zptisob komunikace miize v uzivateli vyvolat jisty postoj, ktery se
v budoucnu projevi na jeho chovani. Poskytovatelé sluzeb by méli brat zietel na vSechny
zminéné faktory a neustdle zdokonalovat své sluzby k vybudovani urcité

konkurenceschopnosti.

Spokojenost je také jednou z Cinitelt, kterda ma nemaly vliv na rozhodovani
uzivatell. Jeho méfeni umoznuje identifikovat silné a slabé stranky spolec¢nosti, a tak i

ucelny zplisob népravy.

Diplomova prace se zabyva méfenim spokojenosti prazskych vysokoskolskych
studentl se sluzbami ptfepravnich spolecnosti Bolt a Uber. Cilem prace je zjistit miru
spokojenosti s vybranymi spole¢nostmi, identifikovat silné a slabé vlastnosti, vymezit
jejich dulezitost a navrhnout takova feSeni, kterd by mohla vyzdvihnout sluzby
spolecnosti na vysS$i uroveil. Data, ktera jsou podkladem pro métfeni spokojenosti
zakaznikli, by méla byt sesbirdna prostiednictvim kvantitativniho vyzkumu pomoci

dotazovani v online prostredi.



Prace je rozlozena do dvou ¢asti — teoretické a praktické — a obsahuje né€kolik
kapitol. Prvni kapitola fesi teoretickd vychodiska méfeni spokojenosti zdkaznikii a jsou

zde definovany zékladni pojmy souvisejici s tématem diplomové prace.

Druhé kapitola se vénuje charakteristice trhu piepravnich sluzeb. V ramci prvni
podkapitoly jsou ptedstaveny spolecnosti Bolt a Uber. Struéné je nastinéna jejich historie
a ostatni specifika. DalSi casti kapitoly jsou vénovany analyze makroprostiedi

a mikroprostredi.

V dalsi kapitole je vymezend metodika vyzkumu. Ta se skladd ze dvou casti —
ptipravné a realiza¢ni. Pfipravna ¢ast obsahuje definici problému, stanoveni cile vyzkumu
a popis postupt, ze kterych by mél vyzkum vychazet. Casovou naro¢nost vyzkumu pak

znéazoriiuje harmonogram.

Na metodiku vyzkumu navazuje analyza vysledkti vyzkumu. Analyza je vénovana
struktuie respondentll a jejich chovani v souvislosti se sluzbami piepravnich spole¢nosti.
Tyto vlastnosti jsou hodnoceny na zéklad¢ tfidéni prvniho a druhého stupné. V dalsi ¢asti
je analyzovana celkova spokojenost zdkaznikl viiéi prepravnim sluzbam spolecnosti Bolt
a Uber. Déle je zkoumana spokojenost zakaznik pomoci modelu diileZitost-spokojenost.
V poslednich podkapitolach je méfen NPS obou spolecnosti a jsou vyhodnoceny

hypotézy, které byly stanoveny na zacatku prace.

Posledni kapitola pak uvadi zavére¢né navrhy a doporuceni. Tyto zavery vychazi

z vysledkid méfeni a analyz.



2 Teoreticka vychodiska méreni spokojenosti zakazniki

Tato kapitola se vénuje piedevSim teoretickymi vychodisky problematiky
spokojenosti zdkaznikll. Budou zde vymezeny a vysvétleny zakladni pojmy souvisejici

s tématem diplomové prace.

2.1 Zakaznik

Aby byla organizace schopna méfit spokojenost zdkaznikd, je nezbytné€ nutné
definovat, kdo je jejim zdkaznikem, co nakupuje a pro¢. Za zdkaznika lze povazovat
kazdého, kdo pfijima statky, sluzby, produkty ¢i napady od prodejcii nebo dodavatelii za
penézni nebo jinou hodnotovou tplatu. Podle normy CSN EN ISO 9000 je zékaznik

definovan jako osoba nebo organizace, ktera ptijima produkt. (Nenadal, 2004)

Podle Zamazalové (2010) je v dneSni dob& poznani vlastnich zakaznikl zvlasté
dialezité. Aby mohla firma obstat na trhu, méla by se pravidelné zabyvat vyzkumem
chovani zakaznik. Méla by védét, kdo a pro¢ u ni nakupuje, zda jeji zakaznici nakupuji
i jinde, a pokud ano — proc, a v neposledni fad¢ by méla védét, jaky zakaznik prinasi
nejvetsi zisk. V dusledku vyzkumi jsou definovany rtizné typologie zadkaznik.
Naptiklad agentura INCOMA + GfK Praha klasifikovala zdkazniky na zékladé
frekvence a velikosti nakupu, ochoty dojizdét za ndkupy, parkovacich moZnosti,
preference typt obchodii, platebnich moznosti, sledovani reklam v médiich atd.
Typologie je nasledujici:

e loajalni hospodyiika,
e mobilni pragmatik,

e narocny,

e nenarocny flegmatik,
e Setfivy,

e ovlivnitelny,

e opatrny konzervativec.

2.2 Pruabéh kupniho rozhodovani

Za kupni chovani zakaznikli povazujeme takové chovani jedinct €i instituci, které
souvisi se ziskavanim, uzivanim a odkladanim produktid. Samotné kupni rozhodovani
zaCind jiz ve chvili, kdy si spotfebitel uvédomi nesrovnalost mezi skutecnym

a pozadovanym stavem. K takovému stavu muiize nejcastéji dojit ze dvou duavodi.



V prvnim ptipad€ vznika problém v disledku neptiznivé zmény soucasného stavu, ¢imz
je naptiklad poSkozeni ¢i zhorSeni kvality, vyCerpani zasob atp. V druhém piipad¢ vznika
problém v diisledku zvyseni urovné pozadovaného stavu. Piikladem takového piipadu

muze byt uvedeni novych moznosti na trh. (Bouckova, 2003; Koudelka, 2018)

Poté, co jedinec identifikuje problém, pfechdzi k hledani informaci, které lze
ziskat jak z vnitiniho, tak ze vnéjSiho hledani. Nasledn¢ dochdzi k hodnoceni alternativ
a kupnimu rozhodnuti. Spotiebitel se obvykle nerozhoduje mezi vSemi moznymi
variantami, nybrZz mezi tzv. vybavenymi. Vybaveny soubor je dale klasifikovan do
3 souborti: Uvazovaného — Nete¢ného — Odmitané¢ho. Uvazovany soubor zahrnuje
vSechny moznosti, o kterych rozhodujici o ndkupu aktivné premysli. O nete¢ném uvazuje
pouze alternativné, a to v ptipadé€, Ze je uvaZzovany soubor nedostupny. Ze zhodnoceni
alternativ vyplyva konkrétni volba a vede ke kupnimu zadméru, ktery piimo piechazi ve

vlastni ndkup (nebo odmitnuti). (Koudelka, 2018)

Po uskute¢néni koupé nasleduje ponakupni chovani, které se odrazi zejména od
miry spokojenosti zdkaznika. Mira spokojenosti je dand vztahem mezi ocekavanim
zakaznika a vnimanym vykonem, proto by méli prodejci usilovat o sdileni nejrealnéjSich
informaci. Pozitivni zkuSenost s vyrobkem ¢i sluZzbou mize pfinést kladné reference,

vérnost a generalizaci. Negativni zkuSenost naopak ptinasi neptiznivé reference, zménu

a diskriminaci znacky. (Kotler, 2007; Koudelka, 2010)
Kupni rozhodovaci proces znazoriiuje Obrazek 2.1.

Obrdazek 2.1: Kupni rozhodovaci proces
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Zdroj: Bouckova (2003, s. 94)

Kupni rozhodovaci proces se vSak mize li§it od situace. Casto je ovlivnén
charakterem nakupovaného produktu a nemusi vzdy byt komplexni jako jak znazoriuje
pfedchozi model. Napiiklad u rutinnich produkti dojde k rozpoznani problému

a nasledujici fazi miize byt rovnou nakupni rozhodnuti.



2.3 Spokojenost zakaznika

Spokojenost je podle Olivera (2015) definovana jako spotiebitelova odezva na
uroven naplnéni. Je to nazor na funk¢nost produktu, resp. sluzby a na to, zda je z hlediska
uzivatele zkuSenost s danym produktem, resp. sluzbou piijemnd. Hodnoti se, zda byla

uroven plnéni pfekonana ¢i nikoliv.

Spokojenost je obvykle posuzovana na zdkladé miry naplnéni ocekavani. Je-li
ocekavani naplnéno, pak je zdkaznik spokojen. Neni-li o¢ekdvani zcela naplnéno, je
zékaznik nespokojen. Usp&né firmy se snaZi o to, aby byli jeji zékaznici spokojen.
Proziravé firmy svym zakaznikiim slibuji pouze to, co jsou doopravdy schopné splnit.
Pokud posléze udélaji vic, nez slibili a ptekonaji zdkaznikovo ocekavani, mile je prekvapi
a ziskaji tak velmi spokojené zakazniky. Zakaznikovo ocekavani je podle Grénroosova
modelu vnimani kvality (1990) ovlivnéno marketingovou komunikaci, image,
referencemi a potfebami zakaznika. Na skute¢né vnimanou kvalitu ma pak vliv image,

ktera je determinovana technickou a funk¢ni kvalitou (Vajénerova, 2017)

Vnimana
kvalita

Obrazek 2.2: Model vnimani kvality

< Celkova vnimana kvalita >

Marketingova komunikace
Image
Word-of-mouth
Potfeby zékaznika

Ocekavana
kvalita

Technickd
kvalita

Zdroj: Vajcnerovd, Ryglova (2017, s. 46)

Spokojenost zdkaznika méa pro firmy zésadni vyznam. V kazdé spolecnosti je
obrat tvofen zdkazniky — at’ uZ opakovanymi, ¢i novymi. Pfilakdni novych zakaznikl
byvé pro firmy mnohem nékladnéj$i nez udrZeni téch starych, a proto je tak dilezité
zajistit jejich spokojenost. Spokojeny zdkaznik nakupuje produkt opakovang, rad o ném
mluvi se svym okolim a §ifi pozitivni reference. Konkuren¢nim znackdm nevénuje velkou
pozornost a prednostné nakoupi od stejné spolecnosti i dalsi produkty. Z dlouhodobého
hlediska je za piinosné povazovano pouze uspé$né vyieSeni spotfebitelova problému.

(Kotler, 2007)



V ramci hodnoceni spokojenosti neni dostacujici celkové vyznéni, ale je tifeba
vystihnout spokojenost z pohledu vnitini struktury. Marketingova zkusenost poukazuje
rovnou na nékolik faktort, diky nimz je spokojenost povzbuzovana. Zékladem
spokojenosti je samoziejm¢ produkt, jehoz uzivani pfispiva k feSeni problému. DalSim
faktorem jsou kvalitni informace, které by mély byt relevantni a srozumitelné. Zamezuji
tak nedorozuméni a umoznuji tvorbu redlnych ocekavani. Odpovidajici komunikace
navic piispiva k prvotni duvéie. Také kvalitni servis a ponakupni sluzby mohou posilit
zpusob vniméani a doplnit jisté nedostatky. Dale je dulezité zbysttit pfi praci s nastroji
podpory prodeje. Tyto néstroje sice vedou ke zvySenému objemu prodeje, ale mnohdy
prekryvaji nedostatky produkti. V téchto situacich je rozhodovani o nakupu
spontanné¢jSiho duchu, a to se mize pozdéji projevit v pondkupnim chovéni negativné.

Nespokojenost tak znehodnoti nejen vyrobek, ale i image firmy. (Koudelka, 2018)
2.3.1 Vztah mezi spokojenosti a loajalitou zakaznika

Kozel, Mynatfova a Svobodova (2011) uvadi, Ze se loajalita zdkaznika vytvari
pozitivni nerovnovéhou vykonu a ocekdvani. Zakaznik je vnimén jako vérny, pokud
vykazuje opakované nakupy, zvyklostni chovéni, cenovou toleranci a referuje jinym

zakazniktim.

Ziskavani loajalnich zékaznikl je zdlouhavy a dynamicky proces, ktery nekonci
u faze prodeje. Aby mohla firma docilit této dlouhodobé loajality, musi neustale poznavat
prani a potieby spotiebitelti. S ristem miry loajality roste i pozitivni efekt ziskovosti
podniku. Jedna ze studii dokonce uvadi, Ze se ziskovost navySuje o 25 az 85 % jiz pii
zvySeni zakaznického setrvani o 5 %. Takto vysoky vzrist je zpisoben z velké ¢asti tim,
ze se spokojeny zakaznik vraci, nakupuje Castéji nebo ve v&t§im mnoZzstvi, je ochoten
tolerovat vyss$i ceny, protoZze ma v poskytovateli sluzeb/ produktu davéru. V produktech
vidi pfidanou hodnotu a rad podavé reference dalSim potencialnim zakazniktim, tento jev
lze oznacit za tzv. efekt snéhové koule. (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011;

Vajcnerova, 2017)

Vztah mezi kvalitou sluzeb, spokojenosti zakaznika a zdkaznickou vérnosti 1ze
dobfe znazornit pomoci nasledujiciho modelu. Hlavni hnaci silou zakaznické loajality
pfedstavuje zadkaznickd spokojenost. Tu muiZe ovlivnit dand situace, osobni faktory

a cena. Pievladajicim faktorem je vSak kvalita poskytovanych sluzeb.



Obrazek 2.3: Vztahy mezi kvalitou sluzby, spokojenosti a loajalitou zakaznika

Spolehlivost sluzeb

Citlivost pFistupu vuéi zékaznikovi

N i Kvalita | Situaéni
Kvalifikovanost personalu N
sluzeb faktory
Empatie T
Vliv prostiedi na zakaznika Kvalita Spokojenost | | Zakaznicka
produktd zakaznika vérnost
1
Osobni
Cena —
faktory

Zdroj: Vajcnerova, Ryglova (2017, s. 51)
Mezi loajalitou a spokojenosti zdkaznika existuje tizka souvislost. V tomto
kontextu definoval Nenadal (2004) 4 skupiny zakazniki:
e Skokani — je skupina, ktera zahrnuje pfelétavé zakazniky. I pfes zna¢nou
spokojenosti se nechaji lehce zlakat konkurencni znackou.
e Kralové — jsou to zakaznici, ktefi jsou velmi spokojeni a zlstavaji vérni svému
obchodnikovi. Jejich loajalita je mimo jiné ovlivnéna pfidanou hodnotou
a vérnostnimi programy.
e Beézenci — jsou nespokojeni zékaznici, kteti neustale hledaji nové vyhodnégjsi
alternativy.
e Vézni — skupina zékaznikd, kterd zstava loajalni svému poskytovateli sluZzeb
i pfes svou nespokojenost. Divody: neexistence vhodnéjsi varianty, bariéry
zmeény, ...

Zakazniky zndzornuje nasledujici matice.
Obrdzek 2.4: Matice spokojenosti a loajality zdkazniku

SPOKOJENOST
A
Skokant Kralové
Nerozhodni
zakaznici
BéZenci Veziove

» LOAJALITA

Zdroj: Vajcnerova, Ryglova (2017, s. 52)



2.3.2 Meéfeni spokojenosti zakaznika

Méieni spokojenosti zakaznika je dulezité hned z nékolika divodua. Vysledky
hodnoceni spokojenosti zakaznik umoznuji ur¢it vykonnostni troven podniku a zaroven
nasSeptavaji managementu, jakym smérem se ma pii zfizeni ndprav vydat. Na zdklad¢

analytickych vysledku se snazi firmy splnit, poptipadé predcit zakaznické potieby.
Fontenotova, Henkeové, Carson (2006) definuji 4 ¢asté metody méteni:
e pouze-spokojenost,
e diferencni analyza,
e model dilezitost-spokojenost,
e multiplikativni ptistup.
Pouze spokojenost

Tato metoda vyzkumu je zaméfena na hodnoceni jednotlivych vlastnosti.

Vlastnosti se vyhodnocuji podle Likertovy Skaly — obvykle se pouziva sedmibodova,

cvwr

cvwr

a poptavaji napravu. Nedostatkem této metody je, Ze nezohlediiuje dilezitost vlastnosti
z pohledu zdkaznika, a tak vedeni nemiliZe urcit zdvaznost nedostatku ¢i prioritizaci
feSeni.

Diferen¢ni analyza

Diferen¢ni analyza, stejné jako metoda pouze-spokojenost, pracuje s Likertovou
Skalu. Zakaznici hodnoti spokojenost jednotlivych vlastnosti stejnym zptsobem jako
v predchozim ptipadé, ale jeSt€ navic hodnoti jejich dileZitost. Pfi hodnoceni dileZitosti
vyjadfuje nejniz§i hodnota naprostou nedilezitost a nejvyssi hodnota naprostou
dilezitost. Je tedy ticelngjsi a odstraiiuje nedostatky prvni zminéné metody. Vysledky se
vyhodnocuji tak, Ze se spoc€itd rozdil mezi hodnotou dulezitosti a spokojenosti urcitych
aspektli. Vlastnosti s nejvétsimi rozdily reflektuji potfebu o napravu. Jsou-li rozdilové
hodnoty u riznych vlastnosti podobné, pak se budou pfednostné fesit ty, které maji vetsi

hodnotu dulezitosti.



Model diilezitost-spokojenost (D-S)

Jak je jiz z nazvu patrné, tento model pracuje s obéma faktory. Pokyny jsou pro
respondenty stejné jako v predchozim pfipad¢, lisi se pouze zptisob vyhodnoceni dat.
Mezitimco pfedchozi metoda pracovala s numerickym hodnocenim, se tato metoda

zaméfuje na znazornéni grafické.

Obrazek 2.5: Model diileZitost-spokojenost

Vysoka

3 1

Nadbytek Vynikajici

Spokojenost
stredni

4 2

Bez starosti Zlepsit
Nizka
Nizka Dulezitost Vysoka
stredni

Zdroj: Fontenotova, Henkeova, Carson (2006, s. 36)

Kazda zkoumana vlastnost se ve vyse uvedené matici promitne v takové pozici,
v jakeé ji vnimaji zdkaznici. Vlastnosti umisténé v kvadrantu ,,Zlepsit* je tfeba fesit
primarné. Je-1i jich tam vice a podnik nema dostatek prostfedku k tomu, aby fesil
vSechny problematické aspekty, pak se zaméti na ty, které maji vyssi stupeit diileZitosti

a niz8i Uroven spokojenosti. Tato metoda zdtiraziuje vyznam znalosti vlastnosti, které

vvvvv

Multiplikativni pFistup

Tato metoda povazuje dilezitost za vaZenou proménnou a oproti dvéma
pfedeSlym metodam nepfedstavuje zakaznikovo oc€ekavani. PouZivad tzv. skore
nespokojenosti, které¢ se spocitd jako rozdil mezi nejlepSim moznym hodnocenim a
zakaznikovym vniménim vykonnosti podniku. Skore nespokojenosti se dale vazi podle
skore dulezitosti. Vazené skore nespokojenosti pak urcuje akéni prioritu. V ptipade, Ze se
objevi vice vlastnosti s podobnym skérem, opét plati, ze uptfednostnime feSeni problému

s v&tsi urovni dulezitosti.
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NPS — Net Promoter Score

Dalsi metoda, kterd se zabyva méfenim spokojenosti zakaznikd (a méfenim
zakaznické loajality) je NPS. Tato jednoduchd metrika vyuziva zpétné vazby zdkazniki
k podpoie rastu spolecnosti. Diky jeji jednoduchosti se, po prvni publikaci v roce 2003,
stala brzy oblibenou a hojné¢ pouzivanou prednimi spole¢nostmi po celém svéte.
Myslenka tohoto modelu spociva v tom, ze zdkazniky kazdé spolecnosti 1ze rozdélit do
3 nasledujicich skupin: pfiznivci — pasivni — odptrci. NPS pracuje s jedinou otazkou:
,Jak je pravdepodobné, Ze byste doporucil znacku XY svému priteli, znamému?
Zakaznici na otdzku odpovidaji pomoci desetibodové stupnici, kde 0 znamena rozhodné

ne a 10 znamenda rozhodné ano.

e Ptiznivci (skore 9, 10) jsou vérni a nadSeni zdkaznici, kteti budou od dané¢ho

obchodnika nakupovat nadale. S nadSenim referuji ostatnim a generuji rast.

e Pasivni (skore 7, 8) jsou spokojeni zdkaznici, ale uz ne tak nadSeni. Od této

skupiny lze oc¢ekavat, ze vyuzije nabidek konkurence.

e Odptrci (skore 0—6) jsou nespokojeni zakaznici. Nepodporuji riist znacky

a mohou ji poskodit prostfednictvim negativnich referenci.
NPS = PRIZNIVCI - ODPURCI

NPS se vypocita jako rozdil podilii ptiznived a odptrcti. NPS se uvadi v podobé
indexu a mize nabyvat hodnot od -100 do +100. Kladné NPS je povazovano za dobré

a NPS vyssi nez 50 za vyborné. (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011)

2.4 Metody sbéru dat

Sbér dat je jedna zkliCovych fazi. Zahrnuje pfipravy dotaznikd, vybér
respondentu, pldnovani odmén atd. Béhem pfiiprav je nezbytné nutné postupovat
dikladné a vénovat maximalni Gsili, at’ uz formulaci otazek ¢i rekrutaci respondentt. Pti
formulaci otdzek se doporuCuje vyhybat tdzani na vice véci v jedné otdzce, zdporim
v otazkéch, zbytecné dlouhym otdzkam a vyuzivani odbornych vyrazil, pokud dotazovani
nejsou odbornici z oboru. Chybna piiprava ma tak vliv na sesbirand data — chyby jsou

neodstranitelné a negativné ovlivituji relevantnost vysledki. (Tahal, 2017)

Marketingovy vyzkum nabizi spoustu metod a technik, umoznujici sbér
primarnich dat. V ramci diplomové praci bude realizovan kvantitativni vyzkum.

NejcCastéji  pouzivanymi technikami kvantitativniho vyzkumu jsou pozorovani,
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dotazovani a experiment. Kazda z téchto technik se miize pro urcity vyzkum hodit vice a
pro jiny zase mén¢, a tak je dilezité precizné zvazit jeji vybér. Pro ucely prace se
zaméfime na dotazovani.

Osobni dotazovani

Osobni dotazovani je nejtradicnéj§im zplisobem dotazovani. Dochéazi pti ném
k osobnimu styku a zakladd na pifimé komunikaci mezi tazatelem a dotazovanym.
Odpovédi zaznamenava pfimo respondent, nebo tazatel. Vyhodou je zejména vysoka
navratnost vyplnénych dotaznikii, existence piimé zpétné vazby a moznosti upfesnéni
vykladu otdzek. Dale je mozné ménit potfadi otazek v souvislosti na danou situaci,
pozorovat chovani respondenta nebo piedkladat vzorky ajiné nazorné pomtcky.
Dotazniky by meély byt zpravidla krat$i, ale pokud dochazi k osobnimu dotazovani
a tazateli se potadi v respondentovi vzbudit z4jem, muize zadat del§i dotaznik. Hlavni
nevyhodou osobniho dotazovani je financni a ¢asova naro¢nost. Nakladnost spociva
jednak v tazateli a jednak v geografickém rozlozeni respondentli. Ze strany tazatele také
existuje riziko vneseni subjektivnich chyb, coz se miZze odrazit v odpovédich

respondenta. Ze strany respondentl zase hrozi ostych vici tazateli.

Osobni dotazovani rozliSuje nékolik zplsobli zaznamenavani odpovédi.
papir. Dnes se popularita této metody snizuje a je postupné nahrazovana CAPI —
Computer Assisted Personal Interviewing. Dotazovani je doprovazeno multimedialnim
zafizenim — notebookem, tabletem, smartphonem. Data se uz nemusi piepisovat do
pocitate a mohou byt rovnou zpracovany. (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011;

Vajénerova, 2017)
Telefonické dotazovani

Telefonick¢ dotazovani je obdobné osobnimu dotazovani s rozdilem,
ze komunikace neprobiha z o¢i do o¢i. Vyhodou je pfedev§im cena a rychlost. Oproti
osobnimu dotazovani neni omezend geografickym rozloZenim respondentli a zastihne
i problémové jedince. V piipadé nejasnosti je mozné dotaz opakovat €i vysvétlit.
Respondent je kryt v jisté anonymité, a tak roste ochota poskytovat upfimnégjSich
a otevien¢jSich odpovédi. Tento typ dotazovani je povazovan za vysoce efektivni,
a presto ma par nevyhod. Je vhodny pouze pro tcastniky telefonni sité, nemiize pouzit

nazorné prosttedky, musi byt pomérné struény a vyzaduje vysoké vstupni investice.
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Telefonické dotazovani se Casto uplatiiuje u tzv. bleskovych prizkumi. Soustiedi se na
aktualni spolecenskd témata a k publikaci dochdzi béhem velmi kratké doby.

(Foret, 2012)
Online dotazovani

Online elektronické dotazovani, také zndmo jako CAWI — Computer Assisted
Web Interview, je dosud nemladsi metodou dotazovani a zjiStuje odpovédi
prostiednictvim dotazniki na webovych strankach nebo v e-mailech. Online dotazovani,
v porovnani se vSemi ostatnimi typy, disponuje niz8i finan¢ni a ¢asovou narocnosti.
Zpracovani je rychlejsi, nebot’ jsou odpovédi ulozeny v elektronické podobé. Neexistuje
tazatel, a tak ani riziko ovlivnéni respondenta. Za dalsi vyhodu lze povazovat zacileni.
Casto jsou adresovani uzivatelé, ktefi se o danou problematikou zajimaji. Do dotazovani
lze mimo jiné zapojit grafické nebo zvukové pomitcky. Za nevyhodu se povazuje malé
penetrace. V jistych oblastech miize pfistup k pocitaci ¢i internetu znacdit vyznamny
problém. Ve spojitosti s online dotazovanim je mozné narazit na tzv. motivaéni
prostfedky, které maji zajistit zvySenou navratnost vyplnénych dotazniki. Firmy obvykle
odménuji respondenty vérnostnimi body, slevami, cenami, finanénimi odménami, ...

(Kozel, Mynatova a Svobodova, 2011; Vajcnerova, 2017)
Pisemné dotazovani

Pisemné dotazovani neboli dotazovani postou je vnimano jako nejméné rozsifeny
typ. V dneSni dob& se téméf nepouzivd. Jeho vyhodou je organizacni a financni
nenarocnost a moznost vybéru respondenti o Sirokém geografickém rozlozeni.
Dotazovani maji dostatek Casu na promysleni odpovédi. Opét je zde odstranéno riziko
tazatele a roste upfimnost odpovédi. Na druhou stranu probiha Setfeni delSi dobu. Ma
velmi nizkou ndvratnost, a tak hrozi ztrita validity, nebot’ miZe dojit k naruSeni
reprezentativnosti vybéru — vracené dotazniky nekoresponduji se strukturou zakladniho

souboru. (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011; Vaj¢nerova, 2017)

2.5 Sluzby

Sluzba je podle Kotlera (2007, s. 710) definovana nasledovné: ,, Sluzba je
Jjakakoliv aktivita nebo vyhoda, kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je v zdasade
nehmotnd a neprinasi viastnictvi. Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena s hmotnym

3

produktem.
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2.5.1 Vlastnosti sluZzeb

Sluzby jsou charakterizovany svymi specifickymi vlastnostmi zejména proto, aby

se daly snadno odlisit od hmotného zbozi. Témito specifickymi vlastnostmi jsou:
e nchmotnost,
e neoddélitelnost,
e promeénlivost,
e pomijivost,
e absence vlastnictvi. (Vastikova, 2014)

Nehmotnost

vvvvvv

odvijeji. Cisté sluzby nelze fyzicky pocitovat, nelze si je pfed koupi prohlédnout a lze je
vyzkouset pouze v minimalnich ptipadech. Dil¢i soucésti kvality sluzeb, 1ze ovéfit az po
realizaci nakupu a jejich spotiebé. Naptiklad spolehlivost, divéryhodnost, jistotu je
mozné zhodnotit aZ po osobni zkuSenosti. Pro zékazniky tak neni snadné pfijimat,
poptipad¢ vybirat sluzby, jelikoZ piedstavuji ur€itou nejistotu. Marketing sluzeb usiluje
o prolomeni téchto pochybnosti maximalnim zakomponovadnim materidlnich
a komunikacnich prvki. Jeho snahou je vytvofit silnou znacku, prestizni jméno a kladné
osobni zdroje informaci jako zdklad pro referovani kvality. Producenti hmotnych statka
se snazi své produkty vylepSit tim, Ze jim pfidavaji dopliikové nehmotné sluzby.
Poskytovatele sluzeb se naopak snazi eliminovat nedostatky a tvofit pfidanou hodnotu

zhmotnénim.
Neoddélitelnost

Dalsi kli¢ovou vlastnosti je neoddélitelnost. Produkci a spotfebu zbozi od sebe
nelze oddélit. Stejné tak nelze oddélit spotfebu od zdkaznika. Ma-li byt sluzba
zrealizovand, musi se ji spotiebitel fyzicky ucastnit. Poskytovatel sluzby a zakaznik se

musi sejit na stejném miste ve stejném case.
Proménlivost

Variabilita sluzeb je ptfedevsim zavisla na kvalité poskytovanych sluzeb. U sluzeb
nelze provadét vystupni kontrolu kvality a normalizaci jako u hmotného zbozi. Hlavni

roli zde hraje lidsky faktor, at’ uz jde o lidi, ktefi sluzbu poskytuji nebo pfijimaji. Lidské
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chovani mize byt ovlivnéno mnoha podnéty, a tak je obtizné stavit jednotny standard.
V jedné firmé¢ muze byt stejnd sluzba poskytovana riznymi lidmi, rGznymi zpisoby
a kvalitn€ na jinych urovnich. Stejné tak se miize lisit zptisob poskytnuti sluzby jednim
¢lovékem, nebot u lidské prace nelze zarucit 100 % stabilitu.

Pomijivost

vvvvv

nebo vracet. V piipadé, Ze se sluzba pro dany okamzik neproda nebo se zakoupena sluzba
nevyuzije, dojde k zaniku. Marketing usiluje o sladéni kapacity tak, aby byla v souladu
s nabidkou a poptavkou. Tato snaha méa nemaly dopad na zménu cen. Napiiklad cena

jizdného vlakovych spoju se muize lisit podle dne v tydnu.

Znicitelnost sluzby zplisobuje obtiznost reklamace, nebot’ ji neni mozné vratit ani
vymeénit. Spole¢nosti poskytujici sluzby se pro tyto situace snazi vyhledat nejvhodné;si
feSeni, avSak Casto zalezi na charakteru sluzby. Kompenzaci zakaznikovi 1ze poskytnout
v podob¢ vraceni penéz, poskytnuti ndhradni sluzby, poskytnutim slevy na dalsi nakup

atp.
Absence vlastnictvi

Nemoznost vlastnit sluzbu souvisi s jeji nehmotnosti a zni¢itelnosti. Po zakoupeni
produktu pfechazi pravo vlastnictvi na zdkaznika, kdezto nakup sluzby nic podobného
nenabizi. Zakaznik nakupujici sluzbu obdrzi pouze pravo na poskytnuti sluzby.
Nemoznost vlastnictvi také ovliviluje charakter distribu¢niho kanalu — obvykle byva
pfimy nebo velmi kratky a je to dano tim, Ze si zprostfedkovatelé nemohou mezi sebou

piedavat pravo na vlastnictvi.
2.5.2 Marketingovy mix sluZeb

Marketingovy mix sluzeb se sklada ze 7 prvki:
e produkt,
e cena,
e distribuce,
e marketingova komunikace,
o lidé,

e materialni prostiedi,

15



e procesy. (Vastikova, 2014)

Jsou to nastroje, prostfednictvim niz, jsou vytvafeny vlastnosti sluzeb.
Marketingovy manazer usiluje o nalezeni takového mixu vlastnosti, ktery by nejlépe
odpovidal poptavce cilového trhu. Cilem je tedy uspokojit zdkaznikovy potieby a

generovat firm¢ zisk.
Produkt

Produkt je obecné oznaceni pro cokoliv, co je sménitelné. Produktem muze byt
fyzické zbozi, sluzba, informace, myslenky, zazitky nebo dokonce jejich kombinace.
Poslanim této polozky marketingového mixu je uspokojeni potieb spotiebiteli.
Disponuje fadou charakteristik a jeji modifikace umoznuje firmadm odliSeni od
konkurence. Odlisit se od konkurence a ziskat konkuren¢ni vyhodu lze velmi efektivné

doplnénim urcitého benefitu.

Cista sluzba je vniméana jako uréity proces, ktery neobnasi zadné hmotné
vysledky. Ukolem marketérii je rozhodovat o jejich vyvoji, Zivotnim cyklu, image znacky
a sortimentu. U sluzeb je klicovou vlastnosti kvalita poskytnuti. (Karlicek, 2018;

Vastikova, 2014)
Cena

Existuje nekolik Cinitell podilejici se na cenotvorbg. Jsou to ndklady, poptavka
a ceny konkurentl. ManaZer rozhodujici o cené by mél neptetrzité¢ pozorovat vSechny
tyto hybatele. Mimo jiné by se mél zaméfit na ulohu cen pii podpote prodeje a ulohu ceny
pfi snaze o soulad mezi redlnou poptavkou a produkéni kapacitou. Jak jiz bylo zminéno
v pfedchozi Casti prace, u nehmotnych produkti je takika nemozné posoudit kvalitu ¢i
hodnotu pted uzitim. Cena je jedna z aspektl, ktera nese alespon ¢astecnou vypovidaci

hodnotu. (Vastikova, 2014)
Distribuce

Dostupnosti se rozumi zplsob, jakym dostat produkt k zakaznikovi. Cilem
distribuce je zaru€it doruceni produktu zdkaznikovi na sprdvné misto, ve spravny cas
a spravnym zpusobem. V ramci stanoveni distribu¢ni strategie se manazefi snazi volit
takové prostiedky, které zajisti jednoduchost, pohodli a rychlost. Plati, Ze pokud neni
produkt dostatecn¢ dostupny cilovym zakazniklim, mize zaniknout efektivita celého

marketingového mixu.
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V mnoha piipadech mize byt dostupnost viibec hlavnim divodem navstévy, proto je
dalezité, aby Sly firmy svym zakaznikim naproti. Vhodné umisténi provozoven miize
znamenat znacnou konkurenéni vyhodu. Distribu¢ni strategie musi ovSem zohlediiovat

marketingovou strategii firmy. (Karlicek, 2018)
Marketingova komunikace

Marketingovou komunikaci se rozumi fizené informovani, pfipominani c¢i
piesvédCovani cilovych skupin. Pfi pldnovani komunika¢ni kampané hraje vybér
komunikac¢nich néstroji nesmirné velkou roli. Mezi nastroje marketingové komunikace
patii reklama — podpora prodeje — osobni prodej — PR — pfimy marketing. Kazda z téchto
slozek plni urcitou funkci. V praxi se vyuzivaji v kombinaci a vytvari tzv. komunikacni
mix. U komunikaéni kampané je nezbytné nutné zajistit, aby byl osloven cilovy segment,
podpofien stanoveny positioning a dodrZen stanoveny komunikaéni cil. (Bouckova, 2003;

Karlicek, 2018)

Marketingova komunikace je dal$i nastroj, ktery dokdze omezit pochybeni o
kvalité sluzeb. Napftiklad osobni prodej mlize vyborné slouzit k budovani vztahu, resp.
divéry zakaznika vici znacce. Také PR je povazovano za pomérné ditvéryhodné.

Lidé

Lid¢ jsou nedilnou soucésti sluzeb — na jedné strané jsou to zdkaznici a na druhé
jsou to poskytovatelé sluzeb. Tito zaméstnanci maji na kvalitu sluzeb nejvétsi vliv. Dale
1 zdkaznici mohou ovlivnit kvalitu, Gc€astni-li se procesu poskytovani sluzeb piimou
formou. K dosazeni ptiznivéjSich vztahli mezi zédkazniky a zaméstnanci mize prispét
nékolik faktori — jednak stanoveni pravidel pro chovani zékazniki, a jednak peclivy

vybér a motivovani zaméstnancti. (Vastikova, 2014)
Materialni prostiedi

Nehmotnd povaha sluzeb znemozZiuje posouzeni kvality pfed samotnym
pouzitim, vzbuzuje v zédkaznicich pocit nejistotu a pouze materialni prostiedi dokéze
prokazat jeji vlastnosti. Materidlni prostfedi miZe mit mnoho podob, mohou to byt
prostory, ve kterych jsou sluzby poskytovany, vybaveni, riizné brozury, propagacni
materidly, uniformy zaméstnanct, ... Zakaznik je schopen tvorby nazoru az v moment,

kdy jsou jeho smysly vystaveny kontaktu s danym prostiedim. (Vastikova, 2014)
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Procesy

Jak jiz bylo uvedeno, pro sluzby je charakteristickd proménlivost. Kazdy
poskytovatel sluzby miize pii své praci postupovat jinak, proto je nezbytné nutné provadét
analyzy procesu, vytvaret jejich schémata, klasifikovat je a postupné zjednodusSovat.
Zjednodusovani je tieba provadét zejména u sloZitych procest. Cim jednodussi jsou
jednotlivé kroky, tim mensi je riziko lidského pochybeni. SniZeni rizika mize vést ke

zvysen¢ kvalité sluzeb a spokojenosti zakaznika. (Vastikova, 2014)
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3 Charakteristika trhu prepravnich spole¢nosti

V ramci této kapitoly bude charakterizovan trh ptepravnich spolecnosti. V prvni
¢asti budou predstaveny spolecnosti Bolt a Uber. Dalsi podkapitoly se budou vénovat

charakteristice mikroprostiedi a makroprostredi.

3.1 Prepravni spole¢nosti Bolt, Uber

Bolt i Uber vstoupili na trh s oznacenim alternativnich taxisluzeb. Zakladni rozdil
mezi klasickou a alternativni taxisluzbou spocival predevsim v profesionalité¢ fidict
a cenach. Zpocatku se mohl stat fidicem Boltu a Uberu v podstaté kdokoliv, kdo mél auto
aplatny ftidi¢sky prikaz. Na klasické taxikafe se naopak vztahovaly velmi ptisné
legislativni povinnosti. Tyto rozdily v pozadavcich se staly hlavnim pfedmétem rozepii.

(Srovnator.cz, 2017)

Pro zadkazniky byly alternativni taxisluzby vyhodné&jsi hlavné diky niz$im
cenovym sazbam a komfortu pfi objednavani a placeni. Objednavku lze zrealizovat na
webovém portalu nebo v mobilni aplikaci za pomoci nékolika kliknuti. Uzivatel si zada
destinaci a vybere kategorii vozu, kterou chce byt piepraven. V aplikaci se mu zobrazi
odhadovana cena, odhadovany ¢as dojezdu a jizdu staci potvrdit. Aplikaci lze propojit s
platebni kartou a spotfebovana ¢astka se automaticky odecte po realizaci jizdy. Platit se

déa samoziejmé i hotove.

V disledkt neshod, které vedly k protestim a soudnim piim, byly stanoveny
regulace vazané piedevSim na alternativni taxikafe. Podle novely o silni¢ni dopravé
museji mit zfizeny zivnostensky list, prikaz fidice taxisluzby (Zlutou kartu) a eviden¢ni
nalepku vozidla taxisluzby vSichni provozovatelé taxisluzeb. Nepovinnost vybaveni auta
taxametrem a stie$ni svitilnou pokracuje nadale. Ridi¢i nemuseji podstupovat ani zkousce

z mistopisu. (Irozhlas.cz, 2020)
3.1.1 Spole¢nost Bolt

Bolt, dfive znamy jako Taxify, byl zaloZen v roce 2013 v estonském Tallinu.
Zakladatelem byl tehdy devatenactilety student stiedni Skoly Markus Villig. S pomoci
sveého starSiho bratra se rozhodl sousttedit na zlepSeni zdejsi infrastruktury. Zacatky byly
hodné néro¢né, jelikoz zacal s prazdnyma rukama. Nemél ani dostatek finan¢nich
prostiedkil na marketing a jeho moznosti mu maximalné dovolily rozeslal tiskové zpravy

do estonskych médii. Tento krok byl nastésti efektivni a pfineslo mu to prvni vinu
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zakaznikli. Dnes je Bolt povazovan za jednu z nejrychleji rostoucich dopravnich

platforem v Evropé a Africe. (Investinestonia.com, 2019)

Se zménénou vizi pfisla nova identita spolecnosti. V roce 2019 byla pfejmenovana
na Bolt a zménila své logo. Novy ndzev ma znamenat rychly pohyb bez namahy. Pfesn¢
tak si zakladatel predstavuje, Ze by mél vypadat pohyb ve mésté nehledé na prostfedek
dopravy. Mimo jiné by méla byt méstska doprava udrzitelna. Chce lidem poskytnout
moznost vyuzivani dopravy, aniz by byli nuceni kupovat vlastni auto. (Techpoint.aftrica,

2019)

Nova vize dale ptinesla rozsiteni produktového portfolia. V Ceské republice, a i
ostatnich zemich, jsou touto spole¢nosti nabizeny taxisluzby, rozvoz jidla, prondjem
elektrokol a elektrokolobézek. V nésledujicim obdobi by chtéla spolecnost rozsitit
aktivity v oblasti rozvozu potravin (Bolt Market) a car-sharingu (Bolt Drive). (Cc.cz,

2021)

Bolt vstoupil na Cesky trh v 1ét¢ 2015. Zacinal s poskytovanim sluzeb v Praze

a diky jeho agresivni expanzi se za pouhych 6 let dostal do 24 ¢eskych mést.
3.1.2 Spolecnost Uber

Spolec¢nost Uber, diive Uber Cab, byla zalozena v USA dvéma podnikateli
Travisem Kalanickem a Garrettem Campem. Zaklad pro podnikatelsky koncept vznikl
v roce 2008, kdyz tito panové vycestovali do PafiZe a v noci nemohli sehnat taxi. V ten
moment je napadla mySlenka zaloZeni telefonni aplikace, prostfednictvim niZ by §lo
jednoduse objednat odvoz. V roce 2009 vznikla spole¢nost Uber a v nasledujicim roce
byla spusténa beta verze aplikace. Uber zacal jezdit oficidln€ az v roce 2011 a expandoval
1 do ostatnich americkych mést. Jeste t€hoz roku vstoupil na evropsky trh — do Patize. O
3 roky pozdé&ji jezdil ve 100 méstech svéta. V roce 2014 také vznikl UberPool. Ideou
tohoto projektu bylo seskupit vice cestujicich se stejnou nebo podobnou cilovou destinaci.

Timto zptisobem mohli usetfit jak penize, tak zivotni prostiedi.

Spolecnost Uber se mimo piepravnich sluzeb angazovala i do dobroc¢innych
projektli. V roce 2013 navézala spolupréci s mistnimi utulky a cestujicim byla nabidnuta
moznost pomazleni s kot’atky. Finan¢ni obnos z projektu Uber KITTENS byl nasledné
vénovan Utulkiim. V roce 2012 byl spustén projekt Uber Spring Cleaning, ktery vybiral

obleceni na dobro¢inné ucely. V rdmci projektu bylo vybrano pies 2 000 kg obleceni.
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Ke konci roku 2014 se spojil Uber, fidici a cestujici s No Kid Hungry a darovali 5 miliond

jidel hladovym détem. (Uber.com)

Uber poprvé vstoupil na Cesky trh v srpnu 2014. Tehdy byly na uzemi Prahy
nabizeny piepravni sluzby limuzinou. Postupné se ovSem objevily i levnéjsi varianty.
V dnesni dobé si mize uzivatel prazského Uberu objednat Uber X (Uber POP), Uber
Comfort (Select) a Uber Black.

V roce 2017 zavital Uber do brnénskych ulic, ale nedlouho na to byl zakdzan
pfedbéZznym opatfenim. Divodem byly nepokoje ze strany taxikart. V 1ét€ 2020 se do
Brna opét vratil. V zaii 2021 pokra¢oval Uber ve své expanzi dal a poprvé se objevuje

v Ostravé a Plzni. V téchto méstech je v nabidce pouze Uber X. (Uber.cz)

Uber na ceském trhu, kromé alternativnich taxisluzeb, nabizi i rozvoz jidla,

pronajem elektrokol a elektrokolobézek.

3.2 Makroprostredi

., Spolecenské faktory, které piisobi na mikroprostredi vSech aktivnich ucastnikii

trhu, tvori makroprostredi. “ (Bouckova, 2003, s. 83)

Makroprostfedi ovliviiuje vSechny instituce, které se v daném case vyskytuji
v daném ekonomickém systému. V tomto okoli plisobi fada faktort, kterd ma vliv na
viechny existujici subjekty. Uginky mohou byt jak pozitivni, tak negativni. Vedeni
podniku by mélo toto prostfedi neustale sledovat a dynamicky reagovat na ptichdzejici
zmény. Spravnd rozhodnuti mohou omezit pocet rizikovych situaci, poptipadé vést

k ptilezitostem pro podnikani. Mezi faktory makroprostiedi se nejcastéji fadi:
e Politicko-legislativni,
e Ekonomické,
e Socialni,
e Technické a technologické. (Bouckova, 2003)
Politicko-legislativni faktory

Politické a legislativni faktory jsou dany ptedevs§im vladou a pfisluSnymi organy
daného statu. Kazdé tzemi se mlze liSit urovni stability, regulace, vztahem ke korupci

a zahrani¢nimu obchodu a vyznamnosti zajmovych skupin.
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Firmy, resp. podnikatelé, kteti chtéji fungovat na daném trhu, se musi fidit
podminkami a zdkonnymi normami platnych na daném tzemi. Tato omezeni mohou byt
Casto vnimany jako piekazky, ale jejich hlavnim cilem byva ochrana podnikateld,
spotrebitelt ¢i hospodaiské soutéze. Nekteré trhy jsou regulovany vice, nékteré zase
méng. Nejintenzivngji regulované trhy jsou ty, které mohou obantiim zptsobit nebezpeci
nebo poskodit kvalitu zivotniho prostiedi. V automobilovém pramyslu se ¢asto hovoii o
omezeni emisi produkovanych automobilovou dopravou a regulaci elektromobilt.

(Bouckova, 2003; Karlicek, 2018)

Osoby chtéjici poskytovat piepravni sluzby prostiednictvim Uberu a Boltu museji

mit zfizenou koncesi, stejné jako ostatni provozovatelé taxisluzby.

., Taxisluzbu lze provozovat na zaklade Zivnostenského opravneni s predmétem
podnikani ,,Silnicni motorova doprava — osobni provozovand vozidly urcenymi pro
prepravu nejvyse 9 osob véetné ridice”. O Zivnostenské opravnéni miizete zazadat u

kteréhokoliv obecniho Zivnostenského uradu * (Prahal.cz, 2019)

Na poskytovatele piepravnich sluzeb se vztahuji vSechna pravidla, ktera plati i pro

provozovatele silni¢ni dopravy, jde o:
e Povinnost drzeni platného Fidi¢ského prikazu.

e Povinné ruceni, které musi mit sjednano kazdé provozované vozidlo.
Z povinného ruceni jsou vyplaceny vSechny Skody zpiisobeny provozem
vlastniho vozidla. Doklad, ktery dokazuje uzavieni povinného ruceni, se

oznacuje jako zelena karta. (Top-pojisteni.cz)

e Kazdé nové zakoupené vozidlo ma povinnost registrace. Aby bylo viibec
mozné vyjet na silnice, musi byt zapsano na registru silni¢nich vozidel. Od
roku 2018 Ize vozidlo registrovat na jakémkoliv ufadu obce s rozsifenou

pusobnosti. (Finance.cz, 2020)

e Vlastnik silni¢niho vozidla, které nebylo registrovano v jiném staté, musi
mit platnou STK. Jde o zédkoné¢ povinnou technickou kontrolu, ktera
zjist'uje stav zpisobilosti vozu k provozu. V ramci této kontroly se provadi
emisni méfeni a kontrola predepsanych parametri vozidla. (123ruceni.cz,

2021)
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V disledku pandemie nebyla na taxisluzby vztazena zadna zasadni opatfeni,
pouze povinnost chranéni dychacich cest. Co se tyce fidi¢skych povinnosti, byly v ramci
protiepidemickych opatieni prodlouzeny platnosti fidicskych a technickych prikaz.
Ceské tidi¢ské a technické priikazy, jejichZ platnost propadla v obdobi od 1. za¥{ 2020 do
30. ¢ervna 2021, byly automaticky prodlouzeny na dal$ich 10 mésici s platnosti na celou

Evropskou unii.

V budoucim horizontu Ize ocekavat legislativni omezeni emise vyprodukované
automobilovou dopravou. Evropska komise usiluje o dosazeni tzv. klimatické neutrality.
V cervenci 2021 navrhla, Ze by se od roku 2035 piestaly vyrabét automobily na klasické
spalovani. Nové vozy by nemohly produkovat Zadné emise oxidu uhli¢itého a mélo by se

pomalu prechazet k elektromobilové dopravé. (Ceskénoviny.cz, 2021)

Ekonomické faktory

V analyze ekonomického prostfedi jsou vyznamnymi ukazateli ekonomické
veli¢iny. Pfedmétem sledovéani byvaji trendy ve zménach HDP, Grovné piijmi, miry
nezameéstnanosti, miry inflace, Grokové sazby, ménového kurzu, ... VSechny tyto
ukazatele je tfeba sledovat piedevs§im proto, Ze maji dopad na kupni silu zdkaznik, a tak
1 na jejich kupni chovani. Kupni sila spolecnosti neni rovhomérné rozlozena. Existuji
piijmové skupiny, které si Ziji na vyssi arovni a mohou si doptat luxusni produkty. Na
druhé strané je skupina, kterd miiZze mit zasadni problém jiz pfi uspokojovani zékladnich
potieb. Pro tyto skupiny je charakteristické, Ze se obvykle omezuji ve vydajich na kulturu
a ostatnich volnocasovych aktivitach. Také dukladnéji zvazuji veSkeré ostatni nakupy.

(Bouckova, 2003)

Obrdazek 3.1: Vyvoj HDP v obdobi 2017-2021
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Obrazek 3.1 znazoriiuje vyvoj HDP v letech 2017-2021. V letech 2017-2019
dochazelo k pomémné stabilnimu rastu HDP, avSak v roce 2020 doslo k razantnimu
pralomu. Prvni propad byl zaznamenan v Q1, kdy se na Ceském tzemi objevily prvni
piipady virového onemocnéni Covidu-19. K nejvétsimu poklesu doslo ve Q2. Za hlavni
pfiinu se povazuje nafizeni pfisnych opatieni ze strany vlady. Pokles hrubé ptidané
hodnoty nejvyraznéji odneslo odvétvi obchodu, dopravy, ubytovani a pohostinstvi. Ani
ocekavani krize ze strany zakaznik nepfispélo k ekonomické prosperité statu. Na
pielomu Q2/Q3 2020 doslo k postupnému rozvolinovani, a tak byly zmirnény dopady na
vyvoji HDP. Podnikatelé navic ptichazeli s napady, které mély znovu uvést podnikani do
pohybu a minimalizovat negativni hospodatské vysledky. V roce 2020 kleslo meziro¢ni

HDP 0 5,6 %.

V roce 2021 se ekonomicka situace pomalu vzpamatovala a HDP vzrostlo podle
predbéznych odhadt o 3,3 % mezirocné. Velkou zasluhu na tom méla zkusenost z prvni
viny a vakcinace. Nafizena opatieni byla 1épe cilend a méné striktni, coz nevedlo k tak
velkému propadu ekonomiky. Mimo jiné pomohla ekonomiku ozivit i snizena urokova

sazba.

Ceska ekonomika v sou¢asné dobé &eli zavaznému problému v oblasti inflace.
Priimérnd mira inflace ¢inila za rok 2021 3,8 %, coz bylo o 0,6 % vice nez v roku
pfedchozim. V lednu 2022 se spotiebitelské ceny zvySily mezimésicné o 4,4 %
a meziro¢n€ 0 9,9 %. Tuto skokovou zménu ¢astecné zpiisobilo zdraZeni energetickych

vvvvvv

pracovnich sil. (Kurzy.cz, 2022)

., Za riistem inflace v Evropé stoji predevsim ceny energii. Zpocatku roku 2021 se
to tvkalo pohonnych hmot, posléze se zvedaly ceny elektriny a od druhé poloviny roku
2021 pak zejména ceny plynu. Tyto cenové naruisty jsou ale pri srovnani jednotlivych zemi
co do intenzity i nacasovani velmi nerovnomeérné,” uvedl teditel odboru statistiky Jifi

Mréazek (Ekolist.cz, 2022)

Co se tyCe cen v oblasti dopravy, byly meziro¢n¢€ vyssi ceny automobilti o 11,1 %

a pohonnych hmot a olejt o0 28,1 %. (Kurzy.cz, 2022)

Primérnd mira nezaméstnanosti se vroce 2019 pohybovala okolo hodnoty
2,8 %, vroce 2020 okolo 3,6 % a vroce 2021 stoupla o 0,2p. b. vporovnani

s pfedchozim obdobim.
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Obrazek 3.2: Vyvoj miry nezaméstnanosti v roce 2021
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Obrazek 3.2 vyjadiuje pribéh miry nezaméstnanosti v roce 2021. Nejvyssi
nezaméstnanost byla zaznamenana na pocatku roku — v lednu a inoru, kdy byla dosazena
kvartalu — v listopadu 3,3 % a v tijnu 3,4 %. Za normalnich podminek je béZné, Ze je mira
nezaméstnanosti nejvy$si v Q1 a nejnizsi v Q4. Céstetné je to dano sezonnosti praci

nebo ukoncenim pracovnich pomérii s datovym urcenim.

V prosinci 2021 vykazoval nejvy$$i miru nezaméstnanosti Moravskoslezsky
a Ustecky kraj s hodnotou 5,1 %. Dalsim v pofadi byl pak Karlovarsky kraj — 4.2 %.
Naopak nejnizs$i miru nezaméstnanosti zaznamenal Pardubicky kraj s hodnotou 2,4 %.
Tyto kraje si sva poradi drzi jiz delsi dobu, coz vypovida o ekonomické situaci danych

oblasti. (Businessinfo.cz, 2022)

Z uvedenych faktorl lze vyvodit, Ze se statni ekonomice nedaii o moc 1épe nez
v piedchozich letech. To mlze negativné ovlivnit kupni silu obéani a dalo by se teda
predpokladat, ze tyto zmény vyvolaji opatrn&jsi pristup k vydajim. Misto prepravnich
sluzeb spolecnosti Uberu a Boltu by mohli zédkaznici upfednostnit napiiklad cenové

dostupnéjsi MHD.
Socialni faktory

Socialni faktory jsou dale ¢lenény na kulturni a demografické. Demografie se
zabyva obecnou charakteristikou obyvatelstva. Zaméii se na zkoumani poctu obyvatel,
hustoty osidleni, véku, pohlavi, tirovné vzdélani, miry porodnosti... Méni-li se trend

téchto veli¢in, méni se i povaha trhu. Naptiklad zvySena mira porodnosti pfindsi zvySenou
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poptavku po kojeneckych produktech a zvySena migrace vede ke zméné nabidky
i poptavky po specifickych produktech. Souc¢asnym vyznamnym trendem je starnuti
populace. S timto trendem se dnes potyka vétSina statii svéta. Zména vekové struktury
populace ma nemaly dopad na poptavku. Je pfirozené, ze se budou lisit potieby senior
a mladSich generaci — jestlize firm¢ starnou zékaznici, bude se muset soustfedit na tento

vyvoj a realizovat zmény, které umozni lepsi uspokojeni jejich potieb.

Kultura je dana souborem hodnot, norem, chovani, postoji, symboll a rituala a je
vice ¢ méné pfijimana vSemi lidmi jedné spolec¢nosti. Kultura neni vrozena, je tieba se ji
naucit v pribéhu zivota a je nestald. V ceské kultute se za posledni 1éta zménila napiiklad
mira patriotismu. Spotiebitelé maji zvySenou tendenci nakupovat tuzemské produkty
s presvédCenim, Ze jsou kvalitngjsi a ze tim podporuji doméci ekonomiku. Je nezbytné
nutné, aby se firmy pfizpisobovaly specifikdm kulturniho prosttedi a ptipadné reagovaly
na zmény, které ovliviiuji trzni poptavku. V kazdé spolecnosti jsou piijimany jiné normy,
proto mize mit kultura zasadni vliv na tvorbu reklamy a marketingové komunikace. Co
je pfijimano v jedné zemi, nemusi byt ptijiméno v jiné. (Karlicek, 2018)

Podle dat S¢itani lidu 2021 Zilo v Ceské republice 10 524 167 obyvatel, coz je
0 87,6 tisic vice neZ v pfredchozim sc¢itani v roce 2011. Mezi sectenymi bylo 50,7 % Zen
a 49,3 % muza. Primérny vék populace vysel na 42,7 let. V porovnani s daty z roku 2011
doslo k zestarnuti populace, a to v priméru o 1,7 let. Nejvyssi primérny veék obyvatel byl
zaznamenan ve Zlinském kraji se stfedni hodnotou 43,8 let a v Karlovarském
a Kralovéhradeckém kraji s vékem 43,6 let. Naopak primérné nejmladsi populace se
pohybuje v Praze a Stfedoceském kraji, kde se primérny veék pohybuje v hodnotach 41,4
a41,6. (CZSO.cz, 2021)

Vysledky dale ukazuji, Ze 4,7 % obyvatelstva je cizi statni pfislusnosti. Cizinct
pochézejicich ze zemi mimo EU je pfes 2x vice nez cizincl ze zemi EU. Zastoupeni
zahrani¢nich obyvatel je znacnym podilem tvofen osobami s ukrajinskym, slovenskym

a vietnamskym obcanstvim.

V pribéhu poslednich 10 let také doSlo ke vzriistu zastoupeni osob s vySSim
stupném vzdélani. U obyvatelil 15 let a starSich, jejichz dosazené vzdélani bylo zjisténo,

ma 53,1 % alespon stfedni vzdélani s maturitou.

Odpovéd na nadbozenskou viru byla dobrovolna. Nevyplnénou ji nechalo 30,1 %

obyvatelstva. Cca 68% obyvatel se identifikovalo za nevétici. (CZSO.cz, 2021)
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Technické a technologické faktory

Béhem poslednich desetileti hraje technické a technologické prosttedi velkou roli.
Firmy, které¢ maji prostfedky k financovani vyvoje a vyzkumu maji sluSnou konkurenc¢ni
vyhodu. Néktera odvétvi si zadaji nakladnéjsi vyzkumy, a tak je pro malé, finan¢né slabsi
podniky tézké vstupovat, nybrz se prosadit na trhu. Mnoho slabsich firem postupuje

strategii napodobovani uspésSnych vyrobki. (Bouckova, 2003)

Technologicky pokrok muze zménit poptavku velmi rychle a razantné. V historii
se stalo nemadlo krat, Ze byl urcity produkt nahrazen jinym, technologicky vyspélejsim,
a nasledn¢ doslo ke kompletnimu nebo pievaznému zaniku toho pivodniho. Piikladem
takového pokroku je naptiklad nahrazeni pocitacovych disket cédécky, walkmana MP3
ptehravacem nebo klasickych telefonit mobilnimi. Technicky pokrok mé také vliv na
pfistup lidi k urcitym problémiim. S vyvojem internetu pfeslo mnoho novinovych ¢tenaiti
k elektronickému periodiku a stoupla popularita e-shopii a prostredkti distancni

komunikace. (Karlicek, 2018)

Jedno ze soucasnych nejdiskutovanéjSich témat v oblasti technologie pojednava
o nedostatku polovodicovych cipli. Experti odhaduji, Ze tento nedostatek potrva
minimalné rok. Hlavni pfi¢inou nedostatku je extrémni nardst poptavky po spotiebni

elektronice, kterou zpisobila pandemie Covid-19.

Ze vsech technologickych odvétvi byl nejsilngji zasazen automobilovy sektor, a
to ma dvé hlavni pfi¢iny. Za prvé, automobilky vétSinou neskladuji velkd mnozstvi
komponentt. S dodavateli maji velmi tizké vztahy a soucastky byvaji dodavany az ve
chvili, kdy jsou potieba. Diky tomuto systému jsou automobilky schopny usetfit enormni
castky za skladovani. Na druhou stranu jsou siln€ zavislé na svych dodavatelich

a jakékoliv kolize v dodavatelském fetézci dokaze negativné ovlivnit vyrobni proces.

Za druhé, v disledku pandemie doslo k poklesu poptavky po automobilech.
V reakci na to byla zruSena ¢ast objednanych Cipt a firmy zaméteny na jejich vyrobu
nabidly uvolnénou kapacitu vyrobciim ostatni spotiebni elektroniky. Poptavka po
automobilech se brzy vratila do normalu, avSak tento scénaf nikdo neocekéaval. Diive
uvolnéné kapacity jiz byly rozebrany aautomobilky mély minimalni mnozstvi
naskladnénych €ipl. Neexistovala Zddnd moZnost doobjednani, a tak byly firmy nuceny
zpomalit nebo dokonce pozastavit svou vyrobu. Dle odhadl spole¢nosti KPMG mohou

pfijit automobilky o trzby ve vysi az 100 miliard dolari. (Roklen24.cz, 2021)
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Zavaznost problému déle umocnila snéhova kalamita, ke které doslo v Texasu
vunoru 2021. Kvuli ni musely byt pozastaveny tovarny na ¢ipy Samsungu, NXP
a Infineonu. Zhruba mésic na to doSlo vjaponské tovarné Renesas k pozaru.
Spole¢nost Renesas stoji za témét 20 % globalniho trhu s mikropocitaci a vyrabi zejména

pro automobilovy pramysl.

Nedostatek Cipti a problém v produkci aut se rychle odrazil ve zméné ceny — doslo
ke zdrazeni jak novych, tak ojetych vozi. Tento faktor mize mit vliv zejména na nabidku
prepravnich sluzeb. Nabidka je tvoiena fidiCi, ktefi tuto sluzbu poskytuji. Aby mohli
fidi¢i poskytovat sluzby, museji mit (z technické stranky) alespon viiz, chytré telefonni
zatizeni, které je schopné fidit objednavky, poptipadé navigovat a internetové pfipojeni.
Poftizeni auta dnes vSak predstavuje vétsi potiz nez kdy jindy, a tim se zuzuje mnoZzstvi
potencialnich poskytovatelii sluzeb. Nedostatek ¢ipli nastésti nijak podstatné neovlivnil
produkci telefonti. Dalo by se tedy fict, ze nedostatek technologickych zatizeni pfili§

neovlivnil moznosti zakaznik.

3.3 Mikroprostredi

Mikroprostiedi je okoli, se kterym ptichazi firma do pifimého styku a je schopna
jej relativné ztetelné ovlivnit. Do mikroprostiedi se fadi: podnik/ subjekt sam —
konkurence — dodavatelé — distribu¢ni ¢lanky — zékaznici, spotiebitelé. (Zamazalova,

2010)
Distribuce

Do distribuce se nezapocitavaji pouze distribu¢ni firmy a prostiednici, ktefi
poskytuji produkt kone¢nému zdkaznikovi. Za distributory jsou povaZovany
1 marketingové a reklamni agentury, pojiStovny, finan¢ni ustavy a organizace, jeZz
zajist'uji pfepravu. Jsou to firmy, jejichz tkolem je pomahat s marketingem a prodejem

a zaroven udrZet dynamiku podniku nejefektivnéjSim zplisobem. (Zamazalova, 2010)

Uber rozsituje své sluzby do riznych regionti po celém svété. Momentalné se
s jeho sluZzbami lze setkat v 5 kontinentech svéta. Jde o Afriku, Asii, Australii, Evropu,
Jizni Ameriku a Severni Ameriku. V soucasné dob¢ je dostupna ve vice nez
10 000 zemich. (Uber, 2022)
Spole¢nost Bolt ma o néco kratsi dobu pisobeni, coz mize byt jednim
z hlavnich pfi¢in pomalejsi expanze. K dneSnimu datu se nachéazi pouze ve

4 kontinentech — konkrétné je to Afrika, Asie, Evropa, Jizni a Severni Amerika. Jeho
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sluzby jsou k dispozici ve vice nez 3 000 zemich. Bolt se soustiedi predev§im na
evropsky trh, slouzi na ném i v mensich méstech. Naptiklad v Ceské republice se s nim
da setkat ve 24 méstech. Vyskyt v 5 Ceskych nejvétSich méstech je samoziejmosti, dale
se nachazi s mensich méstech jako jsou Boskovice nebo Kralupy nad Vltavou. (Bolt,
2022)

Sluzby obou spolecnosti 1ze snadno objednat dvéma zplisoby. Prvni je pfes web
a druhy, mnohem populdrnéjsi, je pres mobilni aplikaci. Oproti klasickym taxisluzbam
neni k dispozici zadny centralni dispecink. Na druhou stranu existuje zakaznicka
podpora, kterou mize zékaznik vyuzit v pripade jakychkoliv komplikaci nebo dotazu.
Zakaznik ma moznost nastaveni mista vyzvednuti jednoduchym kliknutim, po
objednani miiZe trasovat svého fidice a pfesné¢ji o¢ekavat jeho pitijezd. V objednavce l1ze
nahlédnout do bliz8ich informaci o fidi¢i. Informace obvykle slouzi k identifikaci fidice,
velmi vzacné. Jejich dostupnost tedy neni vzdy zarucena.

Zakaznici

DalSim dilezitym faktorem mikroprostfedi jsou zakaznici. Bez nich by byla
existence spolecnosti bezpfedmétna. Zakaznici mohou byt rizného typu, mohou to byt

prumyslové a nepriimyslové firmy nebo rovnou konec¢ni spottebitelé. (Zamazalova, 2010)

Z pohledu piepravnich spolecnosti Bolt a Uber jsou zakaznici bézni fyzicti
spotiebitelé. Cilovymi zékazniky jsou pfedevsim osoby ve véku 20-40 let a jsou to Zeny
i muzi. Nemaji auto, nebo nechtéji fidit a preferuji pohodInéjsi zptisob ptepravy, nez je
vefejna doprava. Obvykle jsou to osoby s omezenym piijmem, a tak vyhleddvaji

alternativu za relativné vyhodné penize.

Zakaznik Uberu a Boltu musi mit chytré telefonni zatizeni, které umoziuje praci
s aplikacemi. Obé¢ aplikace — Bolt i Uber — jsou dostupné ke staZzeni zdarma v Google
Play a AppStore. Dalo by se fict, Ze uZivatelé sluZzeb museji disponovat alespoil urcitou
urovni technologické zdatnosti. Pii registraci do aplikace Uber (v Boltu nikoliv) se po
uzivateli vyZzaduje potvrzeni dovrSeni vé€ku 18 let. Informace se vSak neovéfuje, a tak

mohou byt uzivatelé i mladsi osoby.

Zékaznici jsou segmentovani do nékolika tfid. Ze strany Boltu jsou nabizeny
sluzby Economy, Bolt, Comfort, Bolt XL a Premium. Kategorie Bolt je povazovana za

standardni, jeji ceny jsou pomérné vyhodné, nenabizeji zddné specialni doplitkové sluzby
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¢i vyhody a auto fidi amatérsti fidi¢i. V obdobi Covidu-19 byl do ceského portfolia
dodatecné zakomponovan Bolt Economy. Ten nabizi sluzby zhruba o 10 % levné&ji nez
standard za ucelem zvySeni poptavky. Cestujici v kategorii Economy mohou ocekavat

naptiklad horsi ¢as dojezdu. (Blog.bolt.eu, 2020)

Kategorie Bolt Comfort je kompromisem mezi Boltem a Boltem Premium. V této
sekci se nachdzeji fidici, kteti maji lepsi hodnoceni — alespoii 4,7 hvézdicek a jejich auto
je vyssi stiedni tiidy. Vozy tfidy Bolt XL jsou specifické takovou vlastnosti, Ze musi mit
minimalné 6 mist pro pasazéry. Jsou vhodné pro velké skupiny, které by si jinak musely
objednat vice vozi. Tato alternativa je vyhodna, nebot’ pro fidi¢e obnasi vétsi vydeélek,
zakaznici zaplati mii nez v pfipadé objednani vice vozli a zaroven tak usetfi Zivotni
prostfedi. Bolt Premium je naopak povazovan za luxusné koncipovanou sluzbu, za kterou
stoji pouze vozy nejvyssi tfidy ajsou vybaveny koZzenymi sedackami. Sluzby Bolt
Premium by mély byt doprovdzeny vozy typu Mercedes Benz ttidy E, nejnovéjsSimi
modely Skoda Superb nebo Teslou S. Za volantem budou pouze ¥idi¢i s hodnocenim

vysSim nez 4,8 hvézdicek. Tito fidi¢i maji povinny dresscode. (Mediar.cz, 2019)

Spole¢nost Uber v Praze nabizi 3 moznosti: Uber X — Uber Comfort — Uber Black
— Uber XL. Zasadni rozdil spociva v cené a urovni luxusu vozu. Co se tyce ceny, Uber
Black muze vyjit vice nez 2x draz v porovnani s Uber X. Vyuzitim sluzby Uber Black je
vSak garantovana reprezentativnost vozu. V této sekci se vyuzivaji pouze vozy vyssi
které nejsou starsi 5 let. Za volantem vozidla Uber Black vZdy sedi profesional v obleku.
Uber Comfort je stiedni cestou pfedchozich 2 alternativ. V této sekci jsou garantovany

pomérné slusné vozy, které tidi fidi¢i s velmi dobrym hodnocenim. (Ubertaxi.cz)
Konkurence

Marketingova koncepce tvrdi, Ze pokud se chce organizace uspésné prosadit, musi
nabidnout néco vice nez jeji konkurenti a jednoduché uspokojeni potieb zakaznikl
mnohdy nesta¢i. Za konkurenty se povazuji spolecnosti, které nabizi velmi podobné
statky a sluzby nebo alespoii takové produkty, jejichZ uzivani napliiuji podobné potieby.
Aby mohly byt firmy konkurenceschopné, museji znat své konkurenty a sledovat jejich
vyvoj. Sledovanim konkurentli mohou okopirovat jisté osvédCené praktiky nebo se
naopak poucit z chyb. Cim podobnéjsi jsou produkty spoleénosti, tim vétsi je potieba se

odlisit v ostatnich ¢astech marketingového mixu. (Zamazalova, 2010)
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Konkurence miize byt bud’ pfimé, nebo nepiima. Spolec¢nost Bolt a Uber jsou si
navzajem piimymi konkurenty, nebot’ nabizi stejné sluzby, a dokonce velmi podobnym

zpusobem. Za piimé konkurenty jsou také povazovany klasické taxisluzby.

Nepiimou konkurenci pak predstavuji tzv. substitu¢ni produkty. Prili§ se
nepodobaji tdm na$im, ale jsou snadno zaménitelné. Casto ani nejsou snadno
identifikovatelné. Mezi nepfimou konkurenci lze zatadit MHD, spolecnosti nabizejici
dopravni prostiedky sdilené¢ ekonomiky nebo vlastni prostiedky dopravy, zahrnujici
1 chiizi.

Za zasadni rozdil mezi Klasickou taxisluZzbou a sluzbami Bolt, Uberu, se
v minulosti povazovala povinnost drzeni taxikaiské licence. Nové od roku 2021 uz tomu
tak neni. V soucasné dob¢ musi mit vSichni fidi¢i Boltu a Uberu opravnéni taxisluzby.
Klasické taxisluzby byvaly také specifické tim, Zze byli fidi¢i zavisli na centrdlnim
dispe¢inku, dnes uz mnoho spole¢nosti funguje na aplikacich. Radi se sem napiiklad

Liftago, TickTack Taxi, Modry and¢l a spousta dalSich.

MHD v Praze ma velmi rozsahle rozSitenou infrastrukturu. Ve mésté se da
pfepravit pomoci vlaki, metra, tramvaji, autobust, lanovky a ptivozl. Hlavni organizace,
ktera zodpovida za prazskou piepravu je Dopravni podnik hl. m. Prahy, ta je navic
podporovana 16 dal§imi dopravci. MHD je hodnoceno jako dobie fungujici a snadno

dostupné. Spoje lze vyhledavat napiiklad na portalu IDOS, PID litacka, ...

Prazské metro obsluhuji 3 linky s celkovou délkou necelych 60 km. Sklada se z
57 stanic, z toho 3 jsou piestupni. Metro je denn¢ v provozu od cca 5:00 do cca 24:00.

Béhem pauzy je doprava podpotfena nonimi tramvajemi a autobusy. (Praha.cz)

Sdilena ekonomika je v posledni dob¢ stale castéji sklonovanym pojmem. Jde o
trend, kdy se vlastnici ur€itych statkii rozhodnou o jejich prondjmu. Pfedmétem pronajmu
byvaji nejcastéji nemovitosti, prostfedky dopravy a finance. Diky digitalizaci doslo
k urychleni popularity téchto sluzeb. VesSkera komunikace mezi pronajimatelem
a nakupc¢im probiha ptes webové platformy nebo mobilni aplikace. Diky témto portalim
je podpotfena dynamika procesti a dochazi k uispoie nékladii. Koncovi spotiebitele tak
uSetfi Cas i1 penize. Ostatné 1 Bolt a Uber jsou zaloZeny na principu sdilené ekonomiky.

(Finance.cz, 2018)
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V Praze existuje mnoho spoleCnosti, které nabizeji piepravni prostredky
k zapijceni. Tato praktika patii mezi ty levnéj$i, nebot’ se uzivatel dopravi na pozadované

misto sam. Lze si pronajmout naptiklad:
e auto pfes Anytime, CAR4WAY, GreenGo e-carsharing, Uniqway, ...
e skutr pfes BeRider, Blinkee,
e kolo ptes Rekola, Nextbike,
e clektrokolo pies Bolt, Lime (Uber),
e clektrokolobézku pies Bolt, Lime (Uber).

Anytime lze povazovat za velmi silného konkurenta, ackoliv je to ,,pouze”
substitut. V Praze jde o pfedniho hrace v oblasti sdilenych vozi. Uzivani Anytime vozi
je velmi snadné — jsou vybaveny automatickou pievodovku a parkovaci kamerou. Jezdi
na hybridni pohon, takze ptispivaji nejen ekonomice zucastnénych subjekti, ale 1 ekologii
mésta. Diky hybridnimu motoru s nim Ize bezproblémove zaparkovat i v centru mésta na
modrych zénach. K ¢ervenci 2021 bylo spolecnosti zptistupnéno 500 aut — vSechny

znacky Toyota.

Protisedi.cz (2021) uvadi, Ze bylo béhem 2 prvnich let od vstupu na trh
zrealizovalo pies 670 tisic pron4jma, bylo najeto 7,1 milionii km a z toho néco malo ptes

50 % na elektricky pohon.
Verejnost

Za vetejnost se chape veSkera skupina, kterd mé potencial ovlivnit schopnost
spolecnosti v dosazeni cilii. Kotler (2007) uvadi 7 typl vetejnosti: Finan¢ni instituce —
Média — Vladni instituce — Ob&anské iniciativy — Mistni komunita a ob&ané — Sirsi

vefejnost — Zameéstnanci.

V zati 2021 rozhodl soud v Amsterdamu, Ze jsou fidici Uberu a ostatnich
spole¢nosti poskytujicich alternativni piepravni sluzby zaméstnanci. Ridi¢i zde hraji
dalezitou roli, jelikoz by bez nich neSly piepravni sluzby provozovat. Mezi fidici
a zakazniky dochazi k pfimému kontaktu, proto by mélo byt v jejich z4jmu vystupovat
pratelsky a vsticné. Kazdy fidic, ktery dokon¢i svoji objednavku je klientem ohodnocen.
Na profilu maji reference, diky nimz se mohou zdkaznici rozhodnout s vétSim pocitem
jistoty. Dal$i zaméstnanci, se kterymi mohou pfijit zdkaznici do styku jsou zaméstnanci

stojici za zdkaznickou podporou.
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4 Metodika vyzkumu

Prakticka ¢ast diplomové prace je doprovazend vyzkumem. Samotnému vyzkumu
ptedchazi ptipravna faze, kterd zahrnuje definici problému, stanoveni cile vyzkumu, plan
a ostatni stanoviska marketingového vyzkumu. Realiza¢ni faze se pak vénuje sbéru dat,

jeho zpracovani a vyhodnoceni.

4.1 Pripravna faze
Definice problému

Doprava pfestavuje vyznamnou soucast méstského Zivota a je vyuzivana témer
kazdym jedincem riznymi formami — riznymi piepravnimi prostfedky a sluZzbami.
VSichni poskytovatelé sluzeb, at’ uz statni ¢i soukromi, usiluji o to, aby se jejich sluzby
neustale zdokonalovaly a naplnovaly i ty nejmensi potfeby zakaznikd. Pokud se
spoleCnostem dafi vytvaret tyto hodnoty efektivné, mohou dosahnout vysokych

konkurenénich vyhod.

S nedavno stanovenymi regulacemi na trhu alternativnich taxisluzeb ptichazi
mnoho nevyhod, a to z pohledu poskytovatelii i uzivatelti. Navic na trhu taxisluzeb
vznikaji nové firmy, €asto s inovativnimi napady a piistupy. S rostouci konkurenci tak

roste riziko sniZeni konkurenceschopnosti stavajicich spole¢nosti a odchod zékazniki.

Faktor, ktery se znacné podili na loajalité¢ zdkaznikd je praveé spokojenost.
Spokojeny zakaznik si ke své oblibené znacce tvoii citovy vztah, ktery zajiStuje jeho
veérnost a snizuje potiebu zmény. Mé ke své znacce duveéru a rad ji doporucuje svému
okoli. Z vyse uvedenych divodi je méfeni spokojenosti zdkaznikli Boltu a Uberu

povazovano za velmi dileZité.
Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit informace tykajici se spokojenosti prazskych
vysokoskolskych zakazniki se sluzbami piepravnich spole¢nosti oznaCované za
alternativni taxisluzby. Celkova spokojenost bude rozdélena do dil¢ich faktort, u nichz
bude zhodnocena mira spokojenosti a spotiebiteli vniméana mira dileZitosti. Vystupem by
mélo byt grafické vyobrazeni vysledkii podle modelu spokojenost-diilezitost. Dalsi
vystup, ktery by mél vyzkum vykazat je NPS. Na zaklad¢ téchto vysledki budou
stanoveny navrhy a doporuceni, které by mohly pomoct uvést spokojenost zakazniki na

jinou uroven.
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Stanoveni hypotéz

V ramci vyzkumu byly stanoveny 2 hypotézy. Platnost hypotéz bude ovétena z

nasbiranych dat vyuzitim statistickych metod v programu SPSS.

e Hypotéza 1: Mezi hodnocenim celkové spokojenosti Boltu a Uberu nejsou

vyznamné rozdily.

e Hypotéza 2: Mezi proménnymi frekvence uzivani sluzby a pohlavi

respondenta neexistuje zavislost.
Typy dat a metoda sbéru

K naplnéni cile diplomové prace byla pouzita jak primarni, tak sekundarni data.
Sekundéarni data byla Cerpana zodborné literatury a internetovych zdroji. Ziskani
primédrnich dat bylo umoznéno diky kvantitativnimu vyzkumu, kterého se ucastnili
uzivatele prepravnich sluzeb poskytovanych spole¢nostmi Bolt a Uber. Ziskana data byla

zpravidla skalového a nominalniho charakteru.

Pro shromazdéni dat bylo zrealizovéano elektronické dotaznikové Setfeni (CAWI).
Tato metoda byla vybrdna predevSim kvili jejim cetnym vyhodam. Je finanéné
nenarocnd, l1ze diky ni oslovit velkou skupinu lidi za pomérné kratky cas, zajiStuje
anonymitu respondentl a neni zavisld na tazatelich. Dotazniky byly vytvofeny
prostfednictvim portdlu Google formuléf a nasledné distribuovany. Kontaktovany byly
potencidlni cilové skupiny. Dotaznik byl sdilen pfedevsim ve vysokoSkolskych skupinach

na Facebooku.
Ziakladni a vybérovy soubor

Zékladni soubor zahrnuje vSechny prazské vysokoskolské studenty, kteti vyuzili
alternativni taxisluzby spolecnosti Bolt a Uber alespon jednou. Vybérovy soubor tvofili
vSichni jedinci, ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni. Respondenti byli vybrani
nepravdépodobnostni technikou usudkovym vybérem a planovana velikost zkoumaného

vzorku byla 150 osob.
Metody analyzy a vyuZity software

Pro analyzu ziskanych dat byl pouzit tabulkovy procesor MS Excel a program
SPSS (The IBM SPSS Statistics). Veskeré vypocty, tfidéni prvniho, druhého stupné
a grafy byly provedeny v programu MS Excel. Stanovené hypotézy byly vyhodnoceny

pomoci softwarové platformy SPSS.
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Struktura dotazniku

Dotaznik se skladal z 5 casti a 18 otdzek. Na tvod byl pfedstaven cil

dotaznikového Setieni a respondenti byli pozadani o vyplnéni dotazniku.

V prvni ¢asti byly filtraéni otazky, jejichz ucelem je zajistit, aby byl dotaznik
vyplnén pouze cilovymi skupinami. Filtracni otdzky byly 2. Prvni ovéfovala, zda je
respondent v dané dob¢ studentem nékteré z prazskych vysokych skol a druhd ovérovala
uzivani sluzeb danych spole¢nosti. V pfipad¢, Ze respondent neodpovidal potiebnym

kritériim, bylo dotazovéani ukonceno.

V druhé casti byly otazky, jez identifikovaly socio-demografické vlastnosti
respondentli. Mezi identifikacni otdzky bylo zafazeno pohlavi, stupenn studijniho
programu a Skola, na které respondent v dané dobé studoval. Dalsi otdzky se vztahovaly
ke zvyklostnimu chovani uZivateld. Otdzky se zabyvaly naptiklad preferovanou
spole¢nosti nebo frekvenci uzivani. Tyto otazky byly uzaviené s moznosti volby jedné

nebo nékolika odpovédi.

Do tfeti Casti byly zakomponované otazky, které zkoumaly miru spokojenosti
zakaznika se sluzbami a jejimi dil¢imi vlastnostmi a miru dileZitosti jednotlivych
vlastnosti. VSechny otdzky, které¢ zahrnovala tieti Cast, byly hodnoceny na Likertové

a nejvyssi hodnoty nejvyssi miru spokojenosti ¢i diileZitosti.

V nasledujici ¢asti byli respondenti tazani, zda by piepravni sluzby danych
spolecnosti doporucili svym zndmym a s jakou pravdépodobnosti. Pravdépodobnost byla
hodnocena na Skéale od 0-10. Respondenti zde mohli ohodnotit pravdépodobnost

doporuceni jak spolecnosti Bolt, tak 1 Uber. Otazka vSak nebyla povinna.

Posledni ¢ast byla nepovinna a obsahovala oteviené otazky. Respondenti méli
moznost sdilet své negativni nebo naopak pozitivni zkuSenosti se jmenovanymi
spolecnostmi.

Pilotaz
Pted zahajenim samotného Setfeni byl dotaznik rozeslan 5 osobam k ovéfeni, zda

jsou otazky srozumitelné a jednoznacné. Podoba dotazniku byla ohodnocena vedoucim

diplomové prace a uzivateli Boltu/ Uberu. Po piijeti jistych pfipominek doslo k drobnym
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upravam ve formulaci otdzek a odstranéni chyb. Nasledné byl dotaznik distribuovan mezi

respondenty.
Casovy harmonogram

V nasledujici tabulce jsou uvedeny vSechny aktivity, kterym by mél marketingovy
vyzkum projit. Jsou v ni stanovena ¢asova obdobi, béhem nichz by mélo dojit k realizaci

jednotlivych aktivit. Casové obdobi je vymezeno od ledna 2022 do dubna 2022.

Obrazek 4.1: Harmonogram marketingového vyzkumu

Mésic

Cinnosti
Leden Unor Brezen Duben

Definice problému a cile

Tvorba planu vyzkumu

Tvorba dotazniku

Shér dat

Zpracovani dat

Analyza dat

Interpretace dat

Zdroj: Viastni zpracovani
4.2 Realizacni faze

Na piipravnou fazi pfimo navazuje faze realizacni. V realiza¢ni fazi dochazi ke
sbéru dat, jejich zpracovani, analyze a interpretaci vysledka. Pti sbéru dat se postupuje

podle pfedem stanovenych parametri a za vyuZiti ptipraveného dotaznikd.
Sbér dat

Sbér dat byl zahajen 2. biezna 2022 a pokracoval az do 13. biezna. VSechna data
byla ziskana dotaznikovym Setfenim metodou CAWI prostfednictvim Formuléaie Google.
Dotazniky byly umistény v 15 facebookovych skupinach, ztoho 13 bylo prazskych
vysokoskolskych a zbyvajici 2 slouzily ptfimo ke sdileni dotazniki. Mnoho ¢lent skupin
bylo osloveno osobnég, a to bud’ zaslanim zpravy pres Messenger, nebo komentafem

v prispévku. Tito jedinci byli pozadani k vyplnéni dotazniku a jeho sdileni pro dosazeni
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efektivnéjsich vysledkt pii sbéru dat. Vyuzita metoda sné¢hové koule umoznuje urychlit
proces a oslovit takové osoby, které s velkou pravdépodobnosti odpovidaji potiebnym
pozadavkim. Osobni kontaktovani navic zvySuje ochotu vyplnéni dotazniku.
Respondenti byli ve vSech piipadech vybrani nepravdépodobnostnimi technikami

a dohromady byla sesbirané data od 159 osob.
Zpracovani dat

Veskera data byla diky online dotazovani ziskana v elektronické podobé. Data
bylo mozné stahnout z Formulate Google v excelovské tabulce nebo csv souboru. Aby se
s daty mohlo dale pracovat, bylo tieba je vhodné upravit. Naptiklad u otevienych nebo
polootevienych otazek, kde byla moznost pfipsani vlastni odpovédi, muselo dojit ke
sjednoceni jejich formulace. Mimo jiné doslo k formalnim tpravdm, aby byla data po
vloZeni do programi piehlednéjsi a 1épe se s nimi pracovalo. Finalni podoba dat byla

pouzitd k analyze ve statistickych programech SPSS a MS Excel.
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5 Analyza vysledkii vyzkumu

5.1 Struktura respondentii

Vybérovy soubor se skladal ze 159 respondentli. V ramci identifika¢nich otazek
bylo zkoumané pohlavi, stupeinl studijniho programu a $kola, kterou respondent v dobé&
vyplnéni dotazniku navstévoval. Z hlediska zvyklostniho chovani ve vztahu k pfepravim
sluzbam byla zjiStovana preferovana spolecnost, kategorie sluzeb a frekvence nebo

motivace uzivani.
Pohlavi

Z nasledujiciho grafu lze vycist, Ze je zastoupeni obou pohlavi patrné
nerovnomérné. Ze 159 respondentli bylo 94 Zenského pohlavi, coZ tvoii 59,1 % a 65
muzskych jedincti, coz tvoifi 40,9 %. Rozdil v pohlavnim zastoupeni ¢ini

necelych 20 p. b.

Graf 5.1: Pohlavi respondentii

40,9%
= Muz
= Zena
59,1%

Zdroj: Viastni zpracovani
Stupeii studijniho programu

Struktura vybérového souboru byla z hlediska stupné studijniho programu
zastoupena vSemi 3 urovnémi. V dobé, kdy byly dotazniky vypliiovany studovala vétSina
respondentll bakalédisky stupeii, dale magistersky a doktorsky. Dohromady bylo
95 jedincl navstévujicich bakalarsky program, 62 magistersky a pouze 2 doktorsky.

Procentuélni podil je vyobrazen v grafu 5.2.
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Graf'5.2: Stuper studijniho programu respondentii

39,0%
= Bakalarsky
Doktorsky
® Magistersky
59,7%
1,3%
Zdroj: Vlastni zpracovani
Skola
Tabulka 5.1: Trideni skol dle typu
Verejna 129
Ceska zemé&délska univerzita v Praze 13
Ceské vysoké ugeni technické v Praze 25
Univerzita Karlova 13
Vysoka Skola ekonomicka 55
Vysoka Skola chemicko-technologicka v Praze 23
Soukroma 29
NEWTON University 6
VSTVS Palestra 1
Vysoka Skola ekonomie a managementu 21
Vysoka Skola hotelova v Praze 1
Statni 1
Policejni akademie CR v Praze 1
Celkovy soucet 159

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 5.1 lze zjistit, Ze se dotaznikového Setfeni se zGcastnili studenti
vefejnych, statnich 1 soukromych vysokych skol. Celkovy pocet studentti vefejnych skol
byl 129, cozZ je v piepoctu 81,1 %, studentli soukromych Skol bylo 29 — 18,2 % a pouze
1 respondent byl ze statni Skoly — 0,6 %. Zastoupeni jednotlivych skol je vyobrazeno
v grafu 5.3. Do skupiny ostatnich $kol byly zatfazeny takové Skoly, jejichZ zastoupeni
bylo tvofeno jednim respondentem. Ostatni Skoly tvofi 3 Skoly — tzn. 3 studenti —
z Vysoké koly hotelové v Praze, Policejni akademie CR v Praze a Vysoké skoly t&lesné

vychovy a sportu Palestra.
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Graf 5.3: Skoly

1.9%  829%
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Univerzita Karlova
—< 3.8% = Vysokd Skola ekonomicka
' m Vysoka Skola ekonomie a managementu
m Vysoka Skola chemicko-technologicka
8,2% v Praze
Ostatni

15,7%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Preferovana spolec¢nost

Z grafu je patrné, ze studenti prazskych vysokych skol preferuji sluzby
spoleCnosti Bolt. Z vybérového souboru zvolilo 95 studentli Bolt za preferovanou
spole¢nost. 64 respondentti zvolilo Uber, coZ je 0 31 osob méné a v piepoctu déla rozdil

zhruba 19 p. b.

Graf'5.4: Preferovana spolecnost

40,3%

= Bolt

= Uber
59,7%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Analyza preferované prepravni spolecnosti byla realizovéna tfidénim druhého
stupné. V prvni fad¢ byla tato analyza uskute¢néna ve vztahu k pohlavi. Z pohledu
zenskych respondentek je zastoupeni obou spolecnosti pomérné vyrovnané. 52,1 %

respondentek uvedlo, ze preferuje Bolt a zbyvajicich 47,9 % si vybralo Uber. Z pohledu
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muzil je naopak dominantni spolecnosti Bolt. 70,8 % respondenti muzského pohlavi

uvedlo Bolt jako preferovanou spole¢nost a 29,2 % zvolilo Uber.

Graf 5.5: Preferovana spolecnost podle pohlavi

Zena

H Bolt
m Uber

70,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dalsi analyza se zabyva spojitosti mezi preferovanou spolecnosti a stupném
studijniho programu. Z nasledujiciho grafu je zfejmé, Ze je spolecnost Bolt preferovana
jak bakalafskymi, tak i1 magisterskymi studenty. U bakalafskych studentli je vSak
rozlozeni o néco rovnomeérnéjsi — 57,9 % respondentd zvolilo Bolt a 42,1 % si vybralo
spole¢nost Uber. Rozdil v rozlozeni odpovédi studentt vyssiho studijniho stupné je
vyrazné zieteln&j$i. Zhruba dvé tfetiny magisterskych studentd upfednostiiuje Bolt

a pouha tfetina Uber.

Graf'5.6: Preferovana sluzba podle stupné studijniho programu

Magistersky

Bolt
m Uber

Bakalarsky

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Preferované kategorie — Bolt

Z vybérového souboru uvedlo 62,1 % uzivatel, Ze nejcastéji vyuziva sluzbu Bolt
Economy, 32,6 % zvolilo Bolt a 5,3 % Bolt Comfort. Bolt Premium a Bolt XL nezvolil
zadny uzivatel. Vzhledem k faktu, Ze jsou studenti na cenové zmény citlivejsi, je zjisténé

zastoupeni zcela logickeé.

Graf'5.7: Preferované kategorie — Bolt
5,3%

= Bolt Economy
= Bolt

32,6% Bolt Comfort

62,1%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Preferované kategorie — Uber

Spole¢nost Uber nabizi oproti Boltu ponékud uzsi sortiment sluzeb — chybi mu
kategorie low-cost piepravy. Uber nabizi pouze standardni, lehce nadstandardni, luxusni
a specialni nabidku sluzeb. Z grafu Ize jednoznacné usoudit, Ze dominantni postaveni opét
zaujima nejlevnéjsi varianta sluzby. Z fady respondentd preferujicich spolecnost Uber
zvolilo 65,6 % UberX jako nejcastéji objednavanou kategorii. 29,7 % Uber ptiznivcl

zvolilo Uber Comfort a 4,7 % — v ptepoctu 3 osoby — zvolily Uber XL.

Graf'5.8: Preferované kategorie — Uber
4,7%

29.,7%
m UberX

= Uber Comfort
Uber XL

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.2 Chovani respondentii v oblasti prepravnich sluzeb
Frekvence uzivani sluzeb

Pti analyze frekvence uzivani sluZzeb bylo opét provedeno tfidéni druhého stupné.
Frekvence uzivani sluzeb byla zkouména ve vztahu k danym spole¢nostem. Graf jasné
znali, ze je sluzba vyuzivana mnohem intenzivnéji pfiznivci Boltu. Z této skupiny
vyuziva ptepravni sluzbu az 47,4 % nékolikrat mési¢né€. V ramci skupiny Uber uzivatelt
je tato Cetnost uziti zhruba o polovinu nizsi. VétSina Uber ptiznivel (46,9 %) uvadi, ze
sluZzbu pouziva spis jednou za V4 roku, 9,4 % ji vyuZziva jednou za 2 roku, 15,6 % jednou
ro¢né a 3,1 % mén¢ Casto. Z fady respondentti preferujici Bolt odpovédélo 28,4 %, ze
sluzbu vyuziva jednou za % roku, 12,6 % jednou za Y4 roku, 6,3 % jednou ro¢né a 5,3 %

méné casto.

Graf 5.9: Frekvence uzivani podle preferované spolecnosti

Uber 25,0%

9.4% 15,6% 3,19

Bolt 12,6% [6:3%!5,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nékolikrat mésicné = Jednou za % roku M Jednou za %2 roku M Jednou roéné M Méné Casto

Zdroj: Vlastni zpracovani

Déle byla zkoumana frekvence uziti sluzeb v souvislosti s typem studované Skoly.
Jelikoz je statni Skola reprezentovdna pouze jednim uzivatelem, nebyla do analyzy
zatazena. V analyze je tedy zkoumané pouze chovani respondentll prezentujici verejné
a soukromé Skoly. VétSina studentti soukromych Skol uvedla, ze dané sluzby vyuziva
nekolikrat mésicne, 27,6 % jednou za %4 roku, 6,9 % jednou za % roku, 13,8 % jednou za
rok a 10,3 % méné cCasto. Studenti vetfejnych Skol vyuZivaji pfepravni sluzby znac¢né
pravidelngji. Pomér studentl vyuzivajicich sluzby né€kolikrat mésicné a jednou za 4 roku

je piiblizné stejny (38 % a 37,2 %). Pouze 3,1 % respondentii spadajici do této skupiny
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uvedlo, ze pouziva sluzby méné ¢asto nez jednou za rok, coz je procentudlné zhruba

3x méné v porovnani se studenty soukromych skol.

Graf 5.10: Frekvence uzivani podle typu Skoly

Soukroma Sk. 41,4% 6,9% | 13,8%

Vetejna k. 38,0% 12,4% [9,3%3,1°

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B N¢kolikrat mésicné ® Jednou za % roku M Jednou za %2 roku ™ Jednou roén¢ M Méné Casto
Zdroj: Vlastni zpracovani
Posledni analyza frekvence uzivani se vztahuje na pohlavi respondentii. Podle
zjisténych dat Ize usoudit, ze jsou sluzby vyuzivany muzi relativné Castéji. Az 80 %
muzskych respondentti si objedna Bolt/ Uber n¢kolikrat mési¢né nebo jednou za
Ya roku, zatimco z respondentek vybralo tyto ¢etnosti uZiti necelych 70 %. Podil

respondentek vyuzivajici sluzbu jednou roéné nebo méné Casto je také vyrazné vice nez

muzu.

Graf'5.11: Frekvence uzivani podle pohlavi

Zena 11,7% 13.8%  15,3%

Muz 10,8% 4,60? 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B N¢kolikrat mésiéné ™ Jednou za s roku M Jednou za %2 roku M Jednou roéné M Méné ¢asto

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Spolucestujici

Dalsi otdzka se zabyvala tim, s kym respondenti obvykle cestuji. Rozlozeni
odpovédi ,,sam* a ,,s prateli/ kolegy ¢i partnerem® bylo témeét rovnomeérné. Vysledky se
pohybuji okolo 50 % s odchylkou do 2 %. Pouze jedna respondentka pak uvedla, Ze
cestuje s rodinou a détmi.

Graf 5.12: Spolucestujici responentii

48,49 = S prateli/kolegy/partnerem
470

50,9% S rodinou a détmi

= Sam

0,6%
Zdroj: Vlastni zpracovani

Ttidéni druhého stupné zde nema piilis velkou vypovidaci hodnotu, nebot’ je
podil odpovédi ve vSech skupinach prakticky stejny. Pouze u pohlavi byl zaznamenany
lehky rozdil zhruba 10 p. b. Ve srovnani s muzi cestuji Zeny samy o néco ¢astéji. 55,3 %
respondentek uvedlo, Ze spise cestuji samy, kdezto muzskych respondentti bylo 44,6 %.
55,4 % muzskych respondentli uvedlo, Ze obvykle cestuji s prateli/ kolegy/ partnerem a
z fady respondentek tuto odpoveéd uvedlo 43,6 %. Vztah spolujezdec dle pohlavi je
znazornén v grafu 5.13.

Graf'5.13: Spolucestujici podle pohlavi
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
| S prateli/kolegy/partnerem S rodinou a détmi B Sam

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Motivace uzivani sluZeb

Vyzkum motivace zjistoval diivod, pro¢ jsou dané sluzby vyuzivany vybranymi
respondenty. Na tuto otdzku bylo mozné odpovédét soucasné nékolika moznostmi.
V dotazniku byly ptedvolené 3 odpovédi a moznost vepsani vlastni. Nejvice respondentti
uvedlo nedostupnost spojt jako hlavni motivaci. Az 130 ze 159 lidi — 81,8 % si objednava
Bolt/ Uber v denni dobu, kdy jsou spoje méestské hromadné dopravy méné frekventované
nebo kdyzZ se pottebuji dopravit na hife dostupna mista. 45,3 % respondentli vyuziva
sluzby kvtli rychlosti dopravy a 31,4 % kviili jeji komfortnosti. 4 respondenti (2,5 %)

navic uvedli vlastni odpovédi — cenovou vyhodnost a bezstarostnost jizdy.

Graf'5.14: Motivace uzivani sluzeb
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Zdroj: Viastni zpracovani
Postoj k alternativnim sluZbam

V posledni otazce druhé casti dotazniku byl zjiSfovan postoj respondentti
k alternativnim sluzbam. Graf zfetelné vyjadiuje, Ze témét 90 % respondentl ma k t€émto
sluzbam pozitivni nebo spiSe pozitivni postoj. Zbyvajici respondenti uvedli, Ze maji
ke sluzbam neutralni ¢i spi§ negativni postoj. Zadny respondent vsak nezvolil absolutné
negativni pfistup. Podil neutrdlnich nazort ¢ini 6,3 %, coz v pfepoctu predstavuje

10 jedinct a 4,4 % spisSe negativnich postojii predstavuje 7 osob.

46



Graf'5.15: Postoj respondentii k alternativnim sluzbam
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Z nésledujiciho grafu lze usoudit, Ze se k pozitivnimu piistupu kloni vice
muzskych respondentii. 49,2 % z nich zvolilo pozitivni vztah a 44,6 % spiS pozitivni. Spi§
negativni postoj ma 6,2 % respondentl. Zfady Zenskych respondentek ma
k alternativnim sluzbam 10,6 % neutralni a 3,2 % spi$ negativni vztah. Zbyvajicich

46,8 % se drzi pozitivniho a 39,4 % spis pozitivniho ndzoru.

Graf 5.16: Postoj k alternativnim sluzbam podle pohlavi

Zena 46,8% 10,6%3
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B Spis pozitivni
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Spis negativni
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Zdroj: Vlastni zpracovanit
Dalsi graf zndzorfiuje vztah mezi pohledem na alternativni sluzby a stupném
studijniho programu. Studenti magisterského programu jsou jednoznacné vétSimi
pfiznivci téchto sluzeb. 95,2 % z nich ma k alternativnim sluzbdm bud’ pozitivni, nebo

spiS pozitivni postoj. Pouze 4,8 % z nich zvolilo neutralni vztah. U bakalatskych studentli

vvvvv
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pozitivni postoj. 7,4 % respondentli tohoto studijniho programu ma na sluzby neutralni

pohled a stejné procento spis$ negativni.

Graf 5.17: Postoj k alternativnim sluzbam podle stupné studijniho programu
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Posledni graf, ktery se zabyva vztahem k alternativnim sluzbam, je vymezen na
typ studované Skoly. Z grafu je patrné, Ze jsou vici témto sluzbam otevienéjsi studenti
soukromych Skol. VétSina méa ke sledovanym sluzbam pozitivni, resp. spiS pozitivni
vztah, pouze 6,9 % chova neutrdlni postoj. Spi§ negativni postoj byl zaznamenan jen u
studenti vefejnych Skol — 5,4 %. 6,2 % téchto studentd se ke sluzbam stavi neutralné

a zbytek spis§ pozitivné nebo pozitivné.

Graf 5.18: Postoj k alternativnim sluzbam podle typu Skoly
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.3 Analyza spokojenosti

Celkova spokojenost byla hodnocena na skale od 1 do 7, pti¢emz nejnizsi hodnota

cvwvr

spokojenosti. V nasledujicim grafu jsou vyobrazeny relativni cetnosti vybranych
odpovédi u jednotlivych spolecnosti. Z grafu je zjevné, Ze je vétSina respondentl se
sluzbami piepravnich spolecnosti spiSe spokojend. Pii hodnoceni celkové spokojenosti
volili uzivatelé Boltu hodnoty od 2 do 7. Nejvice uzivatelt vSak zvolilo hodnotu 6 a pak 5.
Naprostou spokojenost vybralo pouze 11,6 % respondentil a 8,4 % respondentti vybralo
hodnotu 4, coz vypovida o neutradlnim postoji. Zbyvajicich 5,3 % uzivatelt je se sluzbami

spiSe nespokojend. Primérna spokojenost uzivatelt Bolt je 5,5.
Graf 5.19: Celkova spokojenost prepravnich spolecnosti
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Zdroj: Vlastni zpracovani

V piipadé hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluZzbami spolec¢nosti Uber
byla hodnota 6 opét nejcastéji volenou hodnotou. Kromé hodnoty 6, byla srovnatelné
Casto volena i hodnota 5. Na rozdil od Boltu vSak byly voleny pouze hodnoty od 4 do 7.
Nebyla tedy zaznamenana Zadna nespokojenost. Neutralni ndzor vyjadfilo pouze 6,3 %
respondentl a naprostou spokojenost vyslovilo 14,1 % respondentii. Priimérna hodnota
celkové spokojenosti je v tomto pripad€ rovnd hodnot€ 5,6, coz je o néco malo lepsi nez

u ptredchozi spolec¢nosti.

Celkova spokojenost i1 spokojenost s jednotlivymi aspekty byly méfeny na
sedmibodové Likertové Skale. Pro ucely jasnéjSiho srovnani byly ziskané vysledky
prevedeny na procentudlni hodnoty pomoci nasledujiciho vzorce:

= (X — 1) X 2> % 100 [%]
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Hodnota X vyjadiuje vyzkumem ziskanou hodnotu od 1 do 7. V tabulce 5.2 jsou

pfevedeny absolutni hodnoty na hodnoty relativni.

Tabulka 5.2: Prevod skalovych hodnot na procentualni

0,0%

16,7 %
33,3 %
50,0 %
66,7 %
83,3 %
7 100,0 %
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Celkova spokojenost — Bolt

Na grafu 5.20 je vyobrazena spokojenost uzivatelti Bolt podle pohlavi. Z grafu lze

vycist, Ze je spokojenost ze strany Zenskych respondentek vyssi. Rozdil je vSak nepatrny.

Graf 5.20: Spokojenost uzivateli Bolt dle pohlavi

Muz
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Zdroj: Vlastni zpracovani
V pftiloze 4 grafu P1 jsou zaznamenany vysledky detailnéji. Nejkriti¢téjsi hodnotu
vybirali pouze muzi. O stupen nebo 2 méné kritickou hodnotu pak vybiralo vyrazné¢ vice
respondentli Zenského pohlavi. Respondenti jak muzského, tak i Zenského pohlavi nejvice
volili hodnotu 5 a 6, coz reflektuje vyssi tiroven spokojenosti. Absolutni spokojenost pak

byla volena jednozna¢né vice Zenami.

Dalsi graf znazornuje celkovou spokojenost se sluzbami Bolt podle stupné
studijniho programu. V tomto ptipad¢ se ve vysledcich promitly vyrazngjsi rozdily.
Sluzby byly nejlépe hodnoceny bakaldiskymi studenty, kdy byla namétena priimérna
spokojenost ve vysi 77,0 %. Magistersti studenti vyhodnotili sluzbu spole¢nosti Bolt

o zhruba 5 p. b. hlife a nejbidnéjsi vysledek byl naméten z pohledu doktorskych
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studentti. Zde je vSak tieba podotknout, Ze tuto skupinku zastupuje pouhy jedinec, tudiz

jsou vysledky velice zkreslené.

Graf 5.21: Spokojenost uzivatelii Bolt dle stupné studijniho programu
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Zdroj: Viastni zpracovani

Z grafu P2, ptilohy 4 je patrné, Ze studenti magisterského programu méli
nejvetsi tendenci volit nizké hodnoty. Pies 10 % studentti (tzn. 4 jedinci) tohoto
programu vybralo hodnoty 2 a 3, pfi¢emz z bakalatskych studentd vybral tuto moznost
pouze 1 respondent. Magistersti studenti volili nejhojnéji moZznost 6 se zastoupenim
53,9 % a pak moznost 5 s procentudlnim podilem 33,3 %, nejmén¢ pak volili naprostou
spokojenost (2,6 %). Na rozdil od magisterskych studentl byla bakalafi volena naprosta
spokojenost s velkou oblibou. Vybralo ji az 18,2 % respondentd, coz je v piepoctu
na absolutni ¢isla 10. Nejcastéji volenou hodnotou byla opét hodnota 6 a pak 5.
V nemalém méfitku byla volena 1 hodnota 4, ktera se v ostatnich skupinach

nevyskytovala viibec.

Celkova spokojenost — Uber

Graf 5.22 opét zkoumd celkovou spokojenost ve vztahu k pohlavi respondentt.
Podle uvedenych vysledkli byla spole¢nost Uber v porovnéani s Boltem hodnocena Iépe
jak zenami, tak 1 muzi. Celkova spokojenost muzskych uzivatelit Uberu vysla v priméru

na 78,9 % a z pohledu Zenskych uzivatelek vysla tato hodnota na 76,7 %.
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Graf'5.22: Spokojenost uzivatelii Uber dle pohlavi
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Zdroj: Vlastni zpracovani
V ptipadé Uberu volily nejhorsi uroven spokojenosti pravé zeny, ale v porovnani
s podilem spiS spokojenych uzivatelek je toto procento velmi nizké — 8,9 %. Nejpocetné;ji
byly voleny hodnoty 5 a 6 a to zenami i muzi. U Zenskych respondentek byla tato volba
rovnomérné rozlozena, mezitimco muzi volili 6 — vyssi stupeni spolehlivosti — ve vyS$im
méftitku. Naprostou spokojenost vyjadtilo jednoznaéné vice Zen — v absolutnim poméru

je to 7:2 respondentiim. Viz ptiloha 4, graf P3.

Vztah mezi celkovou spokojenosti a stupném studijniho programu byl zkouman
iu spolecnosti Uber. Na prvni pohled byla spole¢nost nejlépe hodnocena studenty
doktorského studia, kdy vysledky dosahly primérné hodnoty 83,3 %. Toto ¢islo je opét
zkreslené, nebot” skupinku zastupoval jediny respondent. Na rozdil od ptedchozi firmy
byly sluzby Uberu hodnoceny nejhti bakalafskymi studenty — 76,3 %. Spokojenost
magisterskych studentii pak dosdhla hodnoty 79,0 %. V ptipadé¢ Uberu jsou vSechny
krajni hodnoty vyssi nez v ptipadé Boltu.

Graf 5.23: Spokojenost uzivatelii Uber dle stupné studijniho programu

Doktorsky 83,3%

Magistersky 79,0%

Bakalarsky 76,3%

72,0% 74,0% 76,0% 78,0% 80,0% 82,0% 84,0%

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podle ptilohy 4, grafu P4 1ze usoudit, Ze zde nebyly voleny pfilis rliznorodé
hodnoty, a tak ptisobi grafy velmi jednotvarné. Lisi se pouze podilové rozlozeni
jednotlivych vysledkl. Témér polovina studenti bakalarského programu vybrala
moznost 5, tietina zvolila hodnotu 6 a zbytek hodnotu 7 nebo 4. Z magisterskych
studentl vybralo 56,5 % hodnotu 6, dale 21,7 % hodnotu 5 a zbytek hodnotu 7 a 4

s obdobnym rozlozenim jako u bakalafskych studenta.
Srovnani spokojenosti s dil¢imi faktory firem Bolt a Uber

V méteni celkové spokojenosti doséhla spolec¢nost Uber lehce privétivejsich
vysledku, avsak pfi méteni spokojenosti s dil¢imi faktory vykazuje Bolt jednoznacné

lepsi hodnoty, nez Uber. Vysledky jsou zobrazeny v tabulce 5.3 a grafu 5.24.

Tabulka 5.3: Srovnani spokojenosti s dilcimi faktory

Mérené vlastnosti BOLT UBER Rozdil (B-U)
Objednavkovy systém spole€nosti 69,3 % 62,8 % 6,5 %
Sortiment nabizenych kategorii 72,3 % 65,4 % 6,9 %
Dostupnost vozidel 64,0 % 63,3 % 0,8 %
Cekaci doba na vozidlo 63,7 % 58,9 % 4,8 %
Stav vozidel 69,1 % 67,2 % 1,9 %
Ridigi (chovani, vystupovani) 66,8 % 65,6 % 1,2%
Bezpecnost jizdy 65,4 % 63,0 % 24 %
Cena sluzby 58,8 % 57,3 % 1,5 %
Vyskyt kupénd, slev, promoakci, ... 56,1 % 46,6 % 9,5 %
Privétivost uzivani aplikace 67,9 % 64,6 % 3,3 %

Zdroj: Viastni zpracovani

V tabulce jsou uvedeny primérné hodnoty spokojenosti vic¢i jednotlivym
faktorim pfepocitané na procenta. U téméf vSech kritérii doséhla spolecnost Bolt vySsich

hodnot s vyjimkou jediného kritéria — ceny sluzby, kde je rozdil zcela minimalni.

Nejvetsi rozdil byl naméten u vlastnosti — vyskyt kupdont, slev, promoakci, ...
s odchylkou necelych 10 p.b., dale u vlastnosti objednavkovy systém a sortiment
nabizenych kategorii, jejiz rozdil ¢inil vic nez 6 p. b. Nejnizsi rozdily byly naopak
zaznamenany u vlastnosti — cena sluzby, dostupnost vozidel a vystupovani fidica.

U téchto vlastnosti se pohybovala odchylka v rozmezi cca 1 p. b.
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Graf'5.24: Srovnani spokojenosti s dilcimi faktory
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Analyza diileZitost-spokojenost

Analyza dle modelu dulezitost-spokojenost pracuje s hodnotami uvedenymi
uzivateli pfi hodnoceni spokojenosti s dil¢imi faktory a miry vlivu dulezitosti danych
faktorli na jejich spokojenost. Hodnoty dil¢ich parametri jsou zprimérovany a naneseny
na tzv. kvadrantovou mapu. Jeji vertikdlni osa zndzorfiuje miru spokojenosti
a horizontalni osa miru dulezitosti. Tato mapa je vyznacena 4 oblastmi: Vynikajici —
Zlepsit — Nadbytek — Bez starosti. Zasadni je kvadrant 2, ktery signalizuje potiebu
zlepSeni dané vlastnosti. Kvadranty jednotlivych map jsou v préci rozdéleny na zakladé

pramérnych dosazenych hodnot.

Pomoci tohoto modelu jsou identiﬁkovény vlastnosti, které jsou zékazniky

vvvvv

urcity progres. Vyskytuje-1i se ve 2. kvadrantu vice vlastnosti, akéni prioritu ziskévaji

pravé takové, které maji vyssi stupen dilezitosti a nizs§i uroven spokojenosti.
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Tabulka 5.4: Prumérné hodnoty spokojenosti a dulezitosti dilcich faktorii — Bolt a Uber

Mérené vlastnosti Pramérné hodnoty
Dulezitost [x] Spokojenost [y]
Objednavkovy systém spole¢nosti 5,23 5,00
Sortiment nabizenych kategorii 4,46 5,17
Dostupnost vozidel 5,69 4,82
Cekaci doba na vozidlo 5,51 4,70
Stav vozidel 4,58 5,10
Ridi¢i (chovani, vystupovani) 5,47 4,98
Bezpeénost jizdy 5,57 4,87
Cena sluzby 5,61 4,49
Vyskyt kupoénd, slev, promoakci, ... 4,74 4,14
Privétivost uzivani aplikace 5,14 4,99

Zdroj: Viastni zpracovani

V tabulce 5.4 jsou uvedeny priméry dil¢ich parametri hodnoceny uZivateli Boltu
1 Uberu. Celkové jsou uzivateli alternativnich taxisluzeb vnimany — dostupnost vozidel
(5,69), cena sluzby (5,61) a bezpecnost jizdy (5,57) za klicové aspekty ovliviujici
spokojenost. Za nejméné dilezité faktory jsou povazovany: sortiment nabizenych
kategorii (4,46), stav vozidel (4,58) a vyskyt akci podpory prodeje (4,74). Nejvyssi
spokojenost byla zaznamenana u vlastnosti — sortiment nabizenych kategorii, stav vozidel
a objednavkovy systém spolecnosti. Tyto vlastnosti vSak byly posouzeny jako maélo
dialezité. Nejméné uspokojivych vysledki dosahly: vyskyt promoakci, slev, ..., cena
sluzby a ¢ekaci doba na vozidlo, pficemZ cena akci byla zatfazenad mezi velmi dileZité
aspekty. Ostatni jsou opét méné podstatné. Podle kritérii modelu D-S dosahuji Bolt
a Uber spiSe pozitivnich vykonti. OvSem pokud je v zajmu spolecnosti polepsit si své

skore, méli by se zaméfit na Gpravu cen a ¢ekaci doby na vozidlo.
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Graf 5.25: Kvadrantova mapa D-S modelu: Bolt a Uber
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Diilezitost-spokojenost: Bolt

Tabulka 5.5: Primérné hodnoty spokojenosti a diilezZitosti dilcich faktorii — Bolt

Mérené vlastnosti Prmérné hodnoty
Dulezitost [x] Spokojenost [y]
Objednavkovy systém spoleénosti 5,06 5,16
Sortiment nabizenych kategorii 4,51 5,34
Dostupnost vozidel 5,48 4,84
Cekaci doba na vozidlo 5,22 4,82
Stav vozidel 4,34 5,15
Ridi¢i (chovani, vystupovani) 5,26 5,01
Bezpec&nost jizdy 5,37 4,93
Cena sluzby 5,64 4,53
Vyskyt kupon, slev, promoakci, ... 4,94 4,37
PFivétivost uzivani aplikace 4,99 5,07

Zdroj: Viastni zpracovani

Podle ziskanych dat vnimaji uzivatelé Boltu cenu jizdy, dostupnost vozidel
podstatné vlastnosti jsou povazovany — stav vozidel, sortiment nabizenych
kategorii, vyskyt kupénu apod. NejvySSich primérnych mér spokojenosti dosdhly
faktory — sortiment nabizenych kategorii (5,34), objedndvkovy systém (5,16) a stav
vozidel (5,15). Nejhorsi vysledky obsadily — vyskyt promoakeci a slev (4,37), cena sluzby
(4,53) a cekaci doba na vozidlo (4,82). VSechny vytyCené vlastnosti jsou stejné jako
v predchozim ptipad¢, kdy bylo méfeno vnimani zakaznik Boltu i Uberu. Lisi se pouze

poradi danych vlastnosti.
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Graf 5.26: Kvadrantova mapa D-S modelu: Bolt
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Z kvadrantové mapy Bolt je na prvni pohled oc¢ividné, Ze si spolecnost vede spis
dobfte. V tomto ptipadé€ opét plati to, co v predchozim — aspekty, které vykazuji nizsi
miru spokojenosti obvykle nejsou uzivateli vinimany za pfili§ dalezité. Potfebu napravy
vSak signalizuji 3 zkoumané vlastnosti. ZvySena pozornost by méla byt vénovéana
pfedevsim cené sluzby, nebot’ ma vysokou uroven dilezitosti a nizkou miru
spokojenosti. Dale by méla byt korigovana dostupnost vozidel a ¢ekaci doba na vozidla.
Diilezitost-spokojenost: Uber

Tabulka 5.6: Priimérné hodnoty spokojenosti a diilezZitosti dilcich faktorii — Uber

Méfené vlastnosti Pramérné hodnoty
Dilezitost [x] | Spokojenost [y]
Objednavkovy systém spolecnosti 5,47 4,77
Sortiment nabizenych kategorii 4,39 4,92
Dostupnost vozidel 6,00 4,80
Cekaci doba na vozidlo 5,94 4,53
Stav vozidel 4,95 5,03
Ridi¢i (chovani, vystupovani) 577 4,94
Bezpec&nost jizdy 5,86 4,78
Cena sluzby 5,56 4,44
Vyskyt kupénl, slev, promoakci, ... 4,45 3,80
Privétivost uzivani aplikace 5,36 4,88

Zdroj: Viastni zpracovani

Podle ziskanych informaci uzivatelé¢ Uberu neptikladaji cené tak vysokou vahu

vvvvvv

vozidel, ¢ekaci doba na vozidlo a bezpecnost jizdy. Nejméné dillezitymi faktory jsou

pak — sortiment nabizenych kategorii, vyskyt nastrojii podpory prodeje a stav vozidel,
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coz je v podstaté identické s vnimanim uZzivatelt Boltu. Mezi nejlépe hodnocené
vlastnosti byly zarazené — stav vozidel (5,03), fidici (4,94) a sortiment kategorii (4,92),
nejhai dopadly — vyskyt kupont, slev, promoakei (3,80), cena sluzby (4,44) a ¢ekaci
doba na vozidlo (4,53).

Graf 5.27: Kvadrantova mapa D-S modelu: Uber
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Zdroj: Viastni zpracovani

Podle modelu dileZitost-spokojenost byly i1 v pfipadé Uberu naméteny velmi
ptiznivé vysledky, nebot’ se t¢éméf vSechny zkoumané vlastnosti nachazi
v bezstarostnych kvadrantech mapy. Faktor vyskyt kupond, slev, promoakci mé vyrazné
niz$i hodnotu spokojenosti, ale zaroven ma témet nejnizsi miru dillezitosti. Aspekty
dosahujici horSich vysledki, které signalizuji potfebu napravy jsou pravé ¢ekaci doba
na viz a cena sluzby.

5.4 Net Promoter Score

Ctvrta ¢ast dotazniku zkoumala pravdépodobnost doporudeni pepravnich sluzeb
vybranych spolecnosti. V této ¢asti méli respondenti moznost ohodnotit obé spolecnosti,
pokud s nimi mé&li zkuSenost. I pfestoze tyto otazky nebyly povinné, ohodnotil kazdy
respondent vybérového souboru alespon jednu ze spolecnosti. Bolt byl celkem

ohodnocen 147 uzivateli a Uber 154.

Podle metody NPS jsou respondenti fazeni do 3 skupin. Respondenti hodnotici
spole¢nost v intervalu od 0 do 6 jsou povazovani za odptirce, od 7 do 8 za pasivné

spokojené a od 9 do 10 za ptiznivce.
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Ochota doporudit Bolt

Tabulka 5.7: Ochota doporucit Bolt

Ochota doporucit Bolt
Pocet Podil
Hodnoceni | respondentii | respondentt
0 0 0,0 %
1 2 1.4 %
2 2 1,4 %
3 1 0,7 %
4 0 0,0 %
5 15 10,2 %
6 6 4.1 %
7 18 12,2 %
8 47 32,0 %
9 24 16,3 %
10 32 21,8 %
Celkem 147 100,0 %

Zdroj: Viastni zpracovani

Graf 5.28: Ochota doporucit Bolt
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Ze ziskanych dat lze velmi snadno dopocitat hodnotu NPS pomoci rozdilu

podilti odpiirci a priznivct. Celkova relativni ¢etnost odpiirct spolecnosti Bolt ¢ini

17,7 % a podil ptiznivcl tytéZ spolecnosti 38,1 %. NPS spole¢nosti Bolt je s hodnotou

20,4 povaZovana za piijatelnou.

NPSgoit = 38,1 - 17,7
NPSgor = 20,4

Ochota doporucit Uber
Tabulka 5.8: Ochota doporucit Uber
Ochota doporuéit Uber
Pocet Podil
Hodnoceni | respondenttl | respondentti
0 0 0,0 %
1 0 0,0 %
2 0 0,0 %
3 1 0,6 %
4 3 1,9 %
5 23 14,9 %
6 21 13,6 %
7 27 17,5 %
8 35 22,7 %
9 20 13,0 %
10 24 15,6 %
Celkem 154 100,0 %

Zdroj: Viastni zpracovani

Graf 5.29: Ochota doporucit Uber
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Spolecnost Uber dosahla v ramci NPS hodnoceni mirn€ neblahych vysledkd.

Procentudlni zastoupeni odptirci dosahuje hodnoty 31,2 a pfiznivcl pouze 28,6. NPS
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tedy ¢ini -2,6 % a zaporné vysledky jsou v tomto métitku interpretovany jako
nepiiznivé.
NPSuber = 28,6 — 31,2
NPSuber = -2,6
5.5 Vyhodnoceni hypotéz
Prvni hypotéza testovala, zda je mezi priméry celkové spokojenosti vyznamny
rozdil. Test byl proveden pomoci jednofaktorového ANOVA testu na hladiné

vyznamnosti o = 0,05 a vystup byl vytvofen prostfednictvim programu SPSS.

Ho: Mezi hodnocenim celkové spokojenosti Boltu a Uberu nejsou vyznamné

rozdily. (UBolt = Luber)

Hi: Mezi hodnocenim celkové spokojenosti Boltu a Uberu jsou vyznamné

rozdily. (non HO)

Tabulka 5.9: ANOVA: Celkova spokojenost Boltu a Uberu

ANOVA
Celkova spokojenost
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 814 1 814 884 348
Within Groups 144 482 157 820
Total 145,296 158

Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle vysledku z tabulky 5.8 1ze vy¢ist, Ze je hodnota signifikance 0,348. Tato
hodnota je vétsi nez 0,05, a tak se nulova hypotéza na hladin€ vyznamnosti 0,05
nezamitd. Mezi pramérnymi hodnotami celkové spokojenosti spolecnosti Bolt a Uber

neexistuje statisticky vyznamny rozdil.

Dalsi hypotéza ovétuje, zda existuje vztah mezi frekvenci uzivani a pohlavim

respondenta. Nulova a alternativni hypotéza byla definovana nasledovné:
Ho: Mezi proménnymi frekvence uzivani a pohlavi neexistuje zavislost.
Hi: Mezi proménnymi frekvence uzivani a pohlavi existuje zavislost.

Vztah mezi témito dvéma proménnymi byl ovéfen pomoci Pearsonova chi-
kvadrat testu. Hladina vyznamnosti byla rovnéz stanovena na hladiné vyznamnosti

a = 0,05 a test byl proveden ve statistickém programu SPSS.
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Tabulka 5.10: Zavislost mezi frekvenci uzivani a stupnem studijniho programu

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square g,078% 5 06
Likelihood Ratio 10,461 5 063

N ofValid Cases 159

a. 4 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 1,23.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 5.9 vykazuje hodnotu signifikance rovnou 0,106. Tato hodnota je vyssi
nez 0,05, tudiz se nulova hypotéza nezamita. Vztah mezi frekvenci a pohlavim

neexistuje.
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6 Navrhy a doporuceni

Utelem této kapitoly je identifikovat navrhy, které by mohly spole¢nostem

pomoct ke zvySeni trovné spokojenosti zdkazniki.
Spole¢né doporuceni pro Bolt a Uber

Vystup z modelu D-S ukazuje, ze by méla byt pfednostné vénovana pozornost
cen¢. I pfestoZze jsou ceny sluzeb jmenovanych spolecnosti pomérné levné, jsou stale
povazovany za neuspokojivé. Studenti se obvykle fadi do skupiny cenové citlivych
spotiebiteld, a tak jsou jim ¢asto poskytovany slevy. Stejnou praktiku by mohly nabizet
1 prepravni spolecnosti Bolt a Uber. Slevy by byly poskytovany naptiklad nahrdnim
platného ISIC prikazu. Pro frekventovanéjsi uzivani by mohl byt zaveden vérnostni

program.

Mezi slevami a cenou existuje uzka propojenost. Cenova spokojenost by mohla
byt podpoiena kupdny a jinymi slevami. Co se ty¢e spokojenosti s vyskytem promoaket,
byly ve vyzkumu uvedeny velmi nizké hodnoty. Spole¢nosti by teda mohly zvazit ¢asté;si
vyskyt néstroji podporujici prodej. Samoziejmé by mély byt zavedeny takové slevové
systémy, které maji smysl pro ob¢ strany, nebot’ Cinnost musi byt stale vydélecna.
V uvahu ptipada naptiklad dfive zminény vérnostni program, ktery by po urcité utraté

poskytl jistou odménu.

Ackoliv je naméfena spokojenost s fidi¢i je pomérn€ vysokd, tak u oteviené
otazky, kde se mohli zdkaznici o svych negativnich zkuSenostech rozepsat, nejcastéji
zminovali chovani tidi¢d. Spole¢nosti Bolt a Uber by se mohly inspirovat systémem,
ktery vede spolecnost Liftago. UZivatelé by si mohli prohliZet profily fidi¢l a vybrat si,
jakého poskytovatele sluzby si objednaji. Osobni informace o fidi¢ich by vSak byly velmi
omezené a vyber by mél byt zcela zavisly na dostupnych recenzich. Diky tomuto systému
se zakaznici vyhnou situacim, kdy jim bude pifidélen nesympaticky fidi¢. Na druhou
stranu by byli 1 fidi¢i motivovani k takovému vystupovani, které jim pfinese co nejlepsi
hodnoceni.

Bezpecnost jizdy je zrovna aspekt, u kterého byla namétena velmi vysoka mira
dulezitosti. Nesignalizuje napravu, ale hodnota spokojenosti se u obou firem pohybuje na
primérné urovni. V ptipad¢ zavedeni systému ,,vybér fidi¢e dle recenzi®, by mohla byt

podpoiena spokojenost i tohoto aspektu. Hodnoceni fidi¢t by bylo rozdéleno do n€kolika
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kritérii — vystupovani fidi¢e — bezpeénost jizdy — stav vozidla. Ridi¢i by tak byli opét

motivovani k tomu, aby jezdili co nejopatrnéji.

Stav vozidla se u obou spole¢nosti projevila jako nedilezity faktor. V ramci D-S
modelu byla v obou piipadech zaznamenana jako ,,nadbytek®, tudiz neevokuje zadny
problém. U tohoto faktoru by vSak bylo opét mozné regulovat spokojenost

prostiednictvim systému ,,vybér fidice dle recenzi®.

Dalsi nedostatek, ktery byl zaznamenan spociva v objednavkovém systému.
Uzivatelé nemaji moznost kontaktovat fidi¢e a v pfipad€ nastalého problému neexistuje
zadny centralni dispe€ink jako tomu byva u klasickych taxi spolecnosti. Uzivatelé ve
svych zkuSenostech uvedli, ze se ¢as predpokladaného dojezdu Casto 1isi od realného casu
dojezdu. S upravou aplikace by mohla pfijit moZnost kontaktovani fidice, avSak uZivatelé
by tuto moznost neméli zneuzivat. MoZnost kontaktovani by se objevila tfeba az pii
prekroceni desetiminutového zpozdéni. K feSeni jinych problémii by mohl slouzit
automatizovany feSitel problému. Moznost komunikace by méla existovat, ale s jistym
omezenim, aby nedochdzelo k rozptylovani fidi¢i a nebyla naruSena bezpe¢nost provozu

silnic.

Podle modelu D-S se objevil faktor ,,Cekaci doba na vozidlo“ ve 2. kvadrantu u
obou spole¢nosti. Cekaci doba na vozidlo je jeden z faktort, kterou nelze snadno napravit,
leps$i koordinace a moZnost kontaktovani by vSak mohly pozitivné ovlivnit spokojenost.

Vyrazné nedodrzeni ¢ekaci doby by mohlo byt také kompenzovano.

vvvvv

ni byla naméfena relativné nizkéd stupen spokojenosti. U spole¢nosti Bolt se dokonce
umistila mezi problémové faktory. Jako feSeni se nabizi zavedeni rezervacniho systému.
Pokud by uZivatel planoval, Ze se bude nachazet na Spatn¢ dostupném misté nebo v Case,
kdy je dostupnost slabsi, by si mohl pfedem rezervovat odvoz. Zada si odhadovany Cas
vyzvednuti a v blizicim se Case rezervaci potvrdi. V ptfipadé ze by doSlo ke zruSeni
rezervace na posledni chvili, se rusiteli odeCtou penize. Doposud je rezervacni systém

zaveden pouze pro delsi cesty, nikoliv bézné.
Podle namétfenych vysledki se piivétivost uzivani aplikace jevi jako spiSe
nezajimavy aspekt. Mobilni aplikace jsou stavény pomérné¢ jednoduse a u

vysokoskolskych studentli se piedpokladd urcitd technologickd gramotnost. Uzivani

jednoduché aplikace tedy neptedstavuje problém.
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7 Zavér
Tématem této prace bylo meéieni spokojenosti prazskych vysokoskolskych

studentli se sluzbami ptepravnich spolecnosti Bolt a Uber.

Cilem prace bylo zjistit, jak si spolecnosti vedou z hlediska spokojenosti
zakaznikli. Méfeni se vztahovalo na celkovou spokojenost 1 spokojenost s dil¢imi
vlastnostmi sluzeb. U vlastnosti sluzeb byla také zjistovana mira dulezitosti, nebot’ jsou
tyto informace zvlast dilezité, pokud je v zajmu spolecnosti koordinovat celkovou

spokojenost zakaznik.

Prace byla rozdélend do 2 ¢asti — teoretické a praktické. V teoretické Casti se
vyskytovala charakteristika konkrétniho trhu a zékladni pojmy vztahujici se k danému
tématu. V ramci praktické Casti byla predstavena metodika sbéru dat, na kterou pak
navazovala analyza ziskanych dat. Po zanalyzovani dat byly identifikovany navrhy, které

by mély podpofit spokojenost zakaznikd.

Data, ktera byla pouzitd pro analyzu spokojenosti byla nasbirdna prostfednictvim
online dotazovani. Dotazniky byly vytvotfeny pfes portdl Google Formulatr a néasledné
byly distribuovany. K distribuci dotazniki slouzily zejména socialni sit¢. Konecny

vybérovy soubor tvofil 159 respondentt.

V ramci vyzkumu bylo zjiSténo, Ze jsou zékaznici se sluzbami spiSe spokojeni. U
celkové spokojenosti byly namétené primérné hodnoty 5,5 a 5,6, pficemz vyssi hodnota
nalezi spolecnosti Uber. ANOVA test vSak potvrdil, Ze mezi hodnocenim celkové

spokojenosti vybranych spole¢nosti neexistuje statisticky vyznamny rozdil.

Co se tyce dil¢ich vlastnosti se projevila vétSina atributl jako bezproblémova,
s vyjimkou ceny sluzeb, ¢ekaci doby na vozidlo a dostupnosti vozidel. Ke zminénym

aspektlim byla sepsana doporuceni, ktera by mohla podpofit spokojenost.

V dalsi ¢asti byly vyhodnoceny vysledky, které méetily ochotu doporuceni podle
metody NPS. Hodnota NPS vysla u spolecnosti Bolt 1épe, nez u spolecnosti Uber. Na
rozdil od Uberu, ktery vykdzal velmi nizky aZ neuspokojivy vykon -2,6, dosdhla

spolecnost Bolt hodnoty 20,4.

V posledni ¢asti vyzkumu méli respondenti moznost sdilet své negativni nebo
pozitivni zkuSenosti s uvedenymi piepravnimi spole¢nostmi. Ze 159 respondentt uvedlo

134 jedinci, ze Zadnou negativni zkuSenost nema. Z fady zbyvajicich 25 zpétnych vazeb

64



se vétSina stiznosti tykala fidic¢h. Bud’ §lo o nebezpecnou jizdu nebo nepiijemné chovani
fidict. Mezi ostatnimi stiznostmi se nejcastéji opakovaly — zruSeni jizdy, prodlouzena
¢ekaci doba nebo zavezeni na Spatnou adresu. 23 uzivatelli naopak zminilo pozitivni

zkuSenost. VétSina z nich chvalila chovani a ochotu fidicu.

Z vyzkumu vyplyva, Ze by se mély spolecnosti pfednostné zaméfit na atribut ceny,
popiipad¢ cekaci doby na vozidlo. Také by mély motivovat fidice k pfijemnému
vystupovani a zodpovédnému chovani, nebot’ se tyto zkuSenosti utkvi v paméti uzivatela

a mohou ovlivnit jejich postoj.
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Seznam zkratek

atd. — a tak dale

atp. — a tak podobn¢

hl. m. — hlavni mésto

km — kilometr

MHD — méstskd hromadné doprava
p. b. — procentni body

S. - strana

STK — stanice technické kontroly

tzv. - takzvané
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Priloha 1: Dotaznik

Méreni spokojenosti studentu se
sluzbami prepravnich spolecnosti

Vazeni respondenti, vazené respondentky

réada bych Vas pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery slouzi jako podklad ke
zpracovani mé diplomové prace na téma ,Méreni spokojenosti studentl se sluzbami
prepravnich spolecnosti Bolt a Uber”. Veskera data ziskana z dotazniku jsou zcela
anonymni.

Piedem dékuji za Vas ¢as a ochotu
Thuy Trang Nguyen

Prihlaste se do Googlu, abyste mohli ulozit dosavadni postup. Dalsi informace

*Povinné pole

1. Jste momentalné studentem nékteré z prazskych vysokych skol? *

V pfipadé, zZe nesplfiujete tuto podminku, VAm dékuji a prosim o ukoncéeni.

O Ano

2. Vyuzivate taxisluzby spolec¢nosti Bolt nebo Uber? *

V pfipadé, Ze nesplfiujete tuto podminku, Vam dékuji a prosim o ukonceni.

O Ano

Dalsi Vymazat formular



3. Jake je Vase pohlavi? *

O Muz
O Zena

4. Jaky stupen studijniho programu studujete? *

(O Bakalarsky
O Magistersky

O Doktorsky

5. Na jaké prazské vysokeé Skole studujete? *

Ceské vysoké uéeni technické v Praze

Ceska zemédélska univerzita v Praze

Vysoka skola ekonomicka

Vysoka skola ekonomie a managementu
Vysoka skola financni a spravni

Vysoka skola chemicko-technologicka v Praze
Univerzita Karlova

NEWTON University

Jiné:

O OOO0OO0OO0OO0OO0O0



6. Vyberte spolecnost, jejiz taxisluzby vyuzivate. *

V pfipadé, zZe vyuzivate sluzeb vice spole€nosti, zvolte tu, kterou vyuzivate nejCastéji

7. Vyberte nejcastéji vyuzivanou kategorii sluzby. *

Musi byt v souladu s otazkou €. 6

Bolt Economy
Bolt

Bolt Comfort
Bolt Premium
Bolt XL
UberX

Uber Comfort
Uber Black

Uber XL

O OO0O0O0OO0OO0OO0OO0O0

8. Jak Casto vyuzivate sluzby zminénych prepravnich spolecnosti? *

(O Nékolikrat tydné
Nékolikrat mésicné
Jednou za % roku
Jednou za % roku

Jednou roéné

OO O0OO0OO0

Méné casto



9. S kym obvykle cestujete? *
O Sam
O S prateli/kolegy/partnerem

O S rodinou a détmi

10. Jaka je Vase motivace k vyuzivani téchto sluzeb? *

D Spatné spoje (v noci, odlehlé &asti mésta, ...)
D Rychlost dopravy (Casovy pres, ...)

D Komfortnost dopravy

D Jiné;

11. Jaky je Vas vztah k alternativnim sluzbam obecné? (AirbBnB, Damejidlo,

Bikesharing, carsharing, ...) *

O Pozitivni
O Spis pozitivni
Neutralni

Spis negativni

O O O

Negativni

Zpét Dal3i

Vymazat formular



Aspekty ovliviujici spokojenost

Hodnotte Vami preferovanou spoleénost, kterou jste vybrali v otdzce €. 6.

12. Jak jste spokojen/a s jednotlivymi faktory u Vami preferované prepravni
spolecnosti: *

1 = velmi nespokojen/a, 7 = velmi spokojen/a

1 velmi 7 velmi
nespokojen/a spokojen/a

Objednavkovy
systém

spoleénosti
(aplikace, O O O O O O O
absence

dispecinku)

Sortiment
nabizenych

kategorii

(Economy, O O O O O O O
Comfort,

Premium, ...)

Dostupnost
vozidel

Cekaci doba
na vozidlo

Stav vozidel O O O O O O O
Ridi:‘:i”
e O O O O O O O
vystupovani)

J?z..a-c:;:i:vaf:nost O O O O O O O
Cena sluzby O O O O O O O

Vyskyt

kupéni, slevy, O O O O O O O

promoakci, ...

Privétivost

uzivani O O O O O O @)

aplikace



13. Jak jsou pro Vas jednotlivé faktory dilezité pro Vasi spokojenost se sluzbou: *

1 = velmi neddlezité, 7 = velmi dilezité

Objednavkovy
systém
spolecnosti
(aplikace,
absence
dispecinku)

Sortiment
nabizenych
kategorii
(Economy,
Comfort,
Premium, ...)

Dostupnost
vozidel

Cekaci doba
na vozidlo

Stav vozidel

Ridiéi (chovani
a zplsob
vystupovani)

Bezpecnost
jizdy

Cena sluzby

Vyskyt
kupénd, slev,
promoakci, ...

Privétivost
uzivani
aplikace

1 velmi
neddlezité

O

O O O O

o O

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

o O
o O
o O
o O

7 velmi
dilezité

o O

o O O O
O O O O

o O
o O

14. Jste celkové spokojen/a s prepravni sluzbou dané spole¢nosti? *

velmi nespokojen/a

1 2 3 4 5 6 7

O O OO0OO0O0O0

velmi spokojen/a



Ochota doporucit

Pokud mate zkuSenost s obéma spoleénostmi, vypliite prosim obé otazky.

15. Doporucili byste prepravni sluzby spolecnosti Bolt své rodiné i znamym?

o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

urcité nedoporucuji O O O O O O O O O O O urcité doporucuji

16. Doporucili byste prepravni sluzby spoleénosti Uber své rodiné &i znamym?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

urcité nedoporucuji O O O O O O O O O O O urcité doporucuji

Zpét Dalsi

V pfipadé, Ze takovou zku$enost nemate, napiste NE

17. Méli jste v minulosti néjakou negativni zkusenost s uvedenymi spole¢nostmi?
Struéné popiste zkusSenost a uvedte o jakou spolecnost se jednalo.

V pfipadé, Zze takovou zkusenost neméte, napiste NE

Vase odpoved

18. Méli jste v minulosti né&jakou zvlast pozitivni zkusenost s uvedenymi
spole¢nostmi? Struéné popiste zkusenost a uved'te o jakou spolec¢nost se
jednalo.

V pfipadé, Ze takovou zkusenost nemate, napiste NE

Vase odpoved

Zpéet Odeslat Vymazat formular



Ptiloha 2: Odpovédi

Pohlavi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Muz 65 40,9 40,9 40,9
Zena 94 59,1 59,1 100,0
Total 159 100,0 100,0
Stupen studijniho programu
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Bakalarsky 95 59,7 59,7 59,7
Doktorsky 2 1,3 1,3 61,0
Magistersky 62 39,0 39,0 100,0
Total 159 100,0 100,0
Skola
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ceska zemédélska univerzita 13 8,2 8,2 8,2
v Praze
Ceské vysoké uéeni 25 15,7 15,7 23,9
technické v Praze
NEWTON University 6 3,8 3,8 27,7
Policejni akademie CRvV 1 ,6 ,6 28,3
Praze
Univerzita Karlova 13 8,2 8,2 36,5
VSTVS Palestra 1 6 6 37,1
Vysoka Skola ekonomicka 55 34,6 34,6 71,7
Vysoka Skola ekonomie a 20 12,6 12,6 84,3
managementu
Vysoka skola finanéni a 1 ,6 ,6 84,9
spravni
Vysoka skola hotelova v 1 ,6 ,6 85,5
Praze
Vysoka skola chemicko- 23 14,5 14,5 100,0
technologicka v Praze
Total 159 100,0 100,0




Preferovana spolec¢nost

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Bolt 95 59,7 59,7 59,7
Uber 64 40,3 40,3 100,0
Total 159 100,0 100,0
Preferovana kategorie sluzby
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Bolt 31 19,5 19,5 19,5
Bolt Comfort 5 3,1 3,1 22,6
Bolt Economy 59 37,1 37,1 59,7
Uber Comfort 19 11,9 11,9 71,7
Uber XL 3 1,9 1,9 73,6
UberX 42 26,4 26,4 100,0
Total 159 100,0 100,0
Frekvence uzivani sluzby
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Jednou ro¢né 16 10,1 10,1 10,1
Jednou za % roku 18 11,3 11,3 21,4
Jednou za Y roku 57 35,8 35,8 57,2
Méné cCasto 7 44 44 61,6
Nékolikrat mési¢né 58 36,5 36,5 98,1
Nékolikrat tydné 3 1,9 1,9 100,0
Total 159 100,0 100,0
S kym obvykle cestujete
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S prateli/kolegy/partnerem 77 48,4 48,4 48,4
S rodinou a détmi 1 ,6 ,6 49,1
Sam 81 50,9 50,9 100,0
Total 159 100,0 100,0




Motivace pouziti sluzby

Responses Percent of
N Percent Cases
Komfortnost dopravy 50 22,9 33,3
Rychlost dopravy (€asovy pres, ...) 33 15,1 22,0
Spatné spoje (v noci, odlehlé asti mésta, ...) 130 59,6 86,7
Cena 2 0,9 1,3
Jiné 3 1,4 2,0
Total 218 100,0 145,3

Vztah k alternativnim sluzbam

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Neutralni 10 6,3 6,3 6,3
Pozitivni 76 47,8 47,8 54,1
Spi$ negativni 7 4.4 4.4 58,5
Spis pozitivni 66 41,5 41,5 100,0
Total 159 100,0 100,0

Spokojenost: Objednavkovy systém spoleénosti (aplikace, absence
dispecinku)

12. Spokojenost [Objednavkovy systém spoleénosti (aplikace, absence

dispecinku)] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolecnost Bolt 2 13 2 7 20 29 22 95
Uber 4 5 5 12 12 14 12 64
Total 6 18 7 19 32 43 34 159

Spokojenost: Sortiment nabizenych kategorii (Economy, Comfort, Premium, ...)

12. Spokojenost: [Sortiment nabizenych kategorii (Economy, Comfort,

Premium, ...)] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolecnost Bolt 5 6 5 5 15 33 26 95
Uber 2 6 2 18 4 21 11 64
Total 7 12 7 23 19 54 37 159




Spokojenost: Dostupnost vozidel

12. Spokojenost: [Dostupnost vozidel] Total
1 2 3 4 5 6 7

Spole¢nost Bolt 1 7 9 16 28 24 10 95

Uber 2 6 6 11 12 18 9 64

Total 3 13 15 27 40 42 19 159

Spokojenost: Cekaci doba na vozidlo
12. Spokojenost: [Cekaci doba na vozidlo]
1 2 3 4 5 6 7 Total

Spolec¢nost Bolt 4 7 6 13 29 27 9 95

Uber 2 6 11 7 18 15 5 64

Total 6 13 17 20 47 42 14 159

Spokojenost: Stav vozidel
12. Spokojenost: [Stav vozidel] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 2 8 5 8 26 28 18 95
Uber 2 4 6 7 17 15 13 64
Total 4 12 11 15 43 43 31 159
Spokojenost: Ridi¢i (chovani a zplisob vystupovani)
12. Spokojenost: [Ridigi (chovani a zplisob vystupovani)] Total
1 2 3 4 5 6 7

Spole¢nost Bolt 3 7 7 9 24 33 12 95
Uber 2 6 6 8 10 22 10 64
Total 5 13 13 17 34 55 22 159




Spokojenost: Bezpe€nost jizdy

12. Spokojenost: [Bezpecnost jizdy] Total
1 2 3 4 5 6
Spolecnost Bolt 5 7 6 7 28 31 11 95
Uber 4 6 7 6 10 22 9 64
Total 9 13 13 13 38 53 20 159
Spokojenost: Cena sluzby
12. Spokojenost: [Cena sluzby] Total
1 2 3 4 5 6
Spolec¢nost Bolt 5 6 17 19 15 24 9 95
Uber 0 14 7 8 14 14 7 64
Total 5 20 24 27 29 38 16 159
Spokojenost: Vyskyt kuponu, slev, promoakci, ...
12. Spokojenost: [Vyskyt kupon(, slev, promoakci, ...] Total
1 2 3 4 5 6
Spole¢nost Bolt 10 5 10 21 27 8 14 95
Uber 6 8 11 18 11 9 1 64
Total 16 13 21 39 38 17 15 159
Spokojenost: Privétivost uzivani aplikace
12. Spokojenost: [Pfivétivost uzivani aplikace] Total
1 2 3 4 5 6
Spole¢nost Bolt 2 9 4 16 19 24 21 95
Uber 4 4 6 5 17 19 9 64
Total 6 13 10 21 36 43 30 159




Dulezitost: Objednavkovy systém spolecnosti (aplikace, absence

dispecéinku)

13. Dulezitost: [Objednavkovy systém spolec¢nosti (aplikace, absence

dispecinku)] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 8 6 4 12 13 28 24 95
Uber 4 0 2 8 13 16 21 64
Total 12 6 6 20 26 44 45 159

Dulezitost: Sortiment nabizenych kategorii (Economy, Comfort, Premium, ...)

13. Dulezitost: [Sortiment nabizenych kategorii (Economy, Comfort,

Premium, ...)] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolecnost Bolt 8 12 6 13 22 22 12 95
Uber 4 6 8 16 10 13 7 64
Total 12 18 14 29 32 35 19 159
Dtlezitost: Dostupnost vozidel
13. Dulezitost: [Dostupnost vozidel] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 8 7 3 4 12 13 48 95
Uber 4 0 2 6 1 12 39 64
Total 12 7 5 10 13 25 87 159
Dulezitost: Cekaci doba na vozidlo
13. Dtllezitost: [Cekaci doba na vozidlo] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spole¢nost Bolt 8 4 5 8 19 19 32 95
Uber 4 0 2 6 1 16 35 64
Total 12 4 7 14 20 35 67 159




Dulezitost: Stav vozidel

13. Dulezitost: [Stav vozidel] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 10 8 9 20 20 17 11 95
Uber 0 6 6 11 18 8 15 64
Total 10 14 15 31 38 25 26 159
Dulezitost: Ridi¢i (chovani a zplisob vystupovani)
13. Dulezitost: [Ridi&i (chovani a zptsob vystupovani)] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 9 4 3 9 19 14 37 95
Uber 4 0 2 6 7 15 30 64
Total 13 4 5 15 26 29 67 159
Dulezitost: Bezpecnost jizdy
13. Dulezitost: [Bezpecnost jizdy] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 10 5 4 4 14 14 44 95
Uber 4 0 2 3 8 16 31 64
Total 14 5 6 7 22 30 75 159
Dulezitost: Cena sluzby
13. Dulezitost: [Cena sluzby]
1 2 3 4 5 6 7 Total
Spolecnost Bolt 6 7 3 6 4 20 49 95
Uber 4 1 6 1 9 18 25 64
Total 10 8 9 7 13 38 74 159




Dulezitost: Vyskyt kuponu, slev, promoakci, ...

13. Dulezitost: [Vyskyt kupdn, slev, promoakci, ...] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spole¢nost Bolt 10 5 3 12 20 23 22 95
Uber 2 7 13 8 17 6 11 64
Total 12 12 16 20 37 29 33 159
Dulezitost: Privétivost uzivani aplikace
13. Dulezitost: [PFivétivost uzivani aplikace] Total
1 2 3 4 5 6 7
Spolec¢nost Bolt 9 2 5 11 25 24 19 95
Uber 2 2 6 6 13 15 20 64
Total 11 4 11 17 38 39 39 159
Celkova spokojenost
Celkova spokojenost
2 3 4 5 6 7 Total
Spole¢nost  Bolt 2 3 8 26 45 11 95
Uber 0 0 4 24 27 9 64
Total 2 3 12 50 72 20 159
Doporucili byste Bolt
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 2 1,3 1,4 1,4
2 2 1,3 1,4 2,7
3 1 ,6 7 3,4
5 15 9,4 10,2 13,6
6 6 3,8 4,1 17,7
7 18 11,3 12,2 29,9
8 47 29,6 32,0 61,9
9 24 15,1 16,3 78,2
10 32 20,1 21,8 100,0
Total 147 92,5 100,0
Missing System 12 7,5
Total 159 100,0




Doporucili byste Uber

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 3 1 ,6 ,6 ,6
4 3 1,9 1,9 2,6
8 23 14,5 14,9 17,5
6 21 13,2 13,6 31,2
7 27 17,0 17,5 48,7
8 35 22,0 22,7 71,4
9 20 12,6 13,0 84,4
10 24 15,1 15,6 100,0
Total 154 96,9 100,0
Missing System 5 3,1
Total 159 100,0




Ptiloha 3: Ttidéni druhého stupné

Skola / Typ $koly
Typ Skoly
Soukroma $k. Statni Sk. Vefejna Sk. Total
Skola  Ceska zemédélska univerzita 0 0 13 13
v Praze
Ceské vysoké ugeni technické 0 0 25 25
v Praze
NEWTON University 6 0 0 6
Policejni akademie CR v 0 1 0 1
Praze
Univerzita Karlova 0 0 13 13
VSTVS Palestra 1 0 0 1
Vysoka Skola ekonomicka 0 0 55 55
Vysoka Skola ekonomie a 20 0 0 20
managementu
Vysoka Skola finanéni a 1 0 0 1
spravni
Vysoka Skola hotelova v Praze 1 0 0 1
Vysoka skola chemicko- 0 0 23 23
technologicka v Praze
Total 29 1 129 159
Spolec¢nost / Kategorie sluzby
Kategorie sluzby Total
Bolt Bolt Uber
Bolt Comfort Economy Comfort Uber XL UberX
Spole¢nost Bolt Count 31 5 59 0 0 0 95
% within 326% 53% 62,1 % 0,0 % 00% 0,0% 100,0%
Spole¢nost
Uber Count 0 0 0 19 3 42 64
% within 00% 0,0% 0,0% 29,7 % 4,7% 656 % 100,0 %
Spole¢nost
Total Count 31 5 59 19 3 42 159
% within 195% 31% 371% 119% 1,9% 26,4% 100,0%
Spolecnost




Pohlavi / Spole¢nost

Spolecnost
Bolt Uber Total
Pohlavi Zena Count 49 45 94
% within Pohlavi 52,1 % 47,9 % 100,0 %
Muz Count 46 19 65
% within Pohlavi 70,8 % 29,2 % 100,0 %
Total Count 95 64 159
% within Pohlavi 59,7 % 40,3 % 100,0 %
Stupen studijniho programu / Spole¢nost
Spolecnost
Bolt Uber Total
Stupen Bakalarsky Count 55 40 95
studijniho % within Stupen 57,9 % 421 % 100,0 %
programu studijniho programu
Magistersky ~ Count 39 23 62
% within Stupen 62,9 % 371 % 100,0 %
studijniho programu
Doktorsky Count 1 1 2
% within Stupen 50,0 % 50,0 % 100,0 %
studijniho programu
Total Count 95 64 159
% within Stupen 59,7 % 40,3 % 100,0 %
studijniho programu
Typ Skoly / Spoleénost
Spole¢nost
Bolt Uber Total
Typ Skoly Vefejna Sk. Count 75 54 129
% within Typ Skoly 58,1 % 41,9 % 100,0 %
Statni Sk. Count 0 1 1
% within Typ Skoly 0,0 % 100,0 % 100,0 %
Soukroma Sk. Count 20 9 29
% within Typ Skoly 69,0 % 31,0% 100,0 %
Total Count 95 64 159
% within Typ Skoly 59,7 % 40,3 % 100,0 %




Pohlavi / Frekvence

Frekvence
Nékolikrat ~ Jednou za = Jednou za Jednou Méné
meésicné a roku 2 roku rocné Casto Total
Pohlavi Zena Count 35 30 11 13 5 94
% within 37,2 % 31,9 % 11,7 % 13,8 % 53% 100,0 %
Pohlavi
Muz Count 26 27 7 3 2 65
% within 40,0 % 41,5 % 10,8 % 4,6 % 3,1% 100,0 %
Pohlavi
Total Count 61 57 18 16 7 159
% within 38,4 % 35,8 % 11,3 % 10,1 % 44% 100,0 %
Pohlavi
Stupen studijniho programu / Frekvence
Frekvence
Jednou
Nékolikrat za%  Jednouza Jednou  Méné
mésicné roku 2 roku rocné Casto Total
Bakal. Count 33 31 12 13 6 95
% within 347% 32,6% 126 % 13,7 % 6,3%  100,0 %
Stupen
stud.
Stupen programu
stud. Magister. Count 27 25 6 3 1 62
RIOYIEIE % within 43,5% 40,3 % 9,7 % 4,8 % 1,6%  100,0 %
Stupen
stud.
programu
Doktor. Count 1 1 0 0 0 2
% within 50,0% 50,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0%  100,0 %
Stupen
stud.
programu
Total Count 61 57 18 16 7 159
% within 384% 358% 11,3% 10,1 % 44%  100,0 %
Stupen
stud.
programu




Typ Skoly / Frekvence

Frekvence Total
Nékolikrat Jednou za Jednouza Jednou Méné
meésicné a roku 2 roku rocné Casto
Typ Vefejna  Count 49 48 16 12 4 129
Skoly  Sk. % within 38,0 % 37,2 % 12,4 % 9,3 % 3,1% 100,0 %
Typ Skoly
Soukroma Count 12 8 2 4 3 29
sk. % within 41,4 % 27,6 % 6.9 % 138% 10,3% 100,0 %
Typ Skoly
Statni k. Count 0 1 0 0 0 1
% within 0,0%  100,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0% 100,0 %
Typ Skoly
Total Count 61 57 18 16 7 159
% within 38,4 % 35,8 % 11,3 % 10,1 % 4,4% 100,0 %
Typ Skoly
Spolec¢nost / Frekvence
Frekvence
Nékolikrat Jednouza Jednouza Jednou Méné
mésicné a roku V2 roku rocné Casto Total
Spole¢nost Uber Count 16 30 6 10 2 64
% within 25,0 % 46,9 % 9,4 % 15,6 % 3,1% 100,0 %
Spolec¢nost
Bolt Count 45 27 12 6 5 95
% within 47,4 % 28,4 % 12,6 % 6,3 % 5,3% 100,0 %
Spolec¢nost
Total Count 61 57 18 16 7 159
% within 38,4 % 35,8 % 11,3 % 10,1 % 4,4% 100,0 %
Spole¢nost
Pohlavi/ S kym
S kym
S
prateli/kolegy/ S rodinou a
partnerem détmi Sam Total
Pohlavi ~ Zena  Count 41 1 52 94
% within Pohlavi 43,6 % 1,1 % 55,3 % 100,0 %
Muz Count 36 0 29 65
% within Pohlavi 55,4 % 0,0 % 44,6 % 100,0 %
Total Count 77 1 81 159
% within Pohlavi 48,4 % 0,6 % 50,9 % 100,0 %




Stupen studijniho programu / S kym

S kym
S
prateli/kolegy/ S rodinou a
partnerem détmi Sam Total
Stupen Bakalarsky  Count 49 1 45 95
studijniho % within Stuperi 51,6 % 11% 474% 100,0 %
programu studijniho programu
Magistersky Count 28 0 34 62
% within Stuperi 45,2 % 00% 548% 100,0 %
studijniho programu
Doktorsky Count 0 0 2 2
% within Stuperi 0,0 % 0,0% 100,0%  100,0 %
studijniho programu
Total Count 77 1 81 159
% within Stuperi 48,4 % 06% 509% 100,0%
studijniho programu
Typ Skoly / S kym
S kym
S prateli/kolegy/ S rodinou a
partnerem détmi Sam Total
Typ Skoly  Verejna sk. Count 61 1 67 129
% within 47,3 % 0,8 % 51,9 % 100,0 %
Typ Skoly
Statni k. Count 0 0 1 1
% within 0,0 % 0,0 % 100,0 % 100,0 %
Typ Skoly
Soukroma Sk. Count 16 0 13 29
% within 55,2 % 0,0 % 44,8 % 100,0 %
Typ Skoly
Total Count 77 1 81 159
% within 48,4 % 0,6 % 50,9 % 100,0 %
Typ Skoly




Pohlavi / Vztah k alternativnim sluzbam

Vztah k alternativnim sluzbam

Spi$ negativni  Neutralni = Spi$ pozitivni  Pozitivni Total
Pohlavi Zena Count 3 10 37 44 94
% within Pohlavi 3.2% 10,6 % 39,4 % 46,8 % 100,0 %
Muz  Count 4 0 29 32 65
% within Pohlavi 6,2 % 0,0 % 44,6 % 49,2%  100,0 %
Total Count 7 10 66 76 159
% within Pohlavi 4,4 % 6,3 % 41,5 % 478 % 100,0 %
Stupen studijniho programu / Vztah k alternativnhim sluzbam
Vztah k alternativnim sluzbam
Spis Spis
negativni  Neutralni pozitivni Pozitivni Total
Stupen Bakalarsky Count 7 7 40 41 95
studijniho % within 7.4 % 74 % 42,1 % 43,2% 100,0 %
programu Stupen
studijniho
programu
Magistersky Count 0 3 24 35 62
% within 0,0 % 4,8 % 38,7 % 56,5 % 100,0 %
Stupen
studijniho
programu
Doktorsky ~ Count 0 0 2 0 2
% within 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0% 100,0 %
Stupen
studijniho
programu
Total Count 7 10 66 76 159
% within 4,4 % 6,3 % 41,5 % 47,8 % 100,0 %
Stupen
studijniho
programu




Typ Skoly / Vztah k alternativnim sluzbam

Vztah k alternativnim sluzbam

Spis Spis
negativni Neutralni pozitivni Pozitivni Total
Typ Skoly Vefejna sk.  Count 7 8 51 63 129
% within 5,4 % 6,2 % 39,5 % 48,8 %  100,0 %
Typ Skoly
Statni Sk. Count 0 0 1 0 1
% within 0,0 % 0,0 % 100,0 % 0,0% 100,0 %
Typ Skoly
Soukroma Count 0 2 14 13 29
k. % within 0,0 % 6.9 % 48,3 % 448 % 100,0 %
Typ Skoly
Total Count 7 10 66 76 159
% within 4,4 % 6,3 % 41,5 % 47,8%  100,0 %
Typ Skoly
Celkova spokojenost / Spole¢nost
Spolecnost
Bolt Uber Total
Celkova spokojenost 2 Count 2 0 2
% within Spole¢nost 2,1 % 0,0 % 1,3 %
& Count 3 0 3
% within Spolec¢nost 3,2% 0,0 % 1,9 %
4 Count 8 4 12
% within Spole¢nost 8,4 % 6,3 % 75 %
5 Count 26 24 50
% within Spolec¢nost 27,4 % 37,5 % 31,4 %
6 Count 45 27 72
% within Spolec¢nost 47.4 % 42,2 % 453 %
7 Count 11 9 20
% within Spole¢nost 11,6 % 14,1 % 12,6 %
Total Count 95 64 159
% within Spole€nost 100,0 % 100,0 % 100,0 %




Ptiloha 4: Celkova spokojenost — tfidéni druhého stupné

Graf P1: Spokojenost uzivatelii Bolt dle pohlavi
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Graf P2: Spokojenost uzivatelii Bolt dle stupné studijniho programu
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Graf P3: Spokojenost uzivatelii Uber dle pohlavi
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Graf P4: Spokojenost uzivatelii Uber dle stupné studijniho programu
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