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ANOTACE

Tato prace se zaméfuje na problematiku spokojenosti cestujicich s kvalitou vetejné
dopravy v Kralovéhradeckém kraji (t¢éma nezahrnuje méstskou hromadnou dopravu v Hradci
Kralové). V prvni Casti jsou vymezeny teoretické pojmy tykajici se prace. Poté je popsan
prizkum, ktery probéhl formou on-line dotazniku a nakonec, na zéklad¢ vysledki dotazniku,

jsou navrzena opatfeni, kterd by méla vést ke zvySeni spokojenosti cestujicich.

KLICOVA SLOVA

Kralovéhradecky kraj, vetejna doprava, prizkum, spokojenost, kvalita, cestujici

TITLE

Satisfaction and quality research with public transport in Kralovéhradecky region

ANNOTATION

This thesis is focused on problematics of passenger satisfaction with quality of public
transport in Kralovéhradecky region (topic does not include city transport in Hradec Kralové).
In first part, there are theoretical concepts concerning with thesis. Then it is described
research, which took the form of an on-line questionnaire and finally, based on the results

of the research, the measures are proposed to improve the level of passenger satisfaction.
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Kralovéhradecky region, public transport, research, satisfaction, quality, passengers
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UvVOD

Spokojenost zakaznika je tzce spjata s kvalitou sluzeb. V ptepravnich sluzbach
v osobni dopravé v poslednich letech rapidné vzrostl vyznam spokojenosti cestujicich. Ti maji
vyrazn¢ vyS$si naroky na dopravce nez dfive a je potieba 1 nadéle jejich potieby uspokojovat,
aby byli ve vefejné dopravé spokojeni a nadale ji vyuzivali, coz navic pfispiva i dnes velmi
skloniovanému tématu ekologie.

Na cestujici ma také vliv spousta subjektivnich faktort kazdého z nich, které mohou
velmi spokojenost ovlivnit. Mohou to byt povaha dané osobnosti, chovani, pocasi, denni
doba, inava aj. Ty se navic v prib&hu Casu, nékdy 1 jen minut mohou vyrazné¢ ménit. Z toho
vyplyva, ze ne vSem se lze zavdéCit, a ani ta nejkvalitn€j$i nabidka neuspokoji vSechny.
Hlavnim tkolem by vSak méla byt snaha o maximalizaci urovné kvality a s tim souvisejici
uspokojeni co nejvétsiho poctu zakazniki, v tomto ptipadé cestujicich.

Sektor vefejné dopravy vyuzivd mnoho obyvatel viude na svéts, Ceské republiky
nevyjimaje. Divody k vyuzivani hromadné dopravy mohou byt u kazdého pasazéra velmi
ruznorodé. Lidé cestuji za praci, do Skol, za zdbavou ¢i sportem nebo naptiklad k 1ékafi ¢i
na ufad. MozZnosti je spousta, avSak to primarni zistdva, dostat se z vychoziho do cilového
bodu, dnes jiz také, krom¢ diirazu na Cas, predevsim s co nejvyssi kvalitou. Tou je ve vetejné
dopravé minén naptiklad cas (jizda bez zpozdéni), komfortni dopravni prostiedky
(bezbariérovost, zasuvky na elektfinu, bezdratové internetové piipojeni, aj.), cena a moznosti
nakupu jizdného, dopravni karty (v¢. riznych benefitl) ¢i zplsob ziskavani informaci
o mimotadnostech a vylukach v dopravé.

Cilem této prace je zjistit formou prizkumu, jaka je troven spokojenosti cestujicich
s kvalitou ve vefejné dopravé v Kralovéhradeckém kraji, spolecné s odhalenim jejich
nedostatkt, vcetné naslednych navrhii opatieni, ktera povedou ke zvySeni této spokojenosti.
Prizkum by mél byt orientovan na cely kraj avSechny druhy dopravy vyjma meéstské
hromadné dopravy v Hradci Kréalové. Toto téma bylo zadané oddélenim dopravni obsluZznosti

Krajského ufadu Kralovéhradeckého kraje.



1 VEREJNA DOPRAVA A METODY PRUZKUMU

V této kapitole jsou popsany terminy, které¢ jsou urcujici k pochopeni problematiky
prace. Konkrétné jde o pojmy tykajici se v prvni casti dopravy, nasledné pak marketingu,

zaverecné pasaze se nakonec vénuji pouzité metodologii.

1.1 Doprava

Doprava je podle Zelené¢ho (2017) vlastni pfemisténi, resp. proces pohybu dopravnich
prostiedkli po dopravni cesté. Vysledkem dopravy je pak podle nich pieprava, kterou definuji
jako vysledny efekt pfemisténi v §ir§im slova smyslu spojeny i s dal§imi nezbytnymi sluzbami
(napt. se zajiStovanim prepravnich dokumentl). Zakladnim rozdélenim pak déli prepravu

podle toho, co pfepravujeme, na piepravu zbozi a osob.

1.1.1 Osobni doprava

Podle Drdly (2018) se déli osobni doprava na vefejnou hromadnou a individualni
dopravu. Vefejnou hromadnou dopravu pak déli do 7 oblasti dle pouzitého dopravniho
prostiedku na dopravu:

e 7elezni¢ni — hromadna pieprava osob na kratké i dlouhé vzdalenosti,

e hromadnou silni¢ni (autobusovou) — kratké a stfedn¢ dlouhé vzdélenosti, predevSim
pfiméstska doprava,

e leteckou — mensi proudy cestujicich na dlouhé lety,

e vodni — na kratké, stfedni (vnitrozemska a pobiezni doprava) ivelké vzdalenosti
(oceéanska plavba),

e meéstskou hromadnou dopravou (MHD) — hromadna pfeprava na izemi ohrani¢ené
sidelni jednotky, podle sily proudu se bud’ vyuziva metro, podpovrchova tramvaj,
rychlodraha a tramvaj pro silné proudy nebo trolejbus, autobus ¢i nekonvencni druhy
dopravy pro slabé proudy,

e ozubnicovou a lanové drahy — pfi prekonavani vétsich vyskovych rozdila,

e nekonvencni — specifickd dopravni cesta.

Podle tizemi, na kterém jsou cestujici piepravovani, pak 1ze dopravu dé€lit na mistni,
pfiméstskou, regiondlni a dalkovou. Podle toho, zda probiha na uzemi jednoho nebo vice statl

poté na vnitrostatni a mezinarodni.
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1.1.2 Piiméstska a regionalni doprava

Obecné je ptiméstskd doprava dopravou mezi vnitinim méstem a vnéjsi aglomeraci
mésta. Charakterizuje ji tzv. spadové uzemi méstské aglomerace, které se v Evropé urCuje
jako oblast do 40-60 km od centra mésta. Linky pfiméestské dopravy jsou usporadany
paprskovité. Dopravni prostiedky v pfiméestské dopravé se podle vyznamu dé€li na kmenové
(vyznamné) a doplitkové. VSeobecné jsou snahy, aby hlavni proudy cestujicich vyuzivaly
kolejovou dopravu. V piipad¢ piiméstské dopravy jsou to tedy vlaky av pfipadé¢ meésta
podzemni drahy (metro) a tramvaje (Drdla, 2018).

Pojem regionalni doprava oproti tomu zahrnuje jak ptiméstskou oblast, tak i uzemi
mén¢ osidlené, které neni v jejim dosahu. Podminky pro regionédlni dopravu jsou napiiklad
minimalizace tzv. ,,nepiipoju‘, zkvalitnéni technologie provozu (ptedev§im obéhl vozidel),
koordinace dobrd informovanost cestujicich, koordinace ptepravy v prestupnich uzlech
s prostorovou, ¢asovou i tarifni ndvaznosti atd. Inspiraci pro Ceskou republikou v organizaci
zde muze byt Némecko. Pateinim druhem dopravy je zde Zeleznice, na kterou je navazana
linkovd autobusovd doprava scilem pokryti vSech stredisek s pfepravni poptavkou
(Drdla, 2018).

Naroky na priméstskou dopravu

Tyto naroky vychazeji z pozadavku cestujicich, ktetfi chtéji za vynalozené penize
na prepravné co nejvys$si kvalitu, naproti tomu dopravce ma omezené moznosti. Obé tyto
skute¢nosti je potfeba zharmonizovat (Drdla, 2018).

Dle Drdly (2018) jsou dle vysledku prizkumu ndzoru cestujicich naroky déleny
dle vyznamu sestupné:

e rychlost pfepravy,

e Cetnost spojd,

e pravidelnost,

e pohodli,

e bezpecnost,

e spolehlivost,

e piiméfend cena jizdného,

e zdvofilé a ochotné jednani.
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1.1.3 Integrované dopravni systémy (IDS)

Historie IDS se datuje do 70. let minulého stoleti v Némecku. V Ceské republice zacal
vyvoj az vroce 1993 vznikem Regionalniho organizatora integrované dopravy (ROPID)
(Jares, 2016).

Podle Zelené¢ho (2017) znamend IDS propojovani MHD do vétSich celktl. Za cil podle
n¢j ma zvyseni atraktivity dopravy skrze zrychleni dopravy, zjednoduseni a zpiehlednéni
systému v daném regionu, piipadné i snizenim ceny.

Jares (2017, s.15) uvadi, ze integrovany systém znamena ,, systematické infrastrukturni
propojeni a provozni prositovani riznych dopravnich systéemi‘, ktery ma za cil vzrast
atraktivity dopravnich prostiedkd, lepsi vyuziti specifickych vyhod jednotlivych druht

dopravy, vyuziti volnych kapacit vozidel, fizeni dopravnich proudu ¢i odleh¢eni center mést.

1.2 Marketing

Marketing je od svého vzniku nedilnou soucésti jakéhokoli prodeje vyrobku ¢i sluzby
a jeho vyznam stéle roste.

Existuje vice definic marketingu. Kotler a Armstrong (2003, s. 30) napiiklad definuji
marketing jako ,,Spolecensky a manazersky proces, jehoz prostrednictvim uspokojuji
Jjednotlivci i skupiny své potieby a prani v procesu vyroby a smeny vyrobkii ¢i jinych hodnot.

Dalsi uznavanou a pravidelné aktualizovanou definici vydava Americkd marketingova
asociace, podle jeji nejnovéjsi verze (AMA, 2017) marketing znamena ,, aktivitu, soubor
instituci a procesii pro vytvareni, komunikaci, dodavani a sménu nabidek, které maji hodnotu
Jjak pro zdkazniky, klienty, partnery a celou Sirokou verejnost. *

Podle Urbanka (2010, s. 11) je marketing ,, Takovy proces rizeni, pri kterém vyrobci
a prodejci dosahuji svého zisku prostrednictvim spokojenych zakaznikii.

Zékladem soucasné koncepce se tedy podle definic stal zakaznik, pozndvani jeho
potieb a nasledné jejich uspokojovani. Nejnovéjsi definice vSak poukazuji taktéz na zaclenéni

spole¢nosti do marketingovych procest.

1.2.1 Potreby a prani zakaznika

Jak jiz bylo feceno, zdkladnim cilem marketingu je uspokojovani potieb. Lidskou
potiebu lze popsat jako hybnou silu motivace kazdého ¢love€ka, kterd ho dovede k urcitému
¢inu, kterym muze byt i ndkup (Urbanek, 2010).

Potfebu vSak lze nazvat struéngji jako pocit nedostatku arozdélit na zakladni
fyziologické potieby (strava, pocit a bezpeci aj.), socidlni potfeby (napt. pocit sounalezitosti)

a individualni potieby, jako je ku ptikladu potieba seberealizace (Kotler a Armstrong, 2003).
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Potieby lze tridit naptiklad na ekonomické a neekonomické. Ekonomické potieby jsou
potteby materidlnich statki a vyrobnich sluzeb, naproti tomu mezi neekonomické lze tadit
kulturni, rekreacni ¢i sportovni sluzby, tzn. ty, které zivot usnadiuji nebo d€laji zabavné;jsi.
Do kategorie neekonomickych se tedy fadi 1 pfeprava osob, v niz se projevuje zvySovani jizd
za rekreaci, vzdélanim a dal$imi aktivitami a také v poctu automobili v osobnim vlastnictvi
(Eisler, Kunst a Orava, 2011).

Naproti tomu piani, respektive touhy jsou pouze formou promitani lidskych potieb
ajsou neoddélitelna s osobnostnimi a kulturnimi charakteristikami c¢lovéka. Pfani tedy
formuje spolecnost, ve které¢ dany Cloveék zije a urcuji je pfedméty, které danou potiebu

uspokojuji (Kotler a Armstrong, 2003).

1.2.2 Spokojenost zakaznika
Kazdy cloveék ve spolecnosti je jedineCnou osobnosti atim padem i spokojenost
kazdého zékaznika je jeho subjektivni zalezitosti. Dle mého ndzoru timto pojmem lze oznacit
takového zékaznika, ktery po nakupu statku ¢i uskute¢néni sluzby svého skutku nelituje, ma
dobry pocit a je loajalni.
Kotler a Armstrong (2003, s. 36) tento termin znaci jako miru uspokojeni ofekavani
zakaznika ve vztahu k zakoupenému produktu nebo ptfidané hodnoté sluzby, kterou
Spokojeny zékaznik muze davat najevo spokojenost charakteristickymi projevy,
kterymi mohou byt: dobrd nélada, sluSna komunikace, vyhledavani pozitiv, piehliZzeni
nedostatkll, natéSeni na vyuZiti produktu, utvrzovani se v dobrém nakupu, slibovani v predani
pozitivnich doporucenti ¢i slibovani v opakovani nakupu (Novy a Petzold, 2006).
Podle Nového a Petzolda (2006) se pak mira spokojenosti zdkaznika pométuje podle
téchto kritérii:
e vlastni ofekdvani — pfedstavy ma vétSina zdkaznikd a obvykle jsou pozitivni, Casto
vSak neredlné, zakladem je tato ocekavani znat a prizplsobit se jim,
e ptedchozi zkuSenosti — velmi vyznamny faktor, zkuSenosti mohou byt jak pozitivni,
pro zlepSeni,
e cena — nutné poznat dostupnou cenu pro zdkaznika, ale pfedevSim hranici ceny, ptes
kterou pro urcité divody nechce jit, dnes vyznamny pomér: cena x kvalita,
e objektivné a vSeobecné platné normy, standardy a piedpisy — odvolavani se zakaznika

na zvyklosti, které¢ jsou bézné v jeho okoli (vek, bydlisté, vzdé€lani, profese aj.),
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e uspokojeni kratkodobych a dlouhodobych potfteb — poznat potifebu potencidlniho
zékaznika a ptizpisobit ji nabidku,

e nabidka feSeni urcitého problému — vyieSeni obtizné situace zdkaznika miize pomoci
k vyznamnému ristu spokojenosti zakaznika,

e vztahy s druhymi lidmi — vyznam hraje nazor ¢i vyuziti vyrobku ¢i sluzby druhou

osobou.

1.2.3 Segmentace trhu

Dle Urbanka (2010) znamena tento pojem proces rozdéleni trhu na mensi ¢asti podle
cilovych skupin zdkaznikii. Dale uvadi, ze trh Ize segmentovat skrze Ctyfi hlediska, jimiz jsou
demograficka (vek, pohlavi, vzdélani, naboZenstvi a dalsi), geografickd (zemé, regiony, obce),
psychograficka (zivotni styly a postoje zakaznikll) a behavioralni (respektive psychologicka —

znalost a postoj k produktu, vérnost znac¢ce) segmentace.

1.2.4 Kvalita

Funkce vyrobku a poskytnuti sluzby je neoddélitelné spjato s kvalitou. Ta souvisi
s hodnotou pro zdkaznika, stejné tak is uspokojovanim jeho potfeb. Definovana miize byt
jako ,, absence vady a nedostatku u vyrobkii ¢i sluzeb“ (Kotler a Armstrong, 2003, s. 37).

Kvalitou je podle minéni vétSiny lidi pfedmét piitazlivosti daného produktu,
ve filosofii je popsana jakoZto souhrn vSech urenych vlastnosti pfedmétu i jevu, v technice
pak vyjadiuje dosazeni standardd Urovné vSech produktid. Nakonec v trznim hospodaistvi
znamena kvalita vlastnosti produktu, které lze objektivné stanovit, zméfit a nasledné
zhodnotit (Drdla, 2018).

Kvalita v piepravnich sluzbach

Podle Drdly (2018) kvalita dopravy zavisi na soustavé aspekt, které se 1épe feceno
nazyvaji ukazatele kvality, jimiz jsou: bezpe€nost, pravidelnost, rychlost, hospodarnost,
pfiméfend cena jizdného, ekologi¢nost, spolehlivost, pohotovost, vykonnost, komfort
a dostupnost.

Lze tedy vyvodit, Ze kvalita zaleZi na spousté vlivli aktudlnich podminek, které mohou
1 nemusi byt ovlivnitelné, ale stale by méla byt primérni snaha dopravct za vSech okolnosti se

snazit kvalitu cestujicich maximalizovat.
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1.2.5 Sluzba
Sluzbu lze dle Kotlera a Armstronga (2003) odlisit ctyfmi charakteristickymi
vlastnostmi sluzeb:
e nehmotnou povahou — pfedem neznadme prib¢h a vysledek poskytované sluzby,
e nedélitelnosti — vazba sluzeb na zameéstnance, ktery sluzbu poskytuje,
e rozmanitosti kvality — poskytnuti sluzby se mize velmi lisit dle toho, kdo, kdy, kde
a jakym zpisobem ji poskytuje,
e pomijivosti — sluzby nelze skladovat, v dopravé lze demonstrovat na nerovnomérné

poptavce po prepravnich sluzbach v pritbéhu dne.

1.2.6 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovym mixem se nazyvd soubor marketingovych ndstroji pouzivanych
vyhradné k dosazeni marketingovych cili na cilovém trhu. Tento pojem, plvodem
anglosasky, se téz oznacuje jako tzv. 4P marketingu, ktera znamenaji zacate¢ni pismena
téchto zadkladnich Ctyf nastroji: product (Cesky produkt), price (cena), place (distribuce)
a promotion (distribuce). Tento mix ma pak dal§i modifikace, jednou z nich je marketingovy
mix sluzeb, ktery k zakladnim néstrojim ptidava dalsi 3P, a to: personnel (personal), process
(procesy) a physical evidence (fyzické prostredi) (JuraSkova a Horidk, 2012).

Produkty

Produktem je hmotny statek nebo nehmotna sluzba. Podle Urbanka (2010, s. 52) Ize
produkt nazvat ,,srdcem marketingu . Dale uvadi, Ze se az od produktu odviji dalsi funkce,
diky ¢emuz se stava vychozi sloZkou marketingového mixu.

V osobni dopravé je podle tohoto popisu produktem pieprava osob.

Cena

AMA (2017) nejnové€ji strucné definuje cenu jako ,, castku, kterou musi zakaznik
zaplatit za ziskani produktu.” Dle Armstronga a Portera (2013) ji lze charakterizovat jako
sumu, kterou spottebitel vynalozi vyménou za uzitek, ktery ziskd ndkupem daného vyrobku
¢i sluzby.

V osobni dopravé je cenou prepravné, respektive jizdné.

Distribuce

Distribuce zahrnuje vybér distribuéni cesty (distribu¢niho kanalu) produktu
od vyrobce az po dodani koncovému zdkaznikovi. (Urbanek, 2010). AMA (2017) pak
definuje distribuci 4P jako misto nebo umisténi produktu.

V osobni dopravé je distribuci cely proces prepravy cestujiciho.
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Komunikace
Kotler a Armstrong (2003) uvadi, ze v marketingu se soubor néstroji komunikace
(resp. propagace) sklada z péti Casti:
e reklama — neosobni placena prezentace vyrobku,
e podpora prodeje — kratkodobé pobidky podporujici nakup,
e vztahy s vefejnosti (public relations, PR) — budovani pozitivnich vztahl s vefejnosti
k firm¢ a dobré image,
e osobni prodej — osobni prezentace vyrobku a tvorba dobrych vztahli se zakaznikem,
e piimy marketing — pfimy kontakt s vybranym zakaznikem.
Lidé
U kazdé poskytované sluzby jsou vyznamni lidé, respektive zaméstnanci firmy, ktefi
poskytuji danou sluzbu a jsou v piimém kontaktu se zdkaznikem.
Materialni predpoklady
Materialnim ptredpokladem Ize oznacit veSkery hmatatelny objekt, ktery souvisi
s poskytovanim urcit¢ sluzby. V osobni dopravé jimi jsou veSkeré osobni dopravni
prostfedky, nadrazni budovy, zastavky, ¢ekarny a socidlni zafizeni pro cestujici ¢i informacni
tabule.
Procesy
Zékladni vychozi body procesu dodavky sluzby se déli podle Kozla (2006)
na rychlost, dostupnost a provozni dobu sluzby. U ptepravni sluzby se tedy napiiklad mize
jednat o ptfepravni rychlost, provozni dobu linky a vzdalenost zastdvky od mista bydliste

a cilového bodu.

1.3 Marketingovy vyzkum a prizkum

., Marketingovy vyzkum je funkce, kterd spojuje spotrebitele, zakaznika a verejnost
s obchodnikem prostrednictvim informaci — informaci pouzivanych k identifikaci a definovani
marketingovych prilezitosti a probléemii; vytvaret, vylepsovat a vyhodnocovat marketingové
akce; monitor marketingu vykonnosti; a zlepsit porozumeéni marketingu jako procesu.
Marketingovy vyzkum specifikuje informace potiebné k reseni téchto problému, navrhuje
metodu sbéru informaci, 7idi a implementuje proces sbéru dat, analyzuje vysledky a sdéluje
zjistent a jejich diisledky *“ (AMA, 2017).

Podle Kotlera a Armstronga (2003) ma marketingovy vyzkum za cil systematické
planovani shromazd’ovani, analyzu a vyhodnoceni informaci, které¢ U¢inné tesi konkrétni

feSeni marketingového problému. Kozel (2006) uvadi, ze marketingovy vyzkum piedstavuje
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systematicky a cilevédomy proces vedouci k opatieni konkrétnich informaci, diky kterym se
ziskavaji informace primarni.

Podstatné je zminit, Ze ve analytické a navrhové Casti této prace se pracuje
s pojmem prizkum. Ten je Gavorou et al. (2010) chapan jako nizs$i forma zkoumani, nez je
vyzkum. Prizkum si podle n¢j dava za cil zisk terénnich dat, nikoliv stavbu védeckych teorii.
Tato prace je koncipovana jako pruzkum, nicméné v teoretické casti z divodu lepsi

dostupnosti a kvality zdroji informaci se pracuje s pojmem vyzkum.

1.3.1 Zdroje informaci

Zdroje potiebnych informaci se ziskavaji podle zdroji bud’ skrze priméarni nebo
sekundarni udaje. Primarni jsou nové informace, které jsou zajistény vlastnim vyzkumem
k ucelu vyhradné naseho vyzkumu. Sekundarnimi jsou pak ty informace, které jiz byly
ziskany pro jiny ucel a jsou nadale k dispozici. Zdroje téchto informaci jsou vyrazné rychleji

dostupné, navic méné nakladné (Kozel, 2006).

1.3.2 Druhy

Obecnym rozdélenim védnich metod je rozdéleni do dvou tifid na teoretické
a empirické metody. Teoreticky typ metody probihé skrze racionalni zkoumani védce a mize
jim byt napfiklad analyza, syntéza ¢i dedukce. Naproti tomu u empirické metody je zkouman
problém skrze pozorovani jevu, meéfeni jeho hodnot ¢i provadime experiment
(Ochrana, 2019).

Marketingovy vyzkum lze podle ucelu a zpiisobu zisku dat délit do téchto Ctyf
kategorii (Maly, 2008):

e monitorovaci — poskytovani informaci o vné&j$im marketingovém prostiedi,

e explorativni — pfedbéZné zkoumani situace s minimalnimi néklady,

e deskriptivni — popis a charakteristika jevll a procest souvisejicich s vyzkumem,
e kauzalni — shromazd’ovani dliikazli o vztazich mezi zkoumanymi jevy.

Dle Egera a Egerové (2017) Ize marketingovy vyzkum jinak dale d€lit do tfi skupin
dle orientace vyzkumu na kvalitativni, kvantitativni a smiSeny vyzkum. Ti dale uvadégji, ze
zakladnimi charakteristikami kvantitativniho vyzkumu jsou ¢iselné vyjadieni, zkoumani miry
vyskytu jevu apouziti uzavienych otazek. Naproti tomu kvalitativni vyzkum pracuje

a podrobné popisuje vysledky slovnim hodnocenim, které ziskava formou otevienych otdzek.
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1.3.3 Metodika

Kotler s Armstrongem (2003) rozdéluji pribéh vyzkumu do ¢ty zakladnich krokd,
které jsou dale presnéji popsany.

Definovani problémi a cili vyzkumu
jelikoz diky jeho Spatnému urceni se snadno miize stat, ze vysledky nebudou korespondovat
s tim, co je potfeba zkoumat. Na zékladé¢ vymezeného problému by se pak mély stanovit cil
(cile) vyzkumu, ktery by mél piesné urcit, co chceme vyzkumem zjistit (Foret, 2008).

Tvorba planu vyzkumu

Druhou fazi je vytvofeni planu vyzkumu, ktery uptesiiuje a specifikuje jeho priabéh.
Podle Foreta (2008) by mél tento plan obsahovat: formulaci zkoumaného problému,
pfedbéZzna ocekavani, stanoveni informacnich potieb, vymezeni zédkladniho souboru a navrh
vybérového souboru, stanoveni techniky a nastroji vyzkumu, ureni zplsobu kontaktu
respondentli, formu piedvyzkumu (ovéteni postupu sbéru dat na malém vzorku) a vlastniho
vyzkumu, statistické zpracovani primarnich informaci, prezentace vysledkl, Casovy rozvrh
jednotlivych fazi, a nakonec rozpocet nakladl vyzkumu.

Realizace vyzkumu (sbér a analyza dat)

Sbér dat byva nejnakladnéjsi ¢asti celeého procesu. V rdmci ptipravy (pokud je tieba),
je zékladem zorganizovéani zapojeni externich tazatell,, u kterych by se méla kontrolovat jejich
préci v terénu. Vzdy je vSak tfeba spravné zvolit empirickou metodu vyzkumu a téz techniku
sbéru dat. Zalezi zde na faktorech, kterymi jsou ucel a cil vyzkumu, charakter zkoumané
problematiky (mira dostupnosti udaji) a vlastnictvi zdroji (nase omezeni) (Kozel, 2006).

Po shromdzdéni dat je nutné nejprve zjistit validitu (pfesnost) a reliabilitu
(spolehlivost) udajii. Zkontrolovat uplnost a ¢itelnost by se méla idealné u vSech udaji. Dalsi
je logickd kontrola (pravdivost odpovédi) a problematika neutrdlnich odpovédi, kterych
by nemélo byt vice, nez 5-10 %. Chyby mohou byt bud’ vybérové (pokud nesbirame data
od vSech respondentli zakladniho souboru) a nevybérové (ostatni). Dale by tdaje mély byt
klasifikovany do jednotlivych tfid a nakonec elektronicky (ru¢né nebo statisticky) zpracovat.
(Kozel, 2006).

Zékladem analyzy dat je pak védomi toho, co ndm vyplyva z udaji pro ucely naseho
vyzkumu. Nejcasteji se pouzivaji statistické postupy, jako jsou napft. Cetnosti, stfedni hodnoty,

miry variace ¢i statistické analyzy (regresni, korelacni aj.) (Kozel, 2006).
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Vypracovani zpravy a prezentace dat
Vyzkumnici by méli predlozit ziskané udaje urCenym osobam. Mélo by se jednat
pouze o diilezité informace, které vzesly z vyzkumu a jsou vyznamné pro dalsi rozhodovani

(Kotler a Armstrong, 2003).

1.3.4 Specifika v dopravé
V osobni dopravé probihaji k ziskani dat pfepravni prazkumy. Cilem je zjiSténi
intenzity a sméru prepravnich proudi. Z téchto informaci lze poté provést zmény v organizaci
dopravy, polohovani zastavek, piipadné¢ ve vedeni tras linek. K tomu se vyuzivaji Ctyii
metody:
e dokumenta¢ni metoda — zdrojem informaci statistiky prodanych jizdenek,
e piimé scitdni — osobni sledovani poctu piepravovanych cestujicich, zde zalezi
na kvalité pracovnikl provad¢jicich séitani,
e metoda scitacich listki — bud Ccist¢ (rozdavani listki nastupujicim a sbirdni
vystupujicim cestujicim) nebo smiSen¢ (listek rozSifen o anketni otazky), vyuziti
v metru a vlacich,
e anketni metoda — dotazniky, které vyplnuji zaméstnanci dopravniho podniku nebo
piimo respondenti, kritérii volby jsou: volba ucelu cesty, dopravniho prosttedku,
velikost vzorku azplsob provedeni ankety (béhem jizdy, v misté bydliste,

v zaméstnani/Skoly, skrze provozni pracovniky) (Drdla, 2018).

1.4 Dotazovani

Metoda Setfeni formou dotazovani byva oznaCovana jako , krdlovska metoda*
marketingového vyzkumu. Formou dotazovani lze ziskat velké mnozstvi informaci skrze
verbalné 1neverbalné ziskané odpovédi respondentid. (Maly, 2008). Kotler a Armstrong
(2003) uvadégji, ze vyuzitim této metody lze ziskat potfebné popisné informace. Urbanek

(2010) zestruciiuje definici dotazovani na proces zisku informaci pomoci kladeni otazek.

1.4.1 Kontaktni metody

Kotler a Armstrong (2003) uvadi, ze dotazovani mlze byt provedeno osobn¢, pies
telefon, e-mail nebo stale vice populdrnéjs$i on-line dotaznik. Dale dle nich si mohou
vyzkumnici vybrat ze dvou vyzkumnych néstrojli, a to mechanickych zatizeni nebo pravé

dotazniku.
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1.4.2 Urceni vybérového souboru

Jelikoz cCastokrat nelze oslovit u dotazovani celou populaci (= zakladni soubor, tedy
vSichni, ktefi maji byt objektem vyzkumu), musi se sdhnout k urceni vybérového souboru
(Kotler a Armstrong, 2003).

Tabulka 1 nize uvadi zplisoby vybéru vybérového vzorku, které jsou bud’ ndhodné

nebo nendhodné.

Tabulka 1 Metody urceni vybérového souboru

Pravdépodobnostni (nahodny) vybér

Moznost zatazeni kazdého ¢lena do vybérového souboru je
Prosty nahodny vybér . _
stejna, formou vybéru je napt. losovani

_ Populace je rozdélena do skupin dle vybranych kritérii, v kazdé
Stratifikovany vybér
pak probéhne prosty ndhodny vybér.

Rozdéleni populace do dil¢ich soubort, nejdiive na primarni
Vicestupiiovy vybér _ _
skupiny, ze kterych se posléze vyberou sekundarni jednotky.

Nenahodny vybér
Jednoduchy vybér Tazatel si vybere nejlépe dostupné respondenty
Zamérny vybeér Tazatel pouzije k vybéru sviyj vlastni tsudek.

) Tazatel se dotazuje pfedem stanoveného poctu respondentt
Kvotni vybér

z kazdé vybrané skupiny

Zdroj: Kotler a Armstrong (2003, s. 244)

Velikost vzorku je podet lidi, ktery ma byt dotazan. Cim vice odpovédi, tim vyssi
spolehlivost, avSak primdrni je volba spravného postupu. Existuji tfi koncepcni pfistupy:
nakladovy pfistup, slepy odhad, a nakonec statisticky pfistup. Ten je popsan jako ptistup
vychéazejici ze statistickych metod, ukterého se stanovuje velikost dle typu
pravdépodobnostniho vybéru. Samotny rozsah pak zaleZi na variabilité vyskytu zkoumaného

znaku, pozadované ptresnosti odhadu a koeficientu spolehlivosti (Kozel, 2006).

20



Vzorec pro vypocet minimalni velikosti vzorku je podle Kozla (2006) nésledujici:

2
n > E2pxa) (1)
Kde:
n ... minimalni pocet respondentti [osoby]
z ... zvoleny koeficient spolehlivosti [1,2,3]
P, q ... pocty respondentli znalych problematiky, resp. znali a neznali (pokud je pocet
nezndmy, tak se vyuzije jejich maximalni soucin: 0,25 — dosazenim 0,5) [%]

A ... zvolena maximalni piipustna chyba [%]

1.4.3 Dotaznik

Nejbeznéj$im a téz v této praci pouzitym nastrojem dotazovani je dotaznik. Dle Foreta
(2008) je velmi dulezité spravné sestaveni dotazniku. Dotaznik by podle n€j mél spliiovat tyto
tii pozadavky: ucelové technicky (piesné odpovédi respondenta), psychologicky (stru¢né
a pravdivé odpovédi) a srozumitelnosti. K naplnéni téchto pozadavkid uvadi, Ze jich lze
dosdhnout pomoci dobrého celkového dojmu dotazniku, spravné formulaci jednotlivych
otazek, vhodného vybéru typu otdzek a adekvatni manipulaci s dotaznikem (zpisobu

rozdavani a navratu dotazniku).

1.4.4 Typy otazek

Otazky v dotazniku lze primarné ¢lenit dle Kozla (2006) do tii kategorii dle variant
odpovédi na otazky:

e oteviené, ukterych ma respondent moznost mnapsat svlj vlastni néazor
(volné/dokonceni veéty/dokonceni piibehu aj.),

e uzaviené, kde ma respondent na vybér z vice variant (volba ano ¢i ne, pfipadné
nevim/vybér jedné z vice moznosti/vybér vice moznosti z vyctu alternativ/skala — bud’
hodnocenim zndmkou, ur€enim potfadi nebo rozdélenim pevné stanoveného mnoZstvi
bodl mezi predméty),

e polouzaviené, u nichz si lze vybrat jednu z nabizenych moZnosti nebo napsat vlastni.
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2 PRUZKUM SPOKOJENOSTI A KVALITY VEREJNE
DOPRAVY V KRALOVEHRADECKEM KRAJI

Tato kapitola je rozde€lena do Sesti ¢asti. Prvni znich obsahuje strucny
popis Kralovéhradeckého kraje (KHK) vcetné vybranych statistickych udajii. Nasledné je
popséna organizace veiejné dopravy v kraji, poté jsou charakterizovany: nejprve zvolena
metoda prizkumu, poté zptsob zajisténi vybérového vzorku. Nejdelsi Cast této kapitoly tvori
piehled vysledkti dotazniku, které jsou v zavérecné Casti shrnuty a uréeny nejveétsi problémy

z nich vyplyvajici, které budou rozebrany ve tieti kapitole.

2.1 Kralovéhradecky kraj

Kraj se nachazi v severozipadnich Cechach. Sousedi skraji Libereckym
a Stfedoceskym na zapad¢, s Pardubickym na jihu a na severozapad¢ sdili hranici s Polskem.
V oblasti hranic s Polskem se nachdzeji obé pohoti v kraji (KrkonoSe s nejvyssi horou
Ceské republiky Snézkou a Orlické hory). Mezi nimi se rozprostira Broumovsky vybézek
svelmi turisticky atraktivnimi skalnimi mésty, ktera v ném pifiroda vytvortila.
Nejvyznamngj$im vodnim tokem je povodi Labe s ptitoky Metuji a Orlici, vodnim dilem pak
vodni nadrz Rozkos.

Od 1. 1. 2020 je kraj administrativné rozdélen do péti okrest (dle okresniho mésta
od zapadu): Ji¢in, Hradec Kralové, Trutnov, Nachod a Rychnov nad KnéZznou, nasledné pak
na 15 spravnich obvodil obci s rozsitenou plisobnosti. Rozlohou 4 759 km? se fadi na devaté
misto v ramci Ceské republiky. Podet obyvatel byl na konci roku 2019 piesné 551 647.
Na uzemi kraje se nachdzi 448 obci, z nichz mélo 31. 12. 2018 statut mésta 48 obci. Podil
méstského obyvatelstva jsou piiblizné dvé tfetiny obyvatel kraje. Krajské statutarni meésto
Hradec Kralové je sidlem s nejvy$sim poétem obyvatel v kraji. Zilo v ném na konci roku
2018 92 742 lidi. Nejobjemnéjsi vékovou skupinou obyvatel ke stejnému datu byli v kraji
obyvatelé ve véku 15-64 let (66,3 %) (CSU, 2019).

Kraj lze charakterizovat jako priamyslové-zemédélsky s rozvinutym cestovnim
ruchem. Priimysl se koncentruje do velkych mést, zemed¢lstvi piredev§im do oblasti Polabi
a cestovni ruch do pohoii Krkonose a do jiz zminénych skalnich mést na Broumovsku.

Co se dopravy tyce, v kraj byl na pocatku roku 2019 protkan 3 727 km silnic a 21 km
dalnic, Zelezni¢ni sit’ pak méla délku 718 km a splavné vodni toky pro pravidelnou dopravu

nasledn¢ 25 km. V roce 2018 byl ro¢ni pocet piepravenych osob v ramci kraje postupné
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13 039 tisic osob v linkové autobusové doprave, 39 400 tisic osob v MHD a5 146 tisic

cestujicich v osobni dopravé Zelezni¢ni (CSU, 2019).

Na obrazku 1 pak lze vidét geografickou mapu kraje s vyznacenim vSech obci
se statutem meésta, hranic kraje 1iokresi, Zeleznicni i silni¢ni sit¢ (dalnice a silnice
L. a II. t¥idy) a v neposledni fad¢ také vodnich ploch a tokd.

Snézka Geograficka mapa Kralovéhradeckého kraje
(1602 m)
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Obrizek 1 Geograficka mapa Kralovéhradeckého kraje (CSU, 2019)

2.2 Organizace dopravy v kraji

Integrovand regiondlni doprava Pardubického a Kralovéhradeckého kraje (IREDO)
funguje vramci IDS skrze organizatora vetfejné regionalni dopravy v téchto dvou krajich

(OREDO), kterym je spole¢nost OREDO, spole¢nost srucenim omezenym (s.r.0.).

Objednavku vetejné dopravy v nich provadi Kralovéhradecky a Pardubicky krajsky arad, jez
jsou polovi¢nimi vlastniky firmy OREDO (IREDO, 2020).

Kralovéhradecky krajsky tfad formou vlastni facebookové stranky ,, Verejna doprava
Kralovéhradeckého kraje “* nabizi poddvani zakladnich informaci o aktualnostech a novinkach
ve vefejné dopravé a na svych webovych strankach ,kr-kralovehradecky.cz*“ kromé toho také

nabizi informace o jizdnich fadech, o IREDO atd. (Krajsky tfad KHK, 2020).
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Dale jeste¢ v kraji existuje VychodocCesky dopravni integrovany systém (VYDIS)
nabizejici jedno-, sedmi-, a tficetidenni piedplatni jizdenky. Oblast jeho plisobeni je vyrazné
niz$i nez u IREDO, jelikoz zaClenuje pouze 10 usekli zelezni¢nich trati provozovanych
Ceskymi drahami (CD), akciova spole¢nost (a.s.), pievazné v oblasti Hradce Kralové
a Pardubic. S témito tseky je mozno vyuzit v kombinaci s MHD Pardubice a Hradec Kralové,
které nejsou zaintegrovany v IREDO. V prizkumu jsem tento IDS nezahrnul z divodu jeho
nizké integrace, absence Cipové karty a nevhodnosti dvou integrovanych systémi v jednom
regionu (CD, 2020).

Co se dopravct tyka, v zelezni¢ni dopravé v IREDO pisobi 4 dopravci (v KHK 3,
pfi¢emz na vét§ing trati pasobi narodni dopravce CD), v autobusové dokonce 28 dopravcd.
V KHK v lofiském roce probéhlo vybérové fizeni na provoz autobusovych linek zadavanych
krajem s G¢innosti od 30. srpna 2020. V tendru na provoz linek na dobu 10 let v 8 oblastech
zvitézilo celkem 5 dopravct. U Zeleznice nyni probihd soutéZ na provoz osobni Zelezni¢ni
dopravy taktéz na 10 let s ptisobnosti od prosince 2021 (Krajsky urad KHK, 2020).

Tarif IREDO nabizi levnéjsi cestovani v ramci IDS, ktery zacleniuje vSechny dopravce,
zajist'ujici predevsSim regionalni Zelezni¢ni i autobusovou dopravu v kraji skrze tarifni zony,
platné predevs§im v kombinaci s pofizenim bezkontaktni ¢ipové karty IREDO. Na kartu Ize
nahrét jednotlivou (i pfestupni) jizdenku, dale pak sedmi-, tficeti-, a devadesatidenni jizdenky
a téZ jednodenni sitové jizdenky (pro jednu nebo az pét osob) platné v ramci celého IDS.
Kartu si 1ze potidit on-line, na kontaktnich mistech IDS IREDO ¢i na osobnich pokladnach
narodniho Zelezniéniho dopravce CD. Karta se pak dobiji u¥idi¢t autobusi, vlakového
personalu a také na pokladnach CD (IREDO, 2020).

Vyjimku nutnosti pofizeni karty tvoifi jednosmémé a zpatecni jizdenky pro osobni
vlaky, sp&né vlaky arychliky CD, kde miZe zakaznik cestovat vramci tarifu pouze
na papirovou jizdenku. V ramci MHD jsou zaintegrovany v ramci KHK mésta Dvar Kralové
nad Labem, Nachod, Rychnov nad KnéZznou (spolecn¢ s tarifem MHD), Tynisté¢ nad Orlici
a Vrchlabi. Naopak nepropojené s tarifem jsou MHD ve méstech Hradec Kralové, Jicin,
Kostelec nad Orlici, Trutnov, a Spindlerv Mlyn (IREDO, 2020).

DalSimi benefity pro cestujici, které spolecnost OREDO nabizi, jsou napiiklad mobilni
aplikace pro operacni systémy Android 110S ,,/IDS IREDO* (v¢. webové verze ,,Tabule
IREDO), dale pak telefonni linku, odkazy na jizdni fady, omezeni dopravy nebo rady pfii
feSeni reklamaci spojenych s Cipovou kartou IREDO. Mobilni aplikace a Tabule IREDO
nabizi mapu se vSemi aktudlné jedoucimi spoji (v€. zpozdeéni), moznost volby oblibenych

spoju a zasilani notifikaci o novinkéach, piipadné zménach v dopravé dle okresniho mésta.
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Telefonni linka Call centra IREDO dava cestujicim moznost jednoduchého zplsobu
dotazovani na veskeré dotazy tykajici se vefejné dopravy v IDS, v¢. moznosti zajisténi
navazného spoje v piipad¢ zpozdéni. Linka je k dispozici denné¢ v dobé mezi 6:00 a 21:00

v pracovni dny, v ostatni dny pak mezi 8:00 a 19:00 (IREDO, 2020).

2.3 Metoda prizkumu

Pro mou praci jsem zvolil kvantitativni metodu dotaznikového Setfeni, ktera je
pro takovyto priizkum nejefektivnéjsi a velmi Casto v této problematice pouzivana. Nasledné
probéhl vybér zptisobu sbéru dat. Zvolen byl sbér dat kombinovanou (elektronickou a osobni)
formou. Nakonec vSak bohuzel kviili nouzovému stavu zpiisobeného pandemii onemocnéni
SARS-CoV-2 jsem byl nucen pouzit pouze formu elektronického sbéru. Ta se uskutecnila
formou piispévkt na socidlnich sitich a elektronické informacéni kanaly Krajského utfadu
a obci Kralovéhradeckého kraje. Poté probehla volba uréeni vybérového souboru. Zde byla
zvolena forma nendhodného jednoduchého vybéru, kterou byl nahrazen piivodné pldnovany
kvotni nendhodny vybér. Ten byl zvolen vzhledem k jiz zminéné pandemii, jelikoz nebyla
dosazitelna nejstarsi skupina populace Ceské republiky. Distribu¢nim kanalem byly uréeny
velké Facebookové stranky a skupiny v kraji. Nasledné¢ byly po konzultaci se zastupci
Krajského utadu kraje vytvoteny otazky.

Harmonogram priibéhu je piehledné znazornén v tabulce 2.

Tabulka 2 Casovy harmonogram priizkumu

Harmonogram
Leden 2020 Urceni zplsobu sbéru dat
Unor 2020 Urceni velikosti vybérového vzorku
28.2.2020—-17.3.2020 Tvorba otdzek do dotazniku
18.-22.3.2020 Tvorba dotazniku, pilotni testovani
26.3.-3.5.2020 Sbér dat
4.-20.5.2020 Vyhodnoceni dat, navrh opatieni ke zlepSeni

Zdroj: autor
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2.4 Vybérovy vzorek

Zakladnim souborem jsou v této praci obyvatelé KHK, jelikozZ mohou byt uzivatelem
vefejné dopravy v kraji vsichni znich. V kraji zilo podle Ceského statistického tuiadu
k poslednimu dni roku 2019 pfesné 551 647 lidi. Velikost vybérového souboru vychazi
ze vzorce 1. B&Zné se vyuziva spolehlivost min. 95 % (= koeficient 2) a velikost piipustné
chyby 5 % (Kozel, 2006), po jejichz dosazeni do vzorce 1 vypada nerovnice nasledovne:

- (22 x 0,5 % 0,5)
n= 0,052

V dotazniku tedy bylo tfeba ziskat minimalné 400 respondenti. Tuto hranici se

> 400 osob

podarilo ve spolupraci s Krajskym ufadem Kralovéhradeckého kraje prekonat. Vyslednych
723 respondentd tak zajistilo reprezentativnost vybérového vzorku. Pro potieby bakalaiské
prace bylo v prvni otazce tieba vytvofit selektivni otdzku, kterd oddéli respondenty, ktefi jiz
vyuzili vefejnou dopravu v kraji, a tudiz maji vyznam pro ucel této prace.

Jak je patrné zobrdzku 2, na tuto selektivni otazku mi odpovédélo kladné
573 respondentt (79,3 %). V ptipadé negativni odpovédi byl dotaznik ukoncen a déle se
s témito lidmi nepracovalo. VSechny ostatni otdzky jsou tedy vztazeny k respondentim, kteti

vetejnou dopravu v kraji vyuZivaji.

Vyuzivate verejnou dopravu (linkova autobusova doprava, drazni osobni doprava, méstska

hromadna doprava) v Kralovéhradeckém kraji?
723 odpovédi

® Ano
® Ne

Obrazek 2 VyuZzivani vefejné dopravy (autor)

26



2.5 Struktura dotazniku

Otazky v dotazniku byly koncipovany do Sesti pomysinych bloka s tim, ze zacina jiz
vyse zminénou prvni otazkou (obrazek 2), ktera oddéli osoby potfebné pro ucely této prace.
Druhéd cast je slozena ze Ctyi otazek specifikujicich strukturu respondenti dle druhu
nejpouzivanéjSiho dopravniho prostfedku, primémé tydenni intenzity vyuzivani vetejné
dopravy, ucelu cesty (otazka s moznosti vice odpovédi) a dle délky nejobvyklejsi cesty.
Nasleduje otazka na zptisob zisku informaci formou Sesti moznosti (navic také volné
odpovédi), pricemz jich respondent miize zvolit vice.

Ctyfi hlavni dotazy tfetiho bloku se tykaly integrovaného dopravniho systému.
Postupné zjistovaly informace o znalosti tarifu IDS, vyuzivani karty IREDO, mobilni
aplikace atelefonni linky Callcentra IREDO. Tti ze Ctyf otdzek této Casti navic mély
podplrné otazky zamétené na spokojenost s danymi tématy. U ¢ipové karty nasledovaly dva
dotazy s otevienou odpovédi dle predchozi reakce, na jeji vyhody, resp. nevyhody. Stejny
format je u mobilni aplikace s tim rozdilem, Ze podptrné dotazy cilily na pravidelnost uzivani
aplikace a povédomi o jeji existenci. Dotaz na telefonni linku je poté rozSifen otdzkou na
loajalitu téch, ktet1 ji jiz vyuzili.

Dalsi cast se skladd ze sedmi otazek. VSechny cili na zjiStovani spokojenosti
v oblastech problematiky vychézejicich z teoretické ¢asti této prace. Je to sedm uzavienych
otazek zaméfenych na spokojenost s pokrytim kraje vefejnou dopravou, névaznosti linek,
frekvenci spojeni, informovanosti o vetfejné dopravé, kvalitou dopravnich prostiedk,
pfeplnénosti linek a dodrZovanim jizdnich fadi. Tyto dotazy se stejnou formou se ptaji
cestujicich na jejich spokojenost se Skalou Ctyt variant odpovédi (zcela spokojen/a, spise
spokojen/a, spiSe nespokojen/a, zcela nespokojen/a). Pocet variant je sudy z diivodu vyhnuti
se neutralni odpovédi. Déle je pak kazda otdzka doplnéna podplrnou otevienou otazkou
pro ty, ktefi zvolili jednu ze dvou negativnich odpovédi. Tato otazka se tdZe na specifikaci
daného problému, ptipadné se ptd na navrh. Otdzka na kvalitu dopravnich prostiedkl se
od ostatnich otdzek této Casti odliSuje tim, ze respondent odpovida se stejnou Skalou, avSak
v péti parametrech.

Ptedposledni blok dvou shrnujicich otevienych otdzek se tdZze na negativa, resp.
pozitiva respondenta ve spojitosti s vefejnou dopravou. Dotaznik kon¢i dvéma tiidicimi
dotazy na vék a pohlavi respondenta.

Cely dotaznik je pak prezentovan v ptiloze A.
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2.5.1 Vék

Dve¢ tridici otazky byly umistény na konci dotazniku, avSak v této praci je vzhledem
ke vhodnéj$i orientaci v praci uvadim jiz na zacatku souhrnu otazek. Vékové kategorie byly
rozdéleny dle vyse slev na jizdné na nezletilé a mladez ve véku 18-26 let, které maji v piipadé
studia narok na 75% slevu na jizdném, dale dvé skupiny obyvatel v produktivnim véku,
a nakonec seniofi nad 65 let se shodné vysokou slevy na jizdném jako zaci a studenti.

Jak je mozné vidét na obrazku 3, na dotaznik odpovédéli zéastupci vSech vékovych
skupin. Nejzastoupenéjsi skupinou se stali lidé v produktivnim veéku mezi 27 a 45 roky
(37 %). Nasleduji druha skupina cestujicich pfevazné s plnocennym jizdnym, tentokrat
ve véku 46-65 let (27,6 %) askupina mladeze (24,4 %). Nizsi zastoupeni mély skupiny

z obou stran hranic. Seniofi méli 7,7% zastoupeni, zakt do 18 let pak bylo 3,3 %.

Jaky je Vas vék?
573 odpovédi

@ Méné neZ 18 let
® 18- 26 let
27 — 45 let
@ 46 - 65 let
@ 66 let a vice

Obrazek 3 V¢k (autor)
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2.5.2 Pohlavi

Druhou tfidici otazkou byl dotaz na pohlavi respondenta. Itento dotaz byl umistén
na konci prace a zajistil piehled o tom, jaké pohlavi bude ptrevazovat. Obrazek 4 ukazuje, ze

pfevazovaly Zeny bylo 61,8 % a muzi 38,2 %.

Jste:
573 odpovédi

@ Muz
® Zena

Obrazek 4 Pohlavi (autor)

2.5.3 Nejcastéji vyuzivany druh vei'ejné dopravy

Prvni otdzka tykajici se problematiky prace cilila na dopravni mdd, ktery je nejvice
vyuzivany. V této otazce mohli vybirat mezi tfemi druhy vefejné¢ dopravy fungujicimi
v KHK, a to: linkovou autobusovou dopravou, drazni osobni dopravou a MHD.

Obrazek 5 potvrzuje, Ze vzhledem k rozsahu autobusové linkové dopravy byla zvolena
pravé ona v nejvice pripadech (54,5 %). Necelou tietinu odpovédi tvotili 1idé s nejcastéji

vyuzivanou Zelezni¢ni dopravou (32,8 %) a nakonec MHD (12,7 %).

Jaky druh verejné dopravy nejcastéji pouzivate?
573 odpovédfi

@ Linkovou autobusovou dopravu
@ Drazni osobni dopravu
@ Méstskou hromadnou dopravu

Obrazek 5 Nejcastéji vyuzivany druh dopravy (autor)
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2.5.4 Prumérné vyuziti verejné dopravy

V otazce intenzity cestovani byli respondenti tdzani na primérny pocet dni v tydnu,
kdy wvyuzivaji vefejnou dopravu. Variantami odpovédi byly (sestupné): 5x-7x tydné,
2x-4x tydné, 1x tydné, ptipadné zcela vyjimecne.

Obrazek 6 prezentuje, Ze nejveétsi zastoupeni méli lidé, co vyuzivaji vetejnou dopravu
pravidelné (= pravdépodobné 1idé dojizdejici do Skoly ¢i za praci), kterych bylo 30,5 %.
S malym odstupem nasleduji skupiny lidi, ktefi vyuzivaji vefejnou dopravu 2x-4x tydné
$ 26,9 % a respondenti, kteti jezdi pouze vyjimecné (26,7 %). Posledni skon¢ili ti, u kterych
je pramérné vyuziti 1x tydné (15,9 %).

Jak ¢asto pramérné cestujete verejnou dopravou?
573 odpovédi

@ 5x - 7x tydné

® 2x - 4xtydné
1x tydné

@ Zcela vyjimeéné

Obrazek 6 Primérné vyuziti vefejné dopravy (autor)

2.5.5 Utel cesty

Tento dotaz se pta respondentti na ucel jejich cesty. U otazky bylo mozno odpovédéet
na vice moZnosti. Na vybér byla cesta do zaméstnani, do Skoly, za jinymi povinnostmi
(0fad, 1ékat...) a za rekreaci.

Jak ukazuje obrazek 7, obyvatelé KHK nejvice vyuzivaji vetfejnou dopravu
pii cestovani ve volném case, za rekreaci, zdbavou, na vylety ¢i pii cestdch za sportem,
kterych bylo 300. Druhou nejpocetnéjsi skupinou byli pracujici se 244 odpovéd’'mi. Cesty
za povinnostmi (nakup, ufad, 1€kat) zvolilo 201 lidi a do Skoly pak cestuje 133 lidi, coz

koresponduje s vékovym slozenim respondentt.
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Za jakym ucelem vyuzivate verejnou dopravu? (Moznost zvolit vice odpovédi)
573 odpovédi

Cestovani za zaméstnanim

Cestovani do skoly

Cestovani na urady / nakupy / k
lékari

Cestovani ve volném ¢ase /
rekreace / z...

0 100 200 300

Obrazek 7 Ucel cesty (autor)

2.5.6 Primérna doba cesty

Tato otazka se orientuje na ¢asovou délku primérné jizdy cestujiciho. Délka cesty ma
velky vliv na dileZitost vnimani kvality. Plati, Ze ¢im vice ¢asu €lovek stravi pfepravou, tim
vice klade dtraz na kvalitu dopravniho prostfedku i dalSich kvalitativnich faktori.

Respondenti méli na vybér tyto intervaly: do 15 minut, 16-30 minut, 31-60 minut
a6l avice minut. Jak lze vyc€ist z obrazku 7, vSechny moZnosti méli miniméalné¢ 14%
zastoupeni. Nejméné bylo téch, kterym zabere cesta nejméné Casu (14,1 %). Mezi 15 a 30
minutami byla nejcastéjsi odpoved (31,2 %). Primérnou cestu v rozmezi 31 minutami
ajednou hodinou vyuziva 29,8 % obyvatel KHK aptfes hodinu jich pak cestuje necela

étvrtina.

Jak dlouho Vam trva cesta (celkovy Cas straveny ve vsech dopravnich prostfedcich véetné ¢ekani

na prestup), kterou vykonavate nejcastéji?
573 odpovédi

@ Do 15 minut véetné
@ 16 - 30 minut

@ 31-60 minut

@ Vice neZ 60 minut

Obrazek 8 Primérnd doba cesty (autor)
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2.5.7 Ziskavani informaci o verejné dopravé

Tento dotaz cili na to, jakym zplsobem ziskédvaji cestujici informace o jizdnich
fadech, tarifech, omezenich dopravy a dalSich. Moznostmi, kterych mohli respondenti zvolit
vice, byly: kontaktni mista IREDO, webové stranky Krajského tfadu KHK, webové stranky
www.oredo.cz, Facebook Verejnd doprava KHK, webové stranky www.idos.cz, mobilni
aplikace Informac¢niho dopravniho systému (IDOS), na zastavkach, navic méli téz respondenti
moznost napsat jinou moznost.

Drtiva vétSina cestujicich vyuziva nejpopularnéjsi vyhledava¢ IDOS. V mobilni verzi
to bylo 280 (48,9 %), u webové pak dokonce 365 odpoveédi (63,7 %). Na tietim misté skoncila
klasicka forma zjistovani informaci na jednotlivych zastavkach — 134 odpovédi (23,4 %).
Z dal8ich moZnosti 29 lidi zvolilo kontaktni mista IREDO, 28 lidi Facebook Vetejnd doprava
KHK a2l osob webové stranky Krajského tfadu KHK. Z jinych variant odpovédi byla
nejéastéji zminéna aplikace CD ,,Muj vlak®, ktera se objevila celkem 13x. Dale uz byly

individudlni odpovédi, napt. aplikace IREDO, pokladny na nadrazi, stranky dopravcu aj.

2.5.8 Znalost vyhod tarifu IREDO

Zjisténi v této oblasti prob&hlo formou uzaviené otdzky se tfemi moZnostmi: ano,
znadm vyhody tarifu; ne, nezndm vyhody tarifu, ale znam tarif; ne, neznam vyhody tarifu ani
tarif. Jak vyplyvé z obrazku 8, pozitivnim zjisténim je, ze vice nez polovina (53,4 %) zna jak
tarif IREDO, tak jeho vyhody. O existenci tarifu ma povédomi 23,4 % a zbytek (22,3 %) pak

nevi, Ze tarif existuje.

Znate vyhody tarifu IREDO (bezkontaktni karta IREDO, vicedenni jizdenky, sitova jizdenka,

skupinova jizdenka)?
573 odpovedi

@® Ano

@ Ne, znam jen tarif IREDO, ale neznam
jeho vyhody
Ne, neznam tarif IREDO ani jeho vyhody

Obrazek 9 Znalost vyhod tarifu IREDO (autor)
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2.5.9 Karta IREDO

Tomuto tématu se vénuji tfi otazky. Prvni rozd€luje respondenty na ty, ktefi kartu
IREDO vyuzivaji a kteti ne. Jak je mozné vidét na obrazku 9, kartu IREDO vyuziva pouze
30,9 %, zbytek 69,1 % ji naopak nepouziva.

Vyuzivate bezkontaktni kartu IREDO?
573 odpovédi

@ Ano
@ Ne

Obrazek 10 Vyuziti karty IREDO (autor)

Pokud tdzany odpovédél, ze kartu vyuziva, byl dale doptavan na ndzor, jaké vidi
nejvetsi vyhody ve vyuzivani karty. Z celkového poctu 177 odpovédi se jako hlavni divod
objevovala bezhotovostni platba, dale moznost prestupni jizdenky na vlak iautobus nebo
levngj$i jizdné. Naopak, kdyZ byla odpovéd’ negativni, dalsi otdzkou bylo, jaké divody ma
respondent k nevyuzivani karty. Ze 396 reakci velmi pfevazovala neznalost karty, nizk4d mira
vyuziti vefejné dopravy v KHK, vyuzivani statnich slev pro studenty a seniory, nazor

respondenta, ze ji nepotiebuje, aj.
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2.5.10 Mobilni aplikace IDS IREDO

Toto téma je rozdéleno do tii uzavienych otazek. Prvni pro vSechny respondenty, ktefi
vyuzivaji vetfejnou dopravu na jednoduchou otdzku, jestli aplikaci vyuzivaji. Jak lze vycist
z obrazku 11, vice nez % (76,8 %) obyvatel KHK aplikaci nevyuziva. Z ptredchozi informace

tedy vyplyva, ze ji vyuziva 23,2 %.
Vyuzivate mobilni aplikaci IDS IREDO?
573 odpovédi

® Ano
® Ne

Obrazek 11 Vyuzivani mobilni aplikace (autor)

Ti, ktefi ji vyuzivaji, byli nasledné ptfesmérovani na dotaz, zda ji vyuzivaji pravidelné.
Vysledky ztéto otdzky dokumentuje obrazek 12, ze kterého lze vycist, ze vétSina lidi
(66,2 %), co aplikaci vyuzivaji, ji pouzivaji pravidelné. Pouze obcas jeji vyhody cerpa

23,8 %.

Vyuzivate tuto aplikaci pravidelné?
133 odpoveédi

® Ano
® Ne

Obrazek 12 Pravidelnost vyuzivani mobilni aplikace (autor)
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Pro ty, ktefi ji nevyuzivaji, byla pak pfipravena otazka na to, zda védi o existenci této
aplikace. Vysledek dokumentuje obrazek 13, ktery objasiuje, ze 30 % z cestujicich, ktefi

aplikaci nevyuzivaji, o ni védi, oproti 70 % téch, kteti nevédi, Ze aplikace existuje.

Vite o existenci mobilni aplikace IDS IREDO?
440 odpovédi

@ Ano
@ Ne

Obrazek 13 Znalost existence mobilni aplikace (autor)

2.5.11 Telefonni linka Callcentra IREDO

Prizkum v oblasti telefonni linky byl rozdélen do dvou c&asti. Zakladni se pta
dotazovanych na vyuziti linky, druha pro osoby, ktefi ji vyuzili pak na jejich loajalitu. Co se
prvniho dotazu tyka, na obrazku 14 lze spatfit, ze nadpolovicni vétSina (65,1 %) respondenti
odpovédéla, Ze o telefonni lince nevédi, tudiz ji ani nemohli vyuzit. Necela tfetina dotdzanych

(29,5 %) o této moznosti védéla, avsak ji nevyuzila a zbytek (5,4 %) na ni pak zavolal.

Vyuzili jste telefonni linku Callcentra IREDO?

573 odpovédi
@ Ano
@ Ne, i kdyZ o této moZnosti vim
@ Ne, nevédél/a jsem o této moznosti

Obrazek 14 Vyuzivani telefonni linky (autor)
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Ti, ktefi telefonni linku jiz vyuzili, pak byli konfrontovani otdzkou, zda by na ni
zavolali znovu. Na tuto otdzku, jejiz graf se nachazi na obrazku 15, spis, nez percentudlné je

vhodnéjsi vyjadieni numerické, tzn. Ze z 31 respondentil odpovédélo kladné 30.

Vyuzil/a byste sluzby této linky znovu?
31 odpovédi

@ Ano
@ Ne

Obrazek 15 Loajalita vyuZivani telefonni linky (autor)

2.5.12 Pokryti kraje vefejnou dopravou

Problematika pokryti mize byt vaZzZnym nedostatkem, jelikoz pokud pro n¢koho neni
vetejna doprava dosazitelna, musi zvolit individudlni automobilovou dopravu. Vysledek
v této problematice dopadl tak, ze ptevazuji spokojeni cestujici. Tento fakt potvrzuje obrazek
15, ze kterého plyne, Ze 65,1 % respondentll je spiSe spokojenych, 15,7 % zcela spokojenych,
14,8 % spiSe nespokojenych a 4,4 % zcela nespokojenych. Vysledky podpiirné oteviené
otazky pro negativné¢ odpovidajici (110 odpovédi), dotazujici se na konkretizaci Spatné

dostupnych mist, byly vzhledem k variabilit¢ odpovédi predany Krajskému uradu KHK.

Jste spokojen/a s pokrytim kraje verejnou dopravou?
573 odpovédfi

@ Zcela spokojen/a

@ Spise spokojen/a
Spise nespokojen/a

@ Zcela nespokojen/a

Obrazek 16 Spokojenost s pokrytim kraje vefejnou dopravou (autor)
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2.5.13 Navaznost linek

Dulezitym tématem v oblasti vefejné dopravy je navaznost linek. V dnesni dobé se
stava velmi popularnim tématem vyuzivani pfestupnich uzli, ve kterych na Zeleznicni
dopravu, ktera ma vétsi prepravni kapacitu a jeji vyuziti je ekologictéjsi, navazuje autobusova
doprava, dopravujici cestujici z/do jejich zacatecnich/cilovych destinaci. Jizdni fady musi
vSak byt ve vSech ptipadech tak, aby se pracovalo s Casovou rezervou na piestup cestujicich,
pricemz by mél byt zajistén ptestup i v piipadé zpozdéni (uimérné k frekvenci linky a poctu
prestupujicich.

V Kralovéhradeckém kraji jsou v tomto tématu lidé prevazné spokojeni. Obrazek 17
ukazuje, ze 69,5 % znich zvolilo moznost spiSe spokojen/a, 14,7 % spiSe nespokojen/a,
11,5 % je zcela spokojenych a4,4 % je zcela nespokojenych. Navrhy (109 otevienych
odpovédi) vychdzejici z dopliujici otazky, stejné jako uté predchozi, budou piedany

k posouzeni Krajskému tradu KHK.

Jste spokojen/a s navaznosti linek verejne dopravy?
573 odpovédi

@ Zcela spokojen/a

@ Spise spokojen/a
SpisSe nespokojen/a

@ Zcela nespokojen/a

ﬁ

Obrazek 17 Spokojenost s navaznosti linek (autor)

2.5.14 Frekvence spojeni

Frekvenci spojeni dané linky je dlleZité zoptimalizovat pfedev§im ve vztahu k poctu
pfepravovanych v daném Case. Poptavka po pfepravé se také v ¢ase vhledem k okolnostem
neustale méni, proto je podstatné ji pravideln¢ kontrolovat.

Obrazek 18 ukazuje, ze obyvatelé KHK jsou s frekvenci spojeni pfevazné spokojeni.
Dokladaji to procenta odpovédi: 63,4 % je spiSe spokojenych, 17,5 % zcela spokojenych,
15,4 % spise nespokojenych a nakonec 3,8 % zcela nespokojenych. I zde plati, Ze odpoveédi
podptrné otazky (110), ptajici se na konkrétni misto, kde cestujicimu frekvence nevyhovuje

velmi raznorodé, a budou piedany k dalsSimu feSeni.
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Jste spokojen/a s frekvenci spojeni?
573 odpovédi

@ Zcela spokojen/a

@ Spise spokojen/a
Spide nespokojen/a

@ Zcela nespokojen/a

c—1

63,4%

Obrazek 18 Spokojenost s frekvenci spojeni (autor)

2.5.15 Spokojenost s informovanosti 0 zménach

Nevédomost cestujiciho o planovanych i mimofadnych zméndch mize mit nékdy
velmi negativni nasledky. Proto je vhodné v souvislosti k odlisnému pfistupu raznych skupin
cestujicich informovat o zménéch vice informacnimi kanaly.

Jak dokladd obrazek 19, sinformovanim pfevazuje uuzivateli vetejné dopravy
v KHK spokojenost. Nejvice je spiSe spokojenych (60,9 %), néasledované skupinou zcela
spokojenych (25,5 %), spiSe nespokojenych (12,4 %) a zcela nespokojenych (1,2 %). Typ
podpirné oteviené otazky zde byl v porovnani s minulymi dotazy odliSny. Zde se ptala
nandavrh formy informovani cestujicich. NejCastéjSimi névrhy ze 78 odpovédi bylo
informovani formou SMS zpravy, skrze e-mail ¢i pfes mobilni aplikaci. Zminéna zde byla

1 odpoveéd’ zvyseni informovanosti na odlehlych zastavkach.

Jste spokojen/a s informovanim o verejné dopraveé (jizdni fady, zmény v jizdnich fadech, tarif,
omezeni verejné dopravy)?
573 odpoveédi

@ Zcela spokojen/a

@ Spide spokojen/a
Spise nespokojen/a

@ Zcela nespokojen/a

Obrazek 19 Spokojenost s informovanosti o zménach (autor)
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2.5.16 Kvalita dopravnich prostredkii

Tato otazka je slozend z péti kritérii, u kterych, vzhledem k jejich vSeobecnosti, nebylo
vhodné se doptavat na jejich specifikaci. Jednd se o kritéria spojend s kvalitou vefejnych
dopravnich prostfedkli v kraji. Konkrétné jsou jimi: vzhled vozu (exteriér 1 interiér), Cistota
vozu (vnéjsi 1 vnitini), pohodlnost sedacek, chovani fidici autobust (resp. privodc¢ich
ve vlacich) a styl jizdy fidice (ptipadné strojvedouciho).

Z obrazku 20 vyplyva, ze u vSech kritérii pievazuje spokojenost. Nejvice negativnich
odpovédi bylo u spokojenosti s pohodlnosti sedacek, kterych bylo 125 (113 spiSe a 12 zcela).
Nasleduje chovani fidi¢t s 80 nespokojenymi (68; 12), Cistota interiéru se 75 nespokojenymi
(71; 4); 60 cestujicich (56; 14) neni spokojeno se stylem jizdy a nakonec 57 respondentt

(44; 13) je nespokojenych se vzhledem vozu.

Jste spokojen/a s kvalitou dopravnich prostfedki?

Bl Zcela spokojen/a M Spise spokojen/a Spise nespokojen/a [l Zcela nespokojen/a
300
200
100
0 .
Vzhled vozu Cistota interiéru Pohodlinost sedacek Chovani fidica Styl jizdy fidicu
(pravodcich) (strojvedoucich)

Obrazek 20 Spokojenost s kvalitou dopravnich prostredki (autor)

2.5.17 Problémy s preplnénymi vozy

Dalsi problematikou jsou pieplnéné vozy. Ty dokdzi velmi znepiijemnit cestujicim
jejich prepravu. Otdzka je formulovana jednoduse, atedy jestli mad respondent problém
s preplnénymi vozy. Pokud odpoveédél, ze ne, byl konfrontovani otazkou, ve které mél

specifikovat spoje, ptfipadné linky, kde tento problém nastava.
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Vétsina cestujicich odpovédéla pozitivn€. Obrazek 21 potvrzuje, ze prevazuji cestujici,
ktefi tento problém nemaji (67,7 %). Podil cestujicich, kteti se s pfeplnénymi spoji setkavaji,
je 32,3 %. Co se doplitkové otazky tyce, u ni se ze 185 odpovédi nejcastéji opakovaly linky z,
resp. do velkych mést, pfevazné Hradce Kréalové a Trutnova (pfedevSim ve Spickach). Byly
zde 1 dalsi odpovédi z celého kraje, které budou opét predany zastupcim Krajského uradu

KHK.

Mate na nékteré lince problém s preplnénymi vozy?
573 odpovédi

® Ano
@ Ne

Obrazek 21 Problémy s pfeplnénymi vozy (autor)

2.5.18 DodrZzovani jizdnich radu

Zasadnim nedostatkem vetejné dopravy majici velky vliv na spokojenost cestujicich
byva ptipadné opakované nedodrzovani jizdnich tada. Cestujici jsou v této oblasti tazani
na jejich spokojenost a pokud odpovédeli negativné, byli dale otevienou otazkou doptavani

na misto, kde tento stav nastava.
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Vysledky prezentuje graf na obrazku 22. Ukazuje, Ze pfevazuje u uzivatell vetejné
dopravy v KHK spokojenost v tomto tématu. Nejvice respondentii zvolilo moznost spise
spokojen/as 68,2 %, poté nasledovala skupina zcela spokojenych (19,9 %), spise
nespokojenych je 10,1 % a zcela nespokojenych. Stejné jako u pfedchozich otdzek tohoto

typu jsou varianty vSech 68 odpoveédi velmi Siroké a budou také predany kraji.

Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnich rada?
573 odpovédi

@ Zcela spokojen/a

@ Spise spokojen/a
SpisSe nespokojen/a

@ Zcela nespokojen/a

Obrazek 22 Spokojenost s dodrzovanim jizdnich ada (autor)

2.5.19 Pozitiva verejné dopravy v kraji

Na konci dotazniku probéhly dvé shrnujici otazky poté, co respondenti v pribéhu
dotazniku pfemysleli ohledné této tématiky. Otevienou odpovédi méli v prvni z nich napsat,
¢eho si na vetejné doprave v kraji nejvice ceni.

Z pozitivnich odpovédi se nejcastéji objevovala spolehlivost, dostupnost, frekvence
spojeni. Casté viak byly i v kontextu otdzky negativni odpovédi jako nevim nebo také, Ze to,
¢eho si respondenti nejvice na vetejné dopravé v KHK ceni, je jeji existence, €i Ze je nic

nenapadlo.

2.5.20 Negativa verejné dopravy v kraji

V této otazce bylo po cestujicich pozadovdno otevienou odpovédi napsat, co jim
na vetfejné dopravé v KHK nejvice vadi. Vyznam této otazky byl vyznamnéjs$i nez u té
ptedchozi, protoZe u sluZzeb maji negativni reference o hodné vétsi vyznam nez ty pozitivni.

Zde se respondenti velmi rozepsali, ze vSech odpoveédi byli nejcastéji zminény:
chovani fidich (pfedevSim arogantni chovani), zpozdéni spojii astim castokrat spojena
nenavaznost linek, zastaraly vozovy park (ptfedevSim v regiondlni doprave) anizky pocet
spojit o vikendech a v dopravnich sedlech. Obcas se vSak také objevila pozitivni hodnoceni,

kdyz nékteti dotazovani odpovédéli, Ze jim nic nevadi.
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2.6 Shrnuti vysledki prizkumu

Nejprve shrnuji informativni ¢ast. Prevaha téch, ktefi vyuzivaji vefejnou dopravu
KHK je dusledkem toho, ze mou snahou bylo oslovovat potencidlni uzivatele, na coz jsem
vzdy predem u piispévku na Facebookovych strankach a skupinach upozoriioval. I ptes to, ze
u dotazniku nebyla zvolena forma kvotniho vybéru, pozitivni zpravou je zisk odpoveédi
od vsech vékovych skupin, pfi¢emz nejmensi z nich méla 3,3 %. Podil zéstupct obou pohlavi
neni také nikterak vychylen. Dotazy na nejbéznéjsi ucel cesty, nejcastéji pouzivany veiejny
dopravni prostfedek i primérné vyuzivani vetejné dopravy v kraji maji pozitivni vysledky,
jelikoZ jsou izde opét zastoupeny vSechny vékové skupiny respondentil s tim, Ze nejmensi
z nich obsahuje 73 odpovédi.

Vysledky dotazniku by se mohly zdat, co se spokojenosti tyka, pozitivni, jelikoz
u otdzek na spokojenost odpovidali cestujici pfevazné, ze jsou spokojeni. Avsak toto zdani
klame, coz jsem shrnul nize.

Nejdiive popisi ¢ast otazek zkoumajicich jak informace, tak spokojenost. Neni
prekvapivym zjisténi, ze ve zplusobu informovanosti aplanovani cesty s obrovskym
naskokem zvitézily ob& platformy celostatniho vyhleddvace IDOS a zastavky, avSak
vzhledem k moZnosti vice odpovédi jsou vysledky informacnich kanalt kraje a IREDO
neuspokojive.

Dotaz na vyhody tarifu IREDO, vhledem k faktu, Ze odpovidali pouze uZivatelé
pohybujici se v jeho tarifnich pasmech, neni pfiliS povzbudivy. Ptes 45 % dotazovanych
nezna jeho vyhody a polovina z nich bohuZel nevi ani o jeho existenci.

S ptedchozi otazkou souvisi 1 vysledek té nasledujici, ktera se pta na vyuzivani ¢ipové
karty IREDO, kde 70 % cestujicich uvedlo, Ze ji nevyuziva. Karta IREDO je zapotiebi
k Cerpani vétSiny vyhod tarifu IDS IREDO, z c¢ehoz vyplyva, Ze uzivatelll integrovaného
systému neni ani tfetina cestujicich v kraji. Ti pak ve vyhodach uvedli spiSe zakladni vyhody
dopravni karty IDS, naproti tomu v nevyhodach bylo zminéno vice divoda.

Dalsi dvé otazky souvisejici se systémem IREDO zaméfenych na mobilni aplikaci
atelefonni linku nelze hodnotit kladné€, jelikoz uobou znich panovala u respondentil
pfevazna neznalost téchto moZnosti, coz lze povazovat za nejvyznamnéjsi faktor. Tento fakt
je dolozen ¢isly. Z celkovych 573 cestujicich 308 neznd mobilni aplikace a 373 telefonni
linku.

Dotazy se stejnou strukturou tykajici se spokojenosti cestujicich v oblastech pokryti
kraje vefejnou dopravou, navaznosti linek, frekvence spojeni, informovanosti cestujicich

a dodrzovani jizdnich fadi maji spolecné to, ze jsou se v§im respondenti spiSe spokojeni. Tato
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nejbeznéjsi odpoved se u peti zminénych témat pohybovala mezi 60,9 % a 69,5 %. Celkovy
pocet nespokojenych (spiSe izcela) pak byl nejvyssi upokryti a frekvence (shodné
110 odpovédi). Thned za nimi nésleduje navaznost (109 odpovédi), poté informovanost
(78 odpovéedi) a dodrzovani (68 odpovédi). Nespokojeni v jednotlivych tématech pak svou
zpétnou vazbou poskytli dulezité informace o problémech v urcitych mistech, ktera bude
pfedana zastupciim Krajského ufadu KHK, ktefi se jimi budou zaobirat.

Kvalita dopravnich prostiedkti podle cestujicich je hodnocena podobné jako ptedchozi
otazky zamétené na spokojenost. Odpoveédi u vSech kritérii sestupné od spise spokojenych,
pres zcela spokojené, spiSe nespokojené po zcela nespokojené. Nejhiife hodnocenym
kritériem podle poc¢tu nespokojenych je pohodinost sedacek.

Posledni oblasti jsou pfeplnéné vozy. Neceld tfetina cestujicich jimi jezdi, coz je
pomérné velka ¢ast. Jak bylo jiz zminéno, tyka se to podle odpovédi predevsim dojizd&jicich
studentll a pracujicich do velkych mést, coz je naprosto logické aje to bézné po celé
republice.

Na zévér probehly vSeobecné hodnotici otdzky. Dotaz na nejvétsi klady vetejné
dopravy v KHK dopadl smiSené, jelikoz i pies spoustu pozitivnich nazort se zde objevily
1 n¢které zaporné odpovedi. Otazka na to, co cestujicim vadi pak ukézala, ze nespokojenych
respondentl je dost, avSak izde byly odpovédi pozitivni. Tento dotaz kazdopadné velmi
podpoiil zpétnou vazbu, kdyz ukdzal, co cestujici nejvice trapi.

Souhrnné z analyzy vyplynulo, Ze je tieba fesit tyto hlavni nedostatky:

e nizké vyuZzivani karty IREDO,

e nizké vyuZivani mobilni aplikace IREDO,
e nedostatetna komunikace se zakazniky,

e nerovhomé&rnd kvalita vozového parku,

e nevyhovujici chovani fidi¢d autobusi.
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3 VYHODNOCENI PROVEDENEHO PRUZKUMU

V posledni kapitole této prace jsou v navaznosti na vysledky prizkumu navrzZena
opatfeni souvisejici s nejhiife hodnocenymi kritérii spokojenosti. Ty jsou orientovany
na nejpodstatnéj$i problémy, ostatni mensi nedostatky byly vykomunikovany s Krajskym
ufadem KHK. Kapitola je strukturovana do podkapitol, které jsou pak strukturovany do tii
¢asti: navazani na vysledek priizkumu, navrh(y) opatfeni a pfipadné konkrétni specifikace

mozné realizace Ci inspirace od jiz uskute¢nénych projekti.

3.1 Komunikace

Nejhtte v praci dopadly dotazy tykajici se neznalosti na vesSkeré benefity nabizené
organizatorem vefejné dopravy OREDO. Zde se nejvice nabizi zesileni a orientaci
na propagaci vSech vyhod tarifu IREDO. Nejlépe dopadla znalost samotného tarifu, ale 1 zde
se naléza spousta potencidlnich cestujicich. Nize zminéna povédomi o ¢ipové karté, mobilni
aplikaci, a o telefonni lince dopadla jesté hute.

Informovanost cestujicich je zaméfena v IREDO na telefonni linku podavajici
cestujicim komplexni informace a odpovidajici na rGznorodé dotazy, tykajici se vetejné
dopravy v Kralovéhradeckém a Pardubickém kraji. Jak vyplynulo z analytické Casti této
prace, neni povédomi mezi cestujicimi v téchto krajich dostate¢né. Pouze o néco malo vice,
nez jeden z 20 uzivatell vetejné dopravy v KHK o této moznosti vi, coz je velmi nizké ¢islo.

Navrhy opatieni

Resenim v této oblasti by mohlo zaméfeni na PR, s vytvoienim reklamni kampangé.
Zde by se nabizelo vice variant. Jednou z nich by mohla byt reklama formou plakata nebo
propagacnich letdkti objevujicich se v dopravnich prostiedcich po celém regionu
¢i na zastavkach anadrazich s atraktivné zpracovanymi vyhodami (novymi i stavajicimi).
Efektivni moznosti propagace by pak bylo vétsi zaméteni se na socialni sité. Zde sice jiz
existuji facebookové stranky OREDO a vetejné dopravy v KHK, ale dosah maji nyni pouze
v fadu nékolika stovek sledujicich. Reklamni kampan by tedy mohla zahrnout propagaéni
videa ¢i fotky, které by mohly byt na socialnich sitich zobrazovéany i formou placené reklamy
v ramci targetingu (zacileni na konkrétni potencidlni zdkazniky). V neposledni fad¢ by bylo
realné vylepSeni stavajicich webovych stranek OREDO, jejichz vzhled nyni neplsobi

modern¢ a piehledné.
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U tohoto opatteni bych povazoval za silnou stranku Siroky dosah se zacilenim na
vybrané osoby, slabou strankou by mohl byt u socialnich siti niz$i dosah pro starsi obyvatele
a také Casova, persondlni i finan¢ni naro¢nost.

Druhym nabizenym feSenim v této oblasti by také, predevSim pro mladsi a stfedni
generaci, bylo upfednostnéni a zaméfeni se na moznost odpovidani na dotazy misto
telefonni linky pfimo online pisemnou formou pres e-mail, socidlni sité, skrze jiz existujici
mobilni aplikaci nebo moznosti zasilani dotazi na vlastnich webovych strankach.

Zde vidim jako silnou stranku vyssi atraktivitu, jednodussi pistup a vyssi dostupnost
pro cestujici pii odpovidani na dotazy nez pti pouziti telefonni linky, kterd je pro nékteré
cestujici nekomfortni, a také nizké naklady. Slabou strankou mutze byt predevSim jiz vyse
zminéna niz8i dosazitelnost pro seniory.

Pro nejstar§i obyvatele bych vSak linku zachoval, jelikoz jako dopliikovou k vySe
zminénym zpusobim komunikace. Poslednim navrhem v této oblasti bych navrhoval
na mistech s vyssi koncentraci seniorti v kraji zacileni na informovanost o této lince formou
letakl, obecnim rozhlasem, vyvéSenim na plakatovacich plochach atd. Nicméné zde bych
provedl mezi nejstar$i skupinou obyvatel pred uskute€nénim prizkum, zda o telefonni lince
maji povédomi, aby toto opatfeni nebylo nadbytecné.

Silnou stranku v tomto opatieni bych vidél ve vysokém dosahu oslovené skupiny

obyvatel, slabou ve vysSich nakladech v piipadé tisku vysokého poctu letakl po celém kraji.

3.2 Karta IREDO

Tento problém dopadl piekvapivé velmi negativné z toho diivodu, Ze i pfes to, Ze
na tuto otazku odpovidali pouze uZivatelé vetfejné dopravy, tak pouze necela tfetina kartu
vyuziva. Tyto vysledky nejsou uspokojive, jelikoz v dnesni dobé tato vyhoda je v populaci
velmi popularni. Hlavni odpovédi, kterd prevazovala jako diivod nevyuzivani karty IREDO
byla jeji neznalost.

NavrZena opatieni

Moznym feSenim by bylo zlepSeni se v oblasti komunikace s cestujicimi. Timto
se souhrnn¢ zabyva kapitola 3.3. Zakladem vSak stale zistava samotny produkt, ktery musi
cestujici zauymout k jeho vyuZiti. Jednou z vicekrat se opakujicich pfipominek byly stiZnosti
na dobijeni této dopravni karty. Tu je nyni mozno dobit pouze v autobuse, ve vlacich
a na nadrazich. V dnesni dobé¢ elektronizace by bylo vhodné zajistit zvyseni kvality v této
oblasti formou dobijeni v e-shopu. To by pfineslo nejen vyrazné zvysSeni komfortu

pro cestujici a mozné nalakéani touto vyhodou potencidlni uzivatele, ale také uleveni prace
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liniovym pracovnikiim, ktefi kartu cestujicim dobiji. V ndvaznosti na to u autobusti muiize
dal§im pozitivem byt i to, Ze se u nekterych spoji mize ulevit moznému zpozdéni vzniklému
pravé dobijenim karty u fidi¢e. DalSi moznou variantou zlepSeni v této oblasti by pak mohla
byt moznost dobijeni karty pres bankomat.

Silnou strankou tohoto navrhu by bylo velmi vysoké zvySeni atraktivity, naopak
slabou strankou pak muize byt Casova a finan¢ni naro¢nost. Kazdopadné povazuji realizaci
tohoto opatfeni za potiebnou.

Dalsi moznosti zvySeni kvality v této oblasti by byla maximalni mozna snaha
o integraci vS§ech MHD. Zde, pfedevsim v regionu Hradce Kréalové, je spousta dojizdéjicich
do krajského meésta za praci ¢i do Skoly. Témto cestujicim, vyuzivajicim v ndvaznosti
na piiméstskou dopravu pravé méstskou dopravu by velmi ulevilo, kdyz by nemuseli vyuZzivat
2 karty. Zde by se nabizela postupnd moZnost spojeni karty v jednu. Omezenimi vSak jsou
zajmy krajského mésta a téz by se zde jednalo o dlouhodobéjsi projekt. Nicméné v ramci IDS
VYDIS jiz MHD Hradec Kralové integrace existuje, proto v ptipad¢ jejiho zruSeni by méla
byt zapojeni do IREDO snazsi.

Silnou strankou tohoto opatfeni by bylo usnadnéni cestovani v oblastech s vysokou
koncentraci cestujicich a zvySeni atraktivity pro potencidlni cestujici. Slabou strankou by
zde pak mohla byt pak finanéni ndkladnost pfi potfizeni tiskaren na Cipové karty na prodejni
mista a ¢tecek na dopravni karty do dopravnich prostiedki.

Poslednim navrhem vtomto tématu by mohla byt spoluprace s potencialnimi
partnery, jejichZ benefity by karta nabizela. Mohlo by se jednat o jakékoli firmy nabizejici
produkty ¢i sluzby kone¢nym zakazniklim formou slevy. Zapojeny by mohly byt téZ vetejné
instituce. V tomto ptipad¢ by se jednalo napftiklad o knihovny, bazény, Skolni jidelny apod.,
kde by karta mohla byt vyuZivana na bezkontaktni platby.

Nejsilnéjsi stranku tohoto opatieni vidim ve zjednoduSeni a zefektivnéni pribéhu
sluzby, coz by vedlo ke zvySeni irovné spokojenosti zakaznikli. Naopak slabou by mohla byt
casovd naro€nost pii komunikaci o vySi slev s partnery a vefejnymi institucemi, které
nevlastni KHK, véetn€ nabidky recipro¢ni nahrady.

MoZnost realizace navrZenych opatieni

VSechny tyto tii navrhy jsou podlozeny a inspirovany jejich funk¢nosti v ramci
Plzenské karty (PK). Prvotni ucel této dopravni ¢ipové karty byl pouze v ramci MHD Plzen
(elektronickd penézenka, Casové piedplatné), avSak béhem svého rozmachu v poslednich
letech nyni zacleniyje stejné funkce v ramci IDS celého kraje. V oblasti dobijeni karty v jejim

piipadé existuje jiz nékolik let moznost diky spolupraci s Ceskou spofitelnou si na vybranych
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bankomatech této spolecnosti na tuto dopravni kartu dobijet jak piedplatné, tak penize
na elektronickou penézenku. Navic paralelné stim nabizi stejné funkce e-shop i vybrané
autobusové linky, a také samoziejm¢ vybrana mista v celém regionu (PK, 2020).

V oblasti integrace v regionu jsou zde zaclenény kromé vsech dopravct také MHD
ve vSech méstech, navic také MHD Karlovy Vary a MHD Marianské Lazné. Od 13. ¢ervna
2020 navic bude k dispozici piestupni jizdenka, u které si cestujici napt. pfi vyuziti vlaku,
nasledn¢ autobusu, a nakonec linky MHD zakoupi pouze jednu jizdenku v pocatecnim spoji
(vtomto pfipadé¢ vlaku) ana tu pojede iautobusem a MHD bez ohledu na dopravce
(PK, 2020).

Nakonec v tématu spoluprace PK nabizi nékolik desitek partnerd v celém kraji slevy
vramci bonusového programu. Dale karta nabizi bezhotovostni platbu parkovného
na vybranych mistech v Plzni, Knihovné mésta Plzng, Zoologické a botanické zahrad¢ mésta
Plzné, ve vybranych potravinovych automatech ¢i ve FANSHOPU uspésného fotbalového
muzstva FC Viktoria Plzei. V neposledni fad¢ je tfeba také zminit moznost propojeni a vyhod
s kartami JIS (studentska karta ZapadoGeské univerzity), In Karty CD, Karlovarské karty,
adal§ich. Posledni zminénou véci jsou pak jiz nadstavbové inovace v podobé
nepersonalizované¢ho pfivéskového Cipu Plzeniskd mini, Turistickd karta platnd omezenou
dobu, nepersonalizovana firemni PK, Virtudlni PK fungujici pfes vlastni mobilni aplikaci atd.

(PK, 2020).

3.3 Mobilni aplikace IDS IREDO

I v pfipadé aplikace vydané na zacatku roku 2018, stejné jako u karty zde procento
vyuzivajicich bylo velmi nizké. Aplikaci pouziva pouze néco malo nad 23 % respondenti.
Valnd vétSina cestujicich nevyuzivajicich pak o aplikaci nevédéla. V névaznosti na tuto
informaci pak je nutné, stejn¢ jako v piipad¢ karty, zminit potfebu zvysit intenzitu propagace
a informovanosti cestujicich.

Jak vyplynulo z dotazniku, 1idé si vyhleddvaji informace o spojeni skrze celostatni
vyhledava¢ IDOS. Tato aplikace nabizi informace o aktuadlné jedoucich spojich, aktudlnich
odjezdech ze vSech stanic a zastdvek zapojenych v IREDO a oblibenych spojich, které vSak
1ze vyhledat pouze z téch aktudlné jedoucich. Mohlo by se tedy zdat, Ze je vhodné, Ze se ob¢
aplikace nepiekryvaji. AvSak nemozZnost vyhledavani spoji zde muze dostat ve vysledku
toho, ze pro cestujici bude vyhodné&jsi vyuziti aplikace IDOS, protoze je pro né podstatnéjsi

vyhledani spojeni.
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NavrZena opatieni

Nicméné v ptipadé hledani spojeni by se zde nabizela zakazniky pozadovana moznost
benefitu v podobé oblibeného spojeni as nim spojené notifikace o mimoradnostech
i planovanych vylukach. Tu by vyuzili jak dlouhodobé pii pravidelném dojizdéni, tak i pii
naplanované jednorazové cesté, naptf. pifi cest€¢ na vylet. Moznost oblibeného spoje
a notifikace zde jiz je, avSak pouze u aktualnich spojii, coz u vyhleddvani spoji znacné
ovlivituje komfort jejich uzivateld.

Déle by zde bylo feSenim v piipadé pfestupu mozné zvoleni navazujiciho spoje s tim,
ze by cestujici mohl dat ptres aplikaci informaci dispefinku o poZadovaném piestupu
a dispeCink po zhodnoceni situace dal zpétnou vazbu formou notifikace o souhlasu ci
zamitnuti zadané¢ho pozadavku.

Silnou strankou téchto opatieni se zda byt zjednoduSeni a zatraktivnéni aplikace, dale
téz nizké naklady. Slabou strankou by mohlo byt pii realizaci nutné presné specifikovat
pozadavek u vyvojare aplikace a u druhého navrhu také nasledné nutné vyskoleni personalu

na dispecinku.

3.4 Vozovy park

Toto téma bylo nastinéno respondenty ptfedev§im v poslednim dotazu prazkumu
cilicim na to, co povazuji za nejzasadnéjs$i problém ve vefejné dopravé KHK. V oblasti
kvality dopravnich prostfedki v dotazniku probéhlo Setfeni na jednotliva kritéria (véetné
oblasti fidi¢i, na které bude zamétena podkapitola 3.5), kde nejhiife dopadla kvalita sedadel.
V ramci této navrhové Casti se tedy zaméfim na vSeobecné zvySeni, resp. standardizaci kvality
se zamé&fenim na kvalitu sedadel.

Zasadnim faktem v této problematice je velmi vysoky pocet dopravct, kteti provozuji
dopravu v IREDO, zminénych ve druhé kapitole. Na konci srpna letoSniho roku, respektive
v prosinci piistiho roku v kraji zacinaji jezdit dopravci v obou druzich dopravy v rdmci
novych tendr, ¢imZ se naskytd moznost inovaci ve spolupréci s vitéznymi dopravci. Kraj ma
nastroje, kterymi miZe mit vliv na kvalitu dopravnich prostfedkti jezdicich na zakazku kraje,
vcetné jejich financovani (v€. penéz z dotaci).

NavrZena opatieni

Pro cestujici navrhuji vyhody v podobé nizkopodlaznich vozl, bezdratového
internetového ptipojeni Wi-Fi ve vozech vetejné dopravy, elektrickych ptipojek urenych
pro nabijeni mobilnich zafizeni nebo zabudovéni elektronickych informacnich tabuli

uvnitt 1 vné¢ autobusu ¢i vlaku. Orientace dle vysledki prizkumu by méla byt zamétena
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na sedadla. Z pozice kraje by tato situace byla Spatné a neefektivné feSena, v ptipadé, ze by se
zaméfil na jeden faktor. Proto by bylo vhodnéjsi komplexné FeSit modernizace vozového
parku v celém kraji u vSech dopravct s tim, aby byl zaméfen na vSechna vysSe zminéna
kritéria cilici na maximalni readlnou kvalitu a aby doslo ke sjednoceni trovné v celém regionu.
Silnou stranku tohoto navrhu spatiuji v nartstu spokojenosti cestujicich na danych linkéch,
slabou by pravdépodobné¢ byla nutnost vhodného nacasovani realizace pro nejvyssi
efektivnost a finan¢ni naroc¢nost.

V neposledni fadé by v regiondlnich spojich bylo vhodné pokusit se o sjednoceni
(pfedevsim v autobusové doprave) barev autobusii. I pifes z4jmy jednotlivych dopravcet,
u spoju jezdicich na objednavku kraje s ohledem na pocet a barevnou riznorodost autobust
jednotlivych dopravct lze fesit nastfikem nejlépe v krajskych barvach kraje, coz by piisobilo
vyraznég lépe.

Silné stranky spatfuji v lepsi prezentaci na vefejnosti a v potencidlnim zisku novych
cestujicich, slabé stranky pak v cenové nakladnosti a nutné domluvé s dopravei.

Moznost realizace navrZenych opatreni

Inspiraci pro feSeni v této oblasti byla Integrovana doprava Plzeniského kraje. V ni
probiha pii pofizovani novych vlaki i autobust nastfik v jednotnych barvach kraje, které si
navic v anketé zvolili sami obCané kraje. Navic zde aktudlné probiha reklamni kampan
odkazujici se na vyhody vefejné dopravy s vyuzZitim pofizovani novych dopravnich

prostfedkii majicich benefity obsazené v prvnim navrhu této podkapitoly.

3.5 Chovani Fidici autobusi

Ridi¢i a jejich nedostatek je v dne$ni dobé vieobecnym problémem, aviak i piesto je
nezbytné nutné, aby dodrZovali pravidla slusného chovani a také predpisy, které se jich tykaji.
S nedostatkem tidic souvisi téZ nabirani zahrani¢nich zaméstnancii na tuto pozici, s ¢imZ
muZe vznikat navic nepiijemnd jazykova bariéra mezi fidiCem a zdkaznikem. Dilkazem, Ze
zde je moznost zkvalitnéni v této oblasti je to, Ze na privod¢i se v prizkumu zadna vytka
nevyskytla.

NavrzZené opatreni

Moznou variantou zkvalitnéni v této oblasti by byla intenzivnéjsi prace s fidici. Jednou
moznosti by mohlo byt FeSeni individualnich stiZnosti na provinilé fidi¢e s tim, ze by
dostavali sankce dle zdvaznosti prohiesku.

V tomto opatifeni bych vid¢€l jako silnou stranku feSeni problémovych fidict, slabou

strankou by byl nizky dosah a ¢asova naro¢nost pfi feseni jednotlivych stiznosti.
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Efektivnéjsim feSeni by vSak mohla byt Skoleni Fidicd, kterd by fungovala
i preventivné. Skoleni lze uskute¢nit se zaméfenim v ndvaznosti na konkrétni stiznosti
od cestujicich vyplyvajici z prizkumu této prace. Nejcastéjsi si cestujici v KHK stézuji
na aroganci fidi¢t. Zde by se Skoleni mohlo soustfedit na vlidnéjsi pfistup k cestujicim.
Je zcela pochopitelné, Ze pti neptiznivé dopravni situaci mize byt pro fidice naro¢néjsi chovat
se mile ke vSem pasazérim. Naptiklad, kdyz n€ktery nastoupi na malo vyuzivané zastavce,
muze se jiz existujici zpozdéni navySovat astim itlak na fidice, ktery je neustale
dispecinkem sledovan. Jak potvrzuje i1 tento dotaznik, prave fidi¢i, jakozto zaméstnanci, kteti
jsou v kontaktu pfi nastupu s kazdym cestujicim, maji velmi vyznamny vliv na spokojenost
a pohled na celou vefejnou dopravu. Realizaci Skoleni by pak s vybranou firmou mohl kraj
zprostfedkovavat vSem dopravciim s piipadnou finan¢ni pomoci.

Silnou strankou tohoto opatfeni by mélo byt plosné sjednoceni kvality vSech fidi¢h
v kraji, v€etné novych, slabou strankou pak finan¢ni ndkladnost na ¢ast na Skolenich.

MoZnost realizace navrZeného opatieni

Praktickou realizaci nabizi napiiklad firma DEKRA CZ, a.s., orientujici se
na kvalifikaci personalu v riznych odvétvich. V oblasti Skoleni fidicl by se v tomto ohledu
nabizely pfedevSim Ctyfi kurzy. Prvnim by mohlo byt Skoleni zamétené na defenzivni jizdu,
cilicim na ptechéazeni krizovych situaci klidovym zplisobem jizdy. Kurz hospodarné jizdy pak
sméfuje na odvraceni fidict od stylu brzda-plyn, coz mize kromé zklidnéni fidi¢l snizit
nemalé naklady na pohonné hmoty. Dal§im nabizenym feSenim skrze Skoleni fidi¢i by mohl
byt kurz v oblasti stress managementu, jelikozZ stres ma velmi vyrazny vliv na chovani
kazdého fidice. Driver assessment se nakonec zaobird individudlni analyzou kazdého fidice,
jeho fidi¢skych schopnosti a dovednosti, ataké vyhodnocuje potencidlni krizové chovani,

jeho pfi¢iny a doporuceni pro nésledna opatteni (DEKRA, 2020).

50



ZAVER

Prace zmého pohledu splnila sviij primdrni Gcel a prozkoumala nazor cestujicich
v kraji na dany problém. Ukazala klady izapory, které souvisi s oblasti zkoumané
problematiky. Jako kliCovymi nedostatky se ukézala oblast IDS, ktera je vSak v oblasti
krajské vefejné dopravy zakladnim stavebnim prvkem. Vyznamnym problémem se zde
ukdzala jak nizkd komunikace s cestujicimi, tak 1nizka atraktivita IDS. DalSi negativa
vyplynula v oblasti zastaralého vozového parku na vybranych linkach ataké stiznosti
na fidice autobusil. Naopak relativni spokojenost u uzivatelii vetejné dopravy v kraji panuje
v ostatnich zkoumanych oblastech realizovaného prizkumu.

Navrhova ¢ast poté reaguje na vysledky prizkumu. Je zaméfena do péti oblasti. Jsou
jimi zkvalitnéni oblasti komunikace s cestujicimi, Cipové dopravni karty IREDO, mobilni
aplikace IREDO, fidict autobusti a vozového parku. Nékteré z navrhovanych opatieni by
nasledné mohla byt zkoumana v rdmci dal$iho prizkumu vybrané problematiky. Konkrétné se
jedna predevsim o navrhy v oblastech komunikace s cestujicimi a ¢ipové karty, kde se nabizi
vicero moznosti podle zvoleného problému.

Prace, jak jiz bylo zminéno, vznikla z iniciativy Krajského ufadu KHK, kterému byly
tyto navrhy pfedany. Dale obdrzely kompetentni osoby odboru dopravni obsluZnosti tohoto
ufadu vysledky prizkumu, pfedevsim Slo o individudlni stiznosti cestujicich v jednotlivych
oblastech dotazniku na konkrétni problémy. V piipad¢ realizace nckteré¢ho z ndvrhii by
posléze bylo vhodné uskutecnit novy prizkum cilici na efektivitu uskute¢néného néavrhu
s porovnanim vysledku daného tématu v této préci.

Dostupnost zdrojii v rdmci teoreticko-metodologické Casti této prace nebyla piilis
obtizna, jelikoz se tématlim v oblasti vefejné dopravy, a predevsim marketingu vénuje vicero.
Kvalita je prokazatelnd u vSech zdroji vzhledem k jejich autenti¢nosti a odbornosti autorti

v danych oblastech.
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Priloha A Dotaznik

Priizkum spokojenosti a kvality vetejné dopravy v Kralovéhradeckém kraji

Dobry den, jsem student Dopravni fakulty Jana Pernera Univerzity Pardubice a v ramci své
bakalarské prace bych Vas poprosil o vyplnéni kratkého anonymniho dotazniku, ktery vznikl
ve spolupraci s Krajskym ufadem Kralovéhradeckého kraje. Piredem dékujeme za spolupraci,

ktera povede ke zkvalitnéni vetejné dopravy v kraji.

Vyuzivate vefejnou dopravu (linkova autobusova doprava, drazni osobni doprava, méstska
hromadna doprava) v Kralovéhradeckém kraji?
e Ano

e Ne

Jaky druh vetejné dopravy nejcastéji pouzivate?
e Linkovou autobusovou dopravu
e DrazZni osobni dopravu

e  Méstskou hromadnou dopravu

Jak casto priimérné cestujete verejnou dopravou?
e 5x—T7xtydné
o 2x—4xtydné
e Ixtydné

e Zcela vyjimetné

Za jakym ucelem vyuzivate vetejnou dopravu? (Moznost zvolit vice odpovédi)
e Cestovani za zaméstnanim
e Cestovani do skoly
e Cestovani na ufady / ndkupy / k 1ékafi

e Cestovani ve volném case / rekreace / zébava / vylety / sport



Jak dlouho Vam trva cesta (celkovy cas straveny ve vSech dopravnich prostfedcich véetné

¢ekani na prestup), kterou vykonavate nejcasteji?

Do 15 minut véetné
16-30 minut
31-60 minut

Vice nez 60 minut

Kde ziskavate informace o vefejné dopravé Kralovéhradeckého kraje — jizdni tad, tarif,

omezeni dopravy...? (Moznost zvolit vice odpovédi)

Na kontaktnich mistech IREDO

Na webovych strankach Krajského ufadu KHK

Na webovych strankach www.oredo.cz

Na Facebooku Vetejna doprava Kralovéhradeckého kraje
Na webovych strankach www.idos.cz

V mobilni aplikaci IDOS

Na zastavkach

Jina...

Znate vyhody tarifu IREDO (bezkontaktni karta IREDO, vicedenni jizdenky, sitova jizdenka,

skupinova jizdenka)?

Ano
Ne, znam jen tarif IREDO, ale nezndm jeho vyhody
Ne, neznam tarif IREDO ani jeho vyhody

Vyuzivate bezkontaktni kartu IREDO?

Ano
Ne

V ¢em spatiujete nejveétsi vyhody karty IREDO?

Otevrend odpoved’



Z jakého divodu nevyuzivate kartu IREDO?

o Oteviend odpoved

Vyuzivate mobilni aplikaci IDS IREDO?
e Ano

e Ne

Vyuzivate tuto aplikaci pravidelné?
e Ano

e Ne

Vite o existenci mobilni aplikace IDS IREDO?
e Ano

e Ne

Vyuzili jste telefonni linku Callcentra IREDO?
e Ano
e Ne, ikdyZ o této moznosti vim

e Ne, nevédél/a jsem o této moznosti

Vyuzil/a byste sluzby této linky znovu?
e Ano

e Ne

Jste spokojen/a s pokrytim kraje vetejnou dopravou?
e Zcela spokojen/a
e SpiSe spokojen/a
e Spise nespokojen/a

e Zcela nespokojen/a

Prosim uved’te, v jaké obci (obcich) byste uvitali rozsiteni nebo zménu linek:

e  Otevrena otazka



Jste spokojen/a s ndvaznosti linek vefejné dopravy?
e Zcela spokojen/a
e SpiSe spokojen/a
e Spise nespokojen/a

e Zcela nespokojen/a

Prosim uved’te misto/a, kde linky nenavazuji:

o  Oteviend odpoved

Jste spokojen/a s frekvenci spojeni?
e Zcela spokojen/a
e Spise spokojen/a
e Spise nespokojen/a

e Zcela nespokojen/a

Prosim uved’te linku/y a Cas/y, kdy Vam interval nevyhovuje:

e  Oteviend odpoved

Jste spokojen/a s informovanim o vetfejné doprave (jizdni tady, zmény v jizdnich fadech, tarif,
omezeni vefejné dopravy)?

e Zcela spokojen/a

e SpiSe spokojen/a

e SpiSe nespokojen/a

e Zcela nespokojen/a

Prosim uved’te, jakou formou byste chtéli byt informovani:

e Oteviend odpoved

Jste spokojen/a s kvalitou dopravnich prostiedka?
° Rédky: Vzhled vozu, Cistota interiéru, Pohodlnost sedadek, Chovani Fidict
(pravodcich), Styl jizdy tidict (strojvedoucich)

e Sloupce: Zcela spokojen/a, Spise spokojen/a, Spise nespokojen/a, Zcela nespokojen/a



Mate na nékteré lince problém s preplnénymi vozy?
e Ano

e Ne

Prosim uved’te linku/y a ¢as/y, kdy jsou pieplnéné vozy:

e  Oteviend odpoved

Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnich fada?
e Zcela spokojen/a
e SpiSe spokojen/a
e SpiSe nespokojen/a

e Zcela nespokojen/a

Prosim uved’te informaci, na jaké lince problém s dodrzovanim jizdniho fadu nastava:

e Otevriend odpoved

Dopliite, ¢eho si na vefejné dopraveé v Kralovéhradeckém kraji nejvice cenite:

e  Oteviend odpoved

Doplnte, co Vam na vetejné dopraveé v Kralovéhradeckém kraji nejvice vadi:

e  Oteviend odpoved

Jste:
e Muz

e Zena



Jaky je Vas vek?

Méné nez 18 let
18-26 let
27-45 let
46-65 let

66 let a vice

Zdroj: autor



