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ANOTACE

Prace se zamétuje na problematiku prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich.
V ramci zpracovani tématu puajde o teoretické Vymezeni problematiky priizkumu spokojenosti
cestujicich. Nasledné bude realizovano dotaznikové Setieni, jehoz respondenty budou cestujici
vyuzivajici MHD v Pardubicich. Na zékladé vysledkt prizkumu budou navrzena opatfeni ke

zvyseni irovné spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich.

KLIiCOVA SLOVA

meéstskd hromadnd doprava, cestujici, spokojenost

TITLE

Survey of passengers contentment with public transport in Pardubice

ANNOTATION

This thesis describes a research focused on passengers' level of contentment with the public
transport in Pardubice. The topic will consist of theoretical demarcation of the research and a
questionnaire. The following part will describe the results of the questionnaire answered by
passengers using the services of the public transport in Pardubice. Based on the results of the
research a solution will be proposed to increase the passengers' contentment with the public
transport in Pardubice.

KEYWORDS

public transport, passenger, contentment
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UVvOoD

Bakalatska prace se zabyva prizkumem spokojenosti cestujicich, vyuzivajici mestskou
hromadnou dopravu (MHD) v Pardubicich. Spokojenost cestujicich je velice dilezita, nebot
spokojeny zakaznik (cestujici) se vzdy vraci. Cim vice spokojenych cestujicich, tim vice
zakaznik bude vyuzivat k ptepravé MHD. Proto by se dopravni podniky mély snazit, aby
cestujici byli spokojeni a nésledné se vraceli. Zakaznik, ktery je nespokojeny, své zkuSenosti
s danou sluznou nebo vyrobkem, sdili s vice lidmi nez ten, ktery byl spokojen (Hague 2003).
Z toho divodu je zapotiebi neustale zjistovat, co zakaznik vyzaduje a snaZit se co nejvice
vyhovét jeho pozadavkiim.

Bakalatska prace je rozdélena do tii zdkladnich kapitol. V prvni kapitole jde o teoretické
vymezeni problematiky prizkumu spokojenosti cestujicich. Jednd se o vymezeni nékolika
ukazatelt kvality, které ovliviwuji spokojenost cestujicich MHD. Soucasti prvni kapitoly je také
charakteristika kvantitativni a kvalitativni metody vyzkumu a rozdily mezi nimi. V praci je
vyuzita kvantitativni metoda vyzkumu za pomoci techniky sbéru dat — dotaznikové Setieni.
V této Casti jsou uvedeny i vzorce pro vypocet velikosti vybérového vzorku respondentu.
Jednotlivé otdzky v dotazniku budou vychazet z ukazateli kvality, které ovlivituji spokojenost
cestujicich, ¢imZ je mozné vnimat provazanost mezi prvni a druhou kapitolou.

Ve druhé kapitole je provedena analyza soucasného stavu v oblasti spokojenosti
cestujicich s MHD v Pardubicich. Nasleduje realizace dotaznikového Setfeni pomoci
elektronického dotazniku, jehoz respondenti jsou cestujici MHD v Pardubicich. Po ziskani
potitebné velikosti vybérového vzorku respondentt, ktery je vypocitan ze vzorcl uvedenych v
teoretické Casti, je realizovana samotna analyza soucasného stavu spokojenosti cestujicich
s MHD v Pardubicich. Zjisténé vysledky jsou prezentovany prostiednictvim kola¢ovych grafi.

Ve treti kapitole jsou na zakladé vystupt realizované analyzy navrzena opatieni,
vedouci ke zlepSeni trovné spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich.

Cilem prace je, na zakladé teoretického vymezeni dané problematiky, provést analyzu
aktualniho stavu v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich. Na zéklad¢ zjisténych
skute¢nosti budou navrhnuta opatfeni ke zvySeni Grovné v oblasti spokojenosti cestujicich
s MHD v Pardubicich.



1 TEORETICKE VYMEZENI PROBLEMATIKY
PRUZKUMU SPOKOJENOSTI| CESTUJICICH

Podle Haga (2003) by spole¢nosti mély uspokojovat své zakazniky, protoze spokojeny
zakaznik se vétSinou vraci, kupuje vice a zminuje své zkusSenosti jinym lidem, proto je potieba
si takového zakaznika udrzet. Pokud se kupuje sluzba nebo vyrobek, tak hlavnim o¢ekavanim
je, ze bude fungovat. Je fakt, ze vétSina lidi si nemize vzpomenout na spole¢nosti, které je
uspokojili, ale naopak si vzpomenou na ty, se kterymi byli nespokojeni. Obchodnici by stale
méli kontrolovat spokojenost zakazniki, kde zakaznik naznaci, co déla dobie a kde naopak déla
chyby, protoze nazory lidi se ¢asem meéni. Proto zjistovani urovné spokojenosti by mélo
probihat neustale.

Spokojenost zdkaznika je podle Nového a Petzolda (2006) pocit, kdy je zékaznik
Stastny a zaroven je jeho kupni motiv uspokojen. Kozel et. al (2006) definuje spokojenost jako
subjektivni pocit cloveka, kde se jedna o naplnéni jeho prani a potieb. Také fika, ze spokojenost
zakaznika vychdzi z teorie rozporu. Teorie rozporu vychazi z toho, co zdkaznik ocekava
a nasledné s jeho zkusenostmi po nakupu. Je-li zkuSenost vétsi nez ocekavani, je zakaznik
spokojen, pokud je zkusenost mensi, jak ocekavani, je nespokojen. Dale Vastikova (2014) tika,
ze spokojenost zadkaznika je ovlivnéna nasledujicimi faktory:

e image, ktera se vztahuje ke sluzb¢ nebo organizaci,

e ocekavani zédkaznika, coz je vysledkem porovnani sluzeb zakaznika s ptfedchazejicimi
zkuSenostmi,

e vnimani kvality sluzeb, ta se tyka jak sluzby samotné, tak i kvalit personalu
doprovodnych sluzeb, jakoz i poskytovani rad, piesnosti poskytovanych sluzeb,
spolehlivosti a pruznosti,

e vnimani hodnoty sluzby, kterd je ddna profesionalitou a odbornosti poskytovatele
a ochotou personalu,

e loajalita k zakaznikovi neboli vérnost zakaznika, ktera se projevuje opakovanym

uzivanim sluzby.
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1.1 UkKkazatelé kvality
Molkova (2013) déli kvalitu sluzeb do Etyt cykla:
e ocekavana kvalita,
e cilova kvalita,
e dosazend (poskytovana) kvalita a
e vnimana kvalita sluZeb.

Ocekavana kvalita je takova uroven kvality, kterou pozaduje zakaznik. Cilovou kvalitu
se snazi provozovatel nebo dopravce poskytnout cestujicimu. Dosazena kvalita je kazdodenni
uroven kvality pfepravnich a dopravnich procesti. Vnimana kvalita sluzby je takova, jakym
zpusobem je piepravni proces hodnocen cestujicimi. Zavisi tedy na osobnich zkuSenostech, na
informacich, které maji o dané sluzbé¢ a také o referencich, které o dané sluzbé cestujici ziskali.
Tuto kvalitu Ize méfit naptiklad pomoci prizkumu spokojenosti zakaznika.

Mojzis et. al. (2003) rozdéluje kvalitu procesu piemisténi na dva zplisoby:
e vn¢jsi kvalita (externi): kvalita, ktera se jevi zakaznikovi. Molkova (2013) tika, ze

se projevuje zejména v misté styku se zdkaznikem napfi.: v mistech prodeje jizdenek,

informovéani cestujicich, v mistech nastupu a vystupu apod.

e vnitini kvalita (interni): z hlediska provozovatele dopravni sluzby.

Kvalita poskytované dopravy je dle Drdly (2014) soustava aspektl, které jsou

oznacovany jako ukazatele kvality. MojZis et. al. (2008) rozd¢€luji kritéria kvality:

e (Cas,

e dosazitelnost a ¢etnost spojt,

e bezpecnost,

e pohodli,

e informace,

e péce o zakaznika,

e  Zivotni prostiedi,

e Cena.

11



Pfi poskytovani piepravnich sluzeb lze pozadavky na kvalitu dle Drdly (2014) rozdélit

do nekolik skupin:

zajisténi zavazadel a véci cestujicich, a predevsim jejich zivot a zdravi,

dodrzovéani jizdnich radi,

vhodna dostupnost piepravy,

dostatecna dopravni obsluznost na daném tzemi, Cetnost spoji na pravidelné lince
a navaznost na jiné spoje a jinou dopravu,

zajisténi pohodli, které bylo sjednané,

spolehlivost pti poskytovani sluzeb.

1.1.1 Cas

Casovy aspekt, ktery je dle Mojzise et. al. (2008) velice dilezity. Uvadi zde dobu trvéni

cesty, do které patfi ¢as straveny ve vozidle, a pfedev§im 1 doba nastupu, vystupu a pfestupu.
ty, do které patii Cas straveny dle, a pted dob tupu, vystupu a prestup

Pro cestujici je také diilezité dodrzovani jizdniho fadu, kde se jedné o pravidelnost a piesnost

spojii. Dle Drdly (2014) je klicovym prvkem pro cestujiciho ptfedev§sim zkraceni celkové

cestovni doby, ktera vychdzi z takzvané cesty od dveti ke dvefim (tj. doba cesty z mista

vychoziho do mista cilového). Tuto dobu cestujici velice vnimaji. Celkovou cestovni dobu lze

vypocitat nasledujicim vzorcem:

T, = tj + teek T ten + tpres [min] 1)

Tec celkova cestovni doba

tj doba jizdy spoje

teek  doba Cekani na piijezd dalsiho spoje

teh doba chlize na vychozi zastdvku a doba chiize z cilové zastavky

tores  doba potfebnd na pfestup mezi spoji

12



1.1.2 Dosazitelnost a ¢etnost spoji

Dosazitelnost je podle MojziSe et. al. (2008) rozsah urcité sluzby z hlediska casového,
geografického a Cetnostniho. Patii sem druh dopravy, vhodnost, provoz a sit. Pod pojmem
provoz se rozumi frekvence, provozni doba a zatizeni vozidel. Pod sit’ spada pifestupovost,
zatizeni vozidel a také frekvence. Cetnost spojii zavisi podle Drdly (2014) na poétu cestujicich,
tirovné pohodli a kapacité dopravnich prostfedki. Cetnost miize byt odlisna na jednotlivych
linkach, pasmech nebo v rtiznych ¢asovych obdobi. Dba se na to, aby cestujici dlouho necekali

na dopravni prostiedek.

1.1.3 Bezpecnost

Podle Mojzise et. al. (2008) ma za kol zajistit pocit ochrany a bezpec¢nost cestujicich,
ktery je tak ze strany cestujicich vniméan. Aby nedochdzelo k nebezpeci, napomahaji prevence,
osvétleni, monitorovani, oznaceni prvni pomoci, Vv pfipadé ve stavu nouze plany a vybaveni.
Dale také osvobozeni od nehod, kde podle MojziSe et. al. (2003) zahrnuje aktivni a pasivni
bezpecnost vozidla, bezpecnost na stanicich a zastavkach (nastup a vystup cestujicich),
ponehodova bezpecnost a bezpeénost z hlediska kriminality.

Drdla (2014) definuje bezpecnost jako stav, v némz je riziko, kdy mize dojit k
poskozeni zdravi (usmrceni) nebo k materialni $kod€. Miru bezpeénosti dopravné-prepravnich

sluzeb lze tak vyjadfit koeficientem nehodovosti nasledujicim vzorcem:

kMHD — % [osoby zran&né x osoby 1] resp. kMHD = % [osoby zranéné = km™] [-] (2)

Kde:

N pocet zranénych (usmrcenych) osob

\ celkovy prepravni objem [0soby] za dané Casové obdobi [Cas]

P pramérny kilometricky probéh ptipadajici na 1 smrtelny traz nebo 1 zranéni

cestujicich (tézké, lehké)
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1.1.4 Pohodli

Pohodli tvoii dle MojziSe et. al. (2008) dostate¢na mista k sezeni, prostor pro personal
a vyuzitelnost zafizeni pro cestujici jak ve vozidle, tak i1 ve stanici. Pro cestujici jsou také
dalezita doplnkova zatizeni, kam patii napiiklad hygienické zafizeni, zavazadla, zabava,
obchodni vybavenost a obcerstveni. Pohodli déle ovliviiuje jizdni komfort, ktery zavisi na
rozjezdu, jizdé a brzdéni vozidla, ktery cestujici vnima. Uvadéji se i podminky prostiedi jako
je Cistota, atmosféra, ochrana pted pocasim, svétlo, hluk a také se zde zohlednuje ergonomie,

jako je volnost pohybu a vybavenost nabytkem.

1.1.5 Informace

Mojzi§ et. al. (2008) rozd€luje informace na vSeobecné, cestovni informace za
mimotadnych podminek a cestovni informace za normdlnich podminek. Mezi vSeobecné
podminky patii zdroje informaci, trvani cesty, dosazitelnost, pée o zékaznika, pohodli,
bezpecnost, pristupnost a dopady na zivotni prostfedi. Cestovni informace se za mimotadnych
podminek zabyvaji finanénimi ndhradami, ztratami na majetku a stiznostmi. Do cestovnich
informaci, za normalnich podminek, patii typy jizdenek, sméry jizdy vozidel, trasy, ¢as, smér

cesty, identifikace stanic a jizdné.

1.1.6 Péce o zakaznika

Mojzis et. al. (2008) ve své publikaci fesi vztahy se zakazniky piedevsim jejich dotazy,
stiZznosti, kompenzace a nahrady. Dillezity je zde 1 persondl, protoze s nim zdkaznik pfichazi do
styku (prodej jizdenek, placeni apod.). Je proto dlleZité, aby dbal na svilj zevnéjSek a vzhled
a mél urcité dovednosti a obchodni postoj. Pro zdkaznika je také dulezita volba jizdenek, kde
si miiZze vybrat zvyhodnéné tarify, volbu placeni nebo také souhlasné kalkulace cen a zptisoby
uhrady. Je zde dulezitd i pomoc a podpora zékaznika v ptipade, ze dojde k preruseni nebo

zruSeni sluzby a také pomoc zdkazniklim, ktefi potiebuji s ¢imkoliv pomoci.

1.1.7 Zivotni prostiedi

Velkou roli dle Mojzise et. al. (2008) hraje zneciStovani, které je zplisobeno zplodinami,
prachem, Spinou, odpadky a zdpachem z dopravnich prostiedkii. Neptijemné pro okoli je také
hluk a vibrace, které jsou jizdou zpiisobeny. Také dochdzi k opotiebeni jizdni cesty, coz

vyvolava nepohodlnou jizdu, kterou cestujici vnimaji.
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1.1.8 Cena
Dle Mojzise et. al. (2003) je cena rozhodujicich faktorem pro volbu poziti konkrétniho
druhu dopravy. Je v zajmu spole¢nosti, aby byly ceny stanoveny spravné a nediskrimina¢né.

rrrrr

dopravniho prosttedku, za velmi dilezitou.

1.2 Prizkum spokojenosti cestujicich

Prizkum a vyzkum jsou dva odlisné pojmy, které je potieba rozliSovat. Tyto pojmy
definuje Oleckd a Ivanova (2010, str. 6): ,, Vyzkum je obecnéjsi zpiisob zkoumani s vyssim
stupneém abstrakce a s védeckymi cili. Slouzi k zjisténi Sirsich souvislosti. Jde o zamérnou
systematickou cinnost postavenou na technikdach sberu dat.” a ,, Pruzkum si na rozdil od
vyzkumu neklade védecké cile. Je zaméren na vyreseni aktualniho ukolu a bezprostredni

I3

aplikaci ziskanych poznatku. ‘

1.2.1 Kvantitativni a kvalitativni metoda vyzkumu
Metoda je podle Olecké a Ivanové (2010) systém principt a pravidel. Je to tedy védecky
postup, ktery umoziiuje ziskdvani poznatkil. Metoda je systematicky postup né¢jakého jednani,
ktery smétuje k dosaZeni cile. Pod timto terminem se nej¢astéji rozumi:
e zpisob ¢i postup, jimz se od uritého vychoziho stavu dospéje organizované
k zamysleni stavu vyslednému,
e usporadany operacni postup ¢i systém,

e soubor (systém) pravidel, urcujicich tfidu operacnich postupi.

Kvantitativni metoda vyzkumu

Machkova (2015) uvadi, Ze kvantitativni metody se provadéji na vzorku, kde je zvolena
cilova skupina. Tato metoda se provadi pomoci dotazovani a Ize ji provadét formou osobnich
rozhovort, telefonickym dotazovanim a dotazovani pfes internet. Metoda ma za cil zjistit, jak
velka ¢ast zvolené cilové skupiny vykazuje urcité znaky (ma urcity vlastnosti, zvyky, ndzory
atd.). Osobni dotazovani podle Foreta (2008) je rozhovor tazatele pouze s jednim
respondentem, kde tazatel Cte otazky i varianty odpovédi a zaznamenava tak respondentovi
odpovédi. Machkova (2015) popisuje, ze osobni dotazovani ma své vyhody i nevyhody.
pochopeni otazky (obrazky, vzorky). Nevyhodou je neochota nékterych respondentt
poskytovat informace a vysoké ndklady, které¢ jsou spojené s dotazovanim. Dal§i moznost

dotazovani dle Foreta (2008) je telefonické, které ma podobu osobniho dotazovani. Piedevs§im
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jeho vyhodou je cena a rychlost a také pohodli a bezpecnost tazateld. K hlavnim nevyhoddm
patii podle Machkové (2015) zejména neochota nékterych respondentil, ktefi nechtéji
odpovidat nezndmym osobam, je zde také omezeny ¢asovy prostor pro dotazovani a neni zde
vidét reakce respondentii. Machkova dale uvadi dotazovani po siti (internetu), coz je dnes
nejrychlej$i metoda pruzkumu. Dotazovéni je nabizeno na internetovych strankéach nebo je
rozesilano elektronickou postou. Vyhodou je vysoka rychlost zpracovani informaci, nizsi
naklady, osloveni obtizné dosazenych cilovych skupin (pf.: manazeti). Nevyhodou je zavislost
na vybaveni vypocetni techniky, kterou ne kazdy vlastni. Podle Vastikové (2014) je dalsi
nevyhodou dotazovani po siti to, ze neni jasné, kdo je respondentem, ucastnici vzorku se

vybiraji sami a neni zde jistota, ze respondenti odpovidaji upfimné a pravdive.

Kvalitativni metoda vyzkumu

Machkova (2015) tikd, ze kvalitativni metoda vyzkumu umoziuje ziskavat informace,
které udavaji pti¢iny chovani spotiebitelti. Pti této metod¢ se nejcastéji pouzivaji skupinové
rozhovory, které jsou nejpouzivanéjsi. Jde o rozhovor, ktery je fizeny moderatorem a tyka se
malé skupiny vybranych osob. Dal§i metodou jsou hloubkové rozhovory, kde je cilem
rozpoznat pri¢iny nazord, postojii a chovani respondenti a posledni metodou je projektivni
technika. Ta je zamétfena na nepiimé ziskavani informaci o pocitech a ndzorech respondentt,

Vv ptipadé, Ze nejsou schopni nebo ochotni pfimo odpovidat na poloZené otazky.

1.2.2 Dotaznikové Setfeni

Foret (2008) uvadi, Ze dotazovani je nejrozsifenéjSi postup pii technice sbéru dat.
Dotazovani se provadi za pomoci nastrojli (zdznamové archy, dotazniky), pifi vhodné
komunikaci vyzkumnika s dotazovanym (respondentem).

Kozel et. al (2006) uvadi, Ze dotazovani probihd riznymi zpisoby, kde kazdy zplisob
ma své vyhody 1 nevyhody. Zavisi na mnoha faktorech, jako je doba dotazovéani, cilova skupina

respondenttl aj. Jednotlivé typy vyuziti urCuji, jak dotaznik bude vypadat.

Dotaznik

Dotaznik je dle Haga (2003) strukturovany sled otazek, ktery je navrzeny za ucelem
zjisténi faktl a nézord. Tyto udaje jsou nasledné¢ zaznamenavéany. Hlavni roli je ziskani
pfesnych informaci od respondentii. VSichni respondenti by mé¢li mit stejné otazky. VSechna
fakta, udaje jsou zapisovany do formulafe (dotazniku). Dotazniky tak ulehcuji zpracovani

informaci a dat, protoZze odpovédi jsou zaznamenavany do formulafe, a je tak jednodussi
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spocitat, kolik respondenti odpovédélo na danou otdzku. Dotaznik je ndstrojem pii sbéru
primarnich dajt, jak uvadi Vastikova (2014). Primarni informace se ziskavaji v ptipad¢, ze
sekundarni informace jsou jiz vyCerpany, nebo nejsou vubec k dispozici. Proto je ziskani
primarnich udaji nakladnéj$i a idaje maji zna¢nou hodnotu pro feseni ur¢itého problému. Sbér
primarnich udaji se provadi kvantitativni metodou nebo kvalitativni metodou. Sekundarni
udaje jiz nekde existuji, proto jejich ziskani neni tak ndkladné a jsou ¢asto dostupné. Predevsim
se ma davat pozor na to, aby udaje nebyly nepiesné, zastaralé nebo netplné.
Déle je podle Foreta (2008) potieba davat pozor na spravné sestaveni dotazniku, jelikoz
Spatny dotaznik muze negativné ovlivnit informace, které se ziskaly. Vysledky tak nemusi
odpovidat cilim vyzkumu ¢i prizkumu. Dobry dotaznik by mél spliiovat tfi hlavni pozadavky:
o Ugelové technicky, kde by mé&ly byt otazky zformulovany a sestaveny do celku tak, aby
odpovéd dotazovaného odpovidala na to, co dotaznik zjist'uje.
e Psychologicky, kde je zapotiebi vytvofit takové podminky, aby se tikol zdal ptijemny,
chtény a snadny. Jde o to, aby respondenti odpovidali pravdivé a struéné.
e Srozumitelny tak, aby respondent vSemu rozumél, véd¢l, co se po ném chce, jak ma

postupovat a vyplilovat otazky.

Aby doslo k naplnénim téchto pozadavki, je zapotiebi respektovat nasledujici C¢tyfi
aspekty dotazniku, jak uvadi Foret (2008):
e celkovy dojem dotazniku
e formulace otazek
e typy otazek

e manipulace s dotaznikem

Celkovy dojem dotazniku

Na prvni pohled musi upoutat svoji grafickou Gpravou, jako je format dotazniku, tprava
prvni stranky, kvalita a barva papiru. VSe by tak mé¢lo lakat respondenta k tomu, aby dotaznik
vyplnil a vé€noval nam tak sviij Cas, namahu a m¢l chut’ se jednotlivymi dotazy zabyvat.
Nejdilezitéjsi je prvni stranka, kterda by meéla vzbudit zdjem respondenta. Velky format
dotazniku, ktery ma mnoho otazek a informaci, vzbuzuje u respondentii pocit obtizného
zachazeni. Naopak u malého formatu nuti respondenta k velkému soustfedéni pfi vypliovani,
proto je nevhodnéjsi velikost papiru A4. Dalsi dulezitou roli je pofadi otdzek, proto by na

zaCatku mély byt otazky zajimavé.
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Formulace otazek

Pozadavkem je, aby otazky byly srozumitelné a jednoznacné. Jde o to, aby otazky byly
formulovany pouze na to, co potfebujeme zjistit. Dle Kozla et. al. (2006) neni pfesny navod na
konstrukci otazek, nebot’ podoba otazek zalezi na informacich, poskytujici odpoveéd’. Hlavni
snahou je, aby respondent otazkam porozumél a byl ochoten a schopen na né¢ odpovédét. Pokud
je otazka Spatné¢ formulovana, muize vést k nepfesnym zdrojim nebo jinak chybnym
odpovédim. Velice diilezité je ptat se ptimo a jednoduse, tedy tak, aby otazku pochopil kazdy
respondent bez ohledu na vzdé€lani. Plati zde, Ze ¢im jednodussi otazka, tim ptesnéjsi odpoved.
Dale je dulezité uzivat znamy slovnik a nepouzivat cizi nebo odborna slova. Autor dale
poukazuje na vyuzivani jednovyznamového slova, na vylouc¢eni nevhodnych otazek, tedy
takovych otazek, které jsou pro respondenta nepiijemné. V dotazniku se nejprve uvadi jeho

nazev, kde sta¢i pouze ,,Dotaznik* nebo ,,Dotaznik + téma prazkumu®.

Typy otazek

Otazky se rozlisuji podle Foreta (2008) na tii zakladni typy:
e Oteviené otazky
e Uzaviené otazky

e Polouzaviené otazky

Oteviené otazky dle Kozla et. al (2006) jsou takové, které nenabizi Zadnou variantu.
Respondent tak odpovida dle vlastniho ndzoru, neni zde v odpovédich omezovan. Zde je mozné
ziskat vice informaci. Oteviené otazky jsou typické pro kvantitativni vyzkum. V uzavienych
otazkach jsou varianty odpovedi podle Kozla et. al (2006) v dotazniku vyznaceny a respondent
pouze oznacuje odpovéd’, ktera je podle ného spravna. Podle Foreta (2008) je vyhodou
uzaviené otazky zejména rychlost a snadné vyplnéni, protoze respondent je nasmérovan piimo
na to, co nds zajima. Uzaviené otazky se vyuzivaji pro kvantitativni vyzkum. Polouzaviené
otazky jsou definovany podle Kozla et. al. (2006) jako kompromis z vyse uvedenych typu.
V dotazniku jsou varianty odpovédi, kde byva i1 inikova varianta, u které je volné misto na to,
aby respondent napsal odpovéd’ vlastnimi slovy. Tyto otazky je vhodné v dotaznicich vyuZzivat,

ale hrozi tak velky pocet neutralnich odpovédi pti Spatné€ polozené otazce.
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Manipulace s dotaznikem
Podle Foreta (2008) se tato ¢ast tyka predevsim rozdavani a sbéru dotazniku. NejCastéjsi
zpusob, jak rozdavat dotaznik je rozeslani postou, elektronické (e-mail, internet), nebo osobni

predani.

1.2.3 Vybér vzorku respondentii

Prvni krok dle Vastikové (2014) je peclivé definovani problému, ktery vyhovuje
vyzkumnym cilim. Tento problém je vSak potieba piesné¢ definovat tak, aby bylo mozné
stanovit vyzkumné cile. Problém tak dava smér vyzkumu, kdy dava otazky, na které ma byt
Vv pribéhu nalezena odpoveéd’. Nepresna nebo obecna definice problému by mohla vést k tomu,
Ze by byla zjiSténa nepotiebna nebo zbyte¢na data. Dal§im krokem je sestaveni efektivniho
planu pro shromazd’ovani potfebnych informaci, jaké informaéni zdroje, pfistupy, néstroje
a kontaktni metody budou pouzity. Plan prizkumu ma za ukol zajistit plynuly prubéh a potiebné
informace.

Daéle je nutné dle Kozla et. al. (2006) spravn¢ urcit vybérovy vzorek respondentt tak,
aby dotazovani splnilo vSechna pravidla. Pfi vybéru vzorku jsou zapottebi nasledujici ti kroky:

e vybrat ramec vzorku (koho),
e urcit techniku vybéru vzorku (jak),
e stanovit velikost vzorku (kolik).

Na zacatku procesu je zapotiebi vybrat ramec vzorku, tedy koho se budeme ptat (tzn.
jaka cilova ¢ast se ma stat vybérovym souborem). Snahou je specifikovat cilovou skupinu.
Pokud se stanovi urcita cilova skupina, dal§im krokem je urcit pfesné kone¢ného respondenta
(podle pohlavi, véku, vzdélani apod.). Tento posledni krok je dulezity proto, jak se budou
formulovat otazky nebo zda se vyuZziji odborné terminy aj. Zptsob vybéru vzorku fika, jak by
méli byt respondenti vybirani. Existuje spousta technik vybéru vzorku. Poslednim krokem je
velikost vzorku, ktery uréuje, kolik lidi by mélo byt dotazovano. Cim vétsi pocet lidi, tim byvaji
vysledky spolehlivéjsi. Castou chybou v uréovani velikosti vzorku byva podle Hague (2003)
predpoklad, Ze je presnost urena procentem populace zahrnuté do vzorku. Pokud se pocita
s velkou populaci, ktera je vétsi nez 100 000, toto pravidlo neplati a pocita se tak s celkovou
velikosti vzorku bez ohledu na velikost populace. Pokud je zakladni soubor mensi jak 100 000

pouzije se vzorec ¢. 4.
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3.84 [p %(100—p %)]
: : [-] 3

Velikost vzorku = >
se

Kde:
se schvalena chyba vzorku
p ocekéavana uroven

velikost vzorkuxzakladni soubor

(4)

Velikost vyberového vzorku = velikost vzorkuxzakladni soubor—1

Zakladni soubor neboli populace je dle Olecké a Ivanové (2010) rozsahly soubor, ktery
je presné vymezeny danymi spoleénymi vlastnostmi. Jsou to takové vlastnosti, které jsou
podstatné pro zkoumani.

Foret (2008) tika, Ze pti vybéru souboru je podstatna i jeho velikost, ktera ma vyznam
piedevsim pro vymezeni vybérové chyby. Proto dle Haga (2003) chyba vybéru (vzorku) mize
byt vyjadien vzorcem pro vypocet chyby vybéru pro jednotlivou procentualni aroven, kdy je
mira pravdépodobnosti 95 procent. V prizkumech se obycejné pracuje s pravdépodobnosti 95
procent. Jestlize uroven vzorku je 50 procent, je tedy mira ptesnosti 95 procent
s pravdépodobnosti + 3 procenta. Hladina pravdépodobnosti (Sance), ze se uroven vzorku
vyskytuje v danych mezich, nemusi byt vzdy 95 procent, muze byt vyssi (99 procent) nebo

naopak nizsi (90 procent).

1,96./p % (100—p %)

Vybérova chyba = n [-] )
Kde:
p brana hodnota
n velikost vzorku

Reprezentativnost vzorku je dle Foreta (2008) shoda, podobnost hodnot vybranych
identifika¢nich znakua (v€k, pohlavi, rodinny stav, vzdélani apod.) s hodnotami stejnych znaka
celého zakladniho souboru. Cim méné se hodnoty odliguji, tim vice je vzorek reprezentativni.

Vysledky udaji musi byt podle Vastikové (2014) zpracovany do ucelenych zaveéra
a doporuceni. Vysledna zprava méa mit vysokou odbornou a formdalni uroven. Zprava by méla

byt provazana piehlednymi tabulkami, grafy a diagramy.
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1.3 Shrnuti teoretické ¢asti

V teoretické Casti jsou vymezeny ukazatelé kvality, které ovliviiuji spokojenost

cestujicich MHD. Mezi tyto ukazatelé¢ patii: Cas, dosazitelnost a Cetnost spoju, bezpecnost,

pohodli, informace, péce o zédkaznika, zivotni prostfedni a cena.

Cas je velice dilezity pro cestujiciho. Zahrnuje dobu trvani cesty, tedy &as, ktery
cestujici stravi ve vozidle a také dobu vystupu, nastupu a prestupu. Je tedy ziejmé, ze
kazdy cestujici chee tuto dobu co nejkratsi.

Dosazitelnost a cetnost spoju je také pro cestujiciho dulezité, nebot’ se musi dbat na to,
aby cestujici na zastavkach dlouho necekali. Cetnost se miize v jednotlivych ¢asovych
obdobich lisit.

Bezpecnost ma zajistit, aby nedochazelo k situacim, kdy by mohli pfijit k urazu jak
cestujici, tak ostatni ucastnici silni¢niho provozu.

Pohodlim se rozumi, jak cestujici vnima Cistotu ve vozidle, dostate¢na mista k sezeni,
jizdni komfort, volnost pohybu ve vozidle apod.

Informace se rozdéluji na vSeobecné informace, cestovni informace za mimoiadnych
podminek a cestovni informace za normalnich podminek.

Dilezitym ukazatelem je také péce o zakaznika, kdy se predevS§im fesi vztahy
S cestujicimi, dotazy, stiznosti, pomoc a podpora cestujiciho.

DalSim ukazatelem kvality je Zivotni prostfedni, které fesi zne€iStovani ovzdusi, prach,
vibrace, hluk, které jsou zpuisobovany dopravnim prostfedkem.

Poslednim ukazatelem je cena, ktera predev§im rozhoduje, zda cestujici vyuzije MHD
nebo ne. Proto by ceny mély byt stanoveny v zajmu spolecnosti.

Soucasti kapitoly je i charakteristika kvantitativni a kvalitativni metody vyzkumu

a rozdily mezi nimi. U kvantitativni metody je zvolena cilovéa skupina a provadi se pomoci

dotazovani bud’ osobnim, telefonickym nebo pfes internet. Kvalitativni metoda se zabyva

chovanim spottebitelt za pomoci skupinovych rozhovort. V této Casti je také charakterizovan

dotaznik a jeho Ctyfi aspekty: celkovy dojem dotazniku (jak by mél dotaznik vypadat, aby

upoutal pozornost), formulace otazek (srozumitelnost, jednoznacnost), typy otazek (oteviené,

uzaviené a polouzaviené) a manipulace s dotaznikem (zpusoby, jak rozdavat dotaznik). Na

konci teoretické ¢asti je popsano, jak spravné urcit vybérovy vzorek respondentt, tak, aby byla

splnéna veskera pravidla. Dilezité jsou tfi kroky, a to, jak a koho se ptat, a jak velky bude

vzorek. Jsou zde uvedeny i vzorce pro vypocet velikosti vybérového vzorku respondentt.
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2 PRUZKUM SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S MHD
V PARDUBICICH

Tato kapitola se zabyva prizkumem spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich.
V této casti je popsan postup realizace prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD
v Pardubicich. Obsahem této kapitoly je také demonstrovani vysledki, realizovaného

prazkumu spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich, prostfednictvim kolacovych grafi.

2.1 Vysledky prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD
Pred zacatkem dotaznikového Setieni je potfeba urcit casovy harmonogram prazkumu,

ktery je uveden v nésledujici tabulce 1.

Tabulka 1 Casovy harmonogram priizkumu

Casovy harmonogram prizkumu

) - Stanoveni zaméru realizace pruzkumu spokojenosti cestujicich s MHD
Prosinec 2017 v Pardubicich

- Vymezeni vzorku respondentti

Leden 2017 - Urceni techniky sbéru dat — dotaznikové Setieni
- Urceni mista sbéru dat — on-line dotaznik na socialni siti (Facebook)

Unor 2018 - Vypocet velikosti vybérového vzorku
- Tvorba otazek dotazniku

5.3.-8.3.2018 - Tvorba elektronické verze dotazniku.
- Pilotni testovani dotazniku

9.3.- 1.4.2018 - Sbér dat

9.4.-164.2018 - Vyhodnoceni ziskanych dat

17.4. —55. 2018 - Navrh opatfeni ke zlepSeni situace v oblasti spokojenosti cestujicich
s MHD v Pardubicich u nejhiife hodnocenych ukazateld kvality

Zdroj: autor
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Na dotaznik odpovédelo celkem 439 respondentii ze vSech vékovych kategorii, coz lze
vidét na obrazku 1. Z obrdzku 1 je patrné, Ze nejvétsi zastoupeni mé vékova kategorie 15 — 34
tj. 89 % respondentd. Ve vékové kategorii 35 — 49 je 8 % respondentii, 50 — 65 jsou 3 %

respondentli a 66 a vice je 0 % respondentl.

Vek
=15-34
3’%_0% = 35 -49
= 66 a vice

Obrazek 1 Vék (autor)

Z divodu, ze sbér dat probihal on-line formou na socialni siti, dalo se predpokladat, ze
vétsina respondentd bude ve véku 15 — 34 let. Z divodu garance reprezentativnosti vzorku
respondentt, realizovaného dotaznikového Setfeni, jsou v nasledujicich obrazcich, tj. obrazek
2 — 20 prezentovany pouze odpovédi od respondenti z vékové kategorie 15 — 34 let. Z toho
vyplyva, ze zakladnim souborem budou respondenti ve véku 15 — 34 let. V ramci vypoctu
velikosti vyb&rového vzorku bude kalkulovano s &islem 20 601. Tento tidaj podle Ceského
statistického ufadu (CSU) odpovida poétu obyvatel Pardubic ve vékové skuping 15 — 34 let.

Pro vypocet vzorku respondentii byl pouzit vzorec 3.

[0,5%(1-0,5)] _
W = 384,16
1,96

Protoze je zakladni soubor mensi, nez 100 000 pouzije se dale vzorec 4.

Velikost vzorku =

(384,16)%20 601
384,16+20601—1

Velikost vybérového vzorku = = 377 respondenti

23



Aby byl vzorek reprezentativni, je potfeba vypocitat minimalni pocet respondenti ve
véku 15 -34 let, proto byly pouzity vzorce 3 a 4. Z vysledku vyplyva, ze je zapotiebi ziskat
minimalné 377 respondentt Ve véku 15 — 34 let. Tento minimalni pocet byl ziskan, nebot’ bylo
ziskano 392 respondentl z celkem ziskanych 439. Nasledujici obrazek ¢. 2 se vztahuje na

pohlavi respondentti ve vékové kategorii 15 — 34 let.

Pohlavi

= Zeny

= Muzi

Obrazek 2 Pohlavi (autor)

Z obréazku 2 je patrné, ze ve véku 15 — 34 odpovédélo 60 % zen a 40 % muzi.

Nasledujici obrazky budou vypracovany z otazek, které vychazeji z kritérii kvality

uvedenych v teoretické Casti.

2.1.1 Cas

V této ¢asti odpovidali respondenti na to, jak jsou spokojeni s dodrzovanim jizdnich
fadt a jak jsou spokojeni s navaznosti spojii v piestupnich uzlech (viz piiloha A). Cas je pro
cestujici také dilezity a mtize tak ovlivilovat jejich spokojenost. Je zapotiebi, aby se dodrzovaly
jizdni fady a MHD jezdila na ¢as. Muze vSak dojit k nedodrZeni jizdniho fadu, kde mutze byt
pii¢inou kongesce, nehodovost apod. Pro cestujiciho je pochopitelné neptijemné, pokud MHD
nejezdi na ¢as. Na zakladé¢ toho je ziejmé, Ze cestujici bude nespokojen a bude tak negativné
hodnotit dodrzovani jizdnich tada. Je také dulezité, aby ve vétsich prestupnich uzlech byla

navaznost na jiny spoj a cestujici tak nemuseli dlouho ¢ekat na zastavkach.
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Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnich fadu?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)
= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 3 Dodrzovani jizdnich fadi (autor)

Z obrazku 3 je patrné, Ze respondenti jsou spise spokojeni s dodrzovanim jizdnich fadu.
Spise spokojenych respondentl je 60 % a dalSich 13 % uvedlo, Zze jsou zcela spokojeni
s dodrzovanim jizdnich fadu. Naopak 22 % respondentti uvedlo, Ze je spiSe nespokojeno. Zcela

nespokojenych respondentt, ktefi takto negativné hodnotilo je 5 %.

Jak jste spokojen/a s navaznosti spoju v piestupnich uzlech
(Masarykovo namesti, Hlavni nadrazi)?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 4 Navaznost spoju v piestupnich uzlech (autor)
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Z obrazku 4 vyplyva, ze 56 % respondentl je Spokojeno S navaznosti spoju
Vv piestupnich uzlech. Zcela spokojenych respondentt je 23 %. Navaznost spoju v piestupnich
uzlech negativné hodnotilo 21 %, z toho 16 % je spiSe nespokojeno a 5 % zcela nespokojeno.

Lze tedy fict, ze respondenti jsou spise spokojeni S navaznosti spoji v piestupnich uzlech.

2.1.2 Dosazitelnost a Cetnost spoji

V této oblasti byli respondenti tazani na to, jak jsou spokojeni s Cetnosti spoju
v pracovni dny a také s Eetnosti spojii o vikendech a statnich svatcich. Cetnost spojii V pracovni
dny miize byt jind, nez o vikendech a statnich svatcich. Nejcastéji byva posileni spojli v ranni
a odpoledni $picce, kdy se rano dostavaji lidé do $kol, zaméstnani a odpoledne zpatky domd.
V ostatni hodiny by méla byt Cetnost spoji vyvazena, tzn. z pohledu poctu a obsazenosti
vozidel. Cetnost spojti ve ve¢ernich hodinach klesa a jezdi jen v uréitych intervalech. Je zfejmé,
ze o vikendech a statnich svatcich budou spoje jezdit o néco méné nebo jinak nez v pracovni

dny.

Jak jste spokojen/a s ¢etnosti spoji v pracovni dny?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spise nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 5 Cetnost spojil v pracovni dny (autor)

Z obrazku 5 je patrné, ze respondenti jsou relativné spokojeni s Cetnosti spoju
V pracovni dny. Zfejm¢ nemaji problém se dostavat do zaméstnani, Skoly ¢i jiného zatizeni.
Zcela spokojenych respondentti je 28 % a spise spokojenych je 46 %. Cetnost spojii v pracovni
dny nevyhovuje celkem 26 % respondentim. SpiSe nespokojenych je 19 % a zcela

nespokojenych 7 %.
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Jste spokojen/a s ¢etnosti spojii o vikendech a statnich svatcich v
ramci celé sit¢ MHD?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
33% Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 6 Cetnost spojti o vikendech a svétcich (autor)

V dalsi otazce bylo zkoumano, jak jsou respondenti spokojeni s ¢etnosti spoji
o vikendech a statnich svatcich. Z obrazku 6 je patrné, ze stejny pocet respondentti odpovédélo
bud’, ze je zcela spokojeno nebo naopak zcela nespokojeno. Zcela spokojenych je 11 % a zcela
nespokojenych je také 11 %. SpiSe spokojenych respondentd je 43 %. OvSem spiSe
nespokojenych je 33 % respondentli, coZ neni uplné nejmensi ¢islo. Jak z obrazku 6 vyplyva

tak respondenti jsou relativné nespokojeni S ¢etnosti spojti o vikendech a statnich svatcich.

2.1.3 Bezpecnost

Zodpovédnost ma piedevsim fidi¢ za cestujici, ktery by mél byt proskoleny a umét tak
fesit krizové situace v piipadé mimoradnych udalosti (konflikty mezi cestujicimi, dopravni
nehody apod.). Dopravni prostiedek pro MHD je uzptsobeny k stani i sezeni. V ptipad¢€, ze
cestujici stoji, je dulezité, aby ve vozidle byly funk¢éni madla, kterych se muze piidrzet. Zalezi
také na stylu jizdy fidice, tedy jak se rozjizdi, brzdi apod. Jizda by méla byt co nejplynule;jsi.
V piipad¢, ze jizda neni plynula tak, jak by méla byt a fidi¢ musi neustale prudce brzdit,
piibrzd’ovat, jsou proto vhodna madla, kde se cestujici pfidrzi, jinak by mohlo dojit ke zranéni.
Ve vozidle by méla byt také kladivka na rozbiti oken v pfipad€ nehody. Poté se pak cestujici
mohou dostat ven oknem, které slouzi jako unikovy vychod. Dopravni podnik v Pardubicich
vlastni nékolik vozidel, které se na zastavkach nakloni k chodniku, a tak umozni cestujicim

vewr

voziku vyklopnou plosinou, po které Ize bezpe¢né najet i vyjet z vozidla.
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Jste spokojen/a se stylem jizdy tidich (rozjezd, jizda, brzdéni)?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 7 Styl jizdy tidict (autor)

Jak hodnoti respondenti otazku zaméfenou na styl jizdy fidicu lze vycist z obrazku 7.

Spise spokojenych respondentti je 51 % a zcela spokojenych je 14 %. 27 % respondenti uvedlo,

ze je se stylem jizdy fidi¢t spiSe nespokojeno a 8 % respondentti je zcela nespokojeno.

Z obrazku 7 1ze vidét, ze respondenti jsou spiSe spokojeni ale procentualni zastoupeni spiSe

nespokojenych cestujicich neni zcela zanedbatelné.

Dalsi otazka byla zaméfena na to, jak respondenti hodnoti bezpecnostni opatieni ve

vozidlech MHD, tedy takové opatieni, které jim zajisti bezpe¢né cestovani MHD. Jak

respondenti odpovidali bude zaznamenano v nasledujicim obrazku 8.

Jak hodnotite bezpecnostni opatieni ve vozidlech MHD (SOS
tlacitka, madla na drzeni apod.)?

3%

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 8 Bezpecnostni opatieni ve vozidlech MHD (autor)
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Z obrazku 8 je patrné, ze bezpecnostni opatieni ve vozidlech MHD v Pardubicich
respondenttim vyhovuje. SpiSe spokojenych respondentd je 49 %, a zcela spokojenych je 33 %.
Bezpe¢nostni opatieni ve vozidlech MHD v Pardubicich kladné¢ hodnoti 82 % (tj. 322
respondentt z celkem 392) respondenttli. Z toho hodnotilo negativné 18 % respondentt, tedy

15 % spiSe nespokojenych respondent a zcela nespokojenych je 3 %.

2.1.4 Pohodli

Pohodli je pro cestujiciho dillezitym faktorem na zakladé kterého, se také rozhoduje,
jaky zvoli dopravni prostfedek pro svoji cestu. Na pohodli ma vliv dostate¢na mista k sezeni,
Cistota vozidel, prostor, atmosféra, teplota, vybavenost vozidla apod. Pocet mist k sezeni a stani
zavisi na typu vozidla a jeho vybaveni. Pardubické MHD ma pocet mist k stdni a sezeni
v rozmezi od 80 — 130, zalezi tedy na typu vozidla. Sedadla ve vozidle MHD jsou uspotfadana
ruzné, muze byt bud dvojsedadlo, ¢tyisedadlo, kde dvé sedla jsou naproti sobé nebo také
sedadla samostatné pro jednoho sediciho cestujiciho. Cestujici také vnima Cistotu vozidla a jak

je cely prostor udrzovan, pfedevs$im vV zimnim obdobi.

Jak jste spokojen/a s Cistotou vozidel?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 9 Cistota vozidla (autor)

Z obrazku 9 je patrné, ze 58 % respondentt je s Cistotou vozidel spiSe spokojena a 17 %
respondentt zcela spokojeno. Oproti tomu 21 % respondentti je spiSe nespokojena a 4 % je
zcela nespokojena s ¢istotou vozidla. Lze vidét, Ze respondenti jsou spiSe spokojeni s Cistotou

vozidla.
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V dalsi otazce bylo zkoumano, jak jsou respondenti spokojeni s po¢tem mist k sezeni

ve vozidlech MHD. Tato otazka je znazornéna v nasledujicim obrazku 10.

Jste spokojen/a s poCtem mist k sezeni ve vozidlech?

3%

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 10 Pocet mist k sezeni (autor)

Jak respondenti hodnoti pocet mist k sezeni ve vozidlech znazornuje obrazek 10. Spise
spokojenych respondentt, ktefi zodpoveédéli na tuto otazku je 46 % a zcela spokojenych je
24 %. Negativn¢ hodnotilo tuto otdzku celkem 30 % respondentl. SpiSe nespokojenych
respondentt je 27 % a zcela nespokojenych respondentt je 3 %. Z obrazku 10 lze vidét, ze

respondenti jsou relativné spokojeni s poctem mist k sezeni.

2.1.5 Informace

Cestujici je potteba neustale informovat o zménéch co se tyce zpozdéni, dobé odjezdi,
oznaceni zastavek, pfipadnych vyluk apod. Pokud cestujici nedostavaji dostatek informaci,
nebudou tak chtit vyuzivat dopravni prosttedky MHD, respektive nedostate¢na informovanost
bude mit vliv na jejich spokojenost. Veskeré informace by mély byt dobte viditelné, pfehledné
a predevsim aktudlni. Je potfeba mit oznacené zastavky tak, aby cestujici véd¢l, na jaké zastavce
se nachazi. Na zastavkach by mély byt také jizdni fady v jakékoli podobé¢ (papirové jizdni fady
nebo elektronické informacni tabule), které budou informovat cestujici o dobé odjezda, ptijezda
pfipadné€ zpozdéni spojl. Ve vétSin€ vozidel MHD informuje cestujici pfedem namluveny hlas,
ktery informuje, na jaké zastavce se pravé cestujici nachazi a jaka zastavka bude nasledovat.

Cestujici by také méli byt informovéani v ptipadé mimotadnych udélosti, tj. vyluky, objizd’ky,
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zruseni spoje, pristaveni nahradniho vozidla apod. DPMP informuje cestujici pies webové

stranky nebo vylepuje tisténé papiry ve vozidlech nebo zastavkach.

Jste spokojen/a s informacemi na zastavkach (doby piijezdi,
odjezdi, zpozdéni, oznaceni zastavek)?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)

= Jsem spiSe nespojen(a)

.. = Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 11 Informace na zastavkach (autor)

Jak jsou respondenti spokojeni s informacemi na zastavkach lze vy¢ist z obrazku 11.
Z obrazku 11 je patrné, Ze piesné polovina tj. 50 % je spise spokojena. Zcela spokojenych je
28 % respondentd. Naopak spiSe nespokojenych respondenti je 17 % a 5 % je zcela
spokojenych. Lze tedy fict, Zze respondenti jsou spise spokojeni s informacemi na zastavkach.

Druha otazka, ktera se zabyva informacemi je otazka na to, jak respondenti hodnoti
sdélovani informaci v pfipadé mimofadnych udalosti. Jak respondenti odpovidali je

zaznamenano v nasledujicim obrazku 12.

Jak hodnotite sdélovani informaci v pfipadé mimotadnych udélosti
(vyluky, objizd’ky, pfistaveni ndhradniho vozidla, zruSeni spoje atd.)?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 12 Sd¢lovani informaci v piipadé mimotadnych udalosti (autor)
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Z obrazku 12 je patrné, ze spiSe spokojenych respondentii je 39 % a naopak spiSe
nespokojenych je 34 %. Zcela spokojenych respondentt je 15 % a zcela nespokojenych je
12 %. Lze vidét, ze vyznamna c¢ast respondentti je spiSe nespokojeno se sdélovanim informaci

Vv ptipad¢ mimotradnych udalosti.

2.1.6 Péce o zakaznika

Veskery persondl Vv podniku MHD by mél byt ochotny a vstficny k cestujicim
Vv jakékoliv situaci (placeni, stiznosti, dotazy apod.). Nejcastéji cestujici piijde do styku
s fidi¢em. Ridi¢i by méli byt proskoleni co smi a nesmi a jak ma komunikovat s cestujicimi.
Mg¢li by byt ochotni pomoci cestujicim, ktefi potiebuji pomoc s nastupem a vystupem nebo maji
dotazy ohledné ceny, cesty, dalSiho spoje apod. Také by méli byt proskoleni ostatni
zaméstnanci, kteti pfijdou s cestujicim do kontaktu. Jde o ty zaméstnance, se kterymi piijde
cestujici do kontaktu spisSe ve vyjimecnych situacich tzn. v ptipadé stiznosti, reklamaci, dotazii
atd. Tito zaméstnanci by méli umét dobie komunikovat a reagovat na veskeré dotazy, se kterymi
se na n¢ cestujici obrati. DPMP ma na svych webovych stankach ptimo urceny formulat pro
dotazy, reklamace a pfipominky. Na tento elektronicky formuldf mize cestujici reagovat
a komunikovat tak s dopravnim podnikem.

DPMP poskytuje svym zaméstnancim (fidicim) psychologické Skoleni jedenkrat
ro¢né. Kazdy rok jsou vypsany &tyii terminy, na které je vybrano 12 — 14 #idi¢t. Skoleni probiha
vétsinou o vikendu, tedy v sobotu dopoledne. Psychologické skoleni provozuje spole¢nost
DUET, ktera do DPMP dojizdi z Ostravy. Z Ostravy jsou vyslani odbornici, ktefi jsou zkuSeni
ve svém oboru a mohou tak $kolit fidi¢e DPMP. Ridici se na §koleni zabyvaji teorii, maji riizné
pfipadové studie a nasledné jsou vystaveni simulovanym situacim. Kazdy fidi¢, ktery je
vystaven simulované situaci, je sniman kamerou. Néasledné se zpétné podivd, jak na danou
situaci reagoval. Tyto reakce jsou jednotlivé probrany s odbornikem, ktery poukaze na chyby
a doporuci, jak by se v dan¢ situaci mél fidi¢ chovat. Cilem je, aby fidi¢ véd¢l, jak ma v urcitych
situacich reagovat, jak se ma chovat k cestujicim, ktefi jsou napt.: agresivni, opily apod. Je to

tedy takova analyza osobnosti, kde kazdy fidi€ zjisti, jaky doopravdy je.

32



Jak jste spokojen/a s chovanim a ochotou fidi¢u?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 13 Chovani fidica (autor)

Z obrazku 13 je patrné, ze 53 % respondentl je spiSe spokojeno a 11 % je zcela
spokojeno s chovanim a ochotou fidi¢l. Naopak otazku hodnotilo negativné celkem 36 %
respondenttl, tedy 27 % je spiSe nespokojeno a 9 % je zcela nespokojeno. Z obrazku 13 Ize
vidét, ze vyznamna Cast respondenti je spiSe nespokojena S chovanim a ochotou fidi¢t. Dalsi
otazka je zaméfena na to, jak jsou cestujici spokojeni s vyfizovanim stiznosti, reklamaci, dotazii

apod. ze strany DPMP.

Jste spokojen/a s vyfizovanim stiznosti, reklamaci, dotazi apod. ze
strany Dopravniho podniku mésta Pardubic?

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 14 Vytizovani stiznosti, reklamaci, dotaz( (autor)
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Z obrazku 14 je patrné, Ze vice jak polovina respondentti 54 % je spiSe spokojena
S vyfizovanim stiznosti, reklamaci, dotazt. Zcela spokojenych je 23 %. 16 % respondentt je
spiSe nespokojeno a zcela nespokojeno je pouhych 7 %. Lze tedy fict, Ze respondenti jsou

relativné spokojeni s vyfizovanim stiznosti, reklamaci, dotazli apod. ze strany DPMP.

2.1.7 Zivotni prostiedi

Pouzivani dopravnich prostiedkit MHD ma bezesporu vliv na Zivotni prostfedi. Mezi
nejcastéjsi faktory ovlivijici zivotni prostiedi patii zplodiny, prach, $pina, hluk. Tyto faktory
jsou nepftijemné, jak pro okoli, tak lidi v ném. Proto je zapotiebi tyto negativni faktory

minimalizovat.

Jste spokojeni s opatfenimi Dopravniho podniku mésta Pardubic
v oblasti eliminace vlivu na zivotni prostiedi? (napt. modernizace
vozového parku)?

3%

= Jsem zcela spokojen(a)
= Jsem spiSe spokojen(a)
= Jsem spiSe nespojen(a)

= Jsem zcela nespokojena(a)

Obrazek 15 Eliminace vlivu zivotniho prostfedi (autor)

Z obrazku 15 je patrné, ze 36 % respondenti odpovédélo, Ze je zcela spokojeno
s opatfenim DPMP v oblasti eliminace vlivu na Zivotni prostiedi. SpiSe spokojeno je ptiblizné
kolem poloviny dotazovanych tj. 49 %. Zaporn¢ tuto otazku hodnotilo 15 % respondentt, kde
12 % respondentt je spiSe nespokojeno a 3 % je zcela nespokojeno. Z obrazku 15 vyplyva, ze

cestujici jsou spiSe spokojeni V oblasti eliminace vlivu na Zivotni prostiedi.
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2.1.8 Cena

Cena pro cestujiciho také hraje zasadni roli. Cestujici se na zakladé¢ ceny rozhoduje, zda
vyuzije MHD nebo vyuzZije k piepravé jiny dopravni prostfedek. Cena by méla byt stanovena
zejména ve snaze, aby byla dostupna pro Sirokou vetejnost. V nabidce DPMP jsou jednotlivé
jizdenky — papirova jizdenka v piedprodeji nebo zakoupend u fidice, kratkodobé casové
jizdenky a ptedplacené Casové jizdenky, zakoupené pouze na pardubickou kartu. Vyse jizdného
zalezi na zon€ (zona I nebo zoéna II), do které cestujici jezdi nebo na slevé v pfipadé, ze ma na
ni narok (pi.: zdkovskeé, studentské, seniorské apod.). Aby cestujici mohl vyuzit slevy, musi
splnit kritéria, ktery DPMP pozaduje (pf.: dolozeni potvrzeni o studiu, rozhodnuti o pfiznani
starobniho diichodu apod.).

Otazka zamé&fena na cenu hodnoti, jak jsou respondenti spokojeni s cenami jednotlivych
jizdenek, které DPMP nabizi. Respondenti hodnotili étyfi druhy jizdenek na Skale od 1 do 6,
kdy 1 je zcela nespokojen(a) a 6 je zcela spokojen(a).

Na obrazku 16 lze vidét v procentech, jak respondenti hodnoti papirovou jizdenku
v predprodeji na jednotlivych skalach 1 — 6. Z obrazku 16 je patrné, ze Cislem 1 (zcela
nespokojen/a) hodnotilo 14 % respondentt, ¢islem 2 23 % respondentd, Cislem 3 23 %
respondentt, Cislem 4 19 % respondentt, ¢islem 5 15 % respondentii a Cislem 6 (zcela

spokojen/a) 6 % respondentil. Je vidét, Ze cestujici jsou spiSe nespokojeni.

Papirova jizdenka v ptedprodeji (automaty, trafiky...)

23%

m 1 Zcelanespokojen(a) =2 =3 =4 =5 =6 Zcelaspokojen(a)

Obrazek 16 Papirova jizdenka v ptedprodeji (autor)
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Na obrazku 17 lIze vidét v procentech, jak respondenti hodnoti jizdenku zakoupenou
u fidi¢e na jednotlivych skalach 1 — 6. Z obrazku 17 je patrné, ze ¢islem 1 (zcela nespokojen/a)
hodnotilo 41 % respondentu, ¢islem 2 25 % respondentd, ¢islem 3 17 % respondentd, ¢islem 4
8 % respondenttl, Cislem 5 5 % respondentil a ¢islem 6 (zcela spokojen/a) 4 % respondenti.

Z obrazku 17 vyplyva, ze respondenti jsou spiSe nespokojeni s jizdenkou zakoupenou u fidice.

Jizdenka zakoupena u fidice

m 1 Zcela nespokojen(a) =2 =3 =4 =5 =6 Zcelaspokojen(a)

Obrazek 17 Jizdenka zakoupena u fidic¢e (autor)

Na obrazku ¢. 18 lze vidét v procentech, jak respondenti hodnoti elektronickou
penézenku na jednotlivych skalach 1 - 6. Zobrazku 18 je patrné, ze cislem 1 (zcela
nespokojen/a) hodnotilo 17 % respondenti, Cislem 2 10 % respondentl, Cislem 3 22 %
respondentl, Cislem 4 18 % respondentl, Cislem 5 24 % respondentli a ¢islem 6 (zcela
spokojen/a) 9 % respondenti. Lze tedy fici, Ze cestujici jsou relativné spokojeni s elektronickou

penézenkou.
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Elektronicka penéZzenka

—

m ] Zcelanespokojen(a) =2 =3 =4 =5 =6 Zcelaspokojen(a)

Obrazek 18 Elektronicka penézenka (autor)

Na obrazku 19 lze vidét v procentech, jak respondenti hodnoti kratkodobé casové
jizdenky na jednotlivych Skéalach 1 - 6. Z obrazku 19 je patrné, Ze ¢islem 1 (zcela nespokojen/a)
hodnotilo 14 % respondentu, ¢islem 2 17 % respondentu, ¢islem 3 27 % respondenti, ¢islem

419 % respondentt, ¢islem 5 16 % respondentti a ¢islem 6 (zcela spokojen/a) 7 % respondentt.

Je vidét, ze cestujici jsou spiSe nespokojeni.

Kratkodobé Casové jizdenky (45 min, 24 hod)

m 1 Zcela nespokojen(a) =2 =3 =4 =5 =6 Zcelaspokojen(a)

Obrazek 19 Kratkodobé casové jizdenky (autor)
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Na obrazku 20 Ize vidét v procentech, jak respondenti hodnoti na jednotlivych skalach
1 — 6 ptedplacenou ¢asovou jizdenkou zakoupenou pouze na pardubickou kartu. Z obrazku 20
je patrné, ze Cislem 1 (zcela nespokojen/a) hodnotilo 12 % respondentl, ¢islem 2 11 %
respondenttll, ¢islem 3 19 % respondentl, Cislem 4 11 % respondentli, Cislem 5 26 %
respondentt a ¢islem 6 (zcela nespokojen/a) 21 % respondenti. Lze tedy fict, Ze cestujici jsou

spiSe spokojeni s predplacenou ¢asovou jizdenkou.

Predplacené casové jizdenky zakoupené pouze na Pardubickou
kartu

m 1 Zcela nespokojen(a) =2 3 =4 =5 6 Zcela spokojen(a)

Obrazek 20 Piedplacené casové jizdenky zakoupené pouze na pardubickou kartu (autor)

2.2 Shrnuti vysledki realizovaného prizkumu

Z prizkumu je ziejmé, Ze respondenti, jez hodnotili spokojenost MHD v Pardubicich
V navaznosti na definované ukazatele kvality, vnimaji nejvétsi nedostatky v Cetnosti spoju
o vikendech a statnich svatcich, kde spise nespokojenych je 33 % tj. 129 respondentti z celkem
392 respondentil a zcela nespokojenych je 11 % tj. 43 respondentti z celkem 392. Vyznamna
procentudlni ¢ast relativné nespokojenych respondentti je také u otazky, ktera je zamétend na
styl jizdy fidi¢t, kde spiSe nespokojenych respondentt je 27 % tj. 107 respondentti z celkem
392 a zcela nespokojenych respondentit je 8 % tj. 32 respondentt z celkem 392. Dalsim
nedostatkem co respondenti vnimaji, je sdélovani informaci v pfipadé mimofadnych udalosti,
kdy spiSe nespokojenych respondentt je 34 % tj. 132 respondenti z celkem 392 a zcela
nespokojenych je 12 % tj. 48 respondenti z celkem 392. Chovani a ochota fidici ma také
vyznamnou procentualni ¢ast relativné nespokojenych respondentii, kdy spise nespokojenych
respondentt je 27 % tj. 105 respondentd z celkem 392 a zcela nespokojenych je 9 % tj. 36

respondentti z celkem 392. Papirovou jizdenku v pFedprodeji (automaty, trafiky) také
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respondenti hodnoti negativné a to ¢islem 1 (zcela nespokojen/a) 14 % tj. 55 respondentii
z celkem 392, ¢islem 2 23 9% tj. 88 respondentli z celkem 392 a Cislem 3 90 respondentti
z celkem 392. Negativné respondenti také hodnoti jizdenku zakoupenou u fidi¢e a to ¢islem 1
(zcela nespokojen/a) 41 % tj. 160 respondenti z celkem 392, ¢islem 2 25 % tj. 100 respondentti
z celkem 392 a cislem 3 17 % tj. 65 respondentti z celkem 392. Respondenti také negativné
hodnoti kratkodobé asové jizdenky a to ¢islem 1 (zcela nespokojen/a) 14 % tj. 56 respondentil
z celkem 392, cCislem 2 17 % tj. 67 respondentll z celkem 392 a cislem 3 27 % tj. 104
respondentt z celkem 392.

Tyto oblasti budou predmétem dalsiho zpracovani v ramci nasledujici kapitoly.
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3 NAVRHY OPATRENI KE ZVYSENI UROVNE
SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S MHD V PARDUBICICH

V této kapitole budou, na zakladé vystupii realizovaného prizkumu, navrZzena opatieni
k nejhiife hodnocenym ukazatelim kvality, které tak negativné ovliviiuji spokojenost
cestujicich MHD v Pardubicich. Tyto nadvrhy budou uréeny pro cestujici ve vékové kategorii
15 — 34 let. Nejvétsimi nedostatky, které cestujici vnimaji negativné, jsou: Cetnost spoji
o vikendech a statnich svatcich, styl jizdy fidict, sd€lovani informaci v pfipadé mimotadnych
udalosti, chovani a ochota fidici a ceny papirovych jizdenek v predprodeji, jizdenek

zakoupenych u fidi¢t a kratkodobych ¢asovych jizdenek.

3.1 Dosazitelnost a Cetnost spoji

Jednim z nejhuife hodnocenych ukazateli kvality je dosazitelnost a ¢etnost spoji, kdy
respondenti hodnotili, jak jsou spokojeni s Cetnosti spoji o vikendech a statnich svatcich.
Z vysledkt priazkumu vyplyva, ze respondenti s ¢etnosti spoju o vikendech a statnich svatcich
v Pardubicich jsou relativné nespokojeni. Je ziejmé, ze o vikendu a statnich svatcich jezdi méné
lidi nez v pracovni dny, proto jsou spoje vice omezeny.

O vikendu, predevsim v nedé¢li, jezdi hodné studentii, protoze odjizdi do Skol nebo
piijizdi do $kol v Pardubicich. Moznym feSenim, jak vylepsit Cetnosti spoji o vikendech
a statnich svétcich, by bylo udé€lat dalsi prazkum. Prizkum by byl zaméfen predev§im na
ned¢le, kdy MHD vyuZziva nejvice studentll. Prizkumem by se zjistily konkrétni spoje, které
studentiim (cestujicim) nyni nevyhovuji. Nasledné by se spoje posilily s ohledem na ptijezdy
a odjezdy vsech vlakt a autobust.

Ve statnich svatcich jsou spoje také omezené, proto dalSim feSenim by bylo udélat dalsi
pruzkum, ktery by byl zaméten na statni svatky. Cilem prizkumu by bylo zjistit, v jakou dobu
cestujici nejvice jezdi a jaké spoje jsou o statnich svatcich nejvice vyuzivany. Nasledné by se
na konkrétni linku ptidaly spoje, které cestujici nejvice vyuzivaji. Také by se melo brat v potaz,

zda se posileni spoji vyplati DPMP po financni strance.
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3.2 Bezpecnost
Dalsim z ukazateli kvality byla i bezpecnost, kde respondenti hodnotili, jak jsou
spokojeni se stylem jizdy fidict (rozjezd, jizda, brzdéni). Jizda v sou¢asném provozu neni nic
jednoduchého, a to pfedevsim ve méstech, kde se musi neustale popojizdét, brzdit apod. Ten,
kdo chce fidit vozidlo MHD, musi absolvovat jizdy a nasledné pak projit zkouSkou. Pak uz jen
jezdi a ziskava praxi, coz ale také neni viechno. Ridi¢i maji také velkou zodpovédnost za
cestujici, kteti vyuzivaji MHD. Jizda by méla byt bezpe¢na, protoze se musi dbat na to, ze ve
vozidle nejsou fidi¢i sami.
Ridi¢i také museji dobie ovladat vozidlo a zvladat s nim i krizové situace v ptipadé, Ze
k nim dojde. Aby tyto situace v provozu dobie zvladali, bylo by dobré, aby fidi¢i absolvovali
kurz, ktery bude zaméfen na jizdu, rozjezd, brzdéni apod. Tyto kurzy nabizi spolecnost
DEKRA. Nabizi kurzy bezpecné jizdy, a to bud’ pro jednotlivce nebo pro skupinu. Cilem téchto
kurzi je poskytnout viem Fidi¢tim moznost zdokonalit své dovednosti. Ridi¢i si zde ovéti své
schopnosti, jak umi ovladat vozidlo v riznych simulovanych jizdnich situacich a v riznych
adheznich podminkach. Ridi¢i timto kurzem ziskaji zkusenosti a znalosti pfi riiznych situacich
V béZném silni¢nim provozu, které se skute¢né¢ mohou stat. DEKRA (2018a) nabizi tii rizné
kurzy pro jednotlivce a to:
e AKTIV, ktery je zejména pro fidiCe, ktefi maji malo zkuSenosti a minimalni praxi
V béZném silni¢nim provozu (zaatecnici),
e PROFI, nabizen zejména pro fidice s béZznou praxi v silni¢nim provozu a obsahem jsou
e TOP, tento kurz je zaméfen K ziskani vysoké tirovné dovednosti a znalosti pro bezpec¢né
fizeni.
V nabidce ma DEKRA (2018b) také kurzy bezpeéné jizdy pro skupiny, a to bud pro
10 — 12 osob, 13 — 24 osob nebo 25 a vice osob. Pro fidice, ktefi zacinaji fidit vozidla MHD,
by bylo vhodné absolvovat kurz pro jednotlivce, protoze zkuseny instruktor se zabyva jenom
jednim fidi¢em, a tak se mohou zaméfit pouze na jeho chyby. Pro fidice, kteti vozidla MHD
fidi uz né¢jakou dobu, by byly vhodné&jsi skupinové kurzy, kde by vidéli dovednosti, zkusenosti
a chyby ostatnich fidict, ze kterych by se mohli ponaucit. V tomto piipadé zalezi, co by bylo
pro DPMP finan¢né vyhodné&jsi.
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3.3 Informace

Dalsim ukazatelem kvality jsou informace, kde respondenti hodnotili, jak jsou spokojeni
se sdélovanim informaci v pfipadé mimotadnych udalosti. To bylo hodnoceno jako nejvétsi
nedostatek MHD v Pardubicich.

Dopravni podnik v Pardubicich sdéluje mimoiadné udalosti bud’ vylepenim papirti ve
vozidlech a zastavkach nebo je sdili na socialni siti (Facebook) nebo na internetovych strankach
DPMP. Vylepeni papiru ve vozidlech nebo zastavkach je malo viditelné, nebot” informace jsou
na oby¢ejném bilém papiru s logem DPMP. Tyto papiry jsou po vylepeni bud’ roztrhané,
pokreslené nebo odtrzené vandaly. Sdélovani informaci na socialnich siti nebo na internetovych
strankach DPMP je pro mlads$i generaci nejlep§im feSenim. Né&které moderni vozy jsou
vybaveny obrazovkami, kde se promitaji riizné reklamy. Proto by se i na téchto obrazovkach
mohly sdé€lovat mimofadné informace. Tyto informace by se mohly sdélovat tak, aby byly
viditelné a cestujiciho by zaujaly a pfecetl si je. Dal$i moznosti je hlaseni ve vozidle, tedy tak,
jak se hlasi dalsi zastavky. | takto by se mohly sdélovat mimofradné udalosti. Tyto informace
by se hlasili ve vSech vozidlech MHD, coz by mohlo zarucit, Ze vétSina cestujicich bude
seznamena s mimofadnymi udéalostmi.

DPMP chysta novou aplikaci, kterd bude informovat cestujici o poloze MHD. Tato
aplikace se stahne do mobilu, proto je potifeba mit moznost pfipojeni k internetu. Pro vékovou
kategorii 15 — 34 let by to nemél byt problém, nebot’ vétsina lidi vlastni tzv. chytré mobily.
Proto posledni moznosti, jak 1épe sdélovat informace v pfipadé mimotfadnych udalosti, je
doplnit tuto aplikaci i o informace v piipadé mimotadnych udalosti. Aplikace by tak
informovala cestujici o mimotfadnych udalosti, které se budou v dalS§i dnech, tydnech

uskutec¢novat. Informace by byly stale aktualizované.

3.4 Péce o zakaznika

Dalsim ukazatelem kvality je péce o zakaznika. Respondenti tak hodnotili, jak jsou
spojeni s chovanim a ochotou fidi¢t. Z vysledkt pruzkumu vyslo, Ze vyznamna procentualni
¢ast respondentu je relativné nespokojena.

Dtlezitym pracovnikem je fidi¢, ktery ma ptredevSim zodpoveédnost za cestujici, proto
by fidi¢i méli byt odpocati a plni energie, nebot’ museji byt neustale ve stiehu. Pfi jizdé mize
nemaji svij den, tak by neméli své problémy fesit v praci. Nasledn¢ pak mohou byt nepiijemni
na cestujici, coz mize ovlivnit jejich spokojenost. Kazdy tidi¢ by mél byt fadné proskolen

a projit psychotesty.
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Na zaklad¢ hodnoceni respondentil ve vékové kategorii 15 — 34 let, by bylo vhodné
Skoleni rozsifit, kde by se fidi¢i zaméfili na komunikaci a jednani s vékovou skupinou 15 — 34
let. Protoze v soucasné dobé se jiz lidé k sobé nechovaji tak, jako diiv a soucasna generace
(v€kova skupina 15 — 34 let) ma odlisny postoj ke spole¢nosti a okoli. Proto by se $koleni mélo
zaméfit na tuto vékovou kategorii.

Toto skoleni by mohla poskytnout spole¢nost, ktera jiz byla zminéna v predchozi
kapitole 2.1.6. Spole¢nost DUET by tak sestavila program, ktery by se zabyval, jak spravné
komunikovat a jednat s mladsi vékovou generaci (15 — 34 let). Ridi¢i by se tak dozvédéli, jak
jednat s mladsi vékovou generaci, co délat v pfipad¢ konfliktu a jakym zptisobem tento konflikt
vyfesit.

Také spolecnost TeamTest (2018) nabizi kurzy zaméfené na komunikaci s mladsi
vékovou generaci. Tento kurz by mohl pomoci zménit postoj fidict DPMP k mladsi vékové
generaci. Ridi¢i by se tak dozvédéli, jaka je mladsi vékova generace, co vyzaduje, jak s nimi
komunikovat a jednat. Diky tomu by pak vznikala lepsi spoluprace a komunikace mezi

odlisnymi generacemi, kde ¢asto dochazi k nepochopeni a nedorozuméni.

3.5 Cena

Dalsim ukazatelem kvality je cena, kde respondenti hodnotili, jak jsou spokojeni
s cenami jednotlivych jizdenek, které DPMP nabizi (viz ptiloha B). Respondenti predev§im
hodnotili negativné papirovou jizdenku Vv ptedprodeji, zakoupenou v automatech a trafikach,
jizdenku zakoupenou u fidi¢e a kratkodobé Casové jizdenky.

Papirova jizdenka zakoupend v automatech nebo trafikich je o néco levnéjsi nez
jizdenka zakoupena u fidice. I pfes to ji respondenti hodnotili negativné. Proto by bylo vhodné
udélat dalsi pruzkum, ktery by se zaméfil na jizdenky zakoupené v piedprodeji. Tim by se dalo
zjistit, jakou cenu si cestujici pfedstavuji a kolik jsou ochotni zaplatit. Poté by bylo na zvéazeni
DPMP, zda z vysledkt stanovy néjakou optimalni cenu, ktera bude vyhovovat jak cestujicim
tak DPMP.

Jizdenka zakoupend u fidi¢e je o néco drazs§i nez jizdenka v ptfedprodeji (trafiky,
automaty). Proto jizdenka u fidice je posledni mozné odbaveni, kdy si cestujici mtize zakoupit
jizdenku. Ridi¢e to mnohdy zdrzuje, v piipadé, kdyz ma zpozdéni, a je§td musi prodavat
jizdenky a vracet penize. Proto by jizdenka zakoupena u fidiCe, ktera je o néco drazs§i méla
donutit cestujiciho zakoupit si jizdenku jinde, tedy v automatech nebo v trafikach. Jizdenky se
daji sehnat velmi snadno, nebot’ vétSina zastavek je vybavena automaty nebo jsou blizko

trafiky, kde se daji také zakoupit. Jizdenky u fidi¢e jsou ptedevsim vyuzivany tam, kde nelze
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jizdenky jinak sehnat, tedy mimo centrum. Také jsou vyuzivany na lince 90 (Hlavni nadrazi —
Proto by se mél navysit pofet automatl na zastavkach tak, aby si je cestujici mohl zakoupit
vSude, tedy i mimo centrum. M¢lo by se také dbat vétsi pozornosti na zajisténi funkénosti
prodejnich automatii. Pokud je automat nefunkéni, cestujicimu nezbyva nic jiného nez zakoupit
jizdenku u fidice. Dalsi moznosti by bylo, aby cestujici ve vozidlech MHD platili jizdné
bezkontaktni bankovni kartou. Tato rozhodnuti by byla na zvazeni DPMD, zda pftistoupi
k zruseni jizdenek u fidi¢e nebo zavede placeni bezkontaktni bankovni kartou.

Tento systém je zaveden V Plzeniskych méstskych dopravnich podnicich (PMDP) ve
vSech vozidlech MHD. Funguje to tak, ze ve vozidlech je zatfizeni (Cardman), ktery pracuje
s bezkontaktni bankovni kartou, ale zaroven se vSemi Plzenskymi kartami. Pro cestujiciho je
tento systém velice jednoduchy, staci zvolit druh jizdného a nésledné pfilozit na vyznacené
misto bezkontaktni bankovni kartu. Nasledn¢ je vytiSténa papirova jizdenka, ktera je oznacena.
Tento systém by predev§sim mohla ocenit vékova kategorie 15 — 34 let. Pro tuto vékovou
kategorii by tento zpusob placeni nemél byt problém, nebot vétSina téchto lidi vlastni
bezkontaktni bankovni kartu. Pro cestujiciho je tento systém vVyhodnéjsi v tom, Ze nemusi fesit,
zda ma drobné do automatu nebo kde ma hledat trafiku na zakoupeni papirové jizdenky.
Zatizeni by obsahovalo stejnou nabidku jizdenek, tedy i ceny, jako automaty. Zaroven by se na
tomto zafizeni mohla vyuzivat i Pardubicka karta (elektronicka penézenka, piedplacené ¢asové
jizdné). Cestujici tak nebude muset kupovat jizdenku u fidice a néasledné ho tim zdrzovat. Na

nasledujicim obrazku 21 je zafizeni Cartman.

Obrazek 21 Cartman (PMDP, 2015b)
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Ceny kratkodobych ¢asovych jizdenek jsou riizné, zalezi jen na tom, jaky typ si cestujici
zvoli. DPMP nabizi 45-ti minutové jizdenky, 24 hodinové jizdenky a 5-ti denni jizdenky.
ProtoZe respondenti jsou s cenami kratkodobych ¢asovych jizdenek spiSe nespojeni, bylo by
vhodné udé€lat dalsi prizkum. Tim by se dalo opét zjistit, kolik jsou cestujici ochotni dat za
kratkodobé Casové jizdenky a zda jsou vibec vyuzivany. Také by bylo vhodné rozsitit tyto
kratkodobé ¢asové jizdenky na 30-ti minutové jizdenky nebo 15-ti minutové jizdenky, které by
byly piestupni. Toto rozhodnuti by vSak bylo na zvazeni DPMP, zda by pftistoupili ke snizeni

ceny a rozsifeni nabizenych typt kratkodobych Casovych jizdenek.
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ZAVER

Bakalaiskd prace se zabyvala prizkumem spokojenosti cestujicich s MDH
v Pardubicich. V soucasné dob¢ je velice dulezité, aby cestujici byli spokojeni, a tak vyuzivali
k ptepravé MHD. Proto by dopravni podniky mély zjistovat, s ¢im jsou cestujici spokojeni ¢i
nespokojeni a nasledné se snazit co nejvice vyhoveét jejich pozadavkim.

Bakalaiska prace byla rozdélena do tii kapitol. V prvni kapitole §lo o teoretické
vymezeni problematiky priizkumu spokojenosti cestujicich. V této ¢asti se jednalo o vymezeni
nékolika ukazatelu kvality, které ovliviiuji spokojenost cestujicich MHD. Nasledovala
charakteristika kvantitativni a kvalitativni metody vyzkumu a rozdily mezi nimi. V praci byla
vyuzita kvantitativni metoda vyzkumu za pomoci dotaznikového Setfeni. Na konci této ¢asti
byly uvedeny vzorce pro vypocet velikosti vybérového vzorku respondentt. Jednotlivé otazky
Vv dotazniku vychazely z ukazateld kvality, které byly popsany na zacatku prvni kapitoly.

Ve druhé kapitole byla provedena analyza soucasného stavu v oblasti spokojenosti
cestujicich s MHD v Pardubicich. Nasledovala realizace dotaznikového Setfeni, pomoci on-line
dotazniku, jehoz respondenti byli cestujici MHD v Pardubicich. Potifebna velikost vybérového
vzorku byla vypocitana ze vzorct, které byly uvedeny v teoretické ¢asti. Nasledovala samotna
analyza soucasného stavu v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich. Vysledky
realizovaného prizkumu byly prezentovany prosttednictvim kolacovych grafi.

Ve treti kapitole byly na zéklad¢ vysledki realizované analyzy navrzena opatieni
u nejhiife hodnocenych oblasti.

Cilem préce bylo na zaklad¢ teoretického vymezeni dané problematiky provést analyzu
aktualniho stavu v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Pardubicich. Na zaklad¢ zjisténych
skuteCnosti byla navrhnuta opatieni ke zlepSeni situace v oblasti spokojenosti cestujicich

S MHD v Pardubicich.
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Priloha A Dotaznik

Dobry den,

jsem studentkou Dopravni Fakulty Jana Pernera Univerzity Pardubice. Obracim se na Vas s
zadosti o vyplnéni dotazniku zabyvajici se Prizkumem spokojenosti cestujicich s MHD v
Pardubicich. Dotaznik je anonymni a vysledky budou slouzit pro potieby mé bakalaiské prace
s tim, Ze nasledné budou postoupeny Dopravnimu podniku v Pardubicich. Vyplnéni dotazniku

Vam nezabere vic jak 5 minut. Dékuji Vam, Ze jste si udé¢lali ¢as a dotaznik vyplnili.

1. Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnich ¥ada?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spise nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

2. Jak jste spokojen/a s navaznosti spoju v prestupnich uzlech (Masarykovo ndmésti,
Hlavni nadrazi)?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spiSe spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

3. Jak jste spokojen/a s ¢etnosti spojii v pracovni dny?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spiSe spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

4. Jste spokojen/a s Cetnosti spojil o vikendech a statnich svatcich v ramci celé sit¢ MHD?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spiSe spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)



Jste spokojen/a se stylem jizdy fidict (rozjezd, jizda, brzdéni)?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spise nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

. Jak hodnotite bezpecnostni opatfeni ve vozidlech MHD (SOS tlac¢itka, madla na drzeni
apod.)?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spise spokojen(a)

o Jsem spise nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jak jste spokojen/a s Cistotou vozidel?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jste spokojen/a s potem mist k sezeni ve vozidlech?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

. Jste spokojen/a s informacemi na zastavkach (doby piijezdl, odjezdi, zpozdéni,
oznaceni zastavek)?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spiSe spokojen(a)

o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)



10. Jak hodnotite sdélovani informaci v pfipadé mimotadnych udalosti (vyluky, objizd’ky,

ptistaveni ndhradniho vozidla, zruseni spoje atd.)?

©)

©)

O

O

Jsem zcela spokojen(a)
Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spiSe nespokojen(a)

Jsem zcela nespokojen(a)

11. Jak jste spokojen/a s chovanim a ochotou tidi¢i?

©)

o

o

o

Jsem zcela spokojen(a)
Jsem spise spokojen(a)
Jsem spiSe nespokojen(a)

Jsem zcela nespokojen(a)

12. Jste spokojen/a s vyfizovanim stiZnosti, reklamaci, dotazii apod. ze strany Dopravniho

podniku mésta Pardubic?

o

o

o

O

Jsem zcela spokojen(a)
Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spiSe nespokojen(a)

Jsem zcela nespokojen(a)

13. Jste spokojeni s opatfenimi Dopravniho podniku mésta Pardubic v oblasti eliminace

vlivu na Zivotni prostedi? (napf. modernizace vozového parku)?

o

o

O

Jsem zcela spokojen(a)
Jsem spiSe spokojen(a)
Jsem spiSe nespokojen(a)

Jsem zcela nespokojen(a)



14. Ohodnot’te, jak jste spokojen/a s vysi ceny jednotlivych jizdenek na Skale od 1 do 6.

1 Zcela
nespokojen(a)

6 Zcela
spokojen(a)

Papirova
jizdenka

Vv predprode;ji
(automaty,
trafiky...)

Jizdenka
zakoupena
u fidice

Elektronicka
penézenka

Kratkodobé
Casové
jizdenky (45
min, 24 hod)

Predplacené
casove
Jizdenky
zakoupené
pouze na
pardubickou
kartu

15. Pohlavi

o Zena

o Muz




16. Vék

Zdroj: autor

15-34
35-49
50 -65

66 a vice



Ptiloha B Ceny jizdného

Ceny od 4.3.2018

papirové
jizdenky
z predprodeje

16

19

1"

13

platba u fidice nebo

platba
Jednotlivé jizdenky pardubickou
kartou
zakladni jizdné nad 3 zastavkoveé tseky - zona | 13
zakladni jizdné nad 3 zastavkové dseky - zona | + I 16
zakladni jizdné do 3 zastavkovych tseki - zéna | 7
zakladni jizdné do 3 zastavkovych Usekd - zéna | + I 10
zlevnéné jizdné nad 3 zastavkoveé Useky - zona | 8
zlevnéné jizdné nad 3 zastavkové Useky -zona | + 1l 11
zlevnéné jizdné do 3 zastavkovych tisekl - zona | 5
zlevnéné jizdné do 3 zastavkovych Useki-zonal+1l 8
jizdné pro nocni linky 25
piiplatek k ¢asové jizdence za jizdu z/do Il. zony 6
dovozné - spoluzavazadla a psi bez schranky -zonal 5
dovozné - spoluzavazadia a psi bez schranky - 9
zona |+l
Kratkodobé casove jizdenky Bapirové hRoyosing
(zonal + 1) jlzd'enky - Bl
z predprodeje pruvodéiho
45 minut v pracovni den 7" 2 -
24 hodin od okamzZiku nakupu 45Fozn. 3 -
5 denni (kalendafni den) 1gQpPozn- 4 -

jednodenni (kalendafni den)
pro historické linky

SMS

jizdenkaPo*™

1

25

50

hotovostni
platba
u fidice
25
20
25
6
20
uhrada
aplikaci
Sejf
22
45



Predplatni Casové
jizdenky nepienosné
(ndkup mozny pouze
na Pardubickou kartu)

7denni
14denni
30denni
90denni
120denni
180deni
10mésicni
365denni

12mésicni DOT.

dovozné za piepravu psa

bez schranky 30denni

obcanské

zonal  zonal+ll

120 140

240 280

460 520

1210 1350

2150 2400

3990 4460
230

Zdroj: DPMP (2018)

obcanské
zlevnéné

zonal  zona |+l
70 80

280 310

720 800
2480 2780

studentské

zénal  zonal+l
60 70

120 140
230 260
600 670
770 860
1070 1200
1650 1850

zakovske

zona I+l

seniorské

zona I+l

165
330

830
830



