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Prizkum verejného minéni tykajici se prazské MHD

NAVRH VYZKUMNEHO RESEN{

1/ STEM/MARK A NASE ZKUSENOST S DOPRAVNI
VYZKUMY

STEM/MARK je &eskd vyzkumna agentura, kterd letos slavi 25 let
existence. Zajistujeme veskeré cdinnosti souvisejici s vyzkumem
verejného minéni a vyzkumem trhu. Disponujeme vlastni tazatelskou
siti (750 tazateld), dvéma call centry pro CATI vyzkumy, dostatecné
robustnim online panelem (50 000 respondentt). V nadem prazském sidle
mame vlastni focus studio pro realizaci skupinovych diskusi.

Od roku 1994 jsme realizovali desitky vyzkumi tykajicich se méstské
hromadné dopravy, dojizdéni, cestovani. Data ziskavame ]ak formou
rozhovorll s cestUJIC|m1, tak s vyuzitim modernich p¥istupl: vlastni
mobilni aplikace na méfeni cest, GPS méreni, zbytkova data
mobilnich operatorﬁ a mnoho daléich. Zadavateli nasich vyzkumd jsou
dopravni podniky, pFepravci, mésta, pripadné specializované instituce
(Centrum dopravniho vyzkumu, MottMacDonald).

Z nasich projektd mimo jiné uvadime:

o Tarifni systém - znalost a vyuzivéani rlznych typl jizdenek, ndkup
jizdenek a zajem o nové typy jizdenek mezi cestujicimi, ktefi
vyuzivaji méstskou hromadnou dopravu (2010)

e Kultura cestovani, image dopravniho podniku, postoje
cestujicich k vozovému parku MHD (2013)

o Efektivita komunikaéni kampané v dopravnich prostFedcich
v ramci projektu Marketingové analyzy a vyzkumy v ramci projektu
Moravskoslezsky kraj — kraj plny zazitkd III (2012-2013)

e Vyzkumy pro Plan méstské udrzitelné mobility (SUMP),
realizované v Ceskych Budéjovicich (2015), Olomouci (2016) a
Uherském Hradisti (2018)

o Skladba jizdnich dokladf - vyzkum pro Ceské drahy a.s.,
dotazovani cestujicich na trase Praha - Ostrava, vcetné navazujfcich
spojl (2015)

e Diivody neuzivani MHD - Plzen (2017)

e Nazory na vystavbu tramvajové trati — Ostrava (2018)

« Hodnoceni integrovaného dopravniho systému
v Bratislavském kraji — Bratislava (2017,2018)

Pro Dopravni podnik hl. m. Prahy jsme realizovali vyzkumy v roce
2004 - 2005, jednalo se o prOJekty zamétené na hodnoceni povrchd
sedadel, image DPP v odich cizincd a hodnoceni tarifniho systému. V roce
2018 a 2019 jsme zajistovali realizaci skupinovych rozhovorll pro
spolecnost ROPID.
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Priizkum verejného minéni tykajici se prazské MHD

V poslednich 12 mésicich jsme vypracovali pro Dopravni podnik hl.
m. Prahy nékolik nabidek vyzkumi, které jsme v dany moment
povazovali za uzitecné:

Recruitment zaméstnanci DPP Praha (2018)

Vyhodnoceni kampané Nejezdis nacerno (2018, 2019)

UX testovani online aplikaci DPP Praha (2019)

Nazory na pilotni nasazeni novych sedacek v metru C (2019)

Realizacni tym - zkuseni a profesionalni zaméstnanci
pridéleni primo pro vyzkumy DPP Praha 2019

Mgr. Ondfej Vacha - vedouci tymu

Vystudoval SPS dopravni v Mladé Boleslavi a sociologii na FF UK. Ve
STEM/MARK pUsobil od roku 2006-2014 jako vedouci terénniho oddélent.
Coby Client Service manazer se specializuje na vyzkum z oblasti
energetiky, automotiv a dopravy. Ma za sebou celou fadu mensich i
velkych projektd - mimo jiné prlizkumy mobility obyvatel v Ceskych
Budéjovicich a Olomouci.

DOPRAVNI CHOVANI v datech

odbarnk konference, 31. fijna 2018, Brno
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Prizkum verejného minédni tykajici se praiské MHD

Mgr. Jan Lajka = metodologie vyzkumu

Zastupce feditele. Vystudoval MFF UK. Dlouhodobé plsobil jako vedouci
online vyzkumu. Diky zdjmu o nové technologie, metody a psychologii
nyni zastava pozici vedouciho vyvoje novych vyzkumnych metod. Ma na
starosti také supervize komplikovanéjsich datovych analyz a jejich
interpretaci a koncepci vyvoje IT systému ve STEM/MARK. Podilel se mimo
jiné na vyvoji mobilni aplikace Tracking cestovani.

Mgr. Petr B6hm - senior analyst kvantita

Vystudovany matematik, ve STEM/MARK od roku 2006. Specializuje se na
trackingové vyzkumy a projekty s obtiznou datovou strukturou. Je
odbornik a nadseny experimentator v oblasti vizualizace dat.

Mgr. Jana Probostova - senior analyst - kvalita a mystery

shopping

Vystudovala Univerzitu Karlovu v Praze, Fakultu socialnich véd, obor
sociologie. Ve STEM/MARK zajituje pribéh kvantitativnich i kvalitativnich
vyzkumd. V soulasnosti je schopna Fidit, moderovat i analyzovat
kvalitativni vyzkumy - FGDs i IDIs pro klienty s rlznym tematickym
zamérenim. Ve STEM/MARK je hlavnim odbornikem pro oblast mystery
shoppingu.

Ing. Zuzana Svalbova - senior analyst - kvalita a kvantita
Vystudovala VSE Praha, Fakulta statistiky a informatiky. Specializuje se

také na analyzy kvalitativnich vyzkuml - tvorba scénafl, ndsledné
zpracovani vystupl FGD a IDI.

Roman Kassa - vedouci terénniho oddéleni
18 let praxe ve STEM/MARK. Zodpovédnost za terénni prace - Skoleni,
kontroly a organizace tazateld, planovani dotazovacich smén s ohledem na

lokality dotazovani (letisté, mista s vylukou) a lokality mystery shoppingu.
Garant dodrzovani kvalitativnich standard( dotazovéani SIMAR.
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Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

2/ METODOLOGIE VYZKUMU

Zadavatel pozaduje zajisténi vyzkumu zaméreného na komplexni
hodnoceni MHD v Praze na vybranych cilovych skupinach (cestujici,
turisté, zaméstnanci) pomoci standardnich wvyzkumnych metod
(skupinové diskuse, osobni a online dotazovéni a kontrola zaméstnancl
formou mystery shoppingu), v presné stanoveném casovém obdobi.
Jednotlivé poptavané oblasti vyzkumu lze pro nazornost organizacné a
¢asové rozdélit (jak je ¢inéno v popisu metod, scénail/dotaznikl a
harmonogramu vyzkumu), zaroven je ale potfeba mit na paméti, Ze
jednotlivé &asti vyzkumu na sebe uUzce navazuji (napriklad zjisténi
skupinovych diskusi se promitne do findlni podoby dotazniku pro
kvantitu).

Vyhodou STEM/MARK je, Ze mame pro vyzkum vlastni zazemi (fokus
studio v Praze s naslechem pro 10 klientl s moZnosti streamingu
kamkoliv), kapacitni pFedpoklady vyzkum zajistit (robustni sit CAPI
tazateld a mystery shopper() dostateéné persondalni a odborné
kapacity na zajisténi vyhodnoceni a interpretace vyzkumu v uvedeném
rozsahu a Case, podporené zkusenostmi s podobnymi projekty v Praze
(vyzkum ROPID 2018-2019) a jinych meéstech (napf. vyzkumy o MHD
v Plzni, Ostravé a Bratislavé).

2.1. Skupinové diskuse (FGD 8+3)

Skupinové diskuse vnimame jako standardni start vsech komplexnich
vyzkumnych Setfeni, slouzi jako nezbytny vhled do problematiky,
pochopeni tématu a jeho doplnéni o nové podnéty. Pomohou s finalnim
stanovenim oblasti kvantitativniho vyzkumu a nastavi interpretacni ramec
pro celkové vysledky véetné doporuceni a implementace zjisténi vyzkumu.

Realizaci FGD lze rozdélit na zakladni tFi casti. PFipravu skupinovych
diskusi (navrh a konzultace scénare, rekrutacni kritéria, rekrutacni
dotazniky, stanovani a kontrola cilovych skupin a kvét, dvoji ovéreni toho,
e lastnici vyhovuji vSem pozadavkim), realizaci (moderovani
skupinovych diskusi v¢etné reakci na dotazy zadavatele pres chat, video
zaznam a streaming, prepis vSech odpovédi do formatu doc) a
inerpretaci (pfiprava zdavérecné zpravy, hlavni zjiSténi, doprovozené
autentickymi citacemi, doporuceni pro kvantitativni vyzkum, doporuceni
pro sledované oblasti), véetné prezentace vysledkd (za Uéasti vedouciho
tymu a moderatorl FGD).

STEM/MARK ma vlastni focus studio na Praze 8 (5 min od metra), kde
budeme realizovat vSéechny skupinové diskuse.

e Moderni a pohodlny interiér
e Naslech: jednocestné zrcadlo
e Pofizeni audiovizualniho zaznamu
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Priizkum vefeiného minéni tykajici se prazské MHD

e Online streaming
o Kapacita 10 respondenttl, 2 moderétofi, 10 klientd

Focus studio SM: mistnost pro ucastniky

Focus studio SM: zdzemi pro sledovani FGD
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Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

Streaming skupinovych diskusi

Vedle moznosti sledovat priibéh skupinovych diskusi na misté je mozné
o ’ & . w v s O
vyuzit také streaming pro neomezeny pocet Ucastniku.

e Prenos je chranén heslem a viditelny pouze klientovi
e Streaming z focus studia je doplnén o chat, kterym klient mlze
zadavat pokyny moderatorovi

Alternativa: online skupinova diskuse

U nékterych cilovych skupin a vybranych témat Ize skupinovou diskusi
zajistit formou online fokusu. Ten probiha tak, Ze Ucastnici sedi doma u
svych PC, moderator pomoci webové kamery vede skupinu, stanovuje
témata, ukazuje na plose hodnocené materidly a Gcastnici skupiny formou
online chatu diskutuji. V tomto prosttfedi se podari Casto zapojit do diskuse
vice lidi (nepfevazi dominantni osoba). VyuzZivé se zde chatové
komunikace, kterou mnozi dnes (napriklad na socialnich sitich) jsou bézné
zvykli pouZivat a je jim pfirozena.

Vécné lze tuto formu FGD doporucit u kratkych témat (MINI FGD), kde se
nejde pFilis do hloubky a u vybranych cilovych skupin (napfiklad dojizd&jici
do Prahy z rliznych mist CR, obyvatelé Prahy s omezenou pohyblivostf).

(El-ll’
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Ukazka rozhrani pro online skupinové diskuse.

6f 24




Prizkum verejného minéni tykajici se prazské MHD

2.2. CAPI DOTAZOVANI (obyvatelé Prahy a cestujici
v Praze N=1000)

CAPI dotazovani ma ve STEM/MARK dlouhodobou historii jejiz souéasti je
prosazovani pfisnych kvalitativnich standard@ zamérenych na kontrolu
tazateld. Disponujeme dostateénym mnozZstvim tazateld na zajisténi
pozadovaného mnoZstvi rozhovorl v Praze (vedle prazské sité CAPI
tazateld budou pro dotazovani v uvedeném terminu k dispozici také
tazatelé ze StredoCeského kraje). STEM/MARK ma& na CAPI vlastni
dotazovaci software a standardem je online kontrola kvét a online
statistiky s prlb&Znymi vysledky zobrazované v klientském systému
https://dialogin.cz

Nedilnou soucasti realizace vyzkumu pro DPP bude:

« definice cilovych skupin (obyvatelé Prahy, mimoprazsti
pravidelné/nepravidelné dojizdéjici do Prahy, cizinci) a kvét
vyb&r mist dotazovani (Letidté Praha, mista vyluk) a termin(
programovani dotazniku a pilotaz

vybér a Skoleni tazatell

organizace, kontrola a monitoring tazatelll

Profil CAPI dotazovani ve STEM/MARK:
230 notebookd a $kolenych tazateld

¢ Kontrola kvality prace prostfednictvim oblastnich zastupcl
koordinujicich praci tazatelG ve svém regionu

e V&tsi kontrola nad pribéhem sbéru dat, naplnénim kvét, moznost
zpracovani diléich vysledk( apod. - data jsou dévkové odesilana
kazdy den po dobu celého vyzkumu

o Kontrola kvality prace prostfednictvim specializovanych nastrojd

(prib&zny monitoring, nahravani rozhovord, softwarova kontrola

priichodu dotaznikem)

Priib&zné vysledky online

Dostatek tazatell zajistujici reprezentativitu souboru

Profesionalni pFistup tazatell, pravidelna Skolenf

Moderni varianta Tablet PC, umoznujici flexibilitu dotazovani

Technicka podpora pro tazatele 24/7



Prizkum verejného minéni tykajici se prazské MHD

2.3. CAWI DOTAZOVANI (zaméstnanci DPP N=500)

Dotazovani zaméstnancl ma celou fadu specifik a vyZaduje participaci
zadavatele ve vSech castech vyzkumu. Zadavatel pozaduje dotazovani
online (CAWI), je tedy nutné kv(li reprezentativité vyzkumu zajistit, aby
vSichni zaméstnanci, méli moznost touto formou dotaznik vyplnit. Navrh
a programovani dotazniku zajisti STEM/MARK a doporuci optimalni
formou distribuce online dotaznikl k cilovym osobam, stejné jako
vhodné a pfimérené zplisoby urgence a motivace k vyplnéni dotazniku.

ONLINE SBER DAT STEM/MARK - DPP PRAHA:

o Internetovy dotazovaci software: iQuest (webova aplikace pro
dotazovani)

e Distribuce na dodané emaily zadavatele - link s odkazem na
dotaznik (univerzalni anonymizované odkazy na dotaznik -1 adresa
dotazniku, na kterou lze pFistoupit vicekrat, a po kazdém dokonceni
se vysledek ulozi jako unikatni zaznam)

« Siroky vybér typl otdzek (uzavfené, oteviené, hodnotici,
preferencni, baterie apod.)

o Alternativné Ize i pfimé osloveni respondentt pod autorizaci ( s
pfistupovym heslem)

o Komfortni pro zaméstnance, Ize vyplnit kdykoliv v daném terminu

s Systém urgenci - plosné upominky
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Prizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

zakladni pravidla pro provedeni (spé&sného vnitrofiremniho
vyzkumu:

o Informovat s predstihem zaméstnance o konani vyzkumu, jeho
smyslu a cilech (vedeni DPP)

o Garantovat anonymitu Géastnikim vyzkumu (role S/M i DPP)

o \Vysvétlit, jak naloZime z jeho vysledky - zaruka zpétné vazby pro
zaméstnance (DPP ve spolupraci s S/M)

o Pfedstavit S/M jako nezavislou agentury realizujici vyzkum
(dGvéryhodnost a transparentnost)

o Sumarizovat kli¢ové problémy fungovani firmy zadavatelem -
konzultace S/M dotazniku

e Zvolit dostatecny termin sbéru dat pro zapojeni maxima
zaméstnancl (ne dovolené, prazdniny — min. 2 tydny)

o Nabidnout dostateény prostor pro vyjadreni zaméstnancl (moZnost
volné komentovat problémy, podepsat se)

o Zaijistit zpétnou vazbu k vysledkim vyzkumu pro zaméstnance
(skrze vedouci, odbory, firemni bulletin, web...)

e NAavratnost lze posilit slosovanim ucastn[ku o vécné ceny, musi byt
ale respektovan princip anonymity a dobrovolnosti

2.4. MYSTERY SHOPPING (N=50)

DPP potfebuje zkontrolovat a vyhodnotit praci pracovnikii na
vybranych kontaktnich/obsluznych mistech (poradenska centra,
mista predprode]e, dozorci metra) a zjistit, zda na danych mistech
pracovnici poskytuji spravné a dostatecné informace zékaznikiim a jejich
vystupovéni je v souladu se standardy a smérnicemi DPP.

Zakladni cile MS:

« kontrola pracovnikl ve vybranych kontaktnich mistech

e reakce na osloveni a navazani komunikace

o zhodnoceni, zda informace na daném kontaktnim misté jsou
poskytovany v souladu s postupy DPP

o Relevantnost a obsahova dostateénost podévanych informaci

o Vystupovani a chovani pracovnika

e Znalost problematiky

Soudasti zadani MS je dilkladné porozuméni charakteru vykonavanych
éinnosti sledovanych pracovmku Na zakladé toho budou navrzeny
scénafe mystery navstév, zéznamovy formulal pro vyplnéni pribéhu
MS a pravidla pro kontaktovani kontrolnich mist. Na zakladé toho
vygkolime mystery shoppery pro konkrétni scéndfe a nastavime systém
jejich organizace a kontroly.
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Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

Priibéh mystery shoppingu

Vybér Shopperi Kontroly, supervize

MS ihred
vyplnf
zaznarmavy

SkoleniiMS

A y

shoppingu formular

Cviéné rozhovory SMS systém hléseni
+manuél nédstupu MS na
sménu

3/ REKTUTACNI KRITERIA A NAVRZENA SEGMENTACE

Véechny &asti vyzkumu maiji specifickou cilovou skupinu, jejiz finalni
definici a konkrétni slozeni bude potvrzeno zadavatelem na zakladé
navrhu STEM/MARK, ktery bude vychazet =z hlavnich cili Setfeni
v jednotlivych sledovanych oblastech.

Tento nabidkovy navrh STEM/MARK na rekrutacni kritéria / segmentaci
vychdzi ze stavajiciho zadani vyzkumu, naseho chapani vstupnich
informaci a bude se po findlnim upfesnéni ¢i namitkach DPP meénit a
prizplsobovat.

3.1. Skupinové diskuse (FGD 8+3)

Navrh rozdélni diskusnich skupin (8 FGD):

1/ Obyvatelé Prahy: kazdodenni uZivatelé MHD 2 FGD
2/ Obyvatelé Prahy: nepravidelni uzivatelé MHD 2 FGD
3/ Obyvatelé Prahy: nevyuzivaji MHD 2 FGD

4/ Obyvatelé Stredoéeského kraje kazdodenni dojizdé&jici (PID) 1 FGD
5/ Obyvatelé Stredoteského kraje kazdodenni dojizdéjici (auto) 1 FGD
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Prizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

Navrh rozdélni diskusnich Mini skupin (3 FGD):

1/ Obyvatelé Prahy: kazdodenni uzivatelé MHD 1 FGD
2/ Obyvatelé Prahy: nepravidelni uZivatelé MHD 2 FGD

Mini skupiny je mozné zamérit na vylukou dotcené lokality v Praze.

Po odsouhlaseni cilovych skupin FGD bude pro kazdou skupinu navrzen
rekrutaéni dotaznik, ktery kromé& dodrzeni screenovacich podminek (typ
dopravy) bude zajidtovat, aby kazdd skupina byla rovnomérné
rozdélena =z hlediska ostatnich sociodemograficky ukazatelli
(pohlavi, vék, vzdélani, socioekonomicky status).

PFi ovéfovani toho, Ze respondenti vyuzivaji sledované produkty, je
vhodné pouiit kontrolu prislusnych Udaji (respondent ma k dispozici
litacku, ma stazenou online aplikaci). PFi rekrutaci a ovéfeni ucasti se dale
kontroIUJe Ye respondenti jsou komunikativni a majl potencial sdélovat
SVOJe nazory Rekrutace probihd podle standardi SIMAR. PFi rekrutaci
vyuzivédme kombinaci osobni rekrutace (pres tazatele) a rekrutaci
prostfednictvim online panelu.

3.2. CAPI DOTAZOVANI (obyvatelé Prahy a cestujici
v Praze N=1000)

Cilovou skupinou vyzkumu jsou obyvatelé Prahy a uzivatelé prazské
MHD zCR a dale zahraniéni navstévnici Prahy. Pro jednotlivé cilové
skupiny budou rlzné verze dotazniku, stejné jako budou do vyzkumu
oslovovéni rlznym zplsobem - napifklad cizinci budou kontaktovani
primarné na vybranych zastavkach MHD (Letisté Praha, Praha Hlavni
nadrazi). Pro cizince bude k dispozici pfislusna Jazykova mutace
dotazniku.

Navrh struktury vyzkumného vzorku vychdzi ze stavaycnho zadani
vyzkumu nageho chapani vstupnich informaci a mize se po findlnim
upresnéni ¢i namitkach DPP zménit/pfizplsobit.

Soudasti vyzkumu je i boost: ¢ast vyzkumného vzorku bude
dotazovana pirimo v misté vyluky MHD.
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Priizkum verejného minéni tykajici se praiské MHD

NAVRH NA STRUKTURU DOTAZOVANYCH:
Obyvatelé Prahy

Pravidelni uzivatelé MHD N=600
Neuzivatelé MHD N=150
Uzivatelé MHD

Pracujici dojizdé&jici do Prahy N=150
Zahranicni ndvstévnici Prahy N=100
CELKEM N=1000

Po findlnim ndvrhu poétu rozhovorl v kazdé cilové skupiné budou pro
tazatele vytvoreny podklady pro dotazovani, kde bude informace o poétu
rozhovorli, mistu dotazovani a kvétdch a planovanych terminech

dotazovani.
SLEDOVANE KVOTY:

Pohlavi, vékové kategorie, vzdélani, bydlisté: oblast Prahy,
socioekonomické postaveni

P¥iklad zadani kvot populace ve véku 15+ v Praze:
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Préizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

Ukazka dotazového tkolu s rozpisem kvét pro jednoho tazatele:

Pocet rozhovorii: 10

ngéla’mj:

ZS+VYUCEN: 2
sS: 4
VS: 4

Pohlavi respondenta:
Zena:
Muz:

o>,

Veék:
18-29
30-44
45-60
60 +

WNWN

Cilova skupina:

Praha uzivatel MHD

Praha neuzivatel MHD 2
Dojizdé&jic 2

Lokalita v Praze: Praha 7

3.3. CAWI DOTAZOVANI (zaméstnanci DPP N=500)

Cilovou skupinou vyzkumu ]SOU zaméstnanci a management DPP.
Struktura vzorku bude navriena na zakladé podkladd o organlzacm
strukture DPP, kolik v jednotlivych divizich pracuje zaméstnancl, ktefi
jsou relevantni pro osloveni na sledované vyzkumné téma.

Olekavam zarazeni vSech zakladnich slozek spoIeEnosti a clenéni dle
vykonavané Cinnosti ve firmé: ridici MHD, pracovma udrzby, zameéstnanci
kontaktnich mist DPP, kanceldiské pozice, nizsi a vy8si management.
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Prizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

3.4. MYSTERY SHOPPING (N=50)

Cilové skupiny vyzkumu kontrolované formou mystery shoppingu budou
upresnény po dohodé se zadavatelem. Ocekdvame minimalné clenéni do
téchto tfech hlavnich sledovanych touchpointd DPP:

1/ SDI (infocentra) - 9 mist
2/ PP (predprodeje) - 11 mist
3/ DS (dozorci metra) — 30 mist

Kazda cilova MS skupina bude mit samostatny scéna¥ otazek.

4/ DESIGN, PRIKLADY OTAZEK DO DOTAZNIKOVEHO
SETRENI
Dotazniky CAPI a CAWI a scénaire FGD a mystery shoppingu budou

navrzeny na zakladé vstupnich informaci od zadavatele. Océekavame
nicméné urcité standardni typy otazek, které nize pro ukazku uvadime.

Vsechny kvantitativni dotazniky projdou pilotnim Setifenim. Na zakladé
pilotu (N=20 rozhovorl) bude zadavateli predédna zpétnd vazba
s eventualnimi navrhy na jejich findlni dpravu.

4.1. Skupinové diskuse (FGD 8+3)
UKAZKA REKRUTACNIHO DOTAZNIKU:

Rekrutacni dotaznik 25966 - FGD 4.6. od 17:00 hod. a 19:00 hod. -
PRAHA:

Spolecnost STEM/MARK v soucasnosti hleda respondenty na skupinové
rozhovory zamérené na téma designu a funkénosti prvkii v méstské
hromadné dopravé. R1l. Mél/a byste zajem zacastnit se priblizné
devadesatiminutového skupinového rozhovoru, ktery se uskuteéni
vitery 4. 6. od 17:00 hod nebo 19:00 hodin. v sidle spolec¢nosti
STEM/MARK v Praze na Palmovce? Odména za vyzkum je 600,- K&.
Vyzkum je zcela anonymni, nebudeme Vam nabizet Zadné produkty ci
sluzby a na zakladé rozhovoru nebudete dostavat Zzadné nabidky apod.

Pro aéast na diskuzi je nutné Gaspésné projit timto dotaznikem a vyckat
na telefonické potvrzeni Gicasti na diskuzi.

1. Ano => POKRACUIJTE OTAZKOU R2
2. Ne => KONEC
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Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

R2. Abychom zjistili, zda jste spravnou osobou pro tento vyzkum,
zodpovézte, prosim, nasledujici otazky. Pracujete Vy nebo nékdo z Vasi
domacnosti v nékterém z nasledujicich oborii?

1.

o v A w N

Reklama => KONEC
Prizkum trhu => KONEC
Marketing => KONEC
Zurnalistika, média, Public Relations => KONEC
Doprava => KONEC
V z4dném z uvedenych => POKRACUITE OTAZKOU R3

UKAZKA ZE SCENARE FGD:

1. Uvod do tématu - vyuZivani MHD 5 minut

Které dopravni prostfedky nejcastéji vyuzivate? Proc?

Jak daleko jezdite? Kolik ¢asu v dopravnich prostifedcich v Praze
denné stravite?

Jak Casto vyuzivate metro? Jak Casto vyuzivate tramvaj?

Co je podle Vas nejvétsim problémem dopravnich prostfedktd (MHD)
v Praze?

A je naopak néco, co se vam libi?

PID a asociace

6. Pfeprava kol v metru 15 minut

Prepravoval/a jste nékdy v posledni dobé v metru kolo?

Podle ¢eho hledate/byste hledali misto, kam nastoupit s kolem?

Zda se Vam oznaceni mist pro kola jasné? (srozumitelné rika, ze
sem patri kolo - obr se samolepkami)

Je oznaceni dobre viditelné?

Je mist, kde mlZete prevazet v soupravé metra kola, dostatek?
Jsou dostatecné prostorna? Byl/a by leps$i prostornéjsi ¢ast soupravy
pro kola/kocarky/voziky? (viz obr.11 )

Jsou podle Vas v ramci soupravy dobfe umisténa?
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Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

4.2. CAPI DOTAZOVANTI (obyvatelé Prahy a cestujici
v Praze N=1000)

Jednotlivé bloky otazek v dotazniku budou zarazovany na zakladé toho, do
které cilové skupiny vyzkumu respondenti patfi: prazsti versus
mimoprazsti, pravidelni uZivatelé MHD versus neuzivatelé. Na zakladé
vstupnich informaci k nabidce ocekdvam rozpracovani otazek k témto
zakladnim sledovanym:

e Image DPP (v porovnani s jinymi firmami v Praze, jinym dopravci)

¢ Komunikace DPP

e Marketingové kampané DPP: spontanni a navozené zaznamenani,
hodnoceni
Vyuzivani MHD, frekvence, oblasti, spokojenost
Platba za jizdné

e Vyluky MHD, reakce a ocekavani cestujicich

PRAVIDELNI CESTUJICI MHD V PRAZE

Frekvence vyuzivani

Forma jizdného (papirové, elektronické, sms, platba na misté)
ZplUsobe plateb za jizdné

Spokojenost s vybranym i parametry MHD

Co se zlepsilo a co zhorsilo

5 véci, které potésily, 5 véci které nastvaly

Jak vyhledavaji dopravni spojeni - znalost a vyuzivani webovych a
mobilnich aplikaci

ZAK. SPOKOJENOST

e Dlouhodobé (opakované2 méreni zakaznické spokojenosti a loajality
e Nazory a prani zakazniku, nejvétsi problémy MHD

Spokojenost s intenzitou spojl, dopravni obsluZnosti v ramci
ruznych méstskych &asti Prahy

o Chovani a reakce cestujicich pfi prepravé

o Reakce na mimofradnosti v preprave

Spokojenost s prodejnimi misty/informacnimi centry
Spokojenost s webem a mobilni aplikaci

TURISTE A DOPRAVA V PRAZE

Preferované dopravni prostredky

Srovnani Urovné cestovani

Ocekavani versus skutecnost

Rizika, obavy z MHD - informace o nich, povést, zkuSenosti
Pozadované versus dostupné informace - preferované informacni
kanaly

A6[ 24



Prizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

e Orientace v mistni dopravé

o Bezbariérovy pristup, Cistota, atmosféra, personal DPP

NEUZIVATELE MHD

o DUvody preference jiné dopravy
e Co by se muselo zmenlt aby zacali vyuzivat MHD

e Znalost cen, tarifd

Ukazka otazky pro neuZivatele MHD:
Q6. ovliviuji Vasi volbu NEJCASTEISiHO zPUSOBU
PREPRAVY i nasledujici faktory?

ROTACE

Urdité |Spise |SpisSe |Urcité|Nev
Faktary ano ano ne né im
Zvyk 1 2 3 4 99
Spatna image MHD 1 2 3 4 99
Nizsi pocit lt?e’zpeu, problémovi 1 5 5 4 99
spolucestujici
Obava z nakazlivych nemoci 2} 2 3 4 99
Nedostatecna nabidka MHD na mé
cesté (moc prestupl, mélo spojl, 1 2 3 4 99
preplnénost spojt)
Dochdazkova vzdalenost na zastavku 1 2 3 4 99
Vysoka cena MHD 1 2 3 4 99
Muj zpusob dopravy je rychlejsi nez 1 5 5 4 99
MHD
Klima ve vozech (zapach,
vydychany vzduch, teplotni 1 2 3 4 99
diskomfort)
Nemam dostatek informaci o MHD
(nakup jizdenek, spoje apod.) 4 “ 3 4 29
Rozvazim déti (Skola, krouzky) 1 2 3 4 99
Néco jiného, vypiste: 1 2 3 4 99
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Prizkum verejného minéni tykajici se prazské MHD

4.3. CAWI DOTAZOVANI (zaméstnanci DPP N=500)
OCEKAVANA TEMATA DOTAZNIKU:

o Informovanost zamé&stnancl (hodnoceni komunikaénich kanald -
zdrojl informaci, zdjem firmy o nézory zaméstnanct, famy o firmé)

e Spokojenost zaméstnanct (celkova spokojenost, dtileZitost
pracovnich aspektd — mezilidské vztahy, pracovni doba a pracovni
prostredi - spokojenaost s nimi)

e \ztahy na pracovisti (styl Fizeni, delegovani pravomoci, hodnoceni
vztahU mezi spolupracovniky a vztaht k jejich nadfizenym, loajalita
k nadfizenému, diskriminace)

o Vztah k zaméstnavateli (sila vazby na firmu, doporuceni
zaméstnavatele, opakovana volba)

e Hodnoceni vyvoje firmy (pfinos firmy, vize, divéra top
management, oCekavani a obavy do budoucna)

o Vzdélavani a osobni rozvoj (moznost postupu, potfeby vzdélani,
mira seberealizace)

e Fluktuaéni tendence (vyhled, divody ke zvaZovani vybéru jiného
zaméstnavatele, smér fluktuace...)

o Motivace a odménovani, benefity (nastaveni systému -
.spravedlnost" odménovani, rozdélovani prémii, hodnoceni
zaméstnaneckych vyhod)

¢ Pracovni podminky (Cerpani dovoleng, lékaiské prohlidky, prescasy,
smény, bezpecnost prace apod.)

e Podpora mimopracovnich aktivit (tabory pro déti, détské dny,
sportovni aktivity apod.)

e Pracovni charakteristiky-sociodemografie (typ pracovniho poméru,
délka zaméstnani, pozice, zavod atd.)

OSLOVENI ZAMESTNANCU S VYZKUMEM:

Vazena pani, vazeny pane,

vedeni spolecnosti DPP povaZuje za ddlezité znat nazory a reakce
zaméstnancld na pracovni procesy, atmosféru i pracovni podminky ve
firmé. Proto se rozhodlo realizovat prostrednictvim nezavislé vyzkumné
agentury STEM/MARK vyzkum na toto téma. Vysledky vyzkumu budou
slouzit jako podklad pro rozhodovani vedeni spolecnosti a mély by
napomoci zlepsit vnitrofiremni klima.

Aby mél vyzkum dostateénou vahu, je dilezité, aby se do néj zapojilo co
nejvice zaméstnancli. Dovolujeme si Vas proto pozadat o vyplnéni
anonymniho dotazniku. Jeho vyplnéni Vam zabere zhruba 15 minut,
mizete jej vyplnit kdekoliv, tfeba v klidu domova. Odpovidejte prosim
pravdivé, beze strachu - kazdy nazor je cenny, i ten kriticky. Jestlize
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budete mit néjaké pfipominky, naméty, napiste je, prosim, na konec
dotazniku.

Vyzkum je zcela anonymni. STEM/MARK Vam garantuje dodrZeni vsech
zésad pro zachovéni anonymity a nezdvislé vyhodnoceni vysledk(
vyzkumu.

Za VVase ndzory a podnéty, jako? i za &as vénovany tomuto vyzkumu, Vam
dékujeme.

Ondrej Vacha
Realizator vyzkumu

STEM/MARK a. s.

UKAZKA OTAZEK:

QX. Pokud jde o praci obecné, jakou diileZitost piikladate nasledujicim
polozkam?
POZOR: Nejde nam o spokojenost, ale o to, jak jsou PRO VAS POLOZKY
DULEZITE.

.E \E

o © “w i

N Ny B =

2 £e |3 |3

= ‘W a im a3 @
= A e = £
E |2 B2 |$ |53
2 |8 |2 = S =
a) Charakter prace (pracovni népli) 1 2 3 4 5 9
b) Mzdové ohodnoceni 1 2 3 4 5 9
¢) Zaméstnanecké vyhody 1 2 3 4 5 9
d) MoZnosti povy3eni 1 2 3 4 5 9
e) Moznosti vzdélavdni a rozvoje 1 2 3 4 5 9
f) Jedndni s respektem, tctou 1 2 3 4 5 g
g) Dostatek ¢asu na rodinu, pratele a konicky 1 2 3 4 5 9
h) Chovéni a p¥istup nadfizenych i 2 3 4 5 9
i) Mezilidské vztahy v pracovnim kolektivu 1 2 3 4 5 9
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j) Jistota zaméstnani 1 2 3 4 5
k) UZiteCnost prace 1 2 3 4 5 B
1) Odborny rist i 2 3 4 5
m) Pracovni doba 1 2 3 4 5
n) Pracovni prostfedi, zdzemi pro préci 1 2 3 4 5

4.4. MYSTERY SHOPPING (N=50)

Scénare MS budou pfipraveny v navaznosti na sledované procesy na
o . ¥ . v w . o ’ - s
jednotlivych touchpointech. Bude pripraveno nékolik ruznych scénaru.

Touchpointy:

1/ SDI (infocentra)

2/ PP (pfedprodeje)

3/ DS (dozorci metra)
Varianty mystery dotazii:

e Spojeni a informace k jizdnim fadim
e Tarify - jizdenky kratkodobé, predplatni, turistické
o Vyluky - planované, mimoradnost

V ramci MS budou hodnoceny tyto aspekty komunikace:

forma a rychlost navazani komunikace, emoce
projev (kultivovany, klidny, vécny, empaticky)
obsahova spravnost a vystiznost odpovédi
zaznamenani pfipadna nesluzebni ¢innost

20(24,
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5/ NAVRH IMPLEMENTACNI FAZE

REKAPITULACE PREDAVANYCH VYSTUPU:
5.1. Skupinové diskuse (FGD 8+3)

Rekrutacni dotaznik/y

Scénare rozhovoru

Video zaznam FGD (8+3)

Pfepisy FGD ve formatu DOC

Zavérelna zprava v PPT vcetné doporucenf
Osobni prezentace

5.2. CAPI DOTAZOVANI (obyvatelé Prahy a cestujici
v Praze N=1000)

s Finalni dotaznik

o Kvoty

s Timing dotazovani

e Data v XLS/SPSS

o Zavérecna zprava v PPT vcetné doporuceni
e Osobni prezentace

5.3. CAWI DOTAZOVANI (zaméstnanci DPP N=500)

e Finalni dotaznik
e Timing dotazovani

e Data v XLS/SPSS

o Zavérelna zprava v PPT vcéetné doporuceni
e Osobni prezentace

5.4. MYSTERY SHOPPING (N=50)

Scénare

Zaznamy o prib&hu MS

Z&avérecna zprava v PPT vcetné doporuceni
Osobni prezentace

Soucasti vech 4 hlavnich vyzkumnych oblasti (FGD, CAPI, CAWI, MS) je
vypracovani podrobné zévéreéné zpravy a osobni prezentace vysledkd
vyzkumu, véetné propojeni jednotlivych oblasti Setfeni (mini FGD vyluky,
CAPI vyluky) a doporuceni pro zadavatele.
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Po dilCich prezentacich ocekdvdme souhrnnou prezentaci nad vysledky
vyzkumu formou workshopu se zainteresovanymi osobami v DPP, kde se
budou hodnotit a posuzovat doporuceni vzesla z vyzkumu.

Vedle toho pocitame s tim, Ze zadavateli poskytneme dalsi formu vystupd
na zakladé aktudlnich poZadavk{. U vyzkum( uvedeného typu se miZe
jednat napriklad o:

o Doporuceni k dal$im vhodnym vyzkumnym krok&m
o Doporuceni pro Upravu marketingové komunikace
Doporuceni pro optimalni nastaveni komunikace o vylukach
o Doporuceni na proskoleni zaméstnancli na zakladé zjisténi
v mystery shoppingu
e Vytvoreni online nastroje pro podrobné t¥idéni datovych vystupd

Bonus zdarma - analyticky nastroj pro personalisty

Spokojenost zaméstnanci
Spokojenost s odmEhovinim

B Vibérn = 440 O Celkem n = 2200

T S — ﬁ;g

-m S b e e : ) Y 21 1 T ] f
e i  [C=ch Coul ol h‘“
Pohlavi Mudi | 1200 [+] Coal Services = i B —
Zeny s00 [] ML DTS Vibensky a2 s h:
A - ;A ] 1 -
Pozice Management {m] Vr3ansha ubelni Renogum o
TH uo [ Kmufnoh.s. Komafany sk I
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6/ CASOVY HARMONOGRAM VYZKUMU

Den FGD Mini FGD CAPI CAWI MS
8 3 1000 500 50
10.09.2019 | Ot Odevzdavani nabidky
11. 09, 2019 | st
12.09. 2019 | &t Vistupni informacni schiizka k nastaven! projektu
13.09.2019 | pd
14.09.2019 } so PFiprava P¥prava
15.09,2019 | ne Scénar, scénar,
rekrutace rekrutace
16.09.2019 | po
17.09.2019 | it Priprava
18.09.2019 st | FGD: 1+2 dbtaz‘"ﬂéu'
.09. st ; véetn .
19.09.2019 | & | FGD: 3+4 doplnéni PFE?}’S
— zjl8t&nl z FGD, Priprava SCEn
20.09.2019 | pa Mini FGD 1 | finalizace dotazniku,
cilovych skupin | programovani,
21.09.2019 | so vizkimu & pilot
22.09.2019 | ne kvét,
23.09.2019 Mini FGD 2+3 programqyénl ;
DA L i +3 1 dotazniku, Pilotni MS
24.09.2019 | Gt | FGD: 5+6 pilot
25.09.2019 | st FGD: 7+8

26.09.2019 | ét

27.09.2019 | pd

28.09.2019 150 Sbér dat vé%g%;gﬁﬁﬁt
29.09.2019 | ne zizrgggnﬁuo
30.09.2019 | po navitévy do 24
01.10.2019 | it ik v%:gggggﬂfg
02.10.2019|st | Zav. Zprdva | Zdav. Zprdva véetnd ‘hodin
03.10.2019 | & "%ﬁ’g’éﬁfﬁ“

04.10,2019 | pd online statistik

05.10.2019 | so

06.10.2019 | ne

07.10.2019 | po| Pfipominky | PFipominky

08.10.2019 | it

09.10.2019 | st | Prezentace l Prezentace Zav. Zpréva | Zdv. Zprdva
10.10.2019 | &

11.10.2019 | pd

12.10.2019 | so

13.10.2019 | ne

14,10.2019 | po [ PFipominky [ Pripominky I

15.10,2019 | dt

16.10,2019 | st | Zév., Zprava

17.10.2019 | &t Prezentace | Prezentace |

18.10.2019 | pa | PFlpominky

19.10,2019 | so

20,10.2019 | ne

13/ 24



Priizkum vefejného minéni tykajici se prazské MHD

21,10.2019 | po

22.10.2018 | dt

23.10.2019 | st

24.10.2019 | ¢

25.10.2019( pa

26,10.2019 | so

27.10.2019 | ne

28.10.2019 | po

29.10.2019] it Zavérecna prezentace vysledkd vyzkumu, debata nad doporuéenimi pro DPP |
30.10.2019 | st

31.10.2019 | & PoZadavek na dokonéeni v{jzkumu j
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