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ANOTACE

Prace se zabyva problematikou spokojenosti cestujicich s MHD v Ostravé. Prace je rozdélena
do tfi hlavnich Casti, v prvni Casti je teoreticky vymezena feSena problematika bakalarskeé
prace, nasledna druhd cast se zabyva realizaci prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD
Vv Ostrave. V posledni ¢asti prace jsou demonstrovany navrhy na zlepSeni situace v oblasti
spokojenosti cestujicich s MHD v Ostravé. Prezentované vysledky se opiraji o vlastni

prazkum, ktery byl proveden v pritbéhu roku 2017.

KLIiCOVA SLOVA

cestujici, Ostrava, dotazovani, podniky, méstska hromadna doprava

TITLE

A survey of passengers satisfaction with public transport in Ostrava

ANNOTATION

This thesis analyses the satisfaction of passengers regarding the public transport on Ostrava. It
is divided into three parts. Firstly, the theoretical background of the issue is analysed. The
second part is consisted of the research itself in order to define the passenger’s satisfaction.
Lastly, the thesis tries to come up with suggestions in order to improve the public transport
situation in Ostrava along with the satisfaction of the customers. The given results are based
on my own research carried throughout 2017.

KEYWORDS
passengers, Ostrava, questioning, companies, public transport
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UVOD

Spokojenost zakazniki by mé&l byt vzdy nejdilezitgjsi faktor pro podnik®, protoze
pokud je zakaznik spokojen, vraci se. Toto plati také pro provozovatele méstské hromadné
dopravy (MHD). Podnik by se mél snazit urovenn spokojenosti svych zakaznikl stale
analyzovat a piipadné nedostatky odstranovat tak, aby bylo ofekavani zakaznika alespon na
stejné urovni jako realita, nebo dokonce nizsi nez realita. OvSem spokojenost je relativni
pojem, protoze kazdy zakaznik ji vnima jinak.

Tato prace je rozdélena do tfi =zakladnich casti, teoreticko-metodologickou,
analytickou a navrhovou. V prvni ¢asti se jedna o teoretické vymezeni a bude zde pojednano
o hlavnich faktorech, které¢ spokojenost cestujicich MHD ovliviwyji. Poté budou popsany
rozdily mezi kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumem a kvantitativni vyzkum bude
podrobngéji rozebran. Dale v této ¢asti bude definovano dotaznikové Setieni, jakoZzto metoda
sbéru dat, kterd bude pouzita pro tuto praci. Bude popsan také postup realizace prizkumu
spokojenosti, ktera se nasledné odrazi v ¢asti analytické.

Ve druhé ¢asti bude provedena analyza, tj. dotaznikové Setfeni. Dotaznikové Setfeni je
jednou z nejstarSich a nejpouzivanéjSich technik sbéru informaci s moznosti vyuziti riznych
typll otazek, riznych moznosti sbéru informaci a jejich vyhodnocovéani. Lze oslovit vétsi
pocet respondentl s niz§imi naklady. V této Casti bude také popsan Dopravni podnik Ostrava,
a.s. (DPO). Popis bude zaméten na historii podniku, na popis vozového parku a také na
soucasnou ekonomickou situaci. Poté bude provedena analyza souc¢asného stavu spokojenosti
cestujicich s MHD v Ostravé. K zjistovani spokojenosti cestujicich lze vyuzit celou $kalu
metod a postupt. V této ¢asti prace bude aplikovana metoda dotazovani. Dotaznik bude
vytvoren V elektronické podobé. Na zakladé tohoto dotazniku budou vyhodnoceny zjisténé
skute¢nosti pomoci kolacovych grafi.

Nasledovat bude tfeti cast, kde na zaklad€ zjiSténych informaci a nedostatkd,
ovliviiyjici spokojenosti cestujicich, budou navrzena opatieni vedouci ke zlepSeni stavajici
situace.

Cilem prace je na zaklad¢ teoretického vymezeni feSené problematiky analyzovat
stavajici stav v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Ostravé a v ndvaznosti na zjisténé
skutecnosti navrhnout opatfeni vedouci ke zvySeni Grovné spokojenosti cestujicich s MHD

V Ostrave.

1V celé praci bude pouzivan pojem ,,podnik®, jenz lze chapat, jako zakladni jednotku, v které je realizovana
vyroba nebo jsou poskytovany sluzby (Synek et al., 2011).



1 TEORETICKA VY’CI-!ODISKA PRUZKUMU
SPOKOJENOSTI CESTUJICICH MHD

Novy a Petzold (2006) definuji spokojenost jako pocit Stésti z uspokojeni svych
potieb. Spokojeny zakaznik je tedy takovy zakaznik, jehoz kupni motiv byl uspokojen a je
Stastny z odstranéni tohoto nedostatku. Kozel et al. (2006) zase vnima spokojenost jako
subjektivni pocit ¢lovéka o naplnéni jeho potieb a ptani. Ta jsou podle autori podminéna
nejen zkuSenostmi a oCekavanim, ale také osobnosti a prostfedim. Dale uvadi, Ze spokojenost
zakaznika vychazi z teorie rozporu. Teorie rozporu spociva ve srovnani o¢ekavani zakaznika
a zkuSenosti po nédkupu. Tato teorie fika, ze pokud je zkuSenost vyssi nez o¢ekavani, zakaznik
je spokojen, pokud je mensi, je nespokojen.

Spokojenost zdkaznika se vzdy odviji od toho, jak kvalitni sluzby jsou mu
poskytovany. Durozoi a Roussel (1994, s. 78) ve svém Filozofickém slovniku definuji kvalitu
a kvantitu jako filozofické kategorie, ve kterych se odrazi objektivni realita. ,,Kvalita
(z latinského qualis - jaky) je podstatna urcenost predmétii nebo jevii, v jejimz diisledku je
predmét nebo jev pravé tim urcitym a ne jinym, a ¢im se lisi od ostatnich predmétii nebo jevii.
Kvantita (z latinského quantum) je takova urcitost véci a jevit, pomoci niz je mozno rozdeélit
véc nebo jev na stejnorodé casti a shrnout tyto casti v jeden celek.

Kvalitu dopravnich sluzeb blize specifikuje norma CSN EN 13816, kterd vychazi
z evropské normy EN 13816/2002. Tato norma je zalozena na cyklu kvality sluzby (CSN EN
13816, 2003). Cyklus kvality sluzby vychazi ze schématu na obrazku 1.

POSKYTOVATEL SLUZBY

Ocekavani | ]y Cilova
kvalita kvalita
|

Méieni Meéreni
spokojenosti provedeni
I | Vnimana Dosazena l I
P
kvalita kvalita
PARTNERI SLUZBY —
PROVOZOVATEL,

Obrazek 1 Cyklus kvality sluzby (Molkova, 2013)



Ocekavana kvalita je takova kvalita, kterou pozaduje zakaznik. Cilova kvalita sluzby
je kvalita, kterou se snazi provozovatel ¢i dopravce poskytnout cestujicimu. Naproti tomu
dosazena kvalita je ta, kterou provozovatel ¢1 dopravce skute¢né poskytne. Vnimana kvalita
sluzby, tedy to, jakym zpusobem je piepravni proces pfijiman a hodnocen cestujicim, zavisi
na osobnich zkuSenostech cestujicich, na poskytnutych informacich o sluzb¢ a na referencich,
které o sluzb¢ ziskali. Vnimanou kvalitu lze méfit naptiklad pomoci prizkumu spokojenosti

zékaznika (Molkova, 2013).

1.1 Kritéria kvality
Vyse zminénd norma CSN EN 13816 udava presné postupy pro stanoveni cile
a zpusobu meéfeni kvality pfepravni sluzby. Pomoci této normy je mozno kvalitu sluzeb

rozdélit do téchto zakladnich kategorii:

1.1.1 Dosazitelnost

Prvnim kritériem kvality dle této normy je dosazitelnost. Ta fesi rozsah dané sluzby
z hlediska druhu dopravy, rozsifeni nabizené sluzby v geografickém smyslu, také z hlediska
asového, a z hlediska Eetnosti. Radi se zde druh dopravy, vhodnost, sit’ a provoz. Siti se
rozumi vzdalenost stanic, pfestupovost, planiovost a do provozu spadd provozni doba,

frekvence a zatizeni vozidel (Mojzis, Graja a Vancura, 2008).

1.1.2 Pristupnost

Ptistupnost se déli na tf1 zakladni kategorie. Prvni kategorii jsou vnéjsi vztahy, kam se
fadi cyklisté, chodci, uZzivatelé¢ taxisluzby a uZivatelé IAD (individudlni automobilové
dopravy). Naproti tomu fesi i vztahy vnitini, jako vstupy a vystupy, ptrestupy a vnitini chod.
Velmi diilezita je také dostupnost jizdenek, zda je mozno si jizdenky zakoupit v siti 1 mimo ni

a jakou maji platnost (Mojzis, Graja a Vancura, 2008).

1.1.3 Informace

Ve své publikaci rozdé€luji Mojzi§, Graja a Vancura (2008) informace vSeobecné,
cestovni informace za normalnich podminek a cestovni informace za mimotfadnych
podminek. Do vSeobecnych informaci autofi fadi dosaZitelnost, ptistupnost, zdroje informaci,
trvani cesty, péCi o zakaznika, pohodli, bezpecnost a dopady na zivotni prostiedi.
V cestovnich informacich za normélnich podminek by se mél cestujici dozvédét sméry jizdy
vozidel, trasu, ¢as, identifikaci stanic, smér cesty, jizdné a typy jizdenek, kter¢ si Ize zakoupit.
Cestovni informace za mimoiadnych podminek musi feSit alternativy, stiznosti, ztraty

majetku a také finan¢ni nahrady. Drdla (2005) ve své publikaci pfipomind, ze informace by
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mély byt vzdy dostupné jak pro cestujiciho, tak i pro fidice, dispecery a dalsi vedouci

pracovniky.

1.14 Cas
Jako velmi dulezity aspekt kvality, ktery je velmi sledovan, uvadéji Mojzis, Graja
a Vancura (2008) dobu trvani cesty. Rozhodujici je samotny Cas straveny ve vozidle, dilezity

je ale také cas nastupu, vystupu a piestupu. Cestu je dulezité spravne naplanovat.

t, =t +t, +t, +t  +t, [min] (1)

kde:

t, — Cas premisténi [min]

t; — ¢as chlize od zdroje premisténi k zastavce [min]

t; — Cas Cekani na spoj [min]

typ — Cas pobytu v dopravnim prostredku, ¢as pfepravy [min]

tore— Cas prestupu, tedy Cas chiize a ¢as ¢ekani na spoj pti prestupu [min]
t, — Cas chiize od zastavky k cily pfemisténi [min]

Velmi se také dba na dodrzovani jizdniho ¥adu (JR). Jde hlavné o presnost

a pravidelnost spoju (Mojzis, Graja a Vancura, 2008).

1.1.5 Péce o zakaznika

Molkova (2013) definuje péci o zékaznika jako prvky sluzby, které zavadéji
nejtésnéjsi praktické spojeni mezi standardni sluzbou a pozadavky jakéhokoli jednotlivého
zékaznika.

Mojzis, Graja a Vancura (2008) se dale odkazuji na vySe uvedenou normu, ze které
plyne, Ze péce o zakaznika se zabyva zavazkem, tedy orientaci na zédkaznika, inovaci

a iniciativou. Dale pak vztahy se zakazniky, tedy to, jak je podnik schopen fesit
stiznosti nebo nahrady a s nimi spojené kompenzace a jak pohotové reaguje na dotazy.

Autofi upozorfiuji na to, ze 1 persondl je velmi dilezity, protoze s nim zakaznik
pfichazi do styku denné. Zakaznik dd na prvni dojem, tudiz vzhled persondlu a to, jak
persondl dba o svlij zevnéjSek, je klicovym faktorem. Zakaznika pochopitelné také zajimaji
jeho dovednosti a obchodni postoj. Pomoc a podpora zakaznikiim pii pieruSeni sluzby ¢i
schopnost jim pomoci s jakymkoliv problémem a schopnost vyjit jim vstfic, by méla byt

neodmyslitelnou soucésti kazdého spravne fungujiciho podniku.
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Moznost volby jizdenky je dnes jiz samoziejmosti. Zakaznik Si kromé& souhlasné
kalkulace cen muze vybrat mezi fadou zvyhodnénych tarifi a také si muze zvolit zptisob

nakupu, zptisob placeni a zpiisob thrady (Mojzis, Graja a Vancura, 2008).

1.1.6 Pohodli

Do pohodli Ize zafadit vyuzitelnost zafizeni pro cestujici, kam patii jak stanice, tak
i vozidla a mista k sezeni a pochopiteln¢ také prostor pro personal. Pro zdkaznika je
rozhodujici jizdni komfort, jako napiiklad styl rozjezdu, brzdéni i styl samotné jizdy. Jizdni
komfort ale do zna¢né miry ovlivituji vnéjsi faktory (Mojzis, Graja a Vancura, 2008). Dalsim,
co ovliviluje pohodli cestujiciho podle autorii, jsou podminky prostfedi. Zde se ftadi
atmosféra, ochrana pfed pocasim, Cistota, jas, svétlost, kongesce, hluk a jiné nezddouci
aktivity. Uvadeji i dalsim z méfitek pohodli, jako dopliikova zafizeni, napiiklad hygienicka
zafizeni, zplsob pfepravy zavazadel, komunikace, obcerstveni, obchodni vybavenost
a zabava.

Pohodli ovlivituje i ergonomie. Definice ergonomie podle Mezinarodni ergonomické
asociace (IEA) zni: ,,Ergonomie je védecka disciplina zalozena na porozuméni interakci
cloveka a dalsich slozek v systému. Aplikaci vhodnych metod, teorie i dat zlepsuje lidské
zdravi, pohodu i vykonnost. Prispiva K reSeni designu a hodnoceni prace, ukoli, produkti,
prostiedi a systéemu, aby byly kompatibilni s potrebami, schopnostmi a vykonnostnim
omezenim lidi. Ergonomie je tedy systémové orientovana disciplina, kterd prakticky pokryva
vSechny aspekty lidské cinnosti. V ramci holistického (celostniho) pristupu zahrnuje faktory
fyzické, kognitivni, socidlni, organizacni, prostiedi a dalsi relevantni faktory.* (IEA, 2016).
Ergonomické faktory, které by se mély zohlednit v MHD, jsou zejména volnost pohybu

a vybavenost nabytkem (Mojzis, Graja a Vancura, 2008).

1.1.7 Bezpecnost

Kvalitu sluzeb velmi vyznamné ovliviiuje bezpecnost zakaznikt, cemuz dle Mojzise,
Graji a Vancury (2008) napomahéd prevence, osvétleni, monitorovani, fyzicka pfitomnost
dozoru a oznaceni prvni pomoci. Dale potom osvobozeni od nehod, ¢emuz napomaha opét
prevence, bezpecnostni prvky, a to jak aktivni, tak 1 pasivni. Autofi také apeluji na to, ze se
nesmi zapominat na fizeni ve stavu nouze. Je potfeba mit plany a nezbytné vybaveni.
Bezpecnost definuje Drdla (2005) jako stav, v némz je riziko poskozeni zdravi ¢i ptipadné
materialni Skody omezeno na piijatelnou uroveil. Miru bezpecnosti v dopravné ptrepravnich

sluZzbach je moZno vyjadrtit koeficientem nehodovosti:
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kr:\/IHD — %[Zranéné OSOby *km_l:l y reSp. kr']vIHD = %I:Zranéné OSOby *km_l} (2)

kde:

N _pocet osob zranénych (usmrcenych) [zranéné osoby / €as]

V — celkovy pfepravni objem za dané ¢asové obdobi [osoby / Cas]

P — primérny kilometricky probéh, pfipadajici na 1 smrtelny traz nebo 1 zranéni

cestujicich [km / Cas]
1.2 Prizkum spokojenosti cestujicich

Je vSeobecné znamo, ze spokojeny zakaznik se vraci. Kozel et al. (2006) jesté tuto
skute¢nost dopliuje a tvrdi, Ze takovyto zakaznik nakupuje pravideln€, dokonce i ve vétSim
mnozstvi, podava kladné reference dal$im potencionalnim zékaznikim a je ochoten tolerovat
vy$§i cenu. Spokojenost znamend loajalitu a tim padem 1 stabilni trzby a tzv. snowball efekt
(doporuceni produktu).

V této kapitole je potieba definovat rozdil mezi vyzkumem a prizkumem. Velice
Casto se tyto dva pojmy zaménuji, i kdyz se v podstaté jedna o dvé odlisné véci. Rozdil mezi
témito pojmy definuji ve své publikaci Olecka a Ivanova (2010, s. 6): ,, Vyzkum je obecnéjsi
zpiisob zkoumani s vyssim stupném abstrakce a s védeckymi cili. Slouzi k zjisténi SirSich
souvislosti. Jde o zamérnou systematickou cinnost postavenou na technikdach sbéru dat.
Prizkum si na rozdil od vyzkumu neklade védecké cile. Je zaméren na vyreseni aktudlniho
ukolu a bezprostredni aplikaci ziskanych poznatkii.

Kozel et al. (2006) uvadi, Ze hlavnim rozdilem mezi prizkumem a vyzkumem je
Casovy horizont, kdy prizkum je kratsi a nezachazi do takové hloubky jako vyzkum. Prizkum

je tedy soucasti marketingového vyzkumu.

1.2.1 Kategorizace metod pruzkumu
Pojem metoda definuji ve své publikaci Olecka a Ivanova (2010) jako systém pravidel
a principl. Metoda znamend védecky postup, ktery umoziuje ziskavat poznatky. Je to
systematicky postup néjakého jednani smefujiciho k dosazeni cile. Terminem metoda se tedy
nejcastéji rozumi:
e zplUsob ¢i postup, jimz Se od urcitého vychoziho stavu dospéje organizované
k zamyslenému stavu vyslednému,
e usporadany operacni postup €i systém,

e soubor pravidel, urcujicich tfidu operacnich postupti.
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Obecna teorie kategorizuje metody vyzkumu, nikoli prizkumu. Vzhledem ke
skutecnosti, ze obecny zamér pruzkumu i vyzkumu je v podstaté shodny (jedna se
systematickou Cinnost postavenou na technikach sbéru dat stim, ze hlavni rozdil mezi
pruizkumem a vyzkumem je mozné vnimat zejména z pohledu miry obecnosti stanovenych

cil), 1ze ve snaze kategorizace metod prizkumu vychdzet z kategorizace metod vyzkumu.

Kvalitativni a kvantitativni vyzkum

Z pojmu ,kvalitativni a , kvantitativni“ vyplyva, ze jeden vyzkum bude zaloZen na
kvalité, kdezto ten druhy na kvantité. Jak popisuje Hague (2003), kvalitativni vyzkum se
zabyva porozuménim predmétu a kvantitativni bude zahrnovat méteni. Autor déle uvadi, ze
tyto dvé metody se 1iSi 1 ve velikosti vzorku. Pracovnici kvalitativniho vyzkumu zastavaji
nazor, ze neni potfeba se tazat velkého mnozstvi lidi. Fakt je ale ten, Ze kvili tomuto
nedostatku nemohou byt vysledky vyzkumu nikdy absolutné piesné (Hague, 2003).
Machkova (2009) tika, ze diky malému poctu respondentti a tudiz i nizsi reprezentativnosti
slouzi informace ziskané kvalitativnim vyzkumem pievazné jako podklad pro vyzkum
kvantitativni.

Kvalitativni a kvantitativni vyzkum se 1isi jednak typem problému, ktery mohou fesit,
dale metodami sbéru dat a Vv neposledni fadé pfistupem k analyze a technikami analyzy
(Hague, 2003).

Vzhledem ke skutecnosti, Ze v ramci této prace bude hlavni pozornost vénovéna

problematice kvantitativniho vyzkumu, bude v teoretické ¢asti popsan tento typ vyzkumu.

Kvantitativni vyzkum
Kvantitativni vyzkum lze vyuzit k méteni aspektli trhu nebo populace spotiebiteld, jez
trh vytvareji. V kvantitativnim vyzkumu jde témét vzdy o to, stanovit spolehlivé metody, diky
kterym lze ptedpokladat, ze zjisténa data mohou zastupovat danou populaci ¢i oblast. Tato
data pak mohou reprezentovat urcitou populaci nebo stanovit zaklad pro vytvoteni celkové
predstavy (Hague, 2003). Cilem tohoto vyzkumu je dle Machkové (2009) zjistit, jak velka
¢ast populace vykazuje urcité znaky (ma urcity ndzor, zvyky, vlastnosti, atp.).
Podle Olecké a Ivanové (2010) by mél byt kvantitativni vyzkum pouzivan za téchto
okolnosti:
e pokud je potfeba generalizovat ndlezy na populaci,
e pokud je mozno s dostatecnou jistotou odhadnout, které proménné jsou podstatné pro

studovany problém,
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e pokud lze pro kazdou z proménnych navrhnout dostate¢né validni opera¢ni definici.

1.3 Postup realizace pruzkumu spokojenosti cestujicich s MHD

Spousta odbornikii povazuje dotazovani za nejvhodnéj$i zplsob pro ziskani
kvantitativnich udaji. Nicmén¢ Hague (2003) poukazuje na fakt, Ze dotazovani je vlastné sbér
dat ,,z doslechu®, protoze lidé Casto tikaji spis to, co by chteli délat, nez to, co skutecné délaji.
Je zde mozno zaradit maloobchodni audity, vyzkumy mezi televiznimi divdky a utajené
nakupovani, které se provadi sledovanim a nahravanim déni v maloobchodech.

Jak jiz bylo vtextu zminéno, nejvhodnéjSim a nejpouzivanéj$im zpusobem, jak
ziskavat kvantitativni data, je dotazovanim respondenti. Metoda dotazovani bude uplatnéna
V této praci pro prizkum spokojenosti cestujicich, proto bude podrobnéji rozebrana.

Nejprve je potieba definovat metody, které mohou byt pro dotazovani pouzity a takeé
otazky, které se v dotazniku mohou objevit, jelikoz jich existuje cela fada.

Zakladnimi metodami dotazovani je osobni dotazovani, pisemné dotazovani,
telefonické dotazovani a elektronické dotazovani. Osobni dotazovéni je podle Kozla et al.
(2006) nejtradicnéj$im typem vibec. Je zaloZen na osobnim styku a na pfimé komunikaci
s respondentem. Autofi vyzdvihuji jeho hlavni vyhodu, kterou je nepochybné piima zpétna
vazba. Pisemné dotazovani, nebo také dotazovani postou, patii stale mezi rozsifené metody
dotazovani. Kozel et al. (2006) uvadi jeho velkou vyhodu, a to jsou nizké naklady
V porovnani s jinymi typy dotazovani. Vyhodou pro respondenta je pak fakt, Ze ma
neomezeny casovy prostor na vyplnéni odpovédi. Za nevyhodu povazuji velmi nizkou
navratnost. Telefonické dotazovani je velmi podobné osobnimu, chybi vSak osobni kontakt.
Hague (2003) v roce vydani své publikace byl toho nazoru, Ze tato technika je oblibena a ma
rostouci tendenci. Foret a Stdvkova (2003) vnimaji jako vyhodu rychlost a cenu. Pfi
elektronickém dotazovani, tzv. CAWI (Computer Assisted Web Interviewing) jsou informace
zjisStovany prostfednictvim dotaznikti na emailu ¢i webovych strankach. Nejvétsi vyhodou je
minimalni narocnost, jak asova, tak finan¢ni (Kozel et al., 2006).

Otazky je mozno délit podle riiznych kritérii. Kozel et al. (2006) uvadi rozdéleni
otazek dle ucelu, a to na otazky nastrojové, vysledkové a na pomicky. Dale je stru¢né
definuje. Nastrojové otazky urcuji podminky, za kterych budou pokladany otazky vysledkové,
Z nichz se odvodi konkrétni vysledky. Jako tfeti v tomto ¢lenéni autofi uvadeji pomicky, coz
jsou napiiklad vzorky, ochutnadvky nebo ndzorové karty. Dal§im délenim pak muize byt déleni

dle variant odpovédi. Foret a Stavkova (2003) do této skupiny fadi otdzky uzaviené
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a oteviené, Kozel et al. (2006) ptidava jesté otazky polouzaviené. Otazky uzaviené
jsou Foretem a Stavkovou definovany jako takové otazky, které rovnou nabizeji nékolik
moznych variant odpovédi, ze kterych je respondent nucen si jednu nebo nékolik vybrat. Dale
uvadéji, ze otazky oteviené jsou naopak ty, u kterych zadné varianty odpovédi nejsou.
Respondent ma tedy volnou ruku a mize se vyjadiit svymi slovy. Otazky polouzaviené, jak
zminuje Kozel et al., jsou kompromisem mezi uzavienymi a otevienymi otazkami.
Dotazovanému jsou piedlozeny varianty odpovédi a ,,unikové odpovédi* (jinak, dalsi, atd.),
u které zpravidla byva volné misto pro doplnéni odpovédi vlastnimi slovy. Dalsi otazky jsou
¢lenény, podle Kozla et al. (2006), dle vztahu k obsahu a jejich déleni na pfimé a neptimé,
pricemz piimé otazky jsou ty, u nichz si je respondent dobfe védom, na co se ho vyzkumnik
pta, kdeZzto u nepiimych je vyuZivana tzv. projekce, slouZici k aktivaci fantazie. U téchto
otazek je vyzadovana spolupridce psychologii a pouZzivaji se zpravidla u kvalitativniho
vyzkumu. Poslednim typem otdzek jsou S$kdly, coz je velmi rozsifend metoda
v marketingovém prizkumu. Foret a Stavkova (2003) si dokonce mysli, Ze je to metoda viibec
nejvhodnéjsi pro métfeni nazori a postojii. Respondent je zde vyzvan, aby vyjadiil svlj postoj
zaznamenanim urCité pozice na stupnici, ve které se odrazi mozné pohledy na hodnoceny
predmét ¢i sluzbu.

Velmi dulezité je stanovit postup tvorby dotazniku, jakozto zakladniho néstroje

dotazovani. Efektivni dotaznikové Setfeni probiha v péti krocich.

Definovani problémi a vyzkumnych cil

Uplné& prvnim krokem k realizaci priizkumu je definovani problémd, které vyhovuji
pozadovanym cilim. Jak ve své publikaci uvadi Vastikova (2008), soucasti této faze je také
porovnavani nakladl na ziskdni informaci s celkovou hodnotou pfinosu vyzkumu, neboli
ocekavany zisk sndklady na vyzkum. Toto porovnani se provadi, nebot” marketingovy
vyzkum ma smysl pouze tehdy, ptevysuje-li oCekavany zisk veSkeré naklady spojené s timto
vyzkumem. Vyzkumné cile, které je potieba jasné vymezit, slouzi ke zvoleni vyzkumné

metody, ktera bude ve vyzkumu uplatnéna (Vastikova 2008).

Sestaveni planu prizkumu

Ve druhém kroku prazkumu je sestaven plan pro shromazd’ovani potiebnych
informaci. Pfed samotnym schvéalenim planu prizkumu je nezbytné se rozhodnout, jaké
informac¢ni zdroje a jaké vyzkumné pfistupy a nastroje prizkumu budou pouzity a také je

potieba sestavit plan vybéru respondentt. Plan prizkumu ma za ukol vécné i Casove vytycit
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veskeré faze prizkumu a mél by slouzit k plynulému pribéhu realizace prizkumu. Plan
prizkumu tvoii Cast pfipravna, realizacni a prezentacni (Vastikova 2008, 2014). Vastikova
(2008) dale uvadi, Ze k planu priazkumu neodmyslitelné patii vybér objektu zkoumani, tedy
urceni cilové skupiny.

Pii uréovani cilové skupiny by se mélo pfihlizet ke vztahu obsahu tématu k cilové
skupin¢é. PfedevSim proto, aby bylo zjisténo, jak je zkoumand problematika naroc¢na
a odborna. Sirokym uréenim cilovych skupin se lze vyvarovat nebezpedi piehlednuti
a vynechani vyznamného segmentu respondentt (Kozel, Mynafova a Svobodova, 2011).

Hrozi vSak, ze tento zakladni soubor bude tvofen velkym mnozstvim jednotek a tudiz
nebude mozno do prizkumu zafadit vSechny. To je divod, pro¢ se provadi na vybérovém
souboru (Vastikova, 2008, 2014). Plan vybéru musi zahrnovat urceni vybérové jednotky (kdo
ma byt dotazovan) a velikost vybeérového souboru (kolik lidi mé byt osloveno). Plati pravidlo,
ze ¢im veétsi je vybérovy soubor, tim spolehlivéjsi jsou vysledky. V praxi se stanovuje tzv.
optimalni velkosti souboru, aby kazda jednotka méla naprosto stejnou pravdépodobnost

vybéru (Vastikova, 2008).

Sbér informaci

Informace, které jsou potiebné k realizaci prizkumu, rozdéluje Vastikova (2008) na
informace primarni a sekundéarni, dale pak na kvantitativni a kvalitativni a na interni ¢i
externi.

Sekundarni informace definuje Vastikova (2008) jako takové informace, které jiz
v minulosti byly ziskany pro jiny ucel. Ve svych publikacich (Vastikova, 2008, 2014)
vyzdvihuje vyhody sekundérnich informaci, a to zejména nizké naklady a rychlost jejich
ziskani, na druhou stranu, jako nevyhody vidi neaktualnost téchto informaci, ¢i jejich
neuplnost. Vastikova (2008, 2014) sekundarni informace jesté rozdéluje na interni (ziskané
z bilanci zisku a ztrat, rozpoctl, prodejnich ptrehledi, atd.) a externi (ziskany ze statnich
publikaci, knih, atd.). Primarni informace lze vyuZzit vtom ptipad¢, kdy nelze vyuzit
informaci sekundarnich (jsou bud’ vycerpany, nebo nejsou vibec k dispozici). Kvalitativni
informace nejsou piimo méfitelné a odpovidaji na otdzku ,,proc¢. Kvalitativni vyzkum byva
zaméefen na cilovou skupinu a pfevazné se pracuje s menSim vzorkem nez je tomu
u kvantitativniho vyzkumu. Kvantitativni informace jsou informace, které¢ lze piesné vycislit
(odpovidaji na otdzku ,,kolik*).

Informace je nutné protiidit a odstranit nadbyteéné tudaje, které by zcela jisté

znamenaly casové a financni ndklady. Toto se provadi tzv. pfedvyzkumem (pilotnim
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testovanim). Do dotazniku by tedy mély byt vybirany pouze ty otazky, které¢ jsou pro néj
nezbytné (Mulacova, Mulac et al., 2013).

V této fazi by méla byt urcena velikost vzorku respondentii. JelikoZz metodika vybéru
vzorku u kvantitativniho prizkumu vyzaduje reprezentativnost populace, musi byt vzorek
uréen jesté pred samotnym vyzkumem (Vastikova 2008). Velikost vzorku respondentti zavisi
na tiech zékladnich faktorech, a to na variabilit¢ zkoumaného znaku — nejcastéji vyjadiena
smérodatnou odchylkou sy na velikosti pfipustné chyby, tj. na mife piesnosti odhadu
charakteristik a na zvolené pravdépodobnosti (Foret a Stavkova, 2003).

V prizkumech se vétSinou pracuje s pravdépodobnosti 95 procent. Hague (2003) tuto
skute¢nost vysvétluje tak, ze pokud uroven vzorku dosahuje 50 procent, je mira pfesnosti 95
procent s pravdépodobnosti + 3 procenta. Jinak feceno, v celé populaci je 95% Sance, Ze
urovenl je v rozmezi od 47 do 53 procent. Hague dale konstatuje, Ze neni mozné se zarucit
stoprocentné, tedy, ze stale existuje 5% Sance, Ze vysledné hodnoty nebudou v téchto mezich.
Pro vypocet velikosti vzorku je potieba znat hodnotu tirovné (p). VéEtSinou se velikost vzorku
zjist'uje jeste pred samotnym sbérem dat, tedy pfedtim, nez je hodnota irovn¢ zndma. V tomto
ptipadé se voli hodnota urovné 50 %. Dale ve své publikaci autor zminuje ¢astou chybu
v urcovani velikosti vzorku, a to predpoklad, Ze presnost je urena procentem populace
zahrnuté do vzorku. Pocita-li se s velkou populaci (vétsi nez 100 000), toto pravidlo piestava

platit a pocita se s celkovou velikosti vzorku bez ohledu na velikost populace.

3,84[ p%(100- p%) ] )

Se

Velikost vzorku =

kde:

se — schvalena chyba vzorku [-]
p — ocekavana uroven [-]

V ptipadé, ze je zédkladni soubor mensi nez 100 000, pouzije se nasledné vzorec €. 4 (Hague,
2003).

. , i velikost vzorku - zakladni soubor
Velikost vybérového souboru = — . . 4)
velikost vzorku + zaladni soubor —1
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Analyza a vyhodnoceni informaci

Ctvrtou fazi tvorby marketingového vyzkumu je podle Vastikové (2008) vyhodnoceni
a shromazdéni informaci, ze kterych budou nasledné vyvozeny potfebné zavery. Nabyté
informace je potieba nejprve roztfidit a poté klasifikovat. Lze vyuzit jak rozhodovacich

modeld, tak statistickych informaci.

Prezentace vysledku

Vysledky shromazdénych udaji musi byt zpracovany v podobé zavért a doporuceni.
Vysledna zprava by méla mit odbornou troven, jak po formalni strance, tak i stylistické. Tato
zprava by méla obsahovat i grafy a tabulky, aby byla zprava ptehledna a dalo se v ni snadno

orientovat (Vastikova, 2008).
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2 PRUZKUM SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S MHD
V OSTRAVE

Obsahem této kapitoly je analyza spokojenosti cestujicich s MHD, tj. dotaznikového
Setfeni. Bude popsan cely postup realizace priizkumu cestujicich s MHD v Ostravé
a nasledné budou demonstrovany vysledky dotaznikového Setieni, které budou znézornény
pomoci kolaCovych grafi. Nejprve vsak bude detailnéji priblizen DPO, jakoZto provozovatel

MHD v Ostrave.

2.1 Zakladni informace o Dopravnim podniku Ostrava a MHD v Ostravé

V Ostravé spravuje méstskou hromadnou dopravu Dopravni podnik Ostrava, a.s. se
sidlem  Podébradova  494/2, Moravska Ostrava, 702 00 Ostrava, ICO
61974757. Tento podnik je akciovou spole¢nosti a byl zalozen 1. ledna 1949 Statutarnim
méstem Ostrava. Do obchodniho rejstiiku vedeného Krajskym soudem v Ostravé byl zapsan
19. fijna 1995. Vyse splaceného zakladniho kapitalu podniku ¢ini 3 327 648 000 K.
Piedsedou predstavenstva je Ing. Daniel Morys, MBA (Justice, 2017).

Dle vyroéni zpravy, kterou DPO zvefejnil pro rok 2015, byly vynosy tohoto podniku
1730935 000 K&, pticemz nejvétsi polozku ve vynosech podniku tvofi kompenzace
a provozni dotace, které cinily 1036 298 000 K¢. Tyto kompenzace a provozni dotace
Z nejvetsi casti plynuly od Statutdrniho mésta Ostrava, a to ve vysi 1 012 383 000 K¢&. Trzby
z MHD v roce 2015 byly 481 333 000 K¢&. Naklady podniku ¢inily celkem 1 726 437 000 K¢&.
Nejveétsi polozkou v nakladech podniku jsou osobni naklady, které Citaji 798 379 000 K¢, poté
odpisy dlouhodobého majetku — 265 080 000 K¢ a spotieba paliv a energii — 238 104 000 K¢.
Lze tak snadno vypocist, ze DPO vykazal v roce 2015 kladny vysledek hospodateni, ktery
¢inil 4 498 000 K¢, coz je vice, nez v roce 2013 i 2014, jak je z vyro¢ni zpravy ziejmé (DPO,
2015).

Z vyro¢ni zpravy je mozno vyc€ist ze DPO za rok 2015 ptepravil celkem 88 159 000
osob. Nejvice cestujicich vyuzilo tramvajové dopravy, a to 44 494 000. Autobusy bylo
prepraveno 37 904 000 cestujicich a trolejbusy bezmala 5 761 000 cestujicich (DPO, 2015).

Historie vzniku MHD v Ostravé
Vznik MHD v Ostravé byl podnicen zejména zvySenim poctu dold, huti,
strojirenskych zavodu a stavebnim ruchem, ¢imz nartstala hybnost obyvatelstva. Po postaveni

prvni elektrarny v Ostravé v roce 1897 byly prvni parni tramvaje postupné elektrifikovany.
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Prvni elektrické tramvaje se v ulicich mésta objevily 1. kvétna 1901 a o Sest let pozdéji byl
polozen zaklad tramvajové sité v Ostrave, ktery pretrval az do dnes (DPO, 2017a).

Jak uvadi DPO (2017a) v roce 1930 se Vv ulicich mésta poprvé objevil novy dopravni
prostiedek - autobus. Zahy bylo zavedeno nékolik linek pro obsluhu takovych ¢asti mésta, ve
kterych nebylo mozné pifimé napojeni na tramvajovou sit. Pfevrat v tnoru 1948
a nasledné¢ zakon o komunalnich podnicich vytvotil podminky pro slouceni vSech
provozovatelt MHD na Ostravsku a o rok pozdé¢ji byl zalozen Dopravni podnik meésta
Ostravy. Vyznamnou udalosti roku 1978 byl vznik Ostravského dopravniho integrovaného
systému. Zasadnim pielomem bylo zavedeni nizkopodlaznich tramvaji, trolejbusii a autobust
do provozu.

Do nového tisicileti vstupuje ostravskda MHD jako nepostradatelna vetejna sluzba,
kterou lze dnes srovndvat S vyspélejSimi ¢astmi Evropy. DPO se i nadale snazi o jeji

zkvalitiovani a pfizptisobovani potfebam vetejnosti (DPO, 2017a).

Vozovy park

Dle DPO (2016a) vozovy park c¢ita 290 autobust, 262 tramvaji a 63 trolejbusa.
Z tohoto poctu je 427 vozl nizkopodlaznich, a to ve slozeni: 258 autobust, 111 tramvaji a 58
trolejbusti. Servis vozidel zajistuji dvé autobusové vozovny (Autobusy Hrane¢nik, Autobusy
Poruba), dvé tramvajové vozovny (Tramvaje Ostrava, Tramvaje Poruba) a jedna trolejbusova
vozovna (Trolejbusy Ostrava).

Autobusy, kterymi DPO disponuje, jsou zastoupeny vozy Karosa B932, Karosa B941,
Mercedes Benz 412 D a 411 CDI, Solaris Urbino 15, Solaris Urbino 12, Karosa B952, Karosa
B961, Fiat — Mave CiBus ENA MV 54A, Irisbus Citelis 12M, Solaris Urbino 18, Solaris
Urbino 10, SOR EBN 10.5, Solaris Urbino 12 CNG, Solaris Urbino 18 CNG (DPO, 2016b).
Fotografie autobusu jsou k dispozici v ptiloze A.

Tramvaje jsou zastoupeny vozy CKD T3, CKD K2, CKD KT8D5.RN1, CKD T6AS,
Skoda — Inekon LTM 10.08 (ASTRA), Inekon 2001 TRIO, T3R.EV, Vario LFR, Vleény viiz
VVG60LF, Vario LF3, Vario LF2, Vario LF2 plus, Vario LF3/2 (DPO, 2016c). Fotografie
tramvaji jsou k dispozici v piiloze B.

Trolejbusy jsou v DPO také hojné zastoupeny. Nachézeji se zde vozy Skoda 15 Tr,
Skoda 14 Tr, Skoda 21 Tr, Solaris Trollino 12 AC, Solaris Trollino 15 AC, Solaris Trollino
18 AC, SOR TN 12C, SOR TNB 12, SOR TNB 18, Skoda 26 Tr Solaris a Skoda 27 Tr
Solaris (DPO, 2016d). Fotografie trolejbusti jsou k dispozici v priloze C.
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2.2 Vysledky realizovaného prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD
Pied samotnym zacatkem dotaznikového Setfeni bylo tfeba urcit zékladni parametry
pruzkumu, tedy vypocet vzorku respondentt (kdo bude tazan), zvoleni techniky sbéru dat (jak
bude tazan), tvorba dotazniku (na co bude tazan - viz ptiloha D) a pfedev§im urceni ¢asového
harmonogramu prizkumu (kdy bude tazan). Za timto ucelem byl sestaven plan prizkumu,

ktery je zfejmy z tabulky €. 1.

Tabulka 1 Casovy harmonogram priizkumu

Sestaveni ¢asového harmonogramu priuzkumu

. Stanoven pfedmét prizkumu — prizkum spokojenosti cestujicich
Rijen 2016 ] ) )
MHD. Tento prizkum bude provadén mezi cestujicimi v Ostrave.

) Sestaven plan prizkumu. Zjisténa velikost populace. Jako prizkumna
Listopad 2016 )
metoda zvolen dotaznik. Dotaznik bude umistén na socialni sit’.

Prosinec 2016 Vypocteni velikosti reprezentativniho vzorku respondentt.

Tvorba otazek. Provedena pilotaz dotazniku na malém vzorku
20. 3. 2017
respondentd.

30.3.—-20. 4. 2017 | Umisténi dotazniku na socialni sit’ - Facebook.

Analyza dotazniku. Data ziskand z priizkumu zpracovéana do tabulek
21.4.-26. 4. 2017
v MS Excel. Z tabulek vytvoieny grafy.

Ze zjisténych vysledkli navrhnuty opatfeni nejhiife hodnocenych
Kvéten 2017 o ) ]
kritérii spokojenosti.

Zdroj: autor

Jak je ziejmé z tabulky ¢. 1, cely postup realizace prizkumu spokojenosti byl odvisly
od realizace jednotlivych aktivit.

Nejprve bylo nutné urcit samotny predmét prizkumu. Bylo urceno, Ze predmétem
prizkumu bude spokojenost cestujicich s MHD. Dale bylo potifeba vybrat, v jakém mésté
bude priazkum provadén, zvoleno bylo mésto Ostrava. Bylo zapotiebi sestavit plan prizkumu,
kde byl jako pruizkumna metoda zvolen dotaznik a jeho umisténi na internet (Facebook).
Online dotazovani bylo uptfednostnéno pted osobnim dotazovanim, tzv. PAPI — dotazovani

pomoci papirovych dotaznikti, pfedevSsim pro niz§i nakladovost, usporu ¢asu a moznost
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osloveni vétsiho poctu respondentil. V planu prizkumu musela byt uréena velikost populace,
aby bylo mozno urc¢it velikost vzorku respondentt.

V dalsi fazi nasledoval samotny vypocet vzorku respondentd. Jelikoz byl dotaznik
umistén na internetu, dalo se pfedpokladat, Ze nejvice odpovédi bude obdrzeno z nejmladsi
veékové kategorie, tedy od respondentti do 34 let. Jiz v teoretické ¢asti této prace (strana 20)
bylo zjisténo, ze jakmile bude zakladni soubor vétsi nez 100 000, velikost vzorku se jiz nijak
ménit nebude. To znamena, Ze at’ je velikost zakladniho souboru 100 000, 500 000 nebo
milion, velikost vzorku bude stale stejna. Dle vékového rozlozeni Ostravy, zveiejnéného CSU
(Cesky statisticky uiad) pro rok 2015 bylo zji§téno, Ze v Ostravé se nachazi 113 125 obyvatel
do 34 let. Z tohoto vyplyva, Ze vypocet velikosti vzorku respondenti mtze byt zalozen na
predpokladu, ze se vztahuje k vékové kategorii do 34 let, jelikoZ je soubor vétsi nez 100 000.

Aby byla zajiSténa reprezentativnost vysledkii dotaznikového Setfeni, byl pouzit
vzorec ¢. 3 pro vypocet vzorku respondenttl, uveden na strané 20.

Po jeho dosazeni:
3,84[50-(100-50) | _ -

Velikost vzorku = >
5

Vzorek ¢. 4 ze strany 20 nemusi byt pouzit, jelikoz je zakladni soubor vétsi nez
100 000.

Dal$im krokem byla tvorba otazek do dotazniku. VSechny otazky vychazely
Z teoreticke casti, kde byla rozebrana jednotliva kritéria kvality MHD. Dotaznik obsahoval 14
otazek, vychazejicich z teoretické Casti a jejich ohodnoceni bylo interpretovano nasledovné:

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

Navic obsahoval dvé otazky, které tfidily respondenty z hlediska pohlavi a véku.

Jesté pred samotnym zahdjenim dotaznikového Setfeni byla provedena pilotdz, kterd
méla za cil ovéfit spravnou formulaci otazek a jejich pochopeni ze strany respondentti. Tato
pilotdz napomohla provést posledni upravy dotazniku. Po provedené pilotazi byl dotaznik
umistén na internet a sbér dat trval piesné¢ 22 dni. Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni je

provedeno pomoci kolacovych grafii, které jsou okomentovany. V kazdém grafu je uveden

odpovidajici procentualni pomér odpovedi.
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Dalsim krokem byla analyza dotazniku. Prvni ¢ast byla vénovana identifikacni

analyze. V té bude vyhodnocen vék a pohlavi respondentii. VEk respondentti byl analyzovan

ze vSech obdrzenych odpovédi. Téch se podafilo obdrzet celkem 555. VEkové rozlozeni je

ziejmé z grafu Cislo 2.

Hdo 34 let

#od 35do 45 let
& 0d 46 do 59 let

H 60 let a vice

Obrazek 2 Vék (autor)

Na zaklad¢ grafu €. 2 1ze konstatovat, ze predpoklad se potvrdil a nasledné analyza se

bude tykat jen respondentti do 34 let. Také navrhy opatteni, které budou vytvoteny na zakladé

této analyzy ve tieti kapitole, se budou vztahovat jen pro cestujici do 34 let.

Pohlavi:

H muz

HZena

Obrazek 3 Pohlavi (autor)
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Posledni otazka v ramci identifikacni analyzy slouzila k tfidéni respondentt z hlediska
pohlavi. Podatilo se ziskat data od 68 % zen a 32% muzi ve véku do 34 let (graf ¢. 3).
Nasleduji otazky, které vychazely z teoretické Casti, kde byla rozebrana jednotliva

kritéria kvality MHD. Pfi jejich analyze byla respektovédna také struktura z teoretické ¢asti.

2.2.1 Dosazitelnost

Velmi vyznamnou roli v tom, zdali se cestujici rozhodne vyuzit MHD, nebo da rad¢ji
ptednost IAD, hraje pfedevsim cas strdveny dochdzkou na zastavku. Jedna se o velmi dulezity
faktor zejména pii jizd¢é na kratké trasy, kdy potiebuje byt cestujici pifepraven v co mozna

nejkrat$im Case.

Jste spokojen(a) se vzdalenosti nastupni zastavky od mista VaSeho bydlisté?

3%

# Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spise spokojen(a)
& Jsem spise nespokojen(a)

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 4 Vzdalenost nastupni zastavky (autor)
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Jste spokojen(a) se vzdalenosti vystupni zastavKky od cile Vasi cesty?
(napf. 8kola, zamé&stnani, atd.)

4%

& Jsem zcela spokojen(a)
#@ Jsem spiSe spokojen(a)
i Jsem spiSe nespokojen(a)

& Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 5 Vzdalenost vystupni zastavky (autor)

V otazce Cislo 1 a otazce Cislo 2 odpovidali respondenti na otazku, zdali jsou
spokojeni se vzdalenosti nastupni zastavky od mista svého bydlisté a vystupni zastavky od
cile jejich cesty. Z prilozeného grafu ¢. 4 je patrné, ze dotazovanym dochazka od domu na
zastavku vyhovuje. 64 % respondentti uvedlo, Ze jsou s touto vzdalenosti zcela spokojeni, coz
predstavuje 274 cestujicich z celkovych 432 tazanych. 27 % respondentl pak uvedlo, Ze jsou
spiSe spokojeni. Jen 6 % respondentl je spiSe nespokojeno a témét zanedbatelny pocet, tedy
3 % uvedla, ze jsou zcela nespokojeni.

Graf ¢&islo 5, jak jiz bylo feeno, znazoriiuje spokojenost cestujicich se vzdalenosti
vystupni zastavky od obvyklého cile cesty, at’ uz je cilem cesty $kola, zaméstnani ¢i navstéva
I1ékafe. Tuto vzdalenost jiz cestujici hodnotili trosku hute. Zcela spokojenych cestujicich je
43 % a spiSe spokojenych dokonce o jedno procento vice, tedy 44 %. Pocet dotazovanych
cestujicich, ktefi jsou spiSe nespokojeni, je 9 %. Zcela nespokojeni s touto vzdalenosti jsou
4 % dotazovanych, tedy o pouhé dva respondenty vice nez v pfedchozi otdzce.

Dalsi otdzkou, kterd v dotazniku zaznéla, byla otdzka na spokojenost cestujicich
s Eetnosti spojil. Cetnost spojii se pochopitelnd béhem celého dne lii. Je rozdil, jestli cestujici
vyuZije sluzeb MHD v dopravni Spicce €i v sedle. Nejintenzivnéji jezdi spoje rano od pul
paté, kdy se vraceji. V tuto dobu jezdi nejvice spoji. Cetnost spojii ovliviuje také dobu Eekani
na zastavkach. Dlouhé ¢ekani na spoj miize byt dal§im faktorem, ktery snizuje atraktivitu

MHD.

26



Jste spokojen(a) s Cetnosti spojui na Vasi lince?

& Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
ki Jsem spiSe nespokojen(a)

& Jsem zcela nespokojen(a)

Obrizek 6 Cetnost spojii (autor)

Jak vyplyva z grafu ¢. 6, S Cetnosti spoji na obvyklé lince dotazovanych je zcela
spokojeno 33 % a spiSe spokojeno 43 % respondentl. 17 % procent cestujicich uvedlo, ze

jsou spise nespokojeni a 7 % cestujicich je zcela nespokojeno.

2.2.2 Pristupnost

Ctvrtou otazkou v dotazniku byli cestujici tazani, zdali jsou spokojeni s tim, jak &asto
musi béhem cesty pfestupovat. Pocet pfestupli na izemi mésta by nemél piesahnout tinosnou
uroven v zavislosti na vzdalenosti mista zdroje a mista cile cesty. Za Unosnou miru se

povazuji maximalné dva prestupy (Vilim, Horynova a Kampf, 2012).
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Jste spokojen(a) se vzdalenosti nastupni zastavky od mista Vaseho bydlisté?

3%

6%

M Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
i Jsem spiSe nespokojen(a)

M Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 7 Pocet prestupil (autor)

Z tohoto grafu (¢. 7) je patrné, Ze i s poftem prestupt jsou cestujici spokojeni. 44 %
cestujicich uvedlo, Ze jsou zcela spokojeni a 39 % dotazovanych je spiSe spokojeno, coz je
u tak velkého mésta, jako je Ostrava, velmi dobry vysledek. Zbyvajicich 17 % hodnotilo
pocet prestupti béhem jejich cesty negativné (12 % je spiSe nespokojeno a 5 % zcela

nespokojeno).

Do dotazniku byla umisténa i otdzka na dostupnost jizdenek, tedy to, jak jsou cestujici
spokojeni s rozmisténim, po¢tem a provozuschopnosti jizdenkovych automatti a dal$imi

moznostmi, jak jizdenku potidit, jako napt. platba on-line ¢i jina prodejni mista.

Jste spokojen(a) s dostupnosti jizdenek?
(napf. prodejni mista, jizdenkové automaty, platba on-line, atd.)

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

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 8 Dostupnost jizdenek (autor)
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Z dotazniku vyplynulo, Ze cestujici jsou vesmés spokojeni s dostupnosti jizdenek, jak
1ze vycist z grafu Cislo 8. Pfesné 196 respondentl z celkového 432 dotazovanych, tedy 45 %,
je s dostupnosti jizdenek zcela spokojeno a 150 respondenti z celkového poétu tdzanych
(35 %) je spiSe spokojeno. SpiSe nespokojenych respondentt je 12 % a zcela nespokojenych
pak 8 %.

2.2.3 Informace

Nezbytnou soucasti kazdého kvalitniho a Gspésného dopravniho systému jsou dobré
informace pro cestujici. Informace je mozno obecné rozdélit na informace vSeobecné,
cestovni informace za normalnich podminek (smér jizdy, trasa, Cas odjezdil a ptijezdu, jizdné,
atd.) a za mimofadnych podminek (alternativy, stiznosti, atd.). O informacich za
mimotadnych podminek jsou ostravsti cestujici informovani jak na webovych strankéch, tak
i ve vozidlech, na zastavkach nebo jim tyto informace mohou poskytnout v informacnich
centrech (pobocka Svinov, Elektra, atd.). Cestujici musi byt informovan o vSech pro néj
zasadnich jevech, které souviseji s jizdou vozidel, pfi¢emz plati, Ze tyto informace musi byt
vzdy aktualni, pfehledné a dobfe viditelné. Spatné informovani cestujici nemusi byt schopni
rozeznat sluzby, které odpovidaji nejlépe jejich potfebam. Z tohoto diivodu pak mohou mit

Spatné oc¢ekavani a tedy malo vyuzivat MHD.

Jste spokojen(a) s piehlednosti informaci na zastavkach?
(nap¥. informace o sméru jizdy vozidel, o ¢asech prijezdi a odjezdu vozidel, oznaceni
zastavek, atd.)

3%

@ Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
K Jsem spiSe nespokojen(a)

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 9 Informace na zastavkach (autor)

Z vyzkumu jasné vyplyva (graf ¢. 9), ze cestujici jsou vesmes spokojeni s prehlednosti
informaci na zastavkach. Informacemi na zastavkach se rozumi napt. informace o sméru jizdy

vozidel, o ¢asech ptijezdl a odjezdl vozidel, oznaceni zastavek, atd.
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Ptesné 44 % respondentli uvedlo, Ze jsou zcela spokojeni a stejny pocet respondentil
uvedl, ze je spiSe spokojen. Tudiz 88 % respondentli hodnoti ptehlednost informaci na
zastavkach kladn¢, pouhych 12 % respondentt negativné (9 % je spiSe nespokojeno a pouhé

3 %, tedy 14 respondentd, je zcela nespokojeno).

Jste spokojen(a) s dostupnosti informaci v pfipadé mimoradnych situaci?
(napt. informace o ptipadnych vylukach, o pfistaveni nahradniho vozidla, o finan¢nich ndhradéch,
informace o postupu pii ztrat¢ majetku, atd.)

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

i Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 10 Informace v mimotadnych situacich (autor)

V dalsi otdzce v dotazniku byla zkoumdna spokojenost cestujicich S dostupnosti
informaci v pfipadé mimotadnych situaci, tedy s informacemi o piipadnych vylukach,
o pristaveni ndhradniho vozidla, o finan¢nich nihradach, informace o postupu pii ztraté
majetku, atd.

Z grafu ¢. 10 Ize vycist, Ze cestujici dostupnost téchto informaci hodnoti hife, nez
tomu bylo v pfedchozi otazce. Pouhych 17 % dotazovanych cestujicich je s dostupnosti téchto
informaci zcela spokojeno, cemuz odpovida jen 74 respondentti z celkovych 432 respondenti.
42 % dotazovanych oznacilo, Ze jsou spiSe spokojeni, coz uz je uspokojivejsi Cislo, ovSem
spiSe nespokojenych cestujicich se naslo 29 % (127 cestujicich). Zcela nespokojenych
cestujicich je pak 12 %.

224 Cas

Kritérium doby pfemisténi je povazovano za jedno z nejvyznamnéjsich kritérii, které
ovlivituje rozhodovani cestujiciho, zda vyuzije moznost ptepravy MHD. Ma-li cestujici
moznost volby z nékolika dopravnich prostiedkd, véetné IAD, pro dosazeni konkrétniho cile
cesty pro n¢j neni rozhodujici ujetd vzdalenost, ale spiSe Cas spotiebovany na cestu. Cestujici

mayji pfirozen¢ zajem, aby tato doba byla co nejkratsi.
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Jste spokojen(a) s dobou, kterou stravite v dopravnim prostiedku béhem Vasi cesty z
vychozi do cilové stanice?

i Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
& Jsem spiSe nespokojen(a)

@ Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 11 Doba jizdy (autor)

Na grafu c¢islo 11 je mozno vidét, Ze pouhych 17 % cestujicich je s dobou piepravy
zcela spokojeno a 47 % je spiSe spokojeno. 26 % respondentti uvedlo, Ze je s touto dobou

spiSe nespokojeni a 10 % dotazovanych je pak zcela nespokojeno.

Jste spokojen(a) s dodrZovanim jizdniho Fadu?

H Jsem zcela spokojen(a)
# Jsem spiSe spokojen(a)
U Jsem spise nespokojen(a)

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 12 Dodrzovani jizdniho fadu (autor)

Pii dodrzovani JR se sleduje, jak velké zpozdéni poptipadé naskok si dopravni
prostfedek béhem cesty vytvofi na vychozich, nacestnych a cilovych stanicich. Jak na svych
webovych strankach uvadi DPO (2016e), pravé okolnosti, jako napft. silici dopady IAD,
zdrzovani vozl na svételné fizenych kiizovatkach, pfechodech pro chodce nebo mnozstvi

odbavovanych cestujicich v jednotlivych zastdvkach, do zna¢né miry ovliviiuji dodrzovani
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jizdnich tada. Rozdily mezi stanovenou jizdni dobou a skutecnosti maji negativni dopady na
spokojenost cestujicich.

Graf ¢&islo 12 znazorfiuje spokojenost cestujicich s dodrzovanim JR. 30 % cestujicich
je s dodrzovanim JR zcela spokojeno a 51 % je s jeho dodrzovanim spise spokojeno. 13 %
respondentll v dotazniku uvedlo, ze je spiSe nespokojeno a zbyvajicich 6 % je zcela

nespokojeno.

225 Péce o zakaznika

Na to, zdali potencialni cestujici vyuzije sluzeb MHD, ma nepochybné vliv také
uroven komunikace mezi zaméstnanci dopravniho podniku a zékaznikem (cestujicim). Velmi
neochotny persondl totiz muze poskodit nahlizeni na dopravni podnik, naopak vstiicny
personal muze vylepsit pohled na cestovani MHD. Personal by mél byt schopny a ochotny
v ptipad€ potieby pomoci s nédstupem, ¢i poskytnout cestujicimu dostatek informaci o jeho

cesté a podminkach ptfepravy, je-li pozadan.

Jak hodnotite pFistup zaméstnanci dopravniho podniku, se kterymi se dostanete za béZzné
situace do osobniho kontaktu?
(nejcastéji fidici, revizofi, atd.)

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

M Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 13 Zaméstnanci Dopravniho podniku (autor)

V prvni otazce, tykajici se péfe o zakaznika, byli respondenti tazani, zdali jsou
spokojeni s pristupem zaméstnanci DPO, s kterymi se dostavaji do bézného kontaktu. Témito
zaméstnanci byli minéni pievazné fidici, popt. revizofi.

Jak vyplyva z grafu €. 13, 23 % cestujicich je s pfistupem téchto zaméstnanct DPO
zcela spokojeno a 59 % je spiSe spokojeno. Zbyvajicich 18 % respondentli hodnoti ptistup

fidica a revizor negativné (13 % je spiSe nespokojeno a 5 % je zcela nespokojeno).
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Jak hodnotite zakaznicky servis a dalsi poskytované sluzby dopravnim podnikem?
(napt. infolinka, ztraty a nalezy, vyfizovani stiznosti a reklamaci, atd.)

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

M Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 14 Poskytované sluzby (autor)

V dalsi otdzce, ktera se tyka péce o zakaznika, byli hodnoceni zaméstnanci DPO,
s kterymi cestujici pfichazi do kontaktu spiSe pfileZitostné. Jednd se o ty zaméstnance, na
které se ma moznost cestujici obratit v pfipad¢ vyfizovani stiznosti a reklamaci, pfi vyuZiti
sluzby ztraty a nalezy a také se jedna o pracovniky zakaznické infolinky, atp.

Z grafu ¢. 14 je patrné, ze 20 % cestujicich je se zaméstnanci DPO zcela spokojeno
a 64 % cestujicich je spiSe spokojeno. 10 % respondenti pak uvedlo, Ze jsou s pfistupem

téchto zaméstnanct spise nespokojeni a 6 % respondentil je zcela nespokojeno.

2.2.6 Pohodli

To, jak pohodlné se cestujici béhem své cesty citi, je dalezitym faktorem pro
posuzovani spokojenosti cestujiciho. Na pohodli cestujiciho ma vliv napt. kapacita vozidla,
tedy mista jak k sezeni, tak i k stani, dale pak celkovy jizdni komfort (rozjezdy, jizda, brzdéni,

atd.), atmosféra, Cistota, hluk a jiné nezadouci aktivity.
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Jste spokojen(a) s istotou vozidel?

@ Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
i Jsem spise nespokojen(a)

& Jsem zcela nespokojen(a)

Obrizek 15 Cistota (autor)

Tato otizka byla zaméfena na spokojenost cestujicich s &istotou vozidel. Cistotou
vozidel byla minéna Cistota interiéru vozidla, jako napft. Cistota sedacek, zadrzovacich tyci
a uchytt.

Jak respondenti hodnoti problematiku Cistoty vozidel Ize vycist z grafu €. 15. Piesné
polovina respondentii je spokojena s Cistotou vozidel, pficemz zcela spokojenych je pouhych
6 % cestujicich, tzn. jen 28 cestujicich z celkového poc¢tu 432 dotazovanych, 44 % cestujicich
je pak spiSe spokojeno. Druha polovina respondentti hodnoti Cistotu vozidel zaporné.
Konkrétné 35 % cestujicich je spiSe nespokojeno a 15 % je zcela nespokojeno. Lze tedy fici,

ze kazdy druhy cestujici je nespokojeny s Cistotou vozidel.

Jste spokojen(a) s dostatkem volnych mist k sezeni na Vasi lince?

# Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
M Jsem spiSe nespokojen(a)

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 16 Mista k sezeni (autor)
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Druhou otdzkou, zabyvajici se pohodlim cestujicich, je otizka na spokojenost
cestujicich s dostatkem volnych mist k sezeni. Pocet volnych mist k sezeni ovliviiuje jak
kapacita sedadel ve vozidle, tak 1 obsazenost dan¢ho vozidla.

Jak je vidét na grafu €. 16, 55 % dotazovanych je spokojeno s dostatkem volnych mist
k sezeni, z toho ale jen 10 % je zcela spokojeno. Oproti tomu je 45 % cestujicich nespokojeno
(30 % respondentt je spiSe spokojeno a 15 % je zcela nespokojeno). Lze opét fici, ze téméef

polovina cestujicich vidi pocet volnych mist na svém spoji jako nedostacujici.

2.2.7 Bezpecnost

Vétsina cestujicich povazuje za jeden z primarnich prvkia kvality sluzeb praveé
bezpec¢nost dopravy. Bezpecnosti se rozumi hlavné snizeni rizika nehod, ale samoziejme také
bezpecnost v samotném vozidle MHD, zvlasté pak béhem no¢niho provozu.

Také pro DPO je otdzka bezpec€nosti cestujicich prioritou. Z tohoto ditvodu zavedl
prvky pro zvyseni bezpecnosti v prostfedcich MHD. Jedna se o kamerové systémy a unikatni
SOS tlac¢itko napojené na tisnové linky, které umozinuje rychle pfivolat pomoc bez hledéani
mobilu a zjistovani cisla. Tlacitko je instalovano na bo¢nim panelu uprostied vozidla
a spojuje automaticky na tisnovou linku méstské policie, v pfipadé, Ze je obsazena, na
tistiovou linku Policie CR. SOS tlagitko je uréeno k pfivolani rychlé pomoci pfi incidentech
nebo trestnych Cinech, ale také naptiklad pfi ndhlém zdravotnim selhani. Taktéz kamerové
systémy by mély ptispet k omezeni projevt vandalizmu v dopravnich prostiedcich MHD.

Téchto bezpecnostnich prvki se tykala i dalsi otazka. Cestujici byli tdzani, zdali uvitali

tento bezpe€nostni systém a jsou-li s timto systémem spokojeni.

Jste spokojen(a) se zavedenim bezpec¢nostnich opatifeni v MHD?
(napt. kamerovy systém, SOS tlacitko, atd.)

M Jsem zcela spokojen(a)
H Jsem spiSe spokojen(a)
i Jsem spiSe nespokojen(a)

H Jsem zcela nespokojen(a)

Obrazek 17 Bezpec¢nostni opatieni (autor)
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Z grafu ¢. 17 je ziejmé, ze zavedeni bezpecnostnich prvku uvitali. Vice nez polovina
dotazovanych (52 %) je se zavedenim téchto opatienim zcela spokojena a 32 % cestujicich je
spiSe spokojeno. Zbyvajici cestujici spokojeni nejsou (10 % je spiSe nespokojeno a 6 % je

zcela nespokojeno).
Posledni krok v ramci realizace prizkumu, tj. ,.Ze zjisténych vysledk navrhnuty

opatfeni nejhie hodnocenych kritérii spokojenosti® je detailnéji popsan v tieti kapitole této

prace.
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3 NAVRH OPATRENI KE ZVYSENI  UROVNE
SPOKOJENOSTI CESTUJICIiCH MHD V OSTRAVE

Na zéklad¢ vysledki analyzy bylo zjisténo, Ze nejproblematictéjsi oblasti, které
negativné ovliviiuji spokojenost cestujicich MHD v Ostraveé, jsou predevSim Ccistota
a obsaditelnost vozidel. Cistotu vozidel hodnotilo negativné 50 % respondentii a dostatek
volnych mist k sezeni hodnotilo negativné 45 % respondentil. Dalsi oblasti, se kterou cestujici
nejsou spokojeni, je dostupnost informaci v pfipadé mimotadnych situaci. Dostupnost téchto
informaci ohodnotilo negativné 41 % dotazovanych cestujicich. Posledni oblasti, ke které
budou navrzena opatieni, je doba jizdy. Dobu jizdy ohodnotilo negativné 36 % respondentu.

V této Casti bude pojednédno o téchto oblastech a budou k nim navrzena opatieni, kterd
mohou pfispét ke zvySeni Grovn€ spokojenosti cestujicich MHD v Ostravé. Na zakladé
analyzy dotazniku budou tyto navrhy uréeny pro cestujici do 34 let, a to z toho divodu, Ze
online dotaznik vyplnili pfedevSim cestujici v této vékové kategorii. Po provedeni analyzy
dotazniku a zjisténi této skutecnosti jiz nemélo smysl provadét dodateéné osobni dotazovani,
a to predevsim z toho divodu, Ze by mohli byt osloveni respondenti, kteti jiz na dotaznik

odpovédeli online formou.

Cistota

Na pohodli cestujiciho béhem jizdy ma vyznamny vliv Cistota ve vozidlech. Ta byla
respondenty hodnocena jako uplné nejvétsi nedostatek MHD v Ostravé. Tento problém se
tyka pfedevsim starSich vozi. Interiér vozl je Spinavy a sedacky i stény vozu jsou popsané.
Tento stav vozidel miize mit hned n&kolik pfi¢in. Jednou z pfi¢in miZe byt nedostatecna
motivace fidi¢i. Kdyby byli fidi¢i vice motivovani k tomu, aby sami pecovali o Cistotu ve
voze, tento stav by se mohl zlepsit. Je samoziejmé, ze fidi¢i nemohou peCovat o Cistotu ve
vozidle béhem dne. Ridi¢i maji béhem své pracovni smény velmi kratké piestavky a béhem
této doby je nemyslitelné, aby se stihli obcerstvit, odpocinout a jesté navic uklidit vozidlo.
Ridi¢i by viak mohli provadst pravidelny tiklid kazdy den na koneé¢né stanici. Vozy by tak na
kazdou novou cestu mohly vyjizdét Cisté, bez odpadkli a pohozenych véci.

Cistota ma mj. dopad i na celkovou kvalitu ovzdudi ve vozidle. Pfedev§im chovani
méné prizpusobivych a bezohlednych cestujicich mize snizovat kvalitu ovzdusi a celkovy
komfort cestovani. Spatna kvalita ovzdusi ve vozidle miize také piisobit negativnim vlivem na
hodnoceni cestujicich z absolvované jizdy. Tento problém se navic v letnich meésicich jesté

stupniuje. Je to dano také tim, Ze klimatizace je umisténa jen Vv novégjSich vozech. Jediny
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zpusob, jak ve starSich vozech bojuji se Spatnym ovzduSim v letnich dnech, je pouzitim
zvlhéovace vzduchu, kterému ptezdivaji ,,mokry hadr. Tento zptisob vSak neni pfili§ G¢inny.
Resenim by bylo postupné do viech vozii umistit klimatizaci nebo pfi koupi novych vozii dbat
na to, aby byly klimatizaci jiz vybaveny. Méné¢ nakladnou alternativou by bylo vyuzit
specialni osvézovace vzduchu, které by byly zabudovany napt. do podlahy vozidla. Naopak
vV zimnich obdobich nastavéa problém s nizkou teplotou ve vozech kvili nefunkénimu topeni.
Proto by se mély provadét Castéjsi kontroly topeni ve vozech a v ptipad¢ zjisténi zavady ji
neprodlené opravit.

Také sedacky ve vozidle jsou velkym nedostatkem. Ve vétSiné starSich vozi jsou
sedacky Calounéné, takze vznika problém s ¢isténim téchto sedacek. Neni zadnou vyjimkou,
ze se vozidly MHD piepravuji také neupraveni lidé nebo lid¢, ktetfi cestuji ze svého
zaméstnani v pracovnim odévu. Po téchto lidech byvaji sedacky znecisténé a doplaceji na to
ostatni cestujici, kteti se boji na znecisténé sedacky posadit. Tento problém by se vyftesil
obménou sedacek za napt. plastové, které by byly snadno omyvatelné, to by vsak bylo na
ukor pohodli cestujicich. Dals$i moznosti, jak tento problém vyfesit, je pofizeni upln€ novych
vozl, které jiz budou mit sedacky ze snadno omyvatelnych materidlu. DPO jiZ planuje nakup
novych vozu, tudiz doporucuji zamé&fit se pii jejich koupi i na tento problém. V tramvajich by
mohly byt upfednostnény jiz zminéné plastové sedacky a u autobust spiSe kozenkové
sedacky, pro jejich pohodli pfi delSich trasdch i snadnou udrzbu. Kozenkové potahy vsak
nepatii mezi nejlevnéjsi varianty, proto by mél DPO zvazit, ktera varianta je pro néj nejlepsi.

Ve starSich vozech, u kterych se jiz nevyplati sedacky obménovat, by bylo vhodné ¢alounéné

e e

Obsaditelnost vozidla

Dalsi véc, kterd ovlivituje pohodli cestujicich pii jizd€, je dostatek mista k sezeni,
popf. i k stani. Na pocet volnych mist k sezeni ma vliv kapacita sedadel ve vozidle
a obsaditelnost daného vozidla. Jinak feeno, problém nastava vtom momenté, kdy
obsazenost vozidla pievySuje pocCet sedadel ve vozidle, popt. 1 k stani. Tento problém ma
ziejmé jediné feSeni, a to podrobné sledovat linky, kde dochazi k pfeplnéni vozidla a také
nejkriti¢téjsi Casy, kdy knim dochazi. Poté na téchto linkach v konkrétnich ¢asech posilit
kritické spoje, a to napf. tak, ze jednoc¢lankova tramvaj bude nahrazena dvouclankovou, popft.

1 tficlankovou tramvaji.
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Informace

Dalsim zkoumanym kritériem kvality byla dostupnost informaci. Cestujici projevili
spokojenost s dostupnosti informaci na zastavkach (informace o sméru jizdy vozidel, o ¢asech
ptijezdi a odjezdl vozidel, oznafeni zastavek, atd.), avSak dostupnost informaci za
mimotadnych podminek (informace o ptipadnych vylukéch, o pfistaveni nahradniho vozidla,
o finan¢nich nahradach, informace o postupu pii ztraté¢ majetku, atd.) jiz byly hodnoceny
hafe. Tyto informace jsou dostupné na webovych strankach. O planovanych vylukach jsou
pak cestujici informovani také na zastdvkach, vétSinou s tydennim ptedstihem, v samotnych
vozech (pomoci namluveného hlaseni), nebo jim tyto informace mohou poskytnout
Vv informacnich centrech (pobocka Svinov, Elektra, atd.).

Avsak pokud nastane né¢jaka nepiedvidatelnd udalost a vozidlo se zpozdi nebo viibec
nepiijede na zastavku, cestujici se to vibec nemusi dozvédét. Tyto informace se mohou
objevit pouze na webovych strankach DPO ¢i na portalu www.idos.cz, ke kterym vSichni
cestujici nemuseji mit b&hem své cesty piistup. Mohlo by se vyuzit elektronickych
informacnich tabuli, které doposud viibec neobsahuji informace o zpozdéni spojti a doplnit je
pravé o tyto aktudlni informace. Kdyby byli cestujici informovani prostiednictvim
elektronickych tabuli o zpozdénich ¢i vylukach, usnadnilo by jim to cestovani a opét by
se timto zvysila atraktivita cestovani MHD. Dals§i moznosti, jak cestujici informovat, je
poskytovat jim tyto informace elektronicky pfimo do mobilnich telefond, a to prostfednictvim
SMS. Cestujici, ktefi by méli zajem, aby jim tyto aktualni informace prichazely formou SMS,
by se jednoduse zaregistrovali k jejich odbéru (napt. na webovych strankach DPO), zadali své
telefonni ¢islo a SMS zpravy by jim piichazely zcela zdarma. Tyto SMS by mohly byt
doplnény o riizné akce, kter¢ DPO poiada a také napf. o upozornéni na koncici platnost
ODISky.?

Velmi pifehledny systém maji naptiklad ve mésté Dingolfing v Némecku, kde maji
vozidla MHD vzdy na konkrétni lince stejnou barvu jakou ma linka ve schématu sité
a V pfipad€ poruchy nebo servisu nékterého z vozu je vzdy nasazeno vozidlo bilé barvy
S barevnymi pruhy vSech linek. Diky tomuto systému cestujici vZdy pozné nejen o jakou linku
se jedna, ale predevSim se touto cestou dozvi, Zze bylo nasazeno nahradni vozidlo (Drdla,
2005). Toto feSeni neni ani piili§ nakladné a dalo by se tak snadno aplikovat do systému

MHD v Ostravé.

2 Bezkontaktni &ipova karta pro vefejnou dopravu, se kterou se miiZe cestovat po Ostravé a Moravskoslezském
kraji (DPO, 2017b).
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Doba jizdy

MHD s provozem na spoleénych komunikacich s IAD je v centralnich, husté
osidlenych méstech natolik ovliviiovana IAD, Ze klesa jeji kvalita, pfedev§im rychlost
a piesnost v dodrzovani JR (Drdla, 2005). Proto existuje tzv. preference MHD, ktera mé za
ukol zlepsit prijezdnost a plynulost problémovych tsek.

Tato preference se dle Drdly (2005) provadi bud’ pfimymi nastroji a to napf.
svételnym signalizaCnim zafizenim, dopravnim znacenim piipadn¢ zménou dopravniho
rezimu ¢i vyuzivanim stavebnich uprav vcetné Uprav zastavek. Mezi nepiimé nastroje fadi
dostate¢nou nabidku spojii, vytvareni integrovaného dopravniho systému (v Ostrave se jedna
0 ODIS), feseni zastavek z hlediska pohodlnosti a bezpe¢nosti, nova nizkopodlazni vozidla,
anebo nové perspektivni systémy jako napf. park + ride®, bike + ride?, kiss + ride®.

Diky aplikaci téchto preferenc¢nich nastroji by mélo mimo jiné dojit ke zlepSeni
prajezdnosti a plynulosti problémovych usekli, odstranéni velkych zpozdéni dosahovanych
V nejzatizenéjsich usecich, zlepseni podminek jizdy pro cestujici, zvyseni atraktivity MHD,
zkraceni doby jizdy a v neposledni fad€ ke sniZeni poctu nehod a také zvysSeni bezpecnosti
jizdy (Drdla, 2005).

To znamena, ze kdyby se tyto pifimé i nepfimé nastroje pouzivaly v co nejvySSim
rozsahu, troven dopravy by se zvysila (pravidelnost i spolehlivost dopravy). Snizit dobu jizdy
Ize napiiklad zvySenim poctu vyhrazenych pruhti pro MHD na problematickych tsecich.
Kazdych par metri preferenc¢nich pruhti je velmi znat. Pfedevs§im se vozidla MHD vyvaruji
uviznuti v dopravnich kongescich a tim se eliminuje zpozdéni oproti JR. Doba jizdy je do jisté
miry ovliviiovana také stylem jizdy Fidi¢t. Ridi¢i by se neméli nikde zdrzovat a méli by jezdit
podle predpisii. To by mélo zajistit alespon piijezd nadas, tedy podle JR.

K urychleni dopravy by jist¢ pomohlo dokonéeni obchvatu Poruby. Jedna se
o prodlouZeni Rudné ulice, kterd ma odklonit dopravu z ptetizené¢ Opavské ulice, a déle
dokonceni tzv. Severniho spoje, ktery zajisti propojeni méstské ¢asti Poruba s centrem mésta
a zaroven pifimé napojeni na dalnici pro méstské Casti Porubu, Martinov a Trebovice
(Moravzkoslezsky denik, 2016). Dokon¢enim obchvati bude sniZzena intenzita dopravy na

nejvytizenéjsich ulicich a v centru mésta a tudiZ nebude dochéazet ke kongescim.

® park and ride — budovani parkovist' v blizkosti nadrazi a terminald MHD (PI1D, 2014).

* Bike and ride - budovani mist a zafizeni k odkladani jizdnich kol v blizkosti nadrazi a terminali nebo zastavek
MHD (PID, 2014).

% Kiss and ride - budovéani mist pro kratké zastaveni osobnich vozidel v blizkosti nadraZi, terminalli a zastavek
MHD. Zpravidla slouzi tidici, ktery prepravi dal$i osobu na toto misto a umozni ji prestup na MHD (PID, 2014).
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ZAVER

Bakalaiska prace se zabyvala problematikou spokojenosti cestujicich s MHD
Vv Ostravé. V soucasné dob¢ se jedné o velmi aktualni téma a to z toho diivodu, Ze spokojenost
cestujicich je jednim =z hlavnich faktort majici hlavni podil na snaze garance trvale
udrzitelného rozvoje MHD.

Bakalaiska prace byla rozdélena do tii zdkladnich kapitol a to ve snaze garantovani
logické struktury textu. V prvni ¢asti se jednalo o teoretické vymezeni. Bylo zapotiebi
definovat kritéria kvality, ktera spokojenost cestujicich bezprostfedné ovliviiuji. Nasledné
byly popsény rozdily mezi kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumem a kvantitativni vyzkum
byl podrobnéji rozebran. Déle bylo v této Casti definovano dotaznikové Setieni, jakozto
metoda, ktera byla pouzita pro tuto praci a definovan byl také postup realizace prizkumu
spokojenosti.

Ve druhé ¢asti byla provedena analyza, tj. dotaznikové Setfeni. Dotaznik byl vytvofen
v elektronické podobé a je k dispozici v ptiloze D. Otazky, které byly do dotazniku umistény,
vychazely z kritérii kvality, které byly definovany v teoreticko-metodologické ¢asti. Dotaznik
obsahoval také identifikacni analyzu, kterd slouzila k tfidéni respondentli z hlediska pohlavi
a veku. Na ziklad¢ tohoto dotazniku byly vyhodnoceny zjiSténé skutec¢nosti pomoci
kolacovych grafli. V této ¢asti byla také popsana historie vzniku DPO, jakozto provozovatele
méstské hromadné dopravy v Ostravé. Byla charakterizovdna sou€asnd ekonomicka situace
podniku, kde byly rozebrany nédklady a vynosy podniku, trzby, kterych podnik doséhl a pocet
cestujicich, ktery byl pfepraven. JelikoZ je vozovy park DPO opravdu pestry, je v této Casti
pouze vyjmenovano jeho zastoupeni a fotografie jednotlivych vozil 1ze nalézt v pfiloze A
(autobusy), v ptiloze B (tramvaje) a v pfiloze C (trolejbusy).

Nasledovala tteti ¢ast, kde byly navrzeny opatieni k nejhiife hodnocenym oblastem
spokojenosti cestujicich. Za nejhiife hodnocené oblasti byly povazovany vSechny oblasti,
které byly hodnoceny negativné vice nezZ 35 % respondentli. Respondenti byli nespokojeni
pfedevSim s Cistotou vozidel, volnymi misty k sezeni, dostupnosti informaci v piipadé
mimotadnych situaci a s dobou jizdy. Navrzen byl napt. dislednéjsi a intenzivnéjsi uklid,
obména sedacek, posileni kritickych spojii, upgrade elektronickych informacnich tabuli,
rozesilani aktudlnich informaci prostfednictvim zpravy SMS, ¢i zvySeni poctu preferencnich
pruhii pro vozidla MHD. Velkou roli zde hraji finanéni zdroje, protoZe k realizaci vétSiny

zmen je potieba dostatek financi.
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Cilem prace bylo na zdklad¢ teoretického vymezeni feSené problematiky analyzovat
stavajici stav v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Ostravé a v ndvaznosti na zjisténé
skute¢nosti navrhnout opatieni vedouci ke zvySeni trovné spokojenosti cestujicich s MHD
Vv Ostrave. Na zaklad¢é obsahu jednotlivych ¢asti prace je mozné konstatovat, Ze cil prace byl

naplnén.
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Priloha D Dotaznik

Dobry den,
obracim se na Vs s zadosti o vyplnéni tohoto dotazniku. Jsem studentkou Dopravni fakulty
Jana Pernera Univerzity Pardubice a pracuji na bakalarské praci na téma ,,Priizkum
spokojenosti cestujicich s MHD v Ostravé®. Tento dotaznik je anonymni a vysledky budou

slouzit jako podklad pro mou bakalarskou préaci.

1. Jste spokojeni se vzdalenosti nastupni zastavky od mista VaSeho bydlisté?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spiSe spokojen(a)
o Jsem spise nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

2. Jste spokojeni se vzdalenosti vystupni zastavky od cile Vasi cesty (Skola, zaméstnani,
atd)?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spise nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

3. Jak jste spokojeni s Cetnosti spojt na Vasi lince?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spiSe spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

4. Jak jste spokojeni s poctem piestupi béhem Vasi cesty?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

5. Jste spokojeni s dostupnosti jizdenek (prodejni mista, jizdenkové automaty, platba
on-line, atd.)?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

6. Jak jste spokojeni s piehlednosti informaci na zastavkach (informace o sméru jizdy
vozidel, o Casech ptijezdl a odjezda vozidel, oznaceni zastavek, atd.)?

o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)



10.

11.

12.

13.

o Jsem spise nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

Jste spokojeni s dostupnosti informaci v pifipadé mimoiadnych situaci (informace
o ptipadnych vylukéch, o ptistaveni nahradniho vozidla, o finan¢nich nahradéch,
informace o postupu pii ztrat¢ majetku, atd.)?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spise spokojen(a)

o Jsem spisSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jste spokojeni s dobou, kterou stravite v dopravnim prostfedku béhem Vasi cesty
z vychozi do cilové stanice?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spise spokojen(a)

o Jsem spise nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jste spokojeni s dodrzovanim jizdniho fadu?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spisSe nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

Jak hodnotite pfistup zaméstnanct dopravniho podniku, se kterymi se dostanete za
béZné situace do osobniho kontaktu (nejcastéji fidici, revizofi, atd.)?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spiSe spokojen(a)

o Jsem spisSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jak hodnotite zakaznicky servis a dal$i poskytované sluzby dopravnim podnikem
(infolinka, ztraty a nalezy, vyfizovani stiznosti a reklamaci, atd.)?

o Jsem zcela spokojen(a)

o Jsem spise spokojen(a)

o Jsem spiSe nespokojen(a)

o Jsem zcela nespokojen(a)

Jste spokojeni s Cistotou vozidel?
Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spiSe nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

(@]

Jste spokojeni s dostatkem volnych mist k sezeni na Vasi lince?
o Jsem zcela spokojen(a)



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

14. Jste spokojeni se zavedenim bezpecnostnich opatifeni v MHD (kamerovy systém, SOS
tlacitko, atd.)?
o Jsem zcela spokojen(a)
o Jsem spise spokojen(a)
o Jsem spise nespokojen(a)
o Jsem zcela nespokojen(a)

15. Pohlavi:

o Zena
o Muz

Zdroj: autor



