DOPRAVA

Prizkum spokojenosti v osobni dopravé

V kvétnu tohoto roku provedla spolecnost Reliant s.r.0. na zakladé objednavky PROBO BUS a.s.
komplexni vyzkum spokojenosti zakaznikii na vybranych linkach. Cilem vyzkumu bylo zjistit
spojenost zakaznikii s poskytovanymi dopravnimi sluzbami spolecnosti, jejich posouzeni
kvality poskytovanych sluzeb, a to jak z hlediska dodrzovani jizdniho radu tak kvality
a chovani personalu i technického stavu autobustl.

Vysledky vyzkumu dopadly velmi dobfe, coz
svédci o dobré praci jak manazert tak vSech os-
tatnich pracovniki. Spole¢nost PROBO BUS ass.
dokazala dobte zhodnotit tradi¢ni zkuSenosti a rea-
govat na aktualni potteby dopravniho trhu. Vyzkum
mimo jiné prokazal, ze pti rozhodovani o volbé do-
pravce uprednostiuji zakaznici logicky ¢asova kri-
téria spojli a cenu jizdného, velmi peclivé vsak
sleduji i ostatni kvalitativni ukazatele jako je cho-
vani Fidicd, poskytovani potrebnych informaci
a vzhled pristavovanych vozidel.

Hodnoceni kvality dodrzovani jizdniho Fadu i cho-
vani Fidich vychazi neobvykle vysoko, zejména uva-
zime-li, o jak Sirokou Skalu respondentil se jedna.
Celkové pozitivni hodnoceni uvadi u obou uvede-
nych kriterii 98 % respondentdi.

KaZdopadné je vsak tieba vysoce hodnotit dosa-
Zené vysledky svédcici o tom, Ze pripravé Fidici
i kontrole kvality jejich prace i stavu autobusi je
v ramci spole¢nosti PROBO BUS a.s. vénovana po-
tfebna pozornost, ktera prinasi zaslouzené vysledky.
Vysoké hodnoceni kvality autobusti je zase odrazem
velmi peclivé tdrzby vozidel. Cestujici vnimaji a po-
zitivné hodnoti i postupnou obnovu vozového parku.

Také ze srovnani celkové Urovné poskytovanych
sluzeb s nabidkou ostatnich dopravc(i v regionu vy-
chazi pro spoleGnost PROBO BUS a.s. priznive.
93 % z respondentil ji radi mezi tFi nejlepsi do-
pravce v regionu.

Obrazné receno, vysledek priizkumu ukazuje, ze
spolecnost PROBOBUS a.s. se dostala do Cela po-
myslného pelotonu, na kterém se pohybuje spo-
le¢né s nékolika prednimi dopravci z regionu. Se
zajmem budeme sledovat, zda dokaze i nadale zvy-
Sovat kvalitu poskytovanych sluzeb, coz ostatné
vyplyva z principu systému Fizeni kvality podle
mezinarodni normy ISO 9001:2000, ktery ma spo-
lenost certifikovan.

Obratili jsme se proto na reditele spoleénosti pana
Ing. Frantiska Neterdu s nékolika otazkami:

1 Co vds vedlo k rozhodnuti provést vyzkum za-
méreny na troven kvality poskytovanych sluzeb?

Nez odpovim na otazku, chtél bych se alespon
kratce zminit o naSi spolecnosti PROBO BUS as.
Spolecnost zajistuje pravidelnou linkovou autobu-
sovou dopravu, méstskou hromadnou dopravu
a dopravu zajezdovou a smluvni. Nase piisobnost
je zejména na Uzemi StredocCeského kraje a Prahy,
dale na Gzemi JihoCeského a Plzenského kraje. Za
rok prepravime vice jak 6 milionti cestujicich, k dis-
pozici mame 120 autobusd. Jejich priimérné stari
je okolo 7,5 roku. Pracuje u nas 165 ridict.
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NaSimi  zakazniky -
kromé samotnych cestu-
jicich - jsou krajské,
méstské a obecni Girady,
S nimiz mame uzavieny
dlouhodobé smlouvy na
dotovani nékterych ztra-
tovych linek a spojil
v pravidelné autobusové
dopravé. Ve smlouvach
jsou nastaveny urcité
standardy kvality poskytovanych sluzeb. Ty spo-
le¢né s uvedenymi Urady pravidelné vyhodno-
cujeme. Podklady pro hodnoceni kvality posky-
tovanych sluzeb ziskavame z kontrol a prizkumd,
které provadgji vlastni zaméstnanci a externi orga-
nizace.

Na poskytovani kvalitnich sluzeb jsou mimo jiné
finan¢né zainteresovani Fidici, pracovnice infor-
machnich kancelari, dispecefi, provozni mistri a je-
jich nadrizent.

Nazev nasi spole¢nosti - logo PROBO - jsme spo-
jili s nasimi cily. Kazdé pismeno vyjadruje ty nejd(i-

Ing. FrantiSek Neterda

B = bezpecnost, O = ohleduplnost.

Vyse uvedeny vyzkum mél mimo jiné za tkol ové-
rit, jak napliiujeme své cile, jak nas vnimaji a vidi
cestujici, co by se dalo udélat pro dalsi zlepSovani
kvality nami poskytovanych sluzeb. Jisté nemusim
zdiiraznovat, Ze to nyni v obdobi hospodarské krize
nenf jednoducha zalezitost.

V letoSnim roce jsme tedy pozadali spolec¢nost
Reliant s.r.0., aby pro nas provedla vyzkum spoko-
jenosti zakaznikii s poskytovanymi dopravnimi sluz-
bami spolecnosti PROBO BUS a.s. Vyzkum byl
zaméren zejména na dalkové linky.

1 Jak hodnotite ziskané vysledky?

Vysledky ziskané vyzkumem mne potésily. Zej-
ména to, Ze nas 93 % respondent(l fadi mezi nejlepsi
dopravce regionu. Dale, Ze 98 % respondentii hod-
noti kladné dodrzovani jizdnich radli a chovani Fidict
ViiCi cestujicim. Vysledky jednoznacné ukazuji trvale
se zlepsujici kvalitu poskytovanych sluzeb.

Tyto vysledky ndam samoziejmé nespadly, jak se
rika, ,z nebe”, ale je za nimi dlouhodoba tvrda
a systematicka prace, ktera zacala v roce 2004 zis-
kanim certifikatu managementu kvality dle normy
IS0 9001:2000 od renomované firmy Lloyds.

V lednu letosniho roku jsme obhdjili certifikat na
dalSi 3 roky a zarover jsme provedli recertifikaci
dle normy ISO 9001:2008.

1 Jak se promitnou ziskané vysledky do mana-
Zerského rozhodovani vasi spolecnosti?

Vysledky z vyzkumu jsou pro nas vzdy poucenim
a ukazuji nam, co je treba dale délat pro zlepSeni
kvality nami poskytovanych sluzeb, a tim i samo-
zrejmé pro spokojenost nasich zakaznik(.

V lonském roce jsme napriklad na zakladé tdajd
ziskanych z vyzkumu proved|i Skoleni zamérené na
prozakaznické chovani. Jednalo se o ¢tyFi kurzy pro
fidice a dvé Skoleni pro dispecery, zaméstnance in-
formacnich kancelari a dalSi Fidici pracovniky.

V letoSnim roce jsme na zakladé vysledk vyzkumu
vydali nové propagacni a informacni materialy ty-
kajici se dalkovych linek. Dale jsme realizovali dvé
Upravy jizdnich radl - zmény casové polohy. O

Anna Hrabdkovd
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Customer Satisfaction Survey in PassengerTransport

This year in May Reliant s.r.o0. carried out

a complex customer satisfaction survey on
selected bus routes of PROBO BUS a.s.

The aim of the survey was to determine the
level of customer satisfaction with the
transport services provided by the
company, customer perception of the
service quality in terms of sticking to
timetables, personnel quality and behaviour
and the technical condition of buses.

The survey results were very positive:

PROBO BUS a.s. has managed to build on its
traditional experience and react to the latest
needs of the transport market. The survey has
among other things shown that when deciding
which transport operator to use, customers give
priority to departure time of individual lines and
the fare level, however, they monitor also other
qualitative indicators very carefully.

The criterions of quality of sticking to
timetables and the driver behaviour have reached
unusually high levels, especially if you consider
the broad range of respondents. Overall
positive evaluation has been given by 98 %
of respondents.
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Anyway, the achieved results should be
understood very positively, as an evidence of the
fact PROBO BUS a.s. pays a lot of attention to
training of drivers and checks of the quality of
their work, as well as to the condition of
company buses. Such attention brings well-
earned results. The highly perceived quality of
buses reflects careful maintenance of vehicles.
Passengers take notice of and appreciate also
gradual renewal of the bus fleet.

Similarly a comparison of the overall level of the
provided services with the offer of other
transport operators in the region has brought
positive results to PROBO BUS as. 93 % of
respondents ranks the company among three
leading carriers in the region.

Metaphorically speaking, the survey results
indicate PROBOBUS a.s. has reached the front of
the imaginary pack and it is leading the pack
together with several other eminent transport
operators of the region. It will be interesting to
follow up in the future to see whether the quality
of the provided service can be still raised and
improved continuously, as it arises from the
quality management system in accordance with
IS0 9001:2000 certified in the company. O

Anna Hrabdkovad

| USPORA MISTA, CASU A NAKLADU
S AUTOMATIZOVANYMI SKLADOVYMI SYSTEMY.

Vazené damy a panové, Vazeni obchodni partnefi,
dovolte abychom Vas u prilezitosti 52. mezinarodniho strojirenského veletrhu v Brné pozvali k ndvstévé nasi expozice v pavilonu G2, stanek 29.

Ladies and Gentlemen, Dear business partners,
We have the pleasure to invite you to the 52nd International Engineering Fair in Brno. We are looking forward to meeting you at Pavilion G2, Stand Nr. 29

Kardex, s.r.o.
Petrska 1136/12
CZ-110 00 Praha1

Tel. +420 224 829 361
Fax +420 224 829 376

Kardex, s.r.o.
Starobélska 13
CZ — 700 300 Ostrava

Tel. +420 595 701180
Fax +420 595 701 181

PROBO BUS a.s. provides scheduled bus
transport services, urban mass
transportation, coach transport and
contractual bus transport services. It
operates predominantly in the Central
Bohemia region and Prague, as well as in
Southern Bohemia and Pilsen regions. Every
year 120 company buses driven by 165
drivers transport more than 6 million
passengers. Next to passengers themselves,
the service is provided to regional and
municipal authorities that subsidise some
unprofitable bus lines and connections.
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