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ANOTACE

Pfedmétem této bakalarské prace je zjistit spokojenost cestujicich MHD v Hradci
Kralové. V prvni teoretické ¢asti jsou vypsany a popsany faktory, které tuto spokojenost
ovlivituji. Dale je zde vysvétleno rozhodovani zakaznika o vybéru daného dopravniho
prostiedku. Ve druhé casti prace, ktera uz je praktickd, je popsana metoda, kterou je
spokojenost cestujicich zjisténa. Déle jsou podany navrhy na zlepSeni spokojenosti a je zde

I hodnoceni néktery navrhi.

KLICOVA SLOVA

spokojenost; MHD; cestujici

TITLE

Public Transport Passenger Satisfaction in Hradec Kralové

ANNOTATION

This bachelor thesis deals with the public transport passenger satisfaction. In the first,
theoretical, part of the work are described the factors which influence the satisfaction. Here is
also explained how a passanger decides about his or her means of transport. The second part
of the work, which is practically oriented, is described the method, which helped to measure
the passenger satisfaction. There are also to be found the ideas how to increase the satisfaction

with evaluation of some of the ideas.
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Uvod

Spokojenost cestujicich s MHD je jednim z klicovych faktord, které ovliviiuji existenci
dopravniho podniku. Cim vice je spokojenych cestujicich, tim vice zakaznikd vyuZije ke své
ptepravé pravé meéstskou hromadnou dopravu. Kazdy cestujici ma vSak odlisné naroky
na svou spokojenost, proto se dopravni podnik musi snazit uspokojit vSechny zékazniky
globalné.

Existuje mnoho metod k uréeni spokojenosti cestujicich MHD. Jedna se o objektivni
a subjektivni metody. Objektivni metody jsou nékdy nazyvany experimentalni, protoze jsou
provadény za pomoci experimentil laboratornich (ve specidlné¢ organizovaném prostredi),
nebo terénnich (v pfirozeném prostredi). Subjektivni metody neboli smyslové jsou pouzivany
tehdy, kdy neexistuje objektivni metoda pro méfeni kvality. Subjektivni posouzeni je v tomto
ptipad¢ pro méfeni spokojenosti cestujicich s MHD zcela postacujici.

Tato prace je rozdélena do dvou casti, kde v prvni, teoretické ¢asti, prace popisuje n¢kolik
faktori, které ovlivituji spokojenost cestujicich s méstskou hromadnou dopravou. Dale je zde
popsano rozhodovani zakaznika a to z hlediska o¢ekavané a vnimané kvality.

Druha c¢ast této prace je prakticka. Nejdiive je popsana historie samotného Dopravniho
podniku v Hradci Kralové, jeho technicka zakladna, dopravni prostiedky ¢i soucasny stav,
ve kterém se dopravni podnik nachazi. Poté nasleduje popsani metodiky méfeni spokojenosti
cestujicich MHD. Jde o metodu, ktera je tvofena pomoci dotazniku, ktery je vloZen v pftiloze.
V této Casti je 1 samotné vyhodnoceni dotazniku a tedy zjiSténi spokojenosti cestujicich.
Na konci praktické ¢asti jsou vypsany navrhy na zlepSeni spokojenosti cestujicich, tyto
navrhy jsou také zhodnoceny.

Cilem této prace je zjistit spokojenost cestujicich méstskou hromadnou dopravou v Hradci
Kralové, navrhnout moznosti, které by tuto spokojenost jesté zlepsily, a nakonec zhodnotit

dané navrhnuté moznosti.



1 Faktory ovliviiujici spokojenost cestujicich MHD

1.1 Historie vzniku MHD

Méstskd hromadna doprava na tGzemi Cech, Moravy a Slovenska vznikla uZ
pred rokem 1918. V tuto dobu byla zejména ovlivnéna primyslem tehdej$iho tizemniho
rozdéleni. Pocatky vyvoje méstské hromadné dopravy se ale daji srovnat s vyvojem ve svéte.
Uz od roku 1830 se v Praze objevil prvni omnibus s koniskym zaptahem. AvSak pro
nedostatek obyvatel mésta, tehdy to bylo okolo 100 000 obyvatel, byla doprava postupné
zrusena.

V roce 1875 byla zahajena opét v Praze prvni trat’ konské drahy. Tento typ dopravy se
postupné rozsifil i do dalSich velkych mést jako je napt. Brno, kde se objevila draha pohanéna
parnim strojem.

V roce 1891 piedvedl Cesky vyndlezce Ing. FrantiSek Kiizik na jubilejni vystaveé
Vv Praze elektricku. Od té doby se elektrickova doprava rozsifovala dale mezi velka mésta
a postupn¢ upadala jak parni doprava, tak i koniské drahy. AvSak elektricka nebyla vhodna
vSude nejen kvili bezpe€nosti, ale i z diivodu estetickych, proto na téchto mistech, jako byly
mosty, vznikla autobusova doprava. Na zacatku 20. stoleti byla v nékterych ceskych
i slovenskych méstech zavedena trolejbusova doprava, avSak ta byla postupné zrusena i diky
nevhodnému zptisobu odbéru proudu. V té dobé se také jiz rozvijela autobusova doprava.

K dalsimu vyvoji MHD dochazi az po prvni svétové valce, tedy po roce 1918, kdy se
¢im dal vice rozviji autobusova doprava. V Praze padaji i prvni navrhy na podzemni dopravu.
Zacina se také vice vyvijet trolejbusova doprava, kterd se rozsifuje do velkych mést jako je
Plzen c¢i Bratislava. V Hradci Kralové byla autobusova doprava zavedena uz v roce 1928

a trolejbusova v roce 1944. [6]

1.2 Kritéria kvality pFepravy cestujicich

Cestujici MHD zde vystupuje jako zakaznik. Pozadavky na spokojenost cestujicich
jsou uréeny pomoci specifického ocekavani jak soucasnych zakazniki, tak i potencionalnich.
Do ¢innosti cestujiciho spada zkoumani a ocenéni hodnoty, kterou pro néj piipravili jednotlivi
poskytovatelé dopravnich sluzeb, v nasem piipadé jde o Dopravni podnik mésta Hradce
Kréalové. Ale i zadkaznik je z ur¢itého pohledu omezen ve svém rozhodovani a to napf.

dostupnosti potfebnych informaci. Dale je pak omezen vlastnim poznanim, solventnosti coz
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znamena, ze cestujici je schopen zaplatit kdykoli cokoli hotové, a ze je schopen dostat svym

finan¢nim zavazkum fadné a vcas.

Dulezitym pojmem v této problematice je zajisté pojem kvalita dopravni sluzby. Ta ov§em
V tomto piipadé neznamend luxus. Tato kvalita vyuziva evropskych norem o kvalité sluzeb.
wZakaznik by mél mit mozZnost vybrat si kvalitu sluzby z nekolika urovni. Sluzby dosahuji
urovneé vynikajici kvality, kdyz odpovidaji pozadavkim zakaznikii. «d Existuje zde pfimé timeéra
mezi kazdou urovni kvality, kterd musi odpovidat urcité hodnoté, kterou je cestujici ochoten
zaplatit za sva ptrani a pozadavky. [1]

Mnozinou vybranych kritérii mizeme hodnotit celkovou kvalitu vetfejné osobni dopravy.
Tato kritéria nam ptedstavuji pohled cestujicich na dodanou sluzbu. Vyuziva se zde nékolik
evropskych norem o kvalité sluzby. Prvni norma udava ramec véetné prehledu kritérii kvality
EN 13816: Doprava — Logistika a sluzby — Vefejna pieprava osob — Definice jakosti sluzby,
cile a méfeni. Druhd norma se zminuje o nékolika zptisobech méfeni této kvality EN 15140:
Vefejna preprava osob — Zakladni pozadavky a doporuceni pro systémy hodnoceni kvality
poskytované sluzby. Mezi kritéria kvality bychom =zatadili dosazitelnost, pfistupnost,
informace, cas, péCe o zakaznika, pohodli, bezpecnost, dopad na Zzivotni prostiredi,

spolehlivost, empatie a rychlost. [3]

1.2.1 Dosazitelnost

Dosazitelnost je dana rozsahem nabizené dopravni sluzby z hlediska geografického,
¢asového, Cetnostniho a z hlediska druhu dopravy. Dé¢li se na dvé tirovné, kde do prvni fadime
druh dopravy, sit, provoz a vhodnost. Druha dulezita aroven je vzdalenost stanic,
piestupnost, ale také provozni doba, v jaké je sluzba pouzita, frekvence a zatizeni vozidel.

Casova dostupnost je uréena spotiebou ¢asu, ktery je nutny pro dosazeni nejblizsi stanice
hromadné dopravy od bydlisté, nebo soustiedéného pracovisté po vefejné komunikaci. Byly
stanoveny smérné ukazatele, které ndm ohodnoti casovou dostupnost stanic vefejné dopravy:

e primérnd spotieba Casu k tomu, abychom se pésky dostali do stanice hromadné

dopravy od bydlisté ve sledované oblasti,

! DRAHOTSKY, Ivo; PRUSA, Petr. Faktory ovliviijici kvalitu piepravnich procesi a sluzeb. In

PYDYCHOVA, Petra. Kvalita dopravnich a prepravnich procesii a sluzeb. 1. vyd. Pardubice : Univerzita
Pardubice, DFJP, 2003. s. 38 - 48. ISBN 80-7194-551-X, str. 41.
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e prumérna spotfeba Casu k tomu, abychom se péSky dostali do stanice hromadné
dopravy od soustfedénych pracovist’ ve sledované oblasti.

Pro hodnoceni mezistaniéni vzdalenosti v sitich hromadné dopravy je stanoven smérny
ukazatel primérné mezistani¢ni vzdalenosti v povrchové siti hromadné dopravy.

Prestupy je nutné fesit tak, aby byly Casové ztraty co nejmensi. Tyto ztraty vyplyvaji
z nutného pfemisténi mezi pouzitymi dopravnimi prostiedky. K tomu, aby byly tyto ztraty co
nejmensi, napomahaji napt. pohyblivé pasy ¢i podchody. [4]

Zatizeni vozidel se béhem dne vyrazné lisi. Nejlépe se to da popsat na grafu relativni

cetnosti.

Obrazek 1: Relativni ¢etnost uvedena jako procento celodenni hodnoty v poétu piepravenych osob za
hodinu v ¢ase pracovniho dne v MHD

prepravni Spicka
pirepravni Epicka
10 -

[26] & -

denni promér

1
4 -
prepravni sedlo

pilepravni sedlo

2 - pfepravnisedl

i 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14151617 18 19 20 21 22 23 24
hodiny b&hem dne

Zdroj: Surovec, Pavel, Technoldgia mestske hromadne dopravy, str. 23

1.2.2 Pristupnost

Pfistupnost se da popsat jako pristup k systému veifejné osobni dopravy vcetné propojeni
S jinymi dopravnimi systémy. Mezi vnéj$i vztahy bychom zatadili chodce, cyklisty, uzivatelé
taxi, uzivatelé individudlni automobilové dopravy. Do vnitinich vztaht patii vstupy
a vystupy, vnitini chod a také ptestupy. Podstatny vliv zde méa i dostupnost jizdenek, ktera je

dana nakupem v siti nebo mimo ni, a také platnosti. [3]

12



1.2.3 Informace

Informace je systematické poskytovani informaci o systému vefejné osobni dopravy.
Jejich tkolem je pomoc pii planovani a uskute¢néni cest. DéEli se na vSeobecné informace,
které jsou ureny napi. dosazitelnosti, pfistupnosti, zdrojem informaci, trvanim cesty, péci
0 zékaznika, pohodlim, bezpecnosti a v neposledni fadé¢ dopadem na zivotni prostredi. Déle to
pak jsou cestovni informace za normalnich podminek, do kterych fadime smér cesty,
identifikaci stanic, smér jizdy vozidel, trasu, Cas, jizdné a typy jizdenek. Posledni jsou
cestovni informace za mimofadnych podminek. Sem patii alternativy, finan¢ni nahrady,
stiznosti a ztraty majetku a odborné poradenstvi.
budu této problematice vice vénovat. Nejdiive bychom si méli vysvétlit vyznam a vlastnosti
spravné informace. Mezi pozadavky, které jsou kladeny na informaci a to nejen v rdmci
MHD, patii:

e , kompletnost,

e aktudlnost (napr. v Praze je 56 hodinové prechodné obdobi na vyménu informace

pred a po zméné existujiciho stavu)

e (itelnost,

o viditelné umistené informacni zdroje,

e neposkozenost,

o oficialnost,

e jednotnost designu (identita podniku, jednoznacné odliseni od reklamnich paneli),

e profesiondlné podana informace (zaméstnanci musi umét vystupovat, mit jazykoveé

znalosti a odbornou uroven). “2

Je podstatné, aby dopravni podnik mél svoji vlastni image. Divod je jasny, cestujici
aimozni potencionalni klienti hned rozpoznali, kdo o jejich uspokojovani potieb pecuje.
Proto by mél podnik dbat na to, aby si ho cestujici dobfe zapamatovaly. Do image dopravniho

podniku bychom mohli zatadit:

e logo podniku, které by mélo byt dobfe zapamatovatelné,

2 DRDLA, Pavel. Informovanost cestujicich v. MHD. In PYDYCHOVA, Petra. Kvalita dopravnich

a prepravnich procesii a sluzeb. 1. vyd. Pardubice : Univerzita Pardubice, DFJP, 2003. s. 49 - 54. ISBN 80-
7194-551-X, str. 49.
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e jednotna barevna tprava jak ¢ekaren, zastavek tak i vozidel MHD (v Hradci Kralové
jde o barvy mésta a to kombinaci ¢ervené, zluté a bilé),

e musi mit své informacni sité a informacni prostiedky,

e samoziejm¢ by se mé¢l fadné chovat vici klientim, mél by byt piesny, disledny,

ochotny, provozovat poradenskou ¢innost a mnoho dal$ich. [2]

Déleni informaci

Pouzitim informacni syst¢tmu MHD ziskdme urcité informace, které pak mtzeme délit
podle hledisek.
1. Doba ziskani informace

Ta se déli dle okamziku, v jakém informaci ziskame. Proto se informace déli na:

e informaci pted jizdou, coz je napt. informace o spojeni a o tarifech,

e informaci pii jizdé, kterd poucuje cestujici o prabéhu jizdy, orientaci pfi
ptestupech mezi riznymi systémy.

2. Obsah informace
Dle obsahu se informace tiidi na informaci o:

e siti MHD, kde se dozvime néco o zastavkach, linkach a spojich,

e skute¢ném spojeni mezi dvéma misty, to tedy o odjezdech spoju a prestupech,

e pfepravnich podminkach a tarifu,

e prubchu jizdy dopravnim prostiedkem,

e mimoriadnostech, které mohou nastat,

e dalSich parametrech, do kterych bychom mohli fadit napt. propagaci.

3. Forma podavani informace
Zde délime informaci podle formy, jakou je podana.

e Akustické, do kterych patii urcité hlasy (napf. hlaSeni ve vozidlech, na které
zastdvce se nachdzime a kterd zastdvka bude nasledovat) a zvuky, které se
zaméfuji spiSe na zrakové postizené. Akustickou informaci bychom mohli délit
také podle adresata a to na anonymni a konkrétni, které jsou podavany
zaméstnancem podniku.

e Vizualni, sem fadime tisténé jednotlivé listy, ti§téné brozury a jizdni fady, dale pak
monitor PC (a to internetove stranky a vyhledavaci programy), digitalni
informac¢ni panely, ostatni informacni panely jakymi jsou napt. sklo, kov, dfevo
aplast, avneposledni fadé¢ bychom neméli zapomenout na mobilni telefony
a jejich podporu W@P nebo pomoci SMS.
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4. Misto ziskani informace
Podle toho, kde informaci ziskdme, je mizeme rozdélit na:

¢ informaci ziskanou na zastavkach a stanicich MHD,

informaci, kterou ziskdme piimo ve vozidle MHD,

e informaci, kterou nalezneme na internetu,

e informaci, kterou si nalezneme pomoci ptislusného softwaru,

¢ informaci, kterou ziskame v informac¢nim stfedisku,

e informaci, kterd se k ndm dostaneme jinym zplsobem jako napf. letdky, rtizné

brozury a knizni jizdni fady.
5. Promeénlivost v Case
Ziskat informaci jde i na riznych mistech, podle toho je délime na:

o statické,

e dynamické.

Podle ¢asového obdobi se v dlouhé dobé samoziejmé meéni skoro kazda informace. Proto
je dulezité, abychom toto rozd¢leni brali v relativné malém ¢asovém obdobi. [2]
Standard informovanosti cestujicich

Kdyz zacal Program kvality, zahrnovala se do n¢j i informacni ¢innost. Byla to jedna
pro spravné fungovani provozu. Nikdo si nedokaze piedstavit, kdyby tramvaje nebo autobusy
nebyly srozumitelné oznaceny, neznali bychom jizdni fady, ¢isla linek a informace o piislusné
lince bychom mohli tak maximalné hadat. Jaky chaos a zmatek by poté nastal, bychom si
dovedli vSichni piedstavit. Byl by to tzv. kolaps celého dopravniho systemu. Je tedy logickym
chovanim cestujiciho, ze tyto zakladni informace pravem vyzaduje. Co v§echno chce cestujici
veédét, jsou napt. tarifni podminky, ceny jizdenek, pravidla ptepravy, aktualni zmény
v dopravé. Celkoveé se chce ptfed jizdou orientovat a znat celou sit méstské hromadné
dopravy. To je jeden z dtivodu, pro€ si tato oblast vyzaduje jednotny systém, ¥ad a vysokou
spolehlivost.

Bylo tedy dulezité naplnit obsah standardu, urcit jeho parametry tak, aby jednak
odpovidal tomu, co o¢ekavaji cestujici, tak i to, co je schopny dopravni podnik realizovat.
Zésadnim dokumentem se v této oblasti stala Smémice GR ¢&. 6/97 Zasady informovani
vefejnosti o MHD. Skoro rok a pul trvalo, neZ se vSechny zkuSenosti a ziskané informace
sjednotily ve smémici GR ¢&. 1/1998. Byla zavedena filozofie, ktera vyhovujici informace

Z hlediska cestujiciho je takova, kterd je kompletni, aktualni, Citelnd, viditelné¢ umisténa,
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neposkozena a oficialni. VSechny tyto prvky tvoii komplexnost informace, a jestlize jeden
z prvkl zklame, stane se tim informace nevyhovujici. Tato uvaha je jednoznacnd, avsak jeji

Zékladnim bodem kvality pfepravnich sluzeb je tedy informovani cestujicich.
V Hradci Kralové se jedna o autobusy, trolejbusy a vyletni autobus, ktery jezdi historickym

centrem meésta.

Tabulka 1: Charakteristika standardu kvality informovanosti cestujicich

obsah standardu a jeho definovani ofekavani  cestujicich ~ versus ~ moZznosti

Dopravniho podniku

napliiovani standardu standardni informacni soubor, urovné narocnosti

plnéni standardu

méfeni standardu formulare, nepfiijatelné situace, valida¢ni méfeni,

vyhodnocovani slabych stranek

Zdroj: Drdla, Pavel, Kvalita dopravnich a piepravnich procest a sluzeb, str. 52

1.2.4 Cas

Cas je dalsi z dtlezitych kritérii pii planovani a uskuteénéni cest. Miizeme ho rozdélit do
dvou hledisek a to na dobu trvani cesty a dodrzeni JR. Do doby trvani cesty bychom fadili jak
planovani cest, nastup, vystup, prestup, tak i ¢as straveny ve vozidle. Dodrzovani jizdniho
fadu je dano piesnosti a pravidelnosti.

Doba trvani cesty se tedy sklada z ¢asu piepravy a premisténi. Cestujici totiz nehodnoti
jen dobu piepravy. Dilezity je zde ¢as celého pfemisténi, dalo by se fici ,,od dveii ke dvefim®.
Cas premisténi bychom definovali jako soudet Gasu chiize na zastivku a ze zastavky, ¢asu
¢ekani na spoj, ¢asu pobytu ve vozidle a ¢asu potfebného na piestup.

t, =t +t, +t, +t . +t,  [min]

t,...Cas pfemisténi [min]

t, ...Cas chlize od zdroje premisténi k zastavce osobni hromadne dopravy [min]
t, ...cas ¢ekani na spoj [min]

ty, --.Cas pobytu v dopravnim prostiedku, ¢as pfepravy  [min]

t,re ---Cas piestupu, coz je Cas chiize a ¢as ¢ekani na spoj pii pfestupu [min]

t,...cas chlize od zastavky k cili pfemisténi [min]
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Existuje relativné velky podil ¢asu pobytu mimo vozidlo (chiize, ¢ekani na spoj,
ptestupy) k celkovému piemisténi.
Cas chiize lze vypo¢itat pomoci pramémé rychlosti chiize a délky chiize, tedy

vzdalenosti, kterou musi cestujici ujit, aby se dostal k zastavce ¢i svému cili.

|
t,, =-—L.60 min
1,2 v, [min]

t,,...Cas chiize k zastavce nebo od zastavky k cili cesty  [min]

...stfedni délka chiize k nejblizsi zastavce [km]
V., ...rychlost chiize, pro vypocty se pouziva rychlost 4,0 az 4,4 [km/h]

Cas &ekani na spoj se méii od ¢asu prichodu cestujiciho na zastavku po dobu jeho
odchodu do pozadovaného spoje. Tento cCas zavisi na primérném cekani na spoj,
pravidelnosti, spolehlivosti a pfesnosti dopravy.

Cas pobytu v dopravnim prostfedku zavisi na délce prepravni vzdalenosti cestujiciho
na lince hromadne dopravy a cestovni rychlosti.
ty, =t; +n, -1, [min]
ty, -..Cas pobytu v dopravnim prostiedku, ¢as pfepravy ~ [min]
t;...Cas jizdy na dan¢ draze [min]

n, ...pocet zastavek na dané draze [Ks]
t,...Cas zastavky, coz je ¢as zdrzeni v souvislosti se zastavenim na zastavce [min]

Cas prestupu je soucet ¢asu chiize pii pfestupu mezi vystupni a nastupni zastavkou a ¢asu
Cekani na nasledny spoj. Tento ¢as je opét ovlivnény pravidelnosti a spolehlivosti

dopravy. [4]

1.2.5 Péce o zakaznika

Do této kategorie patii prvky piepravni sluzby, které by méli vést k co nejvétsi shodé mezi
standartni sluzbou a pozadavky kteréhokoliv cestujiciho. Radime sem zavazek, ¢imzZ se
orientujeme na zdkaznika, snazi se inovovat, ale ma také svou iniciativu. Dale pak jsou
dulezité vztahy se zakazniky, stim souvisi mista, kde maji z&kaznici moznost podavat

stiznosti, dotazy a mit moznost nahrady a kompenzace.
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Personal ma za ukol dobfe vypadat, mit dovednosti, byt dostupny a mit obchodni postoj.
Préce personalu je vzbuzovat divéru. Vyuziva k tomu své znalosti a dovednosti. Tim by méli
u zakaznika vzbudit pfesvéd¢eni. Do ¢innosti personalu také fadime pomoc a podporu napf.
pii preruseni sluzby, nebo pro zakazniky, kteii pomoc potiebuyji.

Dalsim prvkem v péci o zdkaznika je volba jizdenek, kde je nutnost pruznosti, mély by
byt zvyhodnéné tarify, byt pfimy prodej jizdenek, mit moznost volby placeni, uhrady, méli by
byt souhlasné kalkulace cen. Hmatatelné aspekty jsou dalsi ¢asti této problematiky. MuZzeme
zminit napf. prostfedi poskytovani sluzby a dalsi hmotné soucasti poskytovanych sluzeb jako

je napf. propagacni material, obCerstveni ¢i tisk. [3]

1.2.6 Pohodli

Pohodli je opét prvek ptepravni sluzby, ktery je zaveden Vv souvislosti s pfijemnym
cestovanim vefejné osobni dopravy. Méla by se zajistit dostate¢na mira pohodli a vysoka
kultura cestovani. Mezi urovné fadime vyuzitelnost zatizeni pro cestujici, do kterych patii jak
stanice, tak i vozidla. Mista na sezeni a prostor pro personal je dalsi troven, do které opét
patii stanice, tak i vozidla. Do jizdniho komfortu zatfazujeme rozjezd, samotnou jizdu, brzdéni
a vng&jsi faktory. Podminky prostiedi jsou dal§im prvkem z kritéria pohodli. Do n&j bychom
méli fadit atmosféru, ochranu pfed pocasim, Cistotu, jas, svétlost, kongesci, hluk a jiné
nezadouci aktivity. Dal§im prvkem jsou doplikova zafizeni jako napt. hygienicka zafizeni,
zavazadla, komunikace, obcerstveni, obchodni vybavenost nebo zabava. Dile je dulezita
ergonomie, coz je véda, kterd se zabyva optimalizaci lidskych ¢innosti a to zejména vhodnymi
rozmeéry a tvary nastrojli, nabytku ¢i jinych predméth. Proto sem fadime vybaveni dopravniho
prostiedku ndbytkem nebo volnost pohybu.

Sleduje se n€kolik hledisek zajisténi pohodlné piepravy.

e Parametry vozidel pro méstskou hromadnou dopravu (pomér sedicich ku stojicim,
rozte¢ sedadel, svétlé Sitky dveti, vyska schodil, teplota ve vozidle, osvétleni uvniti
vozidla, hladina vnitiniho hluku, uspotradani sedadel atd.).

e Piestupnost v subsystému hromadnych doprav. Zde byly stanoveny tyto smérné
ukazatele: primérny pocet piestupll pfipadajici na jednu vykonanou cestu, procentni
horni mez vyskytu cest se tfemi a vice piestupy z celkového poctu vykonanych cest
v siti.

e Podil cestovni doby, po které miuize cestujici v dopravnim prostiedku sedét.
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Pozadavek na kvalitu pohodli v rdmci podilu sedicich a stojicich cestujicich by mél byt
vpoméru 1:2 az 1:4. To je logické, protoze pieprava méstskou hromadnou dopravou je
na kratké vzdalenosti. K této problematice bychom jesté m¢li zminit dtlezity ukazatel a to je
obsaditelnost vozidla. Ten je odvozeny od uzite¢né¢ hmotnosti vozidla. Udava se v poctu mist,
ktery je souctem poctu mist na sezeni a na stani. [7]

K= i+h [mist]
f f

st sed
K ...obsaditelnost vozidla  [mist]

F., ...uZiteCna plocha ur€end pro stojici cestujici [mz]

f,, ...uzite¢na plocha na jedno misto urceni na stani [m2/misto]

F..q - - -uzitecna plocha urcend pro sedadla [mz]

fq - --uzitetna plocha na jedno misto urcené k sezeni [m?/misto]

1.2.7 Bezpecnost

Bezpecnost je vlastné zajiSténi pocitu osobni ochrany a bezpecnosti cestujicich, ktery je
vhiman z jejich strany. Jednou z Urovni tohoto kritéria je osvobozeni od zlo¢innosti, tomu
napomaha prevence, osvétleni, monitorovani, fyzicka pfitomnost dozoru a také oznaceni prvni
pomoci. Déle by to mélo byt osvobozeni od nehod, kterému opét pomilZe prevence
a bezpecnostni prvky aktivni, které napomahaji zabranit vzniku nehody. Patfi do nich napf.
systém ABS, ESP, systém brzdovy asistent BA, systém MSR, EDS a ASR. Bezpec¢nosti prvky
pasivni chréni lidské zdravi a Zivoty, kdyz uz k nehodé dojde. Sem fadime napt. bezpe¢nostni
pasy, airbagy a deformacni zony vozidla. Do bezpecnosti dale zahrnuje fizeni ve stavu nouze,
kde jsou dlilezité plany a vybaveni.

Bezpecnost 1ze také definovat jako stav, v némZ muzZe nastat riziko poskozeni zdravi
(usmrceni) osob. Muzeme ho také definovat jako riziko vzniku materialni Skody omezeno
na ptijatelnou urovenl. Mira bezpecnosti dopravné piepravnich sluzeb je pak dana

koeficientem nehodovosti.

N

kMP = VZ [zranéné osoby/osoby] nebo
N

kMP = PZ [zranéné osoby/km]
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kM . koeficient nehodovosti

N, ...pocet osob zranénych (usmrcenych) [zranéné osoby/Cas]

V ...celkovy piepravni objem za dané ¢asové obdobi [osoby/Cas]
P ...primérny kilometricky probé¢h, pfipadajici na jeden smrtelny traz nebo jedno tézké
(resp. lehké) zranéni cestujicich [km/Cas] [7]

Hledisko bezpecnosti pii prepravé je hodnoceno na zaklad¢ celoroc¢nich statistickych
udaji. Odd¢lené se pak sleduji smrtelna, t€zka a lehka zranéni. Pro hodnoceni jsou stanoveny
tyto ukazatele:

e, pocet smrtelnych zraneni pripadajici na jeden milion prepravenych osob za rok;

e pocet smrtelnych zranéni pripadajici na jeden milion vykonanych osobovych kilometrii

za rok;

® pocet tezkych a lehkych zranéni pripadajici na jeden milion prepravenych osob za rok;

e pocet tézkych a lehkych zranéni pripadajici na jeden milion vykonanych osobovych

. o ((3
kilometrii za rok.

1.2.8 Dopad na zivotni prostiedi

Ukolem dopadu na Zivotni prostiedi je minimalizovat negativni vliv vefejné osobni
dopravy na Zivotni prostiedi. Radime sem znegistovani a to zplodiny, hluk, vibrace, prach,
Spinu, zapach a odpadky. Dale to pak jsou ptirodni zdroje jako energie a puda. V neposledni
fad¢ je to infrastruktura a jeji vliv vibraci, opotfebeni jizdni cesty, dostupnost zdroji nebo
ruseni jinymi aktivitami.

Toto kritérium nelze povazovat za rozhodujici na kvalitu a pfitazlivost MHD. Je to spise
prvek, ktery dotvari celkové povédomi zakaznikd (cestujici vefejnosti). Piesto jsou to jedny
PouZzivani dopravnich prostfedki totiz maji zdsadni dopad na Zivotni prostiedi.

Uroven hlukové a emisni situace je ovlivnéna n&kolika faktory a to technologickou tirovni
vozidel, rychlosti dopravy, zptisobem jizdy a poctem vozidel. MHD je proto vhodnou volbou

dopravy ve mésté. [3]

3 DRDLA, Pavel. Technologie a iizeni dopravy - méstska hromadnd doprava. 1. vyd. Pardubice : Univerzita
Pardubice, 2005. 136 s. ISBN 80-7194-804-7, str. 93.
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1.2.9 Spolehlivost

Tento souhrnny ukazatel kvality poukazuje na schopnost poskytovat sluzbu nejen v¢as,
presné ale i spolehlivé. Vyjadtuje ptipravenost systému (piip. jeho prvky) uspokojit potieby
jeho uzivateld, tedy cestujicich. Zahrnujeme sem napi. parametr spolehlivosti dodrzovani
jizdniho tadu, abychom mohli vyjadtit podil nezpozdénych spojlii na rozsahu dopravy. Udava
nam procentudlni pomér poctu spoji se zpozdénim, ktery je mens$i nez je maximalni
tolerovana odchylka, k celkovému poctu spoju. Vse se déje za ur€ité sledované obdobi.

K hodnoceni pravidelnosti a spolehlivosti méstské hromadné dopravy, kterd je
provozovana na komunikacni siti mésta, ndm slouzi tyto smérné ukazatele. [7]

e Procentualni horni mez vyskytu odchylek od grafikonu v pribéhu jizdy veétsich nez

* 3 min. z celkového poctu zjistenych odchylek.
e Procentualni horni mez vyskytu odchylek od grafikonu v pribéhu jizdy vétsich nez

+ 2 min. z celkového poctu zjisténych odchylek. “

1.2.10 Empatie

Empatie neboli schopnost vcitit se do pocitl, jednani druhé osoby. Zde se jedna
0 starostlivy pfistup a individudlni péci o zdkaznika. Tuto vlastnost by mél mit personal

dopravniho podniku. [3]

1.2.11 Rychlost

Toto kritérium ma zasadni vliv na kvalitu dopravy. Jinak feceno, je hlavnim ukazatelem
pramérna rychlost dopravniho prosttedku na dané lince, ke které se pfipocitavaji Casy

stravené na zastavkach.

36- Z [y
VM — =2 [km/h]

” (ti—l,i +1 )
i—2

VP cestovni rychlost na lince s n zastdvkami véetné kone¢né stanice

L,_,; ...mezizastavkova vzdalenost [m]

4 DRDLA, Pavel. Technologie a iizeni dopravy - méstska hromadnd doprava. 1. vyd. Pardubice : Univerzita
Pardubice, 2005. 136 s. ISBN 80-7194-804-7, str. 95.
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t,,; ...doba jizdy mezi zastavkami [s]
t. ...doba pobytu na i-té zastavce

Aby byl vysledek objektivni, mélo by pro posledni, konecnou, zastavku platit
t™ =0,5t™", coz je doba pobytu na posledni n-té zastavce. M4 byt poloviéni vzhledem

k praimérné dobé pobytu na mezilehlych zastavkach. [7]

1.2.12 Cena

Kdyz se pozdé¢ji potencionalni zékaznik rozhoduje, zdali pouzije individualni
automobilovou dopravu nebo integrovany dopravni systém, nehraje roli jen kvalita dopravy.
Zavaznou roli zde hraje i cena. Ta by se méla odrazet od kvality poskytovanych sluzeb. To
znamena, ze ¢im vyssi kvalita, tim vyS$i by méla byt i cena. U vetejné osobni dopravy je vsak
jako jedno z kritérii, na zakladé kterého se potom rozhoduje o vyuziti dané dopravni
sluzby. [3]

1.3 Rozhodovani zakaznika

Spokojenost zdkaznika je dalSi dalezity pojem v této problematice. Je to vlastné
vysledek procesu zadkaznického porovnani mezi ocekédvanou a vnimanou kvalitou. O¢ekavana
kvalita je soubor ptedstav, které¢ si zdkaznik vytvoii o spektru firemniho vykonu. Tyto
pfedstavy se mohou liSit u zdkazniki, kteti nakupuji dopravni sluzby napoprvé, a u zékaznik,
ktefi sluzbu kupuji pravidelné a opakované. ,,Rovnéz kazdy, kdo je zapojeny do hodnoceni
spokojenosti zdkaznika, musi pochopit zpiisoby, kterymi zdkaznik provadi své nékupni
rozhodovani. Proces rozhodovani je do znacné miry rozdilny podle toho, zda se jedna
o individualni ndakupni chovani (napr. cestujici v osobni dopravé) nebo o ndkupni chovani

“ Existuje vSak fada dalSich faktort, kterymi muize byt

firmy (prepravce v nakladni dopraveé).
o¢ekavani zakaznika ovlivnéno. V diagramu nize jsou uvedeny faktory, které zakazniky

ovliviiuji pfi vybéru poskytovatele dopravnich sluzeb. [1]

® DRAHOTSKY, Ivo; PRUSA, Petr. Faktory ovliviwjici kvalitu prepravnich procesii a sluzeb. In

PYDYCHOVA, Petra. Kvalita dopravnich a prepravnich procesii a sluzeb. 1. vyd. Pardubice : Univerzita
Pardubice, DFJP, 2003. s. 38 - 48. ISBN 80-7194-551-X, str. 41.
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Obrazek 2: Rozhodovani zakaznika

[ OCEKAVANA ]

KVALITA
(VLASTNI ZKUSENOSTI) _
ZAKAZNIKA VNIMANA KVALITA
\\ J
( ZKUSENOSTI JINYCH )
ZAKAZNIKU - ———
L ) SUBJEKTIVNI VNIMANI
INDIVIDUALNi ) L )
NAROCNOST
~ - s 7 ——\
ZNALOSTI ZAKAZNIKA
AR ST COA | O ALTERNAIVACH
KOMUNIKACE FIRMY \ J
\\ J
s AN N
INDIVIDUALNi
IMAGE FIRMY ZKUSENOST
1\ J o J

Zdroj: Drahotsky, Ivo, Prisa, Petr, Kvalita dopravnich a pfepravnich procest a sluzeb, str. 41

Je nékolik zplsobl a metod jak vznika ofekavani. To vSe ovliviiuje 1 vySe uvedeného
o¢ekavani piip. uroven formovani o¢ekavani. Z toho hlediska ho mizeme délit na nékolik
hledisek.

e Ocekavani realistické, coz je nejpravdépodobnéjsi skutecny vykon, ktery vychazi

z informaci o sluzbé.

e Ocekavani idedlni, kde se cilen€ orientuje na zédkaznika.

e Ocekavani podporované skutecnosti je skutecny vykon, ktery uz vychazi ze zkuSenosti

se sluzbami jinych firem, které uz zakaznik ziskal.

e Tolerovany vykon, je takovy vykon, ktery je ochoten zakaznik tolerovat.

S presnosti nejde urcit nebo vysvétlit, jak bude zédkaznik dany vykon vnimat. Proménliva
a rtizna je pak struktura o¢ekavani zakaznika.

Vnimana kvalita je zase zplsob, kterym zakaznik pfejimd a zaclefiuje podnéty. Tyto
podnéty na ného pusobi v procesu poskytovani dopravni sluzby. Je logické, Ze vniméni
jedince neni objektivni proces a to proto, ze ne vSem podnétim v ur€itém okamziku vénuje
stejnou pozornost. DalSim divodem je, Ze mame tendenci vnimané jevy zkreslit v takovem
sméru, ktery se podoba naSim hodnotovym strukturdm a postojim. AvSak vnimani neni jen

vysledek plisobeni dané¢ho podnétu, je také motivaci ¢lovéka, jeho ndladou, osobnosti apod.

23



Zakladni vlastnosti ¢loveéka je, ze vniméa podnéty, které se tykaji jeho potieb a véci. To
znamena, Ze vnima véci, o které ma zajem.

Co se stane, kdyz potom porovname vnimanou kvalitu s o¢ekavanou kvalitou? Zjistime
spokojenost zakaznika. Miize nastat situace, Ze poskytnuta dopravni sluzba splni nebo
dokonce pred¢i ocekavani zakaznika. Potom je na snaze fici, ze zadkaznik byl spokojen.
Jestlize je spokojen, je to piedpoklad, ze piisté pouzije stejného poskytovatele dopravnich
sluzeb. Stava se vsak, ze zdkaznik nebyl se sluzbou spokojen, ze je horsi, nez o¢ekaval. Piisté
si zakaznik uz u takového poskytovatele dopravnich sluzeb sluzbu nekoupi. Management
firmy ma za ukol vytvofit takového pocitu cilového zédkaznika, ze dostal vyssi kvalitu sluzby,
nez oc¢ekaval.

Subjektivni povaha hodnoceni je dllezitd pro zjiSténi zdkaznického pohledu na kvalitu
dopravnich sluzeb a jejiho méfeni. Mizeme také vychéazet z toho, Ze kvalita je to, co za
kvalitu povazuji zékaznici. Proto existuje n¢kolik skupin ukazateld (viz vyse), které ovliviuji

kvalitu piepravnich procest a sluzeb. [1]

Jaké chovani pak lze ocekavat od zakaznika? Ten v ramci omezujicich podminek koupi
(pouzije) sluzby té firmy, ktera bude nabizet nejvétsi spotiebitelskou hodnotu vzhledem
k celkové spotiebitelské cené. Spotiebitelska hodnota je dana souborem uzitkti neboli vyhod,
které¢ zakaznik od dané sluzby ocekava. Mezi uzitky v sektoru dopravnich sluzeb bychom
mohli zafadit:

e zédkaznickou hodnotu dopravni sluzby,

zakaznickou hodnotu dopliikovych sluzeb (napt. pii koupi celodenni jizdenky napoj

zdarma),

hodnotu personélu firmy (napf. vystupovani pracovnikli dopravniho podniku),

image firmy

e ajiné.

Spotiebitelskd cena je uréena souborem nakladi, kterych je ochoten zékaznik vynaloZit
v souvislosti s hodnocenim, ziskanim a uzivanim sluzby. Do souboru cen fadime:

e penézni cenu dopravni sluzby,

e cenu dopliikkovy sluzeb,

e cenu Casu,

e cenu psychiky

a jiné.
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Pak bychom se méli zminit o spotiebitelské ptidané hodnoté, ktera je dana rozdilem prave

mezi spotiebitelskou hodnotou a celkovou spotiebitelskou cenou. [1]
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2 Analyza soucasného stavu spokojenosti cestujicich MHD v HK

2.1 Historie MHD v Hradci Kralové

V Hradci Kréalové spravuje méstskou hromadnou dopravu Dopravni podnik mésta
Hradec Krélové dale pak DpmHK. Tento podnik je akciovou spoleénosti a byl zalozen 1.
dubna 1997 zapisem do obchodniho rejstiiku vedeného Krajskym soudem v Hradci Kralove.
Zékladni kapital podniku ¢inil 713 004 000 K¢.

Prvni dulezité datum je 24. fijna 1928, kdy byla zalozena zakladni listina, ktera
podavala zaklad ucelené hromadné dopravy v Hradci Kralové. Pivodni nazev spole¢nosti
znél Autodrahy mésta Hradce Kralové a sviij provoz zacaly v sobotu 1. prosince 1928.
Doprava byla provadéna dvéma autobusy a to na lince Kukleny — Nadrazi — Slezské
Piedmésti. Dne 1. ledna 1949 byl vSak podnik Autodrahy zaclenén do Sdruzeného
komunalniho podniku. Od roku 1950 dostal podnik novy nazev a to Dopravni podnik mésta
Hradec Kralové. Do roku 1988 byl vSak narodnim podnikem. Poté se stal stdtnim a od roku

1997 se stal akciovou spole¢nosti, kde je jedinym vlastnikem Mésto Hradec Kralové. [8]

2.2 Dopravni prostiedky MHD

Mezi prvni dopravni prostiedky, které mohly pievazet hradecké obcany, patiily
autobusy jako napf. Sestikolovy omnibus Tatra, ktery mél 42 mist na sezeni a 52 na stani,
amensi viiz Skoda, ktery mél 19 mist k sezeni a ke stani 25. Pro velkou tsp&snost byl
Vv brzkém cCase rozs§ifen vozovy park na 15 autobusi. Postupem ¢asu se autobusy dopliovaly
a modernizovaly. Po hradeckych silnicich se tak prohanély vozy jako SKODA 706 RTO,
ROBUR RO, AVIA IKARUS, KAROSA SM11, IKARUS 280 kloubovy, KAROSA B731,
KAROSA B741 kloubovy (dodnes)), KAROSA RENAULT CITY BUS nizkopodlazni
(dodnes), SOR B7,5 (dodnes). Od roku 1993 jsou vSechny autobusy vybaveny katalyzatory
vyfukovych plynti a bezazbestovym brzdovym oblozenim. Kralovehradecké podnik se snazi
co nejvice chranit Zivotni prostfedni. Také image autobusu je ladéna do barev mésta Hradce
Kralové. Dalsi ozdobou autobust je v dnesni dobé co nejvice reklam, v dobé predvolebni se
na autobusech vozili 1 propagacni plakaty s hlavami leadert stran.

Dal$im prostfedkem, ktery pouZivd mistni komunikaci, je trolejbus. Provoz zde byl

zahajen uz ve druhém ctvrtleti roku 1948 na lince Hlavni nadrazi — Novy Hradec Kralové.
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Vozovy park v tehdejsi dobé tvofily jen &étyfi vozy znacky VECTRA — CKD. Pozdgji se viak
vozy modernizovaly a obméiovaly pies SKODA 7TR, 8TR, 9TR, SKODA 15TR kloubovy
(dodnes), SKODA 21TR nizkopodlazni (dodnes). Dnesnim cilem je mit co nejvétsi podil

nizkopodlaznich vozu. [8]

2.3 Technické zakladna

Autodrahy mésta Hradec Kralové sidlily v centru mésta mezi ulicemi Skroupova
a Primyslova v obytné casti mésta. V roce 1952 se vSak podnik pfestchoval do nové
vybudovaného aredlu na Slezském Piedmésti v Pouchovské ulici. Zde je dodnes a tvoii ho
napt. Cerpaci stanice pohonnych hmot, vyménikové stanice ve spojeni s myckou vozidel,

administrativni centrum a dal$i objekty, které jsou nutné pro chod podniku. [8]

2.4 Preprava cestujicich

Od roku 2004 piepravil dopravni podnik okolo 40 miliont cestujicich. Tento pocet
od uvedeného roku rovnomérné narusta. Nejlépe si pocet odbavovanych cestujicich v Hradci

Kralové od roku 1994 ukazeme na grafu poctu piepravovanych osob MHD.

Obrazek 3: Pocet piepravenych osob MHD v obdobi 1994 — 2008 (v milionech)
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Zdroj: DpmHK, a. s.
Na zacatku provozu méstské autobusové dopravy v Hradci Kralové byly jen tfi linky
ato Cislo 0, které jezdilo z Nadrazi na Velké namésti, ¢islo 1, které jezdilo z Kuklen
pres Nadrazi na Slezské Piedmésti, a posledni ¢islo 2, které jezdilo z Nadrazi na Novy Hradec
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Kralové. Pro vétsi spokojenost cestujicich byla doprava rozsitena i do okrajovych mist mésta
a to do Tiebse, Plotist, MalSovic, ale i do vzdalengjsich obci jako Cernilova, Nechanic,
Dobrusky, Nového Bydzova a Holic. Vozovy park tehdy tvotilo 33 autobusii, jezdilo se do 71
obci a doprava byla tvofena sedmnacti linkami. To vSe bylo na pocatku tficatych let.
V padesatych letech se provoz zmensSil jen na provoz v ramci mésta. V dneSni dobé je park
tvofen 103 méstskymi autobusy a 24 linkami.

Trolejbusova doprava zapocala az na konci étyficatych let, kdy vyjel prvni trolejbus na
lince ¢islo 2 z Nadrazi do Nového Hradce Kralové. Ve stejném roce také vyjel trolejbus
na lince ¢islo 0 z Hlavniho Nadrazi na Slezské Predmésti, ktera se postupné béhem dvou let
rozsitila z Kuklen do Pladic, je to dnesni linka ¢islo 3. O par let pozdéji, v roce 1958, byla
vybudovana linka ¢islo 7, ktera dodnes jezdi z Hlavniho Nadrazi do MalSovic. Na konci roku
1993 byl zahajen provoz na lince &islo 1, ktery vede po méstském okruhu z Hlavniho Nadrazi
do Nového Hradce Kralové. Do dvou let zacala jezdit jesté jedna linka ¢islo 6, ktera vede
z Hlavniho Nadrazi na Slezské Predmésti ptes Gocarovu a PospiSilovu téidu. V dnesni dobé
jezdi 5 linek a vozovy park tvofi 44 trolejbusti.

Od zacatku provozu tu byl zaveden pasmovy tarif. Pti jizdé ve tfech pasmech bylo
hodinova mzda fidice 5 K¢&s. Tento pasmovy tarif tu vydrzel aZz do roku 1962, kdy byl
zaveden samoobsluzny systém odbavovaciho systému. Jednotné jizdné bylo ocenéno na 1 K¢s
a kontrola byla provadéna piimo fidi¢em, kdy cestujici nastupovali pfednimi dveimi. Od
srpna roku 1978 se zacalo nastupovat vS§emi dvefmi a kontrolu jizdného tedy museli pievzit
revizofi. V dnesni dobé je tarif rozlien na dvé pasma, v prvni pasmu je tarif 14 K¢ za jizdu
a ve druhém pasmu, které tvoii nejblizsi obce, je tarif 15 K¢. V pfiloze je pridan piehled tarifa

pro rok 2011 a také ptehlednd mapka tras linek v dnesni dobé. [8]

2.5 Soucasny stay

Od 4. dubna 2011 zacaly v Hradci Krélove jezdit nové trolejbusy. Jednd se
0 trolejbusy znatky Skoda Electronic a nahrazuje stivajici staré trolejbusy Skoda 15Tr
aSkoda 21Tr. Celkové kralovehradecky dopravni podnik nakoupil 31 trolejbusti za 332
miliondt korun. Z unijnich fondl ziskal pfispévek 120 milionii korun ceskych, coz vedlo
k radikalni zméné vozového parku. S vyjimkou Ctyf trolejbusti by se mél do roku 2013
vymeénit cely vozovy park trolejbust. Staré trolejbusy budou proddny na vychod od nasi

republiky.
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Nové trolejbusy maji novy design a provedeni, celkové by méli byt pohodIngjsi
a cestujici by se v nich méli citit pfijemné. Dalsi velkou zménou je, Ze jsou ptidany jedny
dvete. Tim by se m¢l urychlit nastup i vystup. Novy je ale 1 systém néstupu a vystupu. Lidé si
musi sami otevirat dvefe tlac¢itkem. Tato tla¢itka jsou pfimontovana na vSechny trolejbusy.
Dalsi novinkou je novy informaéni systém v dopravnim prostiedku. Cestujici tak maji prehled
nejen o zastavkdch na trase, ale i o misté, kde se pravé nachazeji. VSe je provedené
V zajimavém designu. Nové vozy jsou samoziejmé také lehci, tudiz se da predpokladat, ze
uspoti elektrickou energii. Celkové by mély byt nové vozy spolehlivéjsi a mély by snizovat
naklady na udrzbu.

Reditel dopravniho podniku Miloslav Kulich ale cestujici informoval, Ze se zdraZeni
tarifniho systému kvuli koupi novych trolejbusti nemusi byt. Hrozi jen zdrazeni diky rostouci
ceng nafty.

Velkou zahadou pro dopravni podnik je lednovy adnorovy propad vV trzbach.
Dopravni podnik si tuto zdhadu nedokaze vysvétlit. Ve vSech kategorii, jako je jednotlive
a Casové jizdné, piiSli o dva miliony korun. Je to jen téZko vysvétlitelné, protoze tarifni
systém se nezménil, nabizena doprava zistala také stejna, zkratka se nic nezménilo. Navic
tento penézni propad nastal jen v Hradci Kralové, v jinych méstech k nému nedoslo.

Jaké novinky si dale chysta dopravni podniky pro kralovehradecké cestujici? Chystaji
se dil¢i upravy jizdnich tadd. Dale si chystd zména u linky Cislo 9. Linka ¢islo 7 bude
po 20. hodin€ proloZena novou linkou ¢islo 8. Ta bude jezdit od nadraZi jako linka cislo 7,

v Malsovicich viak odboci do Stefcovy ulice, dale pak bude pokracovat po trase linky &islo 9.

Nakonec se vSak vrati na kone¢nou zastavku linky ¢islo 7. [12]

2.6 Metodika méieni spokojenosti cestujicich na MHD

2.6.1 Naroky na metodiku

Abychom vibec mohli sestrojit metodiku méfeni spokojenosti cestujicich méstské
hromadné dopravy, musime nejdfive definovat naroky, jaké si na metodiku klademe. Ukolem
tedy je si stanovit cile a naroky kladené na metodiku:

e metodika musi byt komplexni, musi zahrnovat subjektivni slozku méfeni spokojenosti

cestujicich,
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e musi zde byt zahrnuta vSechna kritéria, jak kvantitativni tak kvalitativni, aby se
vystihla komplexnost celé sluzby,

e kromé spokojenosti cestujicich by méla byt zajisténa 1 dtlezitost jednotlivych soucasti
sluzby,

e metodika by méla byt finanéné tnosna, ale také by meéla byt rychla, aby meéteni
spokojenosti mohlo byt provadéno pravidelné.

Kdyz zohlednime vSechny tyto naroky, mizeme sestavit metodiku méfeni spokojenosti

cestujicich. [9]

2.7 Popis metodiky

Metodiku méfeni spokojenosti cestujicich 1ze rozdélit do ¢tyt na sebe navazujicich krok,
které v nasledujicich kapitolach budou zpracovany:

e zpracovani koncepce dotazovani,

e tvorba dotazniku,

e samotné tazani,

¢ vyhodnoceni vysledkit méfeni spokojenosti.

2.7.1 Zpracovani a koncepce dotazovani

Prvnim ukolem bylo si zvolit populaci, v jaké bude dotazovani provadéno. Vybrala
jsem zékazniky MHD stars$i 15-ti let. To bylo z dtivodu, Ze uz si lidé od tohoto véku mohou
do jisté miry sami rozhodovat o volbé dopravniho prostiedku. Osoba v§ak musi byt ¢astym
cestujicim MHD, jinak by nemohla odpovidat na kladené otazky. Také by ani nemohla
subjektivné posoudit vlastni spokojenost s MHD, kdyz tuto dopravu nevyuziva. Déle jsem se
rozhodla o tazani 100 lidi, ztoho 25 bude z kazd¢ vékové skupiny. MéEl by byt také

vyrovnany poc¢et muzii a zen, kteti vypliuji dotaznik.

2.7.2 Tvorba dotazniku

Prvni dv¢ otazky v dotazniku jsou na samotnou osobu, jedna se o pohlavi a vék osoby.
Tyto otazky jsou dulezité pro dalSi rozfazovani a déleni dotazniku. Tieti otazka uz se
soustfedi na samotné vyuzivani MHD a to za jakym ucelem je pouzivan. Dalich nékolik

otazek pojednava o vyuzivani MHD v tydnu do $kol, pracovist’ ¢i jinych mist. Prvni z této
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oblasti se taze na to, jak Casto je dany prostfedek vyuzivan. Dalsi je na téma pouzivaného
druhu jizdného. Dulezité je také to, jak dlouho dotazovanému trva dostat se na néstupni
zastavku. Touto problematikou se zabyva otazka ¢islo 6. Jestli cestujici prestupuje a kolikrat,
aby se dostal do cilové stanice, na to se soustiedi otdzka nésledujici. Jak dlouho cestujici
stravi v dopravnim prostfedku a jak dlouho mu bude trvat, nez se z cilové stanice dostane
do mista urceni, jsou dalsi kladené otazky. Timto je prvni ¢ast dotazniku splnéna a muze se
piejit na druhou Cést.

Druhé c¢ast dotazniku je tvofena uplné jinym zplsobem nez prvni. Zde si uz ¢lovek
nevybird z odpovédi, ale znamkuje dané otazky jako ve Skole. To znamena, Ze 1 je vyborné, 2
chvalitebné, 3 dobie, 4 dostatecné, 5 nedostateéné. Kazdému ucastnikovi dotazniku je pak
kladeno patnéct faktord, které ovlivituji spokojenost cestujicich méstské hromadné dopravy.

Prvni z faktori spokojenosti je celkova spokojenost cestujicich s MHD. Tento faktor
je bran globalné, musi se tedy povazovat za celek, do které¢ho patii rizné segmenty dalSich
kritérii, které jsou pro daného cestujiciho dulezité. Dalsi faktorem je vzhled vozidel. Zde je
tézké presné oznamkovat dané kritérium, protoze ne vSechny autobusy a trolejbusy vypadaji
stejné. Avsak jednotny design u vSech dopravnich prostiedki existuje. Jednd se o barevnou
kombinaci dervené, zluté a bilé na vozidlech. V dne$ni dobé se ¢im dal vice na vozidlech
objevuji razné reklamy. Ty jsou v nékterych piipadech pies celé vozidlo, jsou ze specialniho
materialu, aby pfes né€ bylo vidét ven z vozidla, ale dovniti vozidla by vidét nemélo.

Cistota ve vozidle je opét dilezité kritérium, které lidé hodnoti. Nikdo nechce sedét
na $pinavych sedadlech, dotykat se umasténych drzadel ¢i citit nelibou vini linouci se
dopravnim prostiedkem. OvSem existuji lidé, kterym je tento faktor lhostejny. Ti potom kazi
a nici vzhled a Cistotu ve vozidlech napisy, polepuji zZvykacky, kam se jim zachce atd.

Informace ve vozidlech nam hlavné podavaji fakta, co se smi a nesmi ve vozidle, co se
stane, kdyz nemame jizdni doklad ¢i nas informuje o cesté. To znamend 0 poctu zastavek
natrase a na jaké zastavce se zrovna nachdzime nebo jakd zastavka nasleduje. Za to
informace o sluzbach MHD mizeme ziskat v infocentrech méstské hromadné dopravy,
na internetovych strankach a na jednotlivych zastavkach. V infocentrech pracuje lidsky faktor,
takze uvedené oznamkovani je spiSe ohodnoceni daného pracovnika dopravniho podniku.
Informace na zastavkach by mély byt urcité prehledy spojl, které na dané zastdvce stavi, Casy,

vvvvv

na zastavkach je zakazano.
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Dalsi faktor je zasadni pro spokojenost zakazniki. Jedna se o praci a ochotu personélu
DpmHK. Za pracovnika je povazovan kazdy, kdo ma uzavienou pracovni smlouvu
s Dopravnim podnikem mésta Hradce Kralové. Zminila bych zejména fidi¢e dopravnich
prostiedkt, ktefi patifi mezi nejdulezitéjsi Cinitele pro spokojenost cestujicich z jizdy. Kazdy
chce dojet v ¢as a v poradku do cilové stanice. Také nabidka jizdného by méla byt tak velka,
jak si to vyzaduje poptavka po jizdném.

Dal§im zasadnim kritériem je uréité podet spoji. Cim méné spojii na dané lince je, tim
méné se odbavi cestujicich, ti si potom musi najit jinou variantu jizdy do cilového mista.
Proto by mélo byt tolik spoju na lince, kolik je potieba, avSak ne vice. Potom by dopravni
prostiedky jezdily poloprazdné, coz je pro dopravni podnik nevyhodné.

Pravidelnost a spolehlivost dopravy, to o¢ekavaji od MHD cestujici. Hradec Kralové
neni tak velké mésto, aby zde vznikaly velké kolony a dopravni prostiedky hromadné dopravy
by se potom dostavaly do ¢ervenych ¢isel. Navic ve mésté je znamenité vymyslen méstsky
okruh, ktery urychluje dopravu. Projizdéjici automobily se do centra mésta viibec nedostanou,
coz je velka tleva pro mésta a dopravni prostiedky MHD mohou v poklidu brazdit silnice.

Kazdy ¢loveék se chce citit co nejpiijemnéji, proto je dalsim z faktorid spokojenosti
i pohodli ve vozidle. Cestujici by mél mit sviyj prostor, do kterého by nemél nikdo jiny
zasahovat. OvSem v dopravnim prostfedku je toto pohodli jen tézko dosazitelné v piepravni
Spi¢ce, kdy se prepravi nejvice cestujicich. Obsaditelnost vozidla né€kdy dosahuje
i 100 procent, ale k tomu dochazi mimofadné.

Kdyz se dany cestujici rozhoduje, jakou variantu ptepravy zvoli, velkou roli zde hraje
otazka penéz. MHD by méla mit ceny piiméiené, aby pokryly alespon ¢ast nakladud, které
dopravni podnik vynalozi na ptepravu cestujicich. To vSak je velmi tézké zatidit, nikdy
nevite, kolik cestujicich zrovna zvoli tento druh piepravy. KdyZz uZ si potom zvoli MHD
pii své cesté do svého cile, bere v potaz i navaznost spoju pii své cesté. V dnesni uspéchané
dobé€ chce byt kazdy vSude co nejdiive a ztratové Casy, kdy jen se jen ¢ekd na dalsi spoj, by
mély byt co nejmensi.

Avsak bezpecnost pii jizdé by se méla dodrzovat, jinak bychom také nemuseli
do daného mista viibec dojet. Je to tedy dalsi z kritérii spokojenosti MHD. Na bezpec¢nosti
jizdy se nejvice podili fidi¢ vozidla, na ném je vSechna zodpovédnost, aby dopravil cestujici
Vv poradku na misto. Jako posledni kritérium je vybavenost zastavek. Ty by mély mit misto
pro sezeni a misto pro ukryti se pfed nepfiznivym pocasim. Dale by tam méla byt cedule

s Cisly linek, které na dané zastavce stavi, ¢asy spoju, ale i odpadkovy kos.
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Po ohodnoceni jednotlivych faktori sefadi dotdzany tato kritéria od nejhorSiho
po nejlepsi podle jeho vlastniho subjektivniho rozhodnuti. Faktor celkové spokojenosti se
do setfazeni nezapocitava.

Vsechny tyto faktory ovliviiujici spokojenost cestujicich ohodnoti tazani podle svého

nejlepsiho minéni. Samotné dotazovani nebude trvat déle jak ¢tyfi minuty.

2.7.3 Samotné tazani

K samotnému tazani dochazelo od 16. dubna 2011 do 20. dubna 2011
u kralovehradeckého nadrazi a u terminalu méstské hromadné dopravy v Hradci Kralove.
Tazano bylo 100 cestujicich méstské hromadné dopravy. Vybirala jsem lidi, kteti by zapadali
do mych étyfech vékovych kategorii. Z kazdé vékové skupiny tedy 25 dotazanych. Déle jsem
se snazila mit vyrovnany pocet muzl a zen. Tazéni bylo t€zké, protoze v dnesni dobé¢, kdy je
na ulicich mnoho potulnych a vnucujicich prodavacli a nabizect sluzeb, nikdo nechce byt
otravovan. Proto jsem si vyplnovani dotazniku rozdélila do nékolika dnl. Nerada se vnucuji
lidem, ktefi o to nemaji zajem. Takze vzdy po n¢kolika odmitnuti jsem si musela dat pauzu,
abych nacerpala silu a energii na dal$i dotazovani. Na zacatku hovoru s kazdym jedincem
jsem vzdycky fekla, Ze jde o dotaznik, ktery slouzi jako podklad pro mou bakalaiskou praci
na téma spokojenost cestujicich MHD v Hradci Kralové. Vyplnéni dotazniku nezabralo vice

jak ¢ty minuty. Nejtézsi bylo nasbirat odpovédi od vékové skupiny 45 — 59 let. Mnoho lidi

totiz MHD skoro viibec nepouZiva, tudiZ nemohli odpovidat na miij dotaznik.

2.7.4 Vyhodnoceni vysledkii méreni spokojenosti

Dotazani ve veéku 15 — 26 let

Mezi 25 dotazovanymi ve véku 15 — 26 let bylo 12 Zen a 13 muzd. Vétsina z nich byli
studenti, tudiz 18 znich vyuZivalo MHD na dopravu do Skoly. Dalsi 3 dojizdéli
do zaméstnani, 2 jezdili za vlastnimi zajmovymi aktivitami, 1 jezdil z vlastnich divodu.
Z toho vyplyva i vyuzivani MHD, kdy 17 z dotazovanych vyuzivalo dopravu kazdy den.
| U vyuZivani jizdniho dokladu jasné vedla jizdenka neboli ,litacka* ro¢ni, 90 nebo 30 denni.
Mnoho ze studentd také dojizdi z okolnich mést, proto jejich nastupni stanici vétSinou byva
Hlavni nadrazi nebo Terminal autobusové dopravy. Tam nastoupi do dopravniho prostiedku,
Ktery zrovna potiebuji, a tak vétSina z nich nema potiebu piestupovat. Celkova doba stravena

v dopravnim prostifedku zavisi na vzdalenosti $koly, do které se chystaji. VétSinou jsou na
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misté do 30 minut. V néasledujicim grafu je hodnoceni dotazovanych na uréité faktory, které
ovliviiuji spokojenost cestujicich MHD.
Obréazek 4: Spokojenost cestujicich MHD ve véku 15 — 26 let

Zdroj: autorka
Z grafu 4 jasné vyplyva, ze celkova spokojenost lidi v tomto véku je chvalitebna. Co
by se vSak mé&lo vylepsit je urcité prace a ochota personalu s tim souvisi i informovanost

0 sluzbach MHD. S cenou tarifi jsou celkem spokojeni, miizou za to i studentské vyhody.
Dotazani ve véku 27 — 44 let

Mezi dotdzanymi bylo 14 zen a 11 muzi. Zde uz jsou vice rozptylené divody

pouzivani méstské hromadné dopravy, proto si to nejlépe ukazeme na grafu 5.
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Obréazek 5: Graf divodi vyuzivani MHD cestujicimi ve véku 27 — 44 let
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M zaméstnani

m skola

m |ékar

W z3jmové konicky

m vlastni ddvody

Zdroj: autorka
Dotazani pouzivaji dopravu vétSinou denné, protoze se diky ni dostavaji do prace.
Od mladsich respondentt se vsak lisil druh vyuzivaného jizdniho dokladu. Nejvice vyuzivany
byl zde jiny jizdni doklad, do kterého v Hradci Kralové uréité patii méstska karta, kterd je

nabita penézi. Pii kazdé jizdé se odecte jizdné, které je levnéjsi nez jednotliva jizdenka. Je zde

Cv v

I moZnost zkracené jizdy na 2 zastavky, kdy je cena jesté nizsi. Nékolik dotdzanych pouzivalo
i ro¢ni ,,litatku* nebo si kupovali jednotlivé jizdenky pro svou cestu. Cela cesta jim také

trvala okolo 30 minut a piestupovani také nebylo pfili§ nutné.

Obrézek 6: Spokojenost cestujicich MHD ve véku 27 — 44 et
3,5
3
2,5
2
1,5 -

1

Zdroj: autorka
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Z grafu 6 jasné vyplyva, ze cestujici ve véku 27 — 44 let uz jsou méné celkové
spokojeni s MHD v Hradci Kralové. Myslim, Ze to z Casti ovliviluje i cena, kterd uz neni
zvyhodnéna jako u mladSich. Dot4zani se v dopravnim prosttedku citi méné v pohodli a jsou

méné spokojeni s praci a ochotou personalu. Zlepsit by se podle nich méla i ¢istota vozidel.

Dotézani ve veéku 45 — 59 let

Mezi dotazanymi bylo 12 Zen a 13 muzi. Cilem jejich cesty je vétSinou zaméstnani,
jako v minulé skuping. | celkové rozptyleni do cilt jejich cesty se zvlast' neliSilo. Vyuzivali
dopravu vétsinou denné, nebo tiikrat az ¢tyfikrat do tydne. Také obvykle pouzivali jiny jizdni
doklad a opét se jednalo o elektronickou penézenku, dalsi uzivany druh jizdniho dokladu byla
jizdenka. Celkova jizda jim také trvala okolo 30 minut. Piestupovat vétSinou nemuseli,
protoze Hradec Kralové neni zas tak velké mésto na to, aby se dostali do cilového mista bez
prestupu.

Obrazek 7: Spokojenost cestujicich MHD ve véku 45 — 59 let
3

2,5

2

1,5

1

Zdroj: autorka
Celkova spokojenost je s ptibyvajicim vékem horsi, ale neustale se pohybuje okolo
znamky dva. Cestujici jsou také méné spokojeni s nabidkou jizdného a poétem spoji v tydnu.
Jako v pfedchozich skupinach jsou méné spokojeni s praci a ochotou personalu

a informovanosti o sluzbach MHD. Lidé v tomto véku uz maji ur€ité zvySené naroky

224
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véku pouziva individudlni automobilovou dopravu. Je to logické, maji tak vétsi pohodli

a komfort.

Dotéazani ve véku 60 a vice
V této vekové kategorii bylo dotdzdno 14 Zen a 11 muz. Divod jejich cestovani

méstskou hromadnou dopravu byl zajimavé rozptylen, coz ukazuje graf 8.

Obréazek 8: Graf diivodi vyuzivani MHD cestujicimi ve véku 60 a vice

W zaméstnani
m Skola
i |ékaf
0% M zajmové konicky

m vlastni ddvody

Zdroj: autorka
Je vidét, ze nikdo z nich uz v pozdéjsim véku nestuduje. Také s piibyvajicim vékem se
nam horsi zdravi, tudiZ je jasné, Ze procento cile jako 1ékate se zvysil. Z vlastnich divodi
cesty miZzu napf. jmenovat divod nakupovani ¢i navstéva rodinnych pfisluSnikli. Nejvetsi
intenzita vyuzivani dopravy je tfikrat az Ctyfikrat tydné. Nejvice uzivany jizdni doklad byla
jednotliva jizdenka. Dalsi uzivany druh je jiny jizdni doklad, kde to je jak elektronicka
penéZzenka, tak i potvrzeni, Ze cestujicimu je nad 70 let. Potom muze vyuzivat MHD zdarma.

Celkovd jizda jim vétSinou zabere okolo 30 minut a spiSe nepfestupuji.
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Obrazek 9: Spokojenost cestujicich MHD ve véku 60 a vice

Zdroj: autorka

Lidé v tomto véku jsou celkové méné spokojeni, nez ostatni vékové kategorie. Nejhtie
z faktori na tom vySlo pohodli v dopravnim prostiedku. Je jasné, Ze starSi lidé potrebuji
za jizdy sedét. Proto jsou v autobusech mista uréena piimo pro né. Ale i tak je jasné, Ze moc
pohodiné to neni. Jako obvykle nejsou zcela spokojeni s praci a ochotou personalu. Personal
je vSak jen lidsky faktor a kazdy vzdy nema dobrou néladu. JestliZze vSak pracuji s vetejnosti,
méli by si své problémy zanechat doma a netvafit se v praci nemile. Do préace personélu také
patii jizda fidi¢e v dopravnim prostfedku. Pro cestujici v této kategorii je nejhorsi trhana
jizda. Dale bych zminila spokojenost s vybavenim zastavek. Urité by zde mélo byt

dostate¢né misto na sezeni.

Celkova spokojenost
Z celkového poétu dotazovanych bylo 52 dam a 48 pand. Udelem jejich cesty
vozidlem MHD si nejlépe zobrazime na grafu ¢islo 10, kde nejvice zastoupené jako cil cesty

bylo zamé&stnani.
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Obrézek 10: Graf divodii vyuzivini MHD

W zaméstnani
m 5kola
lékar
W z3jmové konicky

m vlastni ddvody

Zdroj: autorka

Vyuzivani dopravy béhem tydne je nejvice denné, kdy se pravé lidé dopravuji
do zaméstnani a do Skol. Jako druhé bylo vyuzivani dopravy tfikrat az Ctyfikrat tydné. Tazala
jsem si lidi, ktefi vyuzivaji dopravu, takZe je jasné, Ze frekvence vyuzivani dopravy zde bude
vysoka. Druh jizdniho dokladu uz je vice rozdélen, mladsi lidé preferuji ,,litatku na nékolik
mesicl, o néco star$i méstskou kartu, tedy jiny jizdni doklad, néktefi jezdi na jednotlivé
jizdné. Nejvice vyuzivana je vSak méstska karta, kterd ma spoustu vyhod. Nabije se penézi,
které se postupné odecitaji za jednotlivou jizdu. Tuto nabitou kartu mizete pouzivat
I v sousednim mésté, v Pardubicich. To je dalsi divod, pro¢ je tato karta tak atraktivni pro
cestujici.

Vétsina lidi, kterym jsem pokladala otazky, byla z Hradce Kralové, tudiz to maji
se ¢as na vychozi zastavku samoziejmé zvétsil. Kdyz vsak dany cestujici nastoupi do vozidla
MHD, uz jen malokdy musi ptestupovat. Jizda v dopravnim prostfedku jim maximalné trva
do 20 minut. Z cilové zastavky do pracovist, §kol, ¢i jinych mist uz dochazeji do 6 minut. Je
tedy vidét, ze jsou efektivné rozlozené zastavky, aby celkovy cas byl co nejmensi.
V prizkumu spokojenosti vétsinou dopadla kritéria spokojenosti na znamku chvalitebnou.
Coz je pro Dopravni podnik mésta Hradce Kralové slusné zndmkovani, ackoliv je neustale co

zlepSovat.
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Obrazek 11: Celkova spokojenost cestujicich MHD
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Zdroj: autor
V ¢em by se mél rozhodné¢ DpmHK zlepsit, je v praci a ochoté personalu. Ten by mél
i 1épe informovat cestujici o sluzbach MHD. Daéle bych zminila pohodli v dopravnim
prostiedku, které také nevyslo z priazkumu nejlépe. Dotazani vSak jsou z riznych vékovych

skupin (viz vyse), coz vede k objektivizaci vysledki jednotlivych kategorii.

V posledni ¢asti dotazniku méli dotazovani za ukol setfadit jednotlivé faktory spokojenosti
od nejlépe hodnoceného po nejhtite hodnoceného. Mezi hodnocené faktory patii:

e vzhled vozidel,

e (istota vozidel,

e informace ve vozidlech

e informace o sluzbach MHD,

e informace na zastavkach,

e prace a ochota personalu,

e nabidka jizdného,

e pocet spojl,

e pravidelnost a spolehlivost dopravy,

e pohodli v dopravnim prostiedku,

e (Ceéna,

e navaznost spoju,
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e bezpecnost jizdy,

e vybavenost zastavek.

Ze sta odpovédi byly nejlépe ohodnocené faktory bezpecnosti jizdy, informace ve
vozidlech a vzhled vozidel. Dale nasledovaly faktory jako je napi. informace na zastavkach ¢i
cena. Mezi nejhtite hodnocend kritéria spadala prace a ochota personalu, informace

0 sluzbach MHD a pohodli v dopravnim prostiedku.
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3 Navrhy na zlepSeni spokojenosti cestujicich MHD a jejich
zhodnoceni

3.1 Navrhy na zlepSeni spokojenosti cestujicich MHD

Jak vyslo v piedchozi ¢asti z dotazniku, lidé jsou spokojeni s MHD na znamku dva.
Coz neni Spatna znadmka, avsak je co zlepSovat. Postupné vypisi vSechny faktory, které tuto

spokojenost ovliviuji. Ke kazdému napisi navrhy na zlepseni téchto kritérii.
3.1.1 Vzhled vozidel

Mnoho vozidel ma kombinaci barev Hradce Kralové tedy cervenou, zlutou a bilou.
Na tomto vzhledu bych nic nezlepSovala. To je dobry napad, navic tim podporuji mésto.
Avsak u starSich vozu je tato barva uz sesld, a bild spiSe vypadd jako Sediva. Proto bych
navrhla po nékolika letech obnovit barvu. Hned by dané vozidlo pusobilo 1épe. Na kazdém
voze je pak ¢islo vozu a napis, ze patii k dopravnimu podniku. Dobrym napadem Dopravniho
podniku mésta Hradce Kralové je, Zze na novych trolejbusech jsou nazvy vozidel. Jsou
pojmenovany podle postavic¢ek z pohadek a z vecernickl. Proto ted’ po mésté jezdi Manicka,
Rakosni¢ek, Staflik se Spagetkou atd. CoZ je zajimavé zejména pro malé déti, které se radi
svezou napt. Rékosnickem. Déle se na mnoha vozidlech objevuji reklamy a ty nékdy
prekryvaji skoro cely autobus. Jednd se napi. reklamu na pivo Votrok, pivo Primator ¢i
reklamu hradeckych hokejistd. Zvlastnosti je, Ze tento autobus jezdi na trase pfes zimni
stadion. Na téchto reklamach je vyhoda, Ze do vnititku vozidla neni vidét, avSak vy se ven
muzete divat. Navic jste i vice chranén pted sluneénimi paprsky. Co se tyce vzhledu vozidla,
kdyZ na néj pohlédneme zvenci, tak plsobi ptijemné a funkéné.

Oznaceni vozidla je veptedu, vzadu, ale i na boku. Moznym vylepSenim by mohla byt
digitalni elektronicka cedule na boku, na které by projizdély nazvy zastavek, na kterych dany
dopravni prostfedek zastavuje. To by bylo jen pro pohodli cestujicich, jinak si mizou tuto
informaci pfecist na zastavce. Aplikace této elektronické tabule je vSak velmi nakladna. Kdyz
se potom dostaneme do vnittku vozu, je veelku Gtulny. Cim dal vice vozii je nizkopodlaznich.
To nejen Ze urychluje nastup a vystup, ale je to i vhodné pro starsi cestujici ¢i mladé Zeny
s kocarky. Interiér nema pfili§ pestré barvy, sedacky jsou spiSe tmavsi, aby nedrazdili oko,
stény vozidla jsou ve svétlé barvé. Noveé trolejbusy maji zavedenou kameru na konci vozu pro
lepsi piehlednost ve voze pro fidice. Tyto kamery by se mohly postupné aplikovat do kazdého

kloubového vozidla méstské hromadné dopravy.
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Na co bych ale poukazala, jsou uchytky pro stani ve vozidle. Vétsinou byvaji plastové
nebo gumové. Casto se ale stava, Ze jsou umasténé a $pinavé. Kdyby byly dchytky

zajimaveho designu, barev a materialu, tak by to zajisté ozZivilo vzhled interiéru.

3.1.2 Cistota vozidel

Tento z faktort vySel nejhiife u posledni vékové skupiny, kde byla ohodnocena
znamkou dobrou. Mnoho mladym lidem je Cistota ve vozidle Gplné Ihostejna. Proto se pak
v daném voze tak chovaji. Co neni jejich, k tomu pieci nemaji poticbu chovat se lépe.
V nékterych vozech jsou popsané sedacky i stény vozidla. Nékdy se stane, ze na zemi
najdete zvykacku, avSak to je béhem dne, kdy fidi¢ nemuze kontrolovat Cistotu na kazdé
zastavce, na které zastavi. Cistotu v dopravnim prostfedku by zlepsilo, kdyby musel fidi¢ po
kazdé smén¢ vozu dojet do své technické zakladny, kde by byl viz celkové o¢istén. Na dalsi
sménu by mohl opét vyjet zcela v poradku. Do ocisténi bych rozhodné zafadila zameteni
celého vozidla, sebrani moznych odpadku, projiti kazdé sedacky, aby nikde nebyla né&jaka
nastraha ze strany mladsich cestujicich (zvykacky, pfipinaky). Po né&jaké dob¢é by mél kazdy
viiz také zajet do mycky, aby vypadal i zvenéi jako novy. Pro navozeni ¢istého vzhledu slouzi
aplikovat viiné do vozu. Ta by vSak neméla byt pfili§ aromatickd, aby nedrazdila, ale svézi
lehk4 viiné by hned navodila lepsi atmosféru. O Vénocich by dopravni prostiedek mohl byt

provonén viini vdno¢niho cukrovi, ¢i viini teplého Caje se skofici.
3.1.3 Informace ve vozidlech

Do informaci ve vozidlech rozhodné¢ fadime seznam zastavek. V hradeckych
autobusech je to namluveno tak, ze se dozvite, na jaké zastavce se zrovna nachézite a jaka
zastavka bude nasledovat. U novych trolejbustit uz je navic nékolik digitalnich tabuli
rozvrhnutych tak, aby na né bylo vidét z kteréhokoliv mista ve voze. Na elektronické tabuli
pak je zluté osvicena stanice, ktera nasleduje, za ni jsou pak vypsany dalsi zastavky. Tento
systém je velmi dobry, proto by se mél objevit do budoucna v kazdém vozidle. K tomu vsak
patii i namluvené stanice. Pak bychom informace o zastavkach ve vozidle mohli povazovat
skoro za dokonalé.

Dale se ve vozidlech informuje o tom, co se smi ¢i nesmi ve vozidle délat. Cestujici by
to méli dodrzovat, jinak je ¢eka postih. V tomto je velky problém, protoze uvnité vozu se

samoziejmé¢ nesmi koufit, ale také by se nemélo do vozu se zmrzlinou, coz se vSak Casto
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porusuje. Ridi¢ dopravniho prostfedku by mél dévat vétsi pozor na cestujici, ktefi mu
nastupuji do vozu. Tomu by napomohlo zavedeni kamer do vozu, ale i vice zpétnych zrcatek
a vetsi obezfetnost fidiCe. Informace o prepravnich podminkéch jsou nalepeny na kazdém
voze na skle. Nikdo se potom nemiize vymlouvat na to, Ze néco nevédél. Jsou tam vypsany
I sankce za nedodrzeni danych podminek. Dal$i informace, které mizeme ziskat ve vozidle,
jsou reklamy uvniti vozidla. Je to velmi dobry napad, protoze ¢loveék vétSinou pii jizdé nema
co délat, tak si muze piecist reklamy a n¢které z nich ho muze i zaujmout. Bohuzel v dnesni
dob¢ jsou ve voze spiSe volna mista pro reklamu, proto by bylo potieba zlepsit integraci
reklam do vozl. Mista pro reklamu mohou byt vyplnéna i informacemi o sluzbach MHD.
Zajimavym napadem by mohlo byt zavedeni obrazka déti ze zakladnich $kol v Hradci

Krélové.

3.1.4 Informace o sluzbach MHD

Tento faktor vysel jako jeden z nejhtite hodnocenych. Informace mizeme ziskat jak
v infocentrech na riznych mistech Hradce Kralové, tak i na internetu na internetovych
strankdch dopravniho podniku. Dalsi informace jsou vypsany na zastavkach méstské
hromadné dopravy. V infocentrech pracuji zaméstnanci dopravniho podniku. Ti by méli
podavat informace véas a presné. Dale by méli podavat informace mile a srozumitelné, aby je
kazdy pochopil. To v§ak do tohoto kritéria nepatii, avsak ho velmi ovliviiuje. V infocentrech
muzete ziskat riizné brozury a letdky. Déle zde dostanete poukazky na slevy, méstskou kartu,
¢i si zde mlZete zakoupit jizdni fad.

Internetové stranky jsou vcelku uspokojivé, najdete zde jizdni fady, tarifni a ptepravni
podminky, historii ale také moZnosti dalSich sluzeb dopravniho podniku. Pfi hlubSim
prohlizeni vSak zjistite, Ze nékteré Casti jsou zastaralé, dale piehlednost V nékterych
kapitolach neni zrovna dostacujici. Proto navrhuji revizi internetovych stranek kazdy mésic,
nebo kdyz se néco zméni. Samotné stranky maji zajimavy design, opét v barvach Cervené,
zluté a bilé.

V nedavné dob¢ se stalo lidem, co maji méstskou kartu, ze jim skoncila platnost této
karty. Nikdo 0 tom nevédél, Ze se to muze stat, ani nevédél co s tim délat. Kdyby byly dany
informace vcas, rozhodné by v informacnich centrech nestélo tolik rozhnévanych lidi. Stacilo
dat plakaty s touto informaci a moznosti feSeni na zastavky MHD a hned by byl problém
vyfeSen. Proto bych navrhovala vice informovat cestujicich pravé na zastavkach. Mista

pro podani informace je tam mnoho, navic kazdy, kdo jezdi dopravnim prostiedkem MHD, si
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muze danou informaci piecist. DalSi moznost je poddni informaci o sluzbach MHD

ve vozidle. Misto mista pro reklamy by mohli byt letédky s informacemi o novinkach.

3.1.5 Informace na zastavkach

Tento faktor je celkové ohodnoceny jako chvalitebny. Potiebné informace 0 odjezdech
spojt na dané lince jsou na kazdé zastavce. Vice frekventované zastavky maji i elektronickou
tabuli, kde jsou postupné vypsany odjezdy vozidel v nejbliz§ich minutach, a také je tam
zobrazen i aktualni ¢as. Tento typ ceduli by se mél uréité vice rozsifit, protoZze hledani spoje
je potom velmi lehké a ¢loveék za par sekund vi, kdy mize odjet do svého cilového mista.

Nazvy zastavek, kde dand linka stavi, uz jsou pak vypsany nize, s ¢asy odjezdu
a somezenim piepravy. Dals$i informace, které muizeme na zastdvce zjistit, jsou tarifni
podminky. Ty by mély byt opét na kazdé zastdvce, coz ovSem nejsou. Pro zlepSeni
spokojenosti by zde méli byt informace o sluzbach MHD. Co nabizi nového, ¢i jaké zmény je
mohou cekat. Tyto informace by nemusely byt na kazdé zastavce, ale ty vice frekventované
by je rozhodné mély mit.

Kromé zakazu koufeni neni na Zadnych zastavkach vypsano, co tu je zakazano. To by
se mélo také vylepsit. Nejen Ze je zakaz Casto poruSovan, je zde i problém s vymezenim, co je
zastavka a co uz do zastavky nepatii. Dale by tu mohli byt informace o chystanych akcich

v Hradci Kralové a okoli.

Obrazek 12: Elektronicka cedule informujici o bliZicich se spojich

Zdroj: Mrézek, Vladimir, Aplikace standardd kvality do systému méstské hromadné dopravy v Hradci Kralové,
str. 52
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3.1.6 Prace a ochota personalu DpmHK

Nejvice ozehavé téma pro cestujici méstskou hromadnou dopravou. Jak je vyse
zminovano, persondl je jen lidsky faktor, ktery ma svoje nalady. Do prace by si je vSak brat
nem¢ly, i kdyZ tomu je tézké zabranit. Proto by pracovnici méli byt dobte stimulovani, aby
poté méli motivaci k lepSim pracovnim vykoniim. Stimulovat se dd finan¢n€¢ pomoci odmeén,
ale i pomoci riznych akci, jako napt. volnych vstupenek do divadla a kin.

Kazdy zaméstnanec by mél byt proskolen o své praci, mél by umét zodpoveédét
na kazdou moznou kladenou otazku. Dale by mél do prace chodit s usmévem, mit upraveny
vzhled a mél by umét komunikovat s lidmi. Nejvétsi problém pracovnikt v infocentrech
méstské hromadné dopravy je jejich ochota. Kdyz za piepazkou vidite nastvanou pracovnici,
ze jsou teprve tfi hodiny odpoledne a ona tam musi jest¢ dvé a pll hodiny sedét, hned vés
ptejde nalada a bojite se ji vubec oslovit, aby vdm nevynadala. Tito pracovnici by méli byt
nejdiive pokarani, potom by jim mél hrozit penéZity postih, protoze takto by se k zdkaznikiim
nem¢li chovat.

Dalsim dulezitym pracovnikem je fidi¢ vozidla. Ten by mél brat ohled na to, Ze vozi
lidi, ne véci ¢i zvitata. Né&kteti tidi¢i jezdi tak, jako by zrovna za&vodili o pol position ve
formuli jedna. Maji velkou zodpovédnost, proto by méli do prace chodit v poradku, ¢ili a plIni
energie. To se d4 opét zlepsit stimulaci pracovnikii, dechovymi kontrolami na alkohol pfed
kazdou sménou. Dale by fidi¢i méli dodrzovat bezpe¢nostni prestavky nejdéle po kazdych

¢tyfech hodinach na nejméné 30 minut.

3.1.7 Nabidka jizdného

V ptiloze ¢islo 4 je piehled nabizeného jizdného. Jedna se o jednotlivé jizdné
papirové, které je mozné zakoupit jak v trafikach, tak i u fidi¢e. AvSak u fidice je nékup
jizdného o néco drazsi. Dale jde o méstské Cipové karty, o kterych bylo vySe mnohokrat
zminéno. Také existuji tzv. ,litacky*, kdy si cestujici piedplati (napf. na mésic, téi mésice ¢i
rok) jizdné. To je samoziejmé za vyhodnéjsi ceny. Tento typ jizdného hlavné vyuzivaji
studenti, protoze je maji jeSté za vyhodnéjsi ceny nez dospéli cestujici.

Pro zlepSeni spokojenosti bych navrhla ¢asovou jizdenku, ktera by byla v rozmezi
hodiny do péti hodin. Vypadalo by to tak, ze by si zakaznik koupil jizdenku na dobu, jakou

potiebuje. Pii nastupu by si ji oznacil, kde by byl i ¢as nastupu. Pak by na ni mohl jezdit, jak
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dlouho by potieboval, i pfestupy by mohli byt neomezené. Problém v aplikaci tohoto jizdného
je v nakoupeni nového systému pro oznaceni jizdného, coz by bylo zna¢né nakladné. Tento
systém by se DpmHK vyplatil a je i mozné, Ze by na ném v budoucnu finan¢né ziskal.
Zalozeni méstské Cipové karty byl ovSem také dobry napad. Pocitalo se stim, Ze
na ptedplacenou kartu se bude moci chodit do riznych zatizeni, jako jsou napt. méstské lazn¢.
To vSak zatim neni mozné, avSak do méstské knihovny Hradce Kralové se uz na ni dostat
muzete. Dale je zde vyhodna kompatibilita s méstskym dopravnim systémem v Pardubicich.
Tato karta mé velkou budoucnost, je potieba jen par napada a trochu vice financi, aby se

napady mohly realizovat.

3.1.8 Pocet spojti

Pocet spojii se béhem dne v pracovnim tydnu lisi. Je to logické, protoZe rano, kdy
nastava prepravni $picka, se 1idé potiebuji dopravit do zaméstnani ¢i $kol, proto je i vice spoji
na dané lince. To samé se déje odpoledne nejvice okolo 16. hodiny, kdy se lidé dostavaji
zpatky do svych domovi. V ostatnich ¢asech by mélo byt tolik spoju, kolik si to zada
poptavka, avSak ne vice, aby vozidla nejezdili prazdna, ¢ili by jizda byla ztratova.

Vecder se vSak doprava stava méné ¢astou, coz je pro mnoho lidi nezadouci a museji si
potom vybrat jiny druh dopravy. Jedna se o ¢tyfi noéni spoje, které jezdi okruh okolo Hradce
Kralové. V ptiloze ¢islo 3 jsou opét vypsany zastavky, kde dany spoj stavi. Kazdy spoj jezdi
dvakrat za noc a to je malo. O vikendu jezdi Cast&ji, napt. v ned¢li jezdi pétkrat za vecer, coz
je az moc. Proto by se dopravni podnik mél nad timto rozptylenim dopravy zamyslet.

Béhem dne jezdi 1 tzv. rychlé linky na nékterych frekventovanych linkach. Ty vSak
nestavi vSude, avSak Cas straveny ve vozidle je rozhodné kratSi. V rannich hodinéach piepravni
Spicky je posilena doprava i o Skolni spoje. Problémem téchto spojii je, Ze do nich hojné
nastupuji i dichodci, ktefi by si v poklidu mohli dojet na nakup ¢i jinych mist v dopolednich
hodindch. Proto se ranni pieprava méstskou hromadnou dopravou stava nesnesitelnou.
ZlepSeni by mohlo nastat tehdy, kdyby do téchto spoji méli lidé v penzi omezeny nastup.

O vikendu je to se spoji jesté horsi. Doprava je omezena, proto by si mél kazdy dobie
rozmyslet kdy a kam pojede. Intenzita dopravy by se méla o vikendu rozhodné zvysit.
O prazdninach je doprava opét omezena, avSak to pfili§ nevadi, protoze studenti necestuji

do skol, tudiz neni piili§ velké vytizeni dopravnich prostiedkii.
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3.1.9 Pravidelnost a spolehlivost dopravy

Tento faktor je ohodnocen zndmkou chvalitebnou, ta je vSak horsi. V pfepravni $picce
se Gasto stava, ze dany spoj pfijede se zpozdénim. Ridi¢i osobnich &i nakladnich automobilt
by méli davat pfednost vozidlim méstské hromadné dopravy, ale to se ovSem moc casto
nestava, protoze jsou sobecti a sami chtéji byt na misté co nejdiive.

Mg¢stsky okruh v Hradci Kralové v§ak dopravu urychluje, a i diky nému je zde méné
kongesci nez v jinych méstech. Existuje tzv. preference MHD, ktera mé za ukol zlepsit
prijezdnost a plynulost problémovych usekd. Dale by méla odstranit velké zpozdéni
dosahovanych v nejzatizengjsich usecich. Tim se logicky zkrati jizdni doba a MHD je tak vice
atraktivnéjsi. I z finan¢niho hlediska ma za nasledek sniZzeni nakladi. Tato preference se
provadi bud’ pfimymi nastroji a to napi. svételnym signalizaénim zafizenim, dopravnim
zna¢enim piipadné zménou dopravniho rezimu ¢i vyuzivani stavebnich uprav vcetné uprav
zastavek. Mezi nepfimé nastroje fadime dostate¢nou nabidku spojt, vytvaieni integrovaného
dopravniho systému (v Hradci Kralové se jedna o VYDIS), feSeni zastavek z hlediska
pohodlnosti a bezpec¢nosti, Nové nizkopodlazni vozidla, anebo nové perspektivni systémy jako
napt. park + ride, bike + ride, kiss + ride. Zde se jedna o vystavbu zéchytnych parkovist’
u zastavek MHD.

Kdyz by se tyto pfimé i1 nepiimé nastroje pouzivaly Vco nejvy$Sim rozsahu,

pravidelnost a spolehlivost dopravy by byla rozhodné na vyssi Grovni.

3.1.10 Pohodli v dopravnim prostiredku

Pohodli v dopravnim je dano nejen obsaditelnosti vozidla, ale i zpiisobem, jakou je
dana sedacka vyrobena. Z jakého je materialu, jestli je vypolstrovana ¢i jak je Siroka. Sedacky
v hradeckych vozidlech jsou spiSe parové, tudiz je velkou pravdépodobnosti, Ze s nékym
po boku budete sdilet cestu. Vice atraktivni jsou vSak sedacky samostatné, ¢lovék se potom
citi vice v soukromi a pohodingji. Také prostor pro nohy by mél byt dostate¢né velky,
abychom neschytavali kopance od dal$ich cestujicich. Abychom se citili dostate¢né v pohodli,
mélo by na dané lince byt tolik spoju, aby obsaditelnost vozidla byla v tinosné mife. Dalo by
se fici, Ze jeste inosnou mirou je 80 procent uplné mozné obsaditelnosti. Plastové ¢i dievéné
sedacky také nejsou pfili§ pohodIné, ovSem z hygienickych divoda jsou rozhodné lepsi nez
latkou potahované. Samotné cisténi latkovych potahti je rozhodné nakladngjsi. Teplota
V dopravnim prostfedku ma také vliv na pohodli ve vozidle. V zimé¢ by se mélo topit

v kazdém vozidle, coZ se ¢asto nestava, starSi vozidla maji $patné tésnéni, takze do vozu poté
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tahne chladny vzduch. V 1ét¢ na ochlazeni museji postacit jen okna a vétraky. Proto by se mé&l
postupné vyménit vozovy park za nové vozy, které budou mit nejen nové lepsi topeni, ale
bude zde zavedena i klimatizace, ktera je v dnesni dob¢ ¢im dal vice vyuzivana. Tento faktor
je nejhtfe ohodnocen posledni vékovou kategorii. Tito cestujici potfebuji vétsi komfort

a prostor, aby se citili v pohodli.

3.1.11 Ceny

V piiloze ¢islo 4 jsou vypsany ceny za piepravu. Jsou rozdéleny do tii ¢asti, kde
Vv prvni ¢asti jsou ceny za jednotlivé jizdenky, ve druhé ¢asti nalezneme ceny za elektronické
jednotlivé jizdné tedy ceny, které se odecitaji z méstské karty. V posledni ¢asti jsou vypsany
ceny zacasové jizdné. Kocarky, jizdni kola a zavazadla jsou piepravovana zcela
bez poplatku. Zlevnéni jizdné je mozné pro osoby od 6 do 26 let a od 65 let. Je mozné ho
¢erpat jen po takovou dobu, po kterou dolozi doty¢ny sviij narok na slevu jizdného. Také
existuje vyhoda méstské karty, kde jednotlivé jizdné stoji 10 K¢&. Papirova jizdenka, kterou
koupite v trafice, ¢i v infocentrech stoji 14 K¢&. U fidice stoji jizdenka 15 K¢. Ve srovnani
s jinymi velkymi mésty, jako jsou napt. Pardubice, jsou ceny v Hradci Krélové srovnatelné
a celkem ptiznivé. Otazkou je, jak dlouho tyto ceny vydrzi. S rostouci cenou pohonnych hmot
je logické, ze poroste i cena jizdného. Prikladem miize byt zdrazeni jizdného v nasem hlavnim
mésté 0 6 K& To by si méli cestujici uvédomit, kdyby k tomuto zdrazeni doslo. Potom by
vSak mél nastat rozdil v cenéch jizdného za autobus a trolejbus. Proto by méla existovat vétsi
diferencovanost jizdného, kde by se odlisilo, jakym vozidlem cestujete.

U faktoru nabidky jizdného byl podan navrh na Gasové jizdné. Tato idea by byla
kompatibilni s cenou jizdného. To znamena, ze ¢im déle by cestujici stravil v dopravnim
prostfedku, tim by byla cena jizdného draZsi.

Meéstska karta, ktera jde nabit penézi, pak slouzi jako elektronicka penézenka. Jde
nabit na nékolika frekventovanych zastdvkach v automatech a v infocentrech. Zalozeni

méstské karty stoji 95 K¢&.

3.1.12 Navaznost spoji

Ohodnoceni tohoto faktoru je horSi chvalitebnd. Névaznost spoji souvisi
i s pravidelnosti dopravy. Skoro vSechny vozidla méstské hromadné dopravy jezdi
ptes Terminal méstské hromadné dopravy, kde ma moznost kazdy cestujici prestoupit jak

na dalsi linku MHD, ale i na dal$i autobusové spojeni. Jedna se o spojeni dal od okoli Hradce
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Kralové, tieba az do sousednich zemi jako napi. Slovensko. Zbytek vozidel jezdi ptes Hlavni
nadrazi, kde je mozné prestoupit na vlakové spojeni. Dal§i moZnost piestupii je na zastavce
Hlavni nadrazi, kde jezdi vice linek. Ptejizdéni z Hlavniho nadrazi na Terminal méstské
hromadné dopravy je zdarma. Jak uz bylo vySe zminéno, Hradec Kralové neni tak velké
mesto, abychom museli nékolikrat prestoupit, nez se dostaneme na cilové misto. VéEtSinou
sta¢i nastoupit na jeden spoj a ten vas dopravi na misto urCeni. Proto se zde pfili§ nefesi
otazka ndvaznosti spoju.

Ke zlepseni navaznosti slouzi samoziejmé prvky preference MHD. Pocet spoju je dalsi

faktor, ktery ovlivituje navaznost spoju.

3.1.13 Bezpecnost jizdy

wewvr

oblasti patii mezi oblasti, kde je vysoké riziko dopravnich nehod. Mnoho smrtelnych nehod
a zranéni chodct, cyklistil se stane pravé ve méstech. Proto je zde snizena rychlost dopravnich
prostfedki na 50 km/h. Existuji tzv. aktivni a pasivni bezpecnostni prvky, které by mély
vSechny vozidla mit. Problém zde nastdva s bezpe¢nostnimi pasy, které tu nenalezneme.
Cestujici ve voze i stoji, takze jizda by méla byt co nejplynulejsi. Za bezpecnost jizdy ma
velkou zodpovédnost fidi¢ dopravniho prostfedku. Ten by mél byt proskolen, mit fidi¢ské
opravnéni na autobus, mél by umét feSit krizové situace. Zpusob jizdy kazdého fidice
ovliviiuje i pravidelnost dopravy a pohodli ve vozidle. Proto by méli byt specialni zkousky
na povolani fidi¢e méstské hromadné dopravy. Ke zlepSeni by pomohly i pravidelné zkouSky
f1dica, ¢i jejich prisnéjsi kontrola.

Bezpecna jizda by méla byt logicky i pohodlna. Kdyz uz vsak k né&jaké nehod¢ dojde,
u vybranych oken, které slouzi i jako Unikovy vychod, jsou kladivka na rozbiti. Cestujici se
pak mohou pti nehod¢ dostat Unikovym oknem ven z vozidla. Dulezité také je, abychom
nenechavali zavazadla volné bez dozoru. Mize se stat, ze fidi¢ musi prudce zabrzdit,
zavazadlo by mohlo n€koho zranit. V prostorach kazdého dopravniho prostfedku je misto pro
kocarek s détmi, tudiz maminky maji své ratolesti pékné v bezpe¢i a v pohodli kocarku.
Na bezpecnost ma zasadni vliv i svételné signalizacni zafizeni, dopravni znaceni a stavba

zastavek.
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3.1.14 Vybaveni zastavek

Tento faktor je ohodnocen spiSe hure, kdyz bereme v potaz vSechny faktory. Kazda
zastavka by méla mit ceduli, na které bude seznam linek a ¢asy odjezdi jednotlivych spojt.
Dale by zde mél byt odpadkovy ko$, aby mohl cestujici hned po jizdé vyhodit jizdenku,
kterou uz nepotiebuje. Také by zde mé¢lo byt misto, kde bychom se mohli schovat pted
nepiiznivym pocasim. Nemélo by chybét ani misto nasezeni, které urcité vyuziji starsi
cestujici. Na ¢asto vyuzivanych zastavkach by rozhodné neméla chybét trafika, kde by si
cestujici mohl koupit jizdenku. Aby se cestujici pii ¢ekani nenudil, mély by na zastavce byt
informace o rtznych akci konanych ve mésté a okoli. Dale by zde mohl byt program kin ¢i
divadel. Nabidka slev ¢i moznosti sportovniho vyziti jsou dalsi navrhy, jak zaujmout
¢ekajiciho na dopravni prostfedek. Na zastavkach by rozhodné nemély chybét hodiny, které
by ukazovaly aktualni ¢as. Je mnoho moznosti, jak by se zastdvka s ¢ekarnou dala vylepsit.

Zalezi potom na dopravnim podniku, kolik financi je na to schopen pouZzit.

Obrazek 13: Nejvice pouzivany typ ¢ekarny MHD v Hradci Kralové
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Zdroj: www.mobiliar.dpmhk.cz

3.2 Hodnoceni navrhnutych zlepSeni

Co se tyCe vzhledu vozidel, tak ten se vyménou vozového parku urcité zlepsi.
Zajimavy napad by rozhodné byl s ichytkami, kdyZ ve voze stojite. Nejen Ze to neni financné

pfili§ nakladné, ale rozhodné by se tim zlepsil vzhled interiéru. Dala by se udélat soutéz, ze by
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vSechny skoly v Hradci Kralové, které by se chtély soutéze zicastnit, mohly podat navrh
na vzhled a materialu achytky. Nejlep$i napad by vyhral, a potom by se realizoval.

I moznost zavedeni neutralni viiné do vozidla neni finanéné naro¢né a rozhodné by se
zejména Vv Iét¢, kdy se lidé vice poti, hodil. Mohla by se udélat anketa, jakou vini by si
vozech cestujici prali a jestli vibec. Potom by se vidé€lo, jestli ma tento napad vibec smysl
realizovat. Mnoho lidi by ho rozhodné v letnich mésicich ocenily. | v zimé&, kdyby to ve voze
vonélo po vano¢nim cukrovi, by to byla velice pfijemna jizda.

Informace ve vozidlech by se mély rozsifit digitdlnimi tabulemi, jako jsou v novych
vozech. Tento ndpad je uz rozhodné vice finan¢né narocny, proto by se melo spise pockat
na vyménu celého vozového parku, kde uz se s témito tabulemi po¢ita. Zatim by se méli vice
podavat informace o sluzbach MHD ve vozech. Lidé si ¢asto stézuji, Ze nevi, jak co funguje,
co si mohou poftidit atd. Finan¢né nepfili§ narocné je urcité podani informace ve vozech,
na zastavkach, ¢i na billboardech. Posledni moznost by se vyuzila tehdy, kdyby se jednalo
napf. o velmi zajimavou akci, kterou by dopravni podnik nabizel. Déle by se informace mohly
dostat do regionalni televize ¢i radii.

Rozsifeni digitalnich ceduli na zastavkach povazuji za jedno z klicovych navrhu
ke zlepSeni spokojenosti. Cestujicim se usnadni hledani a navic zjisti aktualni ¢as. V centru
meésta by méli postupné na kazdé zastavce byt digitalni cedule. Pro dopravni podnik to
samoziejmé znamena dalsi penézné narocné naklady, avSak cestujici by to viele piijali.

Faktor, ktery hodnoti praci a ochotu pracovnikii, by se mé¢l zasadné zlepsit. Proto by
pracovnici méli byt co nejvice stimulovani, aby mohli svou praci délat co nejlépe. At uz se
tedy jednd o leps$i mzdu, vyhody a slevy, které by mohli za dobfe odvedenou praci dostat.
Pro podnik to rozhodné neni nesplnitelny tkol. Zaméstnanciim, ktefi ptfijdou do kontaktu
s lidmi, by se mé¢lo dat najevo, Ze se musi chovat slusné a musi umét s lidmi komunikovat, byt
Cisti, empaticti. To se zajisti dobrym vybérem pracovnikil. Pii poruseni nékterého z téchto
kritérii, by je ¢ekal postih. Pfisté by si dali uréité pozor, jak se budou tvafit na zakazniky.
Prace téchto zaméstnancti by méla byt monitorovana.

V nabidce jizdného byla navrhnuta ¢asova jizdenka. Tento napad vSak patii mezi ty
zrusili jednotlivé jizdenky. Museli by se navrhnout nové, které by se mély fadné a spravné
ohodnotit. Toto je velka prace, navic penézné v dnesni dobé nesplnitelna. Slo by to, kdyby
dopravni podnik dostal urcitou dotaci od Evropskych fondd, coz v dohledné dob¢ neni realné.

Do budoucna by vsak tento napad mél velky potencial.
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U poctu spoju by bylo zlepseni v rozsiteni spoji o vikendu a ve vecernich hodinach
béhem tydne. Velikost rozsifeni by se odvodila z prizkumu v dopravnich prostfedcich béhem
dvou mésici, kde by se pozorovala obsaditelnost vozidla. Podle toho by se zvolil spoj navic,
nebo by se pouzil kloubovy autobus ¢i trolejbus.

S pravidelnosti a spolehlivosti souvisi preference dopravy. To znamend, ze na velmi
frekventovanych ktizovatkach budou mit vozidla méestské hromadné dopravy prednost. Ta se
Stacilo by dopravni znaceni, které by MHD upfednostiovalo.

Pohodli ve voze se rozhodné zlepsi, kdyz se budou kupovat vozy, které budou mit vice
mista na sezeni, ale méné¢ dvousedacek. Zmifovana klimatizace a topeni je uréité také
dalezitd. Proto by se mél kupovat takovy novy vozovy park, ktery vSechny tyto kritéria
spliiuje. Sedacky by méli byt z pohodIného materialu a mély by byt hygienickeé.

U vybaveni zastavek bychom mohli také mnoho zlepsit. Rozhodné by neméla chybét
trafika u frekventovanych zastdvek, odpadkovy kos, ktery by mél byt v dobrém stavu.
Informace o méstskych akcich, sluzbach MHD ¢i program kin a divadel, které by byly
vystavené na zastavkach, jsou finanéné nenaroénym napadem, ktery by vylepsil spokojenost
cestujicich. Dale by se mohla mezi studenty udélat soutéz o napadity obrazek vysprejovany
na ¢ekarnu MHD. Prvni tfi by mohli své vytvory zvé¢nit na uréitou ¢ekarnu, ktera jim bude
vybrana. Tim by se nejen zvysila atraktivita ¢ekarny, ale pro studenty by to mohla byt dalsi
aktivita. Také hodiny, které by byly na kazdé zastavce, by byly zajimavym napadem, ktery by
cestujici rozhodné ocenili. I kdyZ by tato idea nebyla pfili§ pené€zné narocnd, rozhodné by

nebyla nejlevné;si, proto by bylo téZké tento napad prosadit.
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Z7.avér

Piedmétem této bakalaiské prace bylo zjistit spokojenost cestujicich MHD v Hradci
Kralove. Nejdiive vSak bylo nutné vypracovat teoretickou ¢ast, ktera Ctenafe zavedla
do problematiky spokojenosti cestujicich. Jednalo se o vypsani a popsani nékolika Kritérii,
které tuto spokojenost bezprostredné ovliviuji. V dalsi praktické ¢asti jsem nejdiive popsala
historii a soucasny stav Dopravniho podniku v Hradci Kralové. Potom jsem se zaméfila
na metodiku meéfeni spokojenosti cestujicich MHD. Zvolila jsem si métfeni spokojenosti
pomoci dotazniku, ktery je vlozen v ptiloze Cislo 1.

Dotaznik se sklada ze dvou casti, kde v prvni ¢asti jsou otazky na samotného
dotazovaného (v€k, pohlavi). Poté nasleduji otazky uz na samotné vyuzivani dopravy jako
napf. intenzita vyuzivani dopravy, pouzivany jizdni doklad nebo celkovd doba, kterou
doty¢ny potiebuje k dostani se do cilového mista. V dalsi ¢asti dotazniku je vypsano nékolik
faktort, které ovlivituji spokojenost cestujicich MHD. Doty¢ny tyto faktory ozndmkoval jako
ve Skole a poté je sefadil od nejlepsiho po nejhorsi podle svého nejlep$iho minéni.
Po provedeni aritmetického priméru u kazdého faktoru jsem zjistila miru spokojenosti
cestujiciho.

Samotné dotazovani vSak bylo ¢asové velmi naro¢né, proto jsem zvolila objektivni
vzorek cestujicich o poctu 100 lidi. Nejde o €asovou narocnost z hlediska délky a slozitosti
mého dotazniku. Jednalo se o neochotu dotazovanych odpovidat na mé otazky, tudiz bylo
casové naroc¢né najit 100 osob, ktefi cestuji méstskou hromadnou dopravou a ktefi jsou
ochotni zodpovédet mij dotaznik.

Po zjisténi spokojenosti cestujicich s méstskou hromadnou dopravou v Hradci Kréalové
jsem navrhla ke kazdému faktoru spokojenosti nékolik mozZnosti, které by ji zlepsily. Jednalo
se napf. o navrhy na nové jizdné, které by bylo Casové, pfidani viiné do dopravnich
prostfedkil, rozsifeni jizdného o vikendu a ve vecernich casech €1 nové uchytky do vozi.
Navrhy jsem poté zhodnotila, jestli jsou realizovatelné ¢i nikoli. Velkou roli zde hraji finance,
protoze mnoho navrhi potiebuje dostatek penéz, aby se mohly uskutecnit. Nékteré navrhy
jsou vSak atraktivni i pro mésto a to z hlediska zékladnich a stfednich $kol, které by se mohly
zapojit do realizace né€kterych znich. Jednalo by se napf. o soutéze o nejlepsi uchytky
V dopravnim prostredku.

Samotna bakalaiska prace vytvofila uceleny piehled kritérii, kterd ovliviuji
spokojenost cestujicich s méstskou hromadnou dopravou. Dale vysvétluje rozhodovani
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zékaznika pii vybéru dopravniho prosttedku k cesté do svého cilového mista. Tato prace
muze poslouzit i Dopravnimu podniku mésta Hradce Kralové pfi uvazovani o zméndch

v tomto tercialnim sektoru.
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Priloha 1: Dotaznik

Dobry den,

obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni tohoto dotazniku. Jsem studentkou Dopravni fakulty
Jana Pernera Univerzity Pardubice a pracuji na bakaldiské praci na téma Spokojenost
cestujicich MHD v Hradci Krélové. Tento dotaznik je anonymni, vysledky mohou slouzit
i jako podklad Dopravnimu podniku v Hradci Kralové ke zlepSeni spokojenosti cestujicich
MHD.

1. Jakého jste pohlavi?
[ muz | Zena
2. Jaky je Vas vek?
(11526 let 127 —441let [145-59 let (160 a vice let
3. Jaky je Vas duvod vyuzivani MHD?
1 zaméstnani [ Skola "1 1¢kat 1 zajmové konicky [ vlastni
davody
4. Jak intenzivné vyuzivaite MHD beéhem tydne pro cestu do zaméstnani (do Skoly, ¢i
jinych mist)?
"l denn¢ 13 —4x tydné 11— 2x tydné "I méné Casto
5. Jaky druh jizdniho dokladu vyuzivate?
"1 jednotlivé jizdenka ] 30ti denni [ 90ti denni  [1 ro¢ni 1jiny jizdni doklad
6. Jak dlouho Vam trva dochézka z bydlisté na vychozi zastavku?
[7do3min. [Jdo6min. [Jdo9min. [Jdo 12 min. [J13avice min.
7. Musite prestupovat?
[1ano [1ne
Pokud ano,
kolikrat musite pfestoupit ...?
8. Jak dlouho Vam trva jizda v dopravnim prosttedku na cilovou zastavku?
1do 10 min. [1do 20 min. [1do 30 min. [1nad 30 min.
9. Jak dlouho Vam trva dochazka z cilové zastavky na pracovisté (do skoly, ¢i jiného
mista)?

[Jdo3min. (1do6min. [1do9min. [1do12 min. []13avice min.



Prazkum spokojenosti
Spokojenost je vzdy znamkovana jako ve Skole od 1 do 5, kde 5 znamena

nedostacujici.

Celkova spokojenost

Vzhled vozidel

Cistota vozidel

Informace ve vozidlech
Informace o sluzbach MHD
Informace na zastavkach

Prace ochota personalu DpmHK
Nabidka jizdného

Pocet spoju

I oG mmoow>»

Pravidelnost a spolehlivost dopravy
Pohodli v dopravnim prostiedku
Ceny

. Navaznost spoju

Bezpecnost jizdy

R e e e e e T T O S S e S
N N N N N N NN DNDDNDDNDDNDDNDDNDDN
W W W W W W W W W W W W W W w
B S S T e S S S e S S N O - T - e =
onr o1 o o1 o1 o1 o1 O o1 o1 o1 o1 O o1 O

oz r =«

Vybaveni zastavek

[1] Ocislujte kritéria spokojenosti od nejlépe hodnoceného po nejhife hodnoceného od 1
do 14:
e vzhled vozidel,
e (istota vozidel,
e informace ve vozidlech,
e informace o sluzbach MHD,
e informace na zastavkach,
e préce a ochota personalu,
e nabidka jizdného,
e pocet spoju
e pravidelnost a spolehlivost dopravy,
e pohodli v dopravnim prostiedku,

e ceny,



e navaznost spoju,
e bezpecnost jizdy,

e vybaveni zastavek.

D¢kuji Vam za spolupraci a za Vas drahocenny ¢as. S pozdravem Lenka Strnadova, studentka
DFJP Univerzity Pardubice.



Planek MHD v Hradci Kralové

Priloha 2:
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Seznam linek MHD v Hradci Kralové
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Priloha 4: Tarif MHD v Hradci Kralové

(Dp TVARIF MIRD 7
Jednelive jadenty | Auen )\ 2

Papirové jizdenky pro jedno pasmo 14 Ke 8 Ke
z predprodeje pro dvé pasma 9 Ké

zakladni pro jednu jizdu v jednom pasmu 10 Ké 6 Ké
zakladni pro jizdu ve dvou pasmech 14 Ké 8 Ké
pro druhon jizdu do 35 min*) pro jedno pasmo 4 Ké 3 Ké
pro druhou jizdu do 35 min*) pro dvé pasma 8 Ké 5 Ké
jizdné na 2 zastivky v obou pasmech 5 Ké

(T u fidice na noénich linkich - z karty i za hotové

H piepravné pro psa bez schranky ve vysi zlevnéného jizdného

*) 50min od 19-04hod a v So/Ne

Casové jizdné na Méstské karté
Zikladni pro Lpasmo L.50.4 510 | 140 | 210 | 370 [1000|1870 3 DGUI
Zikladni pro dvé pasma 80 : 680 | 180 | 280 | 490 | 1330|2510 4 730
Zlevnéné pro Lpasmo 70 | 100 | 180 | 500 | 930 |1380|1530
Zlevnéné pro dvé pasma 90 | 140 | 240 | 660 |1 250|1 850| 2 360
Seniorské nad 70let pro dvé pasma 50 | 100 300
Pirepravné pro psa bez schranky 100 | 200 | 350 gg%;‘,‘,"“ 300
Doplatel: Dvé pasma (k éasovémn jizdnému do Lpasma) 9 K€ (z MK) 7 K€ (ufidice za hotové)
Zakladni casové jizdné Zlevnéné casoveé jizdne
plati pro obéany ve véku od 156 do 65 let. plati pro déti, Zaky a studenty 6-26 let a seniory 65-70 let.

l.pasmo (mésto Hradec Kralove); Il.pasmo (obee Bélet ni0, Divec, Lochenice, Pledméfice nil, StéZery, Vysoka nil )
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