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ANOTACE

Prace se zabyva problematikou spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v Praze na
Hlavnim nadrazi. V ramci analytické casti, prostfednictvim dotaznikového Setfeni, bude
zjistovan aktualni stav potieb cestujicich v Praze na Hlavnim nédrazi. Na zaklad¢ vystupt
provedené analyzy budou navrzena opatieni ve snaze zlepsit komfort cestujicich v Praze na

Hlavnim nadrazi.

KLICOVA SLOVA

cestujici, pruzkum, Praha hlavni nadrazi, spokojenost

TITLE

Passenger satisfaction with service quality at Prague main railway station

ANNOTATION

This thesis deals with the issue of passenger’s satisfaction with the quality of services at Prague
main railway station. In the analytical part, through a questionnaire survey, the current state of
passenger’s needs in Prague main railway station will be determined. Based on the results of
the analysis, measures will be proposed to improve the comfort of passengers at Prague main

railway station.

KEYWORDS

passenger, survey, Prague main railway station, satisfaction
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UvVOD

Bakalatské prace se zabyva problematikou spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb
v Praze na Hlavnim nadraZzi. Toto téma je zvoleno z toho divodu, ze v dnesni dob¢ je politicky
tlak na omezeni automobilové dopravy a politici na mezindrodni 1 narodni trovni podporuji
ekologictéjsi druhy dopravy. Je dilezité cestujicim zatraktivnit sluzby veifejné hromadné
dopravy, protoze to muze vést kubytku automobilovych prosttedkli na silnicnich
komunikacich. Je nezbytné neustalé zdokonalovani sluzeb v hromadné dopravé, které povede
k maximalizaci spokojenosti zakaznikl. Pokud je zakaznik se sluzbou spokojen, bude se vracet
a sluzbu vyuzivat nadale. Statni 1 soukromé organizace nyni maji tendenci zlepSovat stav
a kvalitu vetfejné hromadné dopravy.

Bakalaiska prace je rozdélena do tfi kapitol. Obsahem prvni kapitoly je teoretické
vymezeni feSené problematiky. Uvodem kapitoly bude podrobn& rozebirano, jaké faktory
rozhoduji o spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb. Nasledovat bude teoretické vymezeni
problematiky prizkumu spokojenosti a zavér kapitoly bude vénovan problematice
dotaznikového Setieni.

Obsahem druhé kapitoly bude analyza spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb na
Hlavnim nédrazim v Praze. Na zacatku kapitoly bude pfedstavena spole¢nost Sprava Zeleznic,
statni organizace, prevazné bude zminéna ¢innost podnikani této organizace. Dale bude popsan
samotny prib¢h prizkum. Na zéklad¢ dotazniku, ktery je vybran jako vhodna metoda sbéru
dat, budou prezentovany vysledky pomoci kolackovych grafii. V zavéru kapitoly bude popsano
shrnuti vysledkl z analytické ¢asti.

Tteti kapitola se bude zabyvat ndvrhy na zlepSeni spokojenosti. Na zaklad€ zjiSténych
informaci a nedostatk plynouci z analytické casti sou¢asného stavu feSené problematiky budou
vypracovany navrhy pro zlepSeni spokojenosti cestujicich.

Cilem bakalafské prace je na zdkladé teoretického vymezeni feSené problematiky
provézt analyzu soucasného stavu spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb na Hlavnim
nadrazi v Praze. Na zéklad¢ vysledkii analyzy nasledné¢ navrhnout opatieni ke zlepSeni

spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb na Hlavnim nadrazi v Praze.



1 TEORETICKE VYMEZENI RESENE PROBLEMATIKY

Norma CSN EN ISO 9000 (2016, s. 39) definuje spokojenost zakaznika jako ,, vaimdni
zakaznika tykajici se stupné splneni jeho pozadavku.” Podle Puceka et al., (2005) je spokojenost
urcity nazor ¢lovéka na jeho vnimani neboli do jaké miry je spokojen se svymi pozadavky
a oc¢ekavanimi na situaci, kterou proziva nebo na sluzbu, ktera je mu poskytovéana. Dale uvadi,
ze je spokojenost subjektivni a souvisi s pocity a city obcand. Svétlik (2018) dopliuje,
ze spokojenost zvysuje pravdépodobnost opakovani nakupu a moznost pozitivné informovat
o firm¢ 1 vyrobku své okoli. Zminuje, ze kdyz zakaznik ziska ocekavany produkt (vyrobek ¢i
sluZzbu) nebo produkt, ktery je nad jeho ocekavani bude spokojen a v ptipadé, kdy produkt

nenaplni ocekavani kupujiciho, bude zédkaznik nespokojen.

1.1 Potieba

V kazdém okamziku lidé maji nespocet rtiznych potieb a ocekévani. Podle Foreta
(2008) jsou lidské potieby a touhy zcela neomezené, velmi riznorodé a proménlivé. Popisuje
pottebu jako urcity rozpor mezi momentalnim stavem a lidskym ocekdvanim. Kotler et al.,
(2007) dodavaji, ze se jedna o pocit nedostatku, ktery si jedinec uspokoji bud’ tim, Ze si vyhleda
predmét, kterym si potiebu splni nebo se ji pokusi omezit. Foret (2008) zminuje, ze kdyz je
potieba uspokojena, tak ztraci svlij motivacni U€inek, ale u zakaznikl se vytvareji stale nova

ptéani a z nich vznikaji potieby.

1.1.1 Potieby cestujicich ve vefejné hromadné dopravé

Podle Vyka et al., (2017) cestujici na vefejnou hromadnou dopravu (VHD) maji jeden
zakladni poZadavek, dopravit se z mista na misto a pfijet do cile v€as. Tyfa a Jacura (2010)
dopliuji, ze pteprava, kterou nabizi VHD musi byt spolehliva, bezpe¢nd, rychla, pohodlna
a bezbariérova. Vyka et al., (2017) zminuji, Ze dal$i potfeby mohou byt odlisné, zalezi na druhu
cestujicich, socialni skupiné a navycich jednotlivych osob. Informuje i o dilezitosti zajisténi
dopravni obsluznosti po cely den.

Neni mozné zjistit a splnit vSechny potieby vSech cestujicich, ale je nezbytné potieby

zjistovat, uvédomit si je a pokusit se je pro cestujici uskutecnit.

1.1.2 Pozadavky provozovatele ve vefejné hromadné dopravé
Provozovatel dopravy (dopravce) se specializuje na ziskani zisku z VHD a na pokryti

nakladt z vynost. Podle Tichého (2015) dopravce musi zajistit kvalitni nabidku ptepravnich
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sluzeb, coz generuje vyssi ndklady. Malét (2018) podotyka, Ze se provozovatel zamétuje 1 na

produktivitu ob¢hu vozidel, zkraceni jizdnich dob a zvySeni spolehlivosti VHD.

1.1.3 Potieby objednavatele ve verrejné hromadné dopravé

Zakon ¢. 194/2010 Sb. popisuje ,,postup statu, krajit a obci pri zajistovani dopravni
obsluznosti verejnymi sluzbami v prepravé cestujicich verejnou drazni osobni dopravou
a verejnou linkovou dopravou. *

Tichy (2015) subjekty (stat, kraj, obec), které obstaravaji dopravni obsluznost, nazyva
objednavateli VHD. Také dodava, ze je potfeba dopravni obsluznost zajistit na dostatecné
urovni, aby se uspokojily zékladni dopravni potieby obCanu a cilem objednatell je atraktivni
vefejna hromadna doprava pro cestujici. Riha a Tichy (2015) jesté zmifiuji, ze zakladni potieba

objednavatele VHD je kvalita a s tim souvisi i cena objednané dopravy.

1.2 Segmentace cestujicich
Podle Vyky et al., (2017) je cilem objednavateli VHD aby lidé misto automobilu vyuzili
vetejnou hromadnou dopravu. Rozlisuje tii skupiny cestujicich:

e Pravidelny — Vyuzivd VHD na denni bazi. Kupuje si dlouhodobé ¢asové jizdenky (na
mésic, na pal roku) a jezdi obvykle ve stejné €asy. Pozaduje ziskani v€asnych informaci
o vylukdch, zpozdéni vlaki a mimotaddnych udalostech. V zasadé¢ se jedna
o spokojeného cestujiciho, ktery by mohl ptestat vyuzivat VHD ve chvili, kdyby doslo
ke zhorSeni kvality sluzeb, zmén¢ jizdnich fadi a nejvice by mu vadilo opakované
zpozdéni vlakd, protoZe by to zapfticilo pozdni pfichod do zamé&stnani ¢i do Skoly.

e Nepravidelny— VHD vyuZiva n€kolikrat do roka, pfedev§im pro volno€asové aktivity.
Jizdenky si kupuje pfes internet nebo na kase na jednu konkrétni trasu nebo den.
Potfebuje jednoduché informace o spojich a jizd¢ vlaku. VyZaduje komfort na
nadrazich, moznost vyuZzit kavarny, restaurace a obchody. Samoziejmosti pro
nepravidelny cestujici je pohodli ve vlaku. Pfi zhorSeni kvality sluzeb, je vétsi
pravdépodobnost nez u pravidelnych cestujicich, Zze zane vyuzivat automobil, ale je
vice shovivavy pfi zpozdéni vlaku.

e  Motoristé — Pravidelné jezdi osobnimi automobily. Jedna se o potencionalni zdkazniky
VHD, a proto je nutné se na n¢ zaméfit cilenou reklamou. Pokud se rozhodne vyuzit
vefejnou dopravu potiebuje jednoduché a piesné informace o spojich, moznosti

parkovani u nadrazi, cené a ndkupu jizdenky. Ocekava komfortni piepravu VHD
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a jakékoliv neptijemny zazitek ho od dalsi cesty odradi, proto je nutné, aby vlaky jezdily

s co nejmensSim zpozdénim.

Pravidelny, nepravidelny cestujici a motoristé maji rizné urovné spokojenosti.
Obsie et al., (2020) dopliuji, ze mize byt spokojnost segmentovana i na zaklad¢ pohlavi,
veékové skupiny, pfijmu, rodinného stavu, urovné vzdélani, ucelu cesty, vlastnéni automobilu

a druhu zaméstnani cestujicich.

1.3 Kbvalita sluzby v dopravé

Kvalitu sluzeb popisuje Bhasin (2021) jako vnimani zdkaznika o tom, jak dobie sluzba
spliiuje nebo piekracuje jeho ocekavani. Kvalitu lze méfit z hlediska vniméni, ocekavani
a spokojenosti zdkaznikli a jejich pfistupu. Zjisténi a hodnoceni kvality sluzeb vede
k zakaznikové spokojenosti a je nezbytné poskytovat vysoce kvalitni sluzby, aby se podpoftila
vetejnd hromadnd doprava.

Barker et al., (2003) informuji, Ze problémy s ptepravni kapacitou se vyskytuji pfevazné
ve vétSich méstech, ale mira kvality sluzeb je duilezitd ve vSech lokalitdich. Pacek (2005)
dodava, ze spokojnost cestujicich s kvalitou sluzeb se méfi na zéklad€ predchozich zkuSenosti.
Muze byt zlepSena posouzenim a poznanim kvality sluzeb prostfednictvim prizkumu ve VHD.

Norma CSN EN 13816 (2003) rozdéluje kvalitu dopravy vnimanou cestujicimi do
8 kategorii:

e Dosazitelnost — Kategorie zavisi na né¢kolika kritériich. Od zvolené¢ho druhu dopravy
cestujicim, ptes vzdalenost od zastavky/nadrazi/letiste, pocet prestupli, Cetnost spojl az
po spolehlivost vybraného druhu dopravy.

e Piistupnost — Pfedstavuje vzhled zastavek a nadrazi vcetné jejich vybaveni, prestup na
jiné druhy dopravy 1 dostupnost a platnost jizdenek.

e Cas — Pro cestujici je nezbytné dodrzeni doby trvani cesty, piesnost a pravidelnost
Jizdniho tadu.

e Bezpetnost — Nemén¢ diilezitd je pro cestujici bezpecnost. Zakaznici dopravy zZadaji
zabradli, osvétleni, monitorovani, pfitomnost personalu i policie a informace o chovani
ve stavu nouze, tyto poZadavky zabrani jejich $kod€ na zdravi ¢i majetku.

e Informace — Cestujici by m¢l bez probléml dohledat vSeobecné informace o kvalité
dopravy, dale cestovni informace za béznych podminek napft.: informace o trase, Casu,

oznaceni sméru jizdy vozidla a typu jizdenky. Rovnéz dopravci musi zvefejnovat
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1.3.1

cestovni informace za abnormdlnich podminek napf.: vraceni penéz, ztrata majetku,
navrhy a stiznosti atd.

Péce o zdkaznika — V této kategorii zalezi pfredevsim na vztahu se zékazniky, aby byly
vyslySeny jejich dotazy a stiznosti. Cestujici vyzaduji pii urcitych podminkach
zvyhodnéné tarify, koupi jizdenky online 1 osobn¢ a moznost vybrat si zptusob uhrady.
Neméné¢ diilezity je 1 dostupny a schopny persondl, ktery cestujicim pomiize.

Pohodli — Vyznamny ukazatel pti vybéru druhu dopravy piedstavuje pro cestujici
komfort béhem jizdy, s tim souvisi i poCet mist k sezeni a vyuzitelnost zafizeni jak ve
stanicich, tak ve voze. Do kategorie pohodli patii i podminky prostfedi napft.: hluk,
svétlo, Cistota, celkova atmosféra, ochrana pted poc¢asim a doplitkové zafizeni jako jsou
toalety, nakupni moznosti, obcCerstveni, sdélovani informaci a prostory pro uloZeni
zavazadel.

Dopad na zivotni prostfedi — Poslednim kritériem je znecistovani zivotniho prostiedi
hlukem, vibracemi, zdpachem, odpadem, Spinou a prachem. Do této kategorie spadaji

emise 1 opotiebeni dopravni cesty (zelezni¢ni traté, pozemni komunikace).

Kvalita Zelezni¢ni dopravy

Zelezni¢ni doprava umoziluje cestovani na dlouhé a sttedné dlouhé vzdalenosti. Hruban

(2010) uvadi, ze po rozdéleni statni organizace Ceské dréahy v roce 2003 na dva rozdilné

subjekty Spravu Zeleznic, ktera dba na Zelezniéni infrastrukturu a Ceské drahy obstaravajici

osobni a nadkladni dopravu se kvalitativni vztahy zkomplikovaly. Také podotyka, ze dopravce

musi poZadovat od spravce dopravni infrastruktury takovou kvalitu, jakou vyzaduje zakaznik.

Cestujici se podle sluzeb, ktery dopravce nabizi, rozhoduje, kterou dopravu pouzije. Uspotadani

vazeb v Zelezni¢ni dopravé znazoriiuje obrazek ¢. 1.

|
|
Poskytovana | || Vnimana Cilova ! Hledana
kvalita ‘T kvalita kvalita 4‘ kvalita  [*
|
Y ' | y
' |
' I
' |
: Dopravce : Zakaznici
' |
! I
' |
: v A |
— | Hledana Poskytovana : Vnimana
Cilova kvalita H kvalita kvalita “Irb kvalita
> ' |

Obrazek 1 Uspotadani vazeb v zelezni¢ni dopraveé (Hruban, 2010)

13



Prazskd integrovana doprava (2019) nastavila pro hodnoceni trovné kvality
poskytovanych sluzeb standardy kvality, které jsou zjistény podle zasadnich potieb cestujicich.
Prazskd integrovand doprava (PID) muze pomoci standard( sledovat, vyhodnocovat
a porovnavat jednotlivé aspekty sluzeb a nasledné je zlepsovat. PID standardy se déli na dveé
casti:

e Vzhled a vybava vlaku — NejvyznamnéjSimi standardy jsou vné&jsi i vnitini Cistota, podil
bezbariérovych vozidel, chovani obsluhujiciho personalu, funkcéni dvefe, okna
a osvétleni.

e Vzhled a vybava Zelezni¢nich stanic nebo zastavek — Podstatné standardy ve stanicich
jsou informovani cestujicich (jizdni fady, akustické hlaseni), prodej jizdnich dokladd,

bezbariérovost stanic a zastavek.

Vyhodnocenim PID (2018) byly ve Stfedoceském kraji v roce 2018 nesplnény tyto
standardy kapacita vlaku, informovanost ve stanicich a zastavkach, ptipojové vazby, Cistota
a stafi vozidel.

Ze zahrani¢nich studii 1ze zjistit spokojenost cestujicich s kvalitou sluzeb i dalezitost
jednotlivych sluzeb. Podle Verhoefa et al., (2017) je nejvice dulezitd dochvilnost vlaki
a dostatek mist k sezeni. Huanga et al., (2020) dopliiuji pohodlny prubéh jizdy, s tim souvisi
1 pohodli ve vlaku a dostatek mist na prodej jizdenek (kasy, automaty), za nejméné dilezita
kritéria pokladaji intervaly vlak a kvalitu osvétleni uvnitt stanic. Obsie et al., (2020) povazuji
za nejvice dulezité pocit bezpeci pro cestujici ve vlaku i na nadrazich, chovani cestujicich
a pohodIné schody.

Podle Geetikaa Nandan (2010) jsou hlavnimi faktory spokojenosti cestujicich
dostupnost a kvalita obCerstveni, efektivita informacnich systému, pfedev§im presnost
a frekvence hlaSeni na nadraZich, chovani Zelezni¢niho personalu, bezpecnost, vybaveni
nastupist’ a nadrazi. Obsie et al., (2020) konstatuji, Ze vétSina cestujicich je spokojena s cenou
1 Cistotou interiéru vlaku naopak nespokojeni jsou pfedevsim s pieplnénosti vlaku, chovanim
cestujicich, informacemi a ¢ekaci dobou. Verhoefa et al., (2017) dodavaji, ze cestujici jsou
nespokojeni s nedostupnosti bezdratového piipojeni k internetu ve vlaku. Prizkum
Jomnonkwao, Champahoma a Ratanavaraha (2020) zjistil nespokojenost cestujicich s ¢istotou
interiéru vlaku a s nespravné fungujicimi okny a dveimi, také cestujicim vadi hluk motoru

wrwe

a chovanim personalu.
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Verhoef et al., (2017) dodavaji, Ze cestujici, ktefi jezdi do zaméstnani, Skoly nebo
zakaznici, ktefi nemaji jinou alternativu dopravy, jsou méné spokojeni nez cestujici, kteti

vyuzivaji zelezni¢ni dopravu ve volném case.

1.3.2 Kvalita sluZeb na Zelezni¢nich zastavkach a ve stanicich
Zastavka je charakterizovana Spravou Zeleznic (2018) jako ,,misto na Siré trati bez
kolejového rozvetveni slouzici k prepravée cestujicich, popripadé i k omezené preprave
zavazadel. ** Kleprlik (2011) tvrdi, ze funkci zastavek je zajistit misto pro zastaveni vlaku,
bezpecny piistup na zastavku, nadrazi nebo na nastupisté, bezpecny nastup, vystup a piestup
cestujicich, ochranu ptfed neptiznivym pocasim. Za méné dulezitou ulohou zastavky povazuje
zajisténi Gschovy zavazadel, dostupnost informaci i nabizené dopliikové sluzby.
Dokoupil et al., (2013) zminuji dilezitost ptistupu k zastavkam, konstatuji, Ze je potieba
tfidit zastavky podle dileZitosti. Zastavky rozdé€luji do nasledujicich kategorii:
e Kategorie 1 — vyznamné ptestupni uzly
e Kategorie 2 — zastavky v centrech obci, vyznamné zastavky na izemi mést
e Kategorie 3 — zastavky na okrajich obci, mén¢ vyznamné zastavky ve méstech
Z pohledu Dokoupila et al., (2013) musi byt zastdvky oznafeny a vybaveny
informacemi o provozu (jizdni fady, pfepravni podminky, tarifni informace). Dodavaji moznost
vybavit zastdvku pfistieskem, osvétlenim, bezpecnostnimi prvky napf.: zabradlim,
vodorovnym 1 svislym dopravnim znacenim, odpadkovymi kosi, automaty na prodej jizdenek,
informacnimi a prodejnimi centry (IPC) nebo prodejnimi stiedisky (PS). Zmituji, Ze ptistup
k zastadvce mize byt zajiStén podchodem, nadchodem a chodniky. Charakteristika povinného

minimalniho vybaveni vySe zminénych kategorii zastavek je ukdzana v tabulce 1.

Tabulka 1 Povinné minimalni vybaveni zastavek podle kategorii

o >,
2 = > =
z $| & g - e a. =
> = g= 2 S = [5)
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Zdroj: Dokoupil et al., (2013)
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1.3.3 Kyvalita sluZeb na Zelezni¢nich nadrazich

Cihal et al., (2014, s. 127) definuje nadrazi jako ,,samostatnou kolejovou skupinu nebo
dopravne oddélenou cast stanice pro urcité druhy dopravnich a prepravnich ukonu.*

Podle Novotného et al., (2017) by nadrazi mélo mit strategickou polohu, nejlépe aby
bylo v dochdzkové vzdalenosti od centra mésta a autobusového nadrazi. Schéma nadrazi a okoli
podle Prazského integrovaného systému je naznaceno na obrazku ¢. 2.

Novotny et al., (2017) tvrdi, ze pfednadrazni prostor by mél byt uspofadan pro pési,
cyklistickou, automobilovou 1 vefejnou dopravu. Za zékladni funkce pfednadrazniho prostou
povazuji plynuly, rychly a bezpecny pristup cestujicich k vlaku a piestup mezi jednotlivymi
dopravnimi prostiedky, také musi umoznit bezpeény pohyb cestujicich vcetné nevidomych
a slabozrakych, z toho plyne, Ze musi byt snadny a dobfe znaceny pfistup na nadrazi. Pted

nadraZni prostor podle nich mize byt doplnén stromy nebo se pobliz mize nachazet park.

PiednadraZni prostor

moZnostvolby dopravy (taxi,
kolo, automobil, VHD)

NadraZni budova

vstup

Zakladni sluzby
informace pro cestujcii

odbaveni

Piistup na nastupisté

aktualni informace (¢as odjezdu,
tislo nastupisté a koleje)

Nastupisté
ochrana pfed destém, vétrem...

¢ekani poté nastup do vlaku

Obrazek 2 Schéma nadrazi (autorka, upraveno podle
Novotného et al., 2017)
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Nédrazni budova slouzi jako zdzemi pro cestujici. Novotny et al., (2017) povazuji
nadrazi za prostor, kde cestujici ziskaji dostatek informaci o piijezdu a odjezdu vlaku, mohou
si zakoupit listek a také se zde nachazi toaleta. Zminuji, ze nddrazni budova musi byt vhodné
oznaCena, aby se zde cestujici spravné orientovaly, a musi mit dostateCnou kapacitu,
v nékterych budovéach je nabidka i jinych sluzeb a podstatné je misto uréené k ¢ekani cestujicich
na navazujici spoj.

Pristupova komunikace propojuje piednddrazni prostor s ndstupiStém, tvrdi
Novotny et al., (2017). Podle nich by méla byt navrhovana z obou stran kolejisté a nejcastéji se
jedné o nadchod nebo podchod. Zminuji, ze pfistupova cesta musi umoznit dobrou orientaci
cestujicich pomoci osvétleni, znaceni a nachazeji se v ni informacni tabule, které oznamuji
pasazérim informace o ptijezdu a odjezdu vlaku, ¢islu ndstupisté a koleje.

Nastupisté slouzi pro kratkodobé ¢ekani cestujicich. Novotny et al., (2017) tvrdi, Ze
musi byt dostate¢né veliké a poskytnout cestujicim ochranu pted povétrnostnimi vlivy, v tomto
prostoru se nachazi lavicky, jizdni fady a audiovizudlni informacéni systém, ktery informuje
cestujici o provozu — presny Cas, ptijezdy a odjezdy vlaku.

Podle Novotného et al., (2017) je dillezité se zméfit na prostor, informace a sluzby,
protoze v téchto oblastech cestujici na nadrazich ocekavaji vysokou kvalitu. Zminuji, Ze nadrazi
nemaji pouze hlavni funkci a to, pfepravu v zelezni¢ni osobni dopravé, ale maji i vedlejsi
funkce, kterymi jsou nabidka vedlejSich sluzeb napf.: obchody, restaurace, bankomaty a tvofi
méstotvorny efekt vefejné dopravy.

Ojho (2020) uvadi zelezni¢ni nadrazi jako misto, kde velké mnoZstvi lidi travi znacné
mnozstvi Casu, zatimco ¢ekaji na vlak, doprovazi ¢i vitaji navstévu nebo si na nadrazi jen zasli
koupit listek. Hlavné z téchto diivodii zminuje dulezitost piijemného a pohodlného prostiedi
nadrazi pro cestujici a uzivatele. Kvalita sluZzeb a vybaveni na nadraZich odrdzi celkovou
spokojenost z jizdy cestujiciho. Geetika a Nandan (2010) se zabyvali poskytovanim sluzeb na
nastupistich a zjistili, ze Casto neodpovidd ocekavani cestujicich a Spatné poskytovani sluzeb
muZze zplisobovat rizné dalsi problémy jako je preplnénost nddrazni budovy, chybné navadéci
systémy, nedostatek odpovidajicich ¢ekaren a mist slouzici k prodeji jizdenek. Brons, Givoni
a Rietveld (2009) dodavaji, ze spokojenost cestujicich na nadrazich ovliviiuje celkovy dojem
z jizdy vlakem.

Ojho (2020) zmitluje potfebu na Zelezni¢nich nadraZich vylepSit hygienické prostory
vcetné pisoarl, ani nabidka potravin a ndpojii nevyhovuje ocekévani cestujicich. Dale dodava,
Ze cestujici nejsou spokojeni ani s informovanosti o umisténi a zpozdéni vlakl. Pro cestujici

jsou podle ng& velice dulezit¢ eskaldtory a bankomaty v Zeleznicnich stanicich.
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Obsie et al., (2020) dopliuji, Ze cestujici jsou spokojeni s ¢istotou na nadrazich a maji tam
pocit bezpeci, nespokojeni ov§em jsou s pieplnénosti nadrazni budovy.

Podle Verhofa et al., (2017) neni Cistota stanic piili§ dilezita, ale vybaveni stanic
a dostatek parkovacich mist ma pro cestujici vyznamnou roli. Brons, Givoni a Rietveld (2009)
dodavaji, ze pro cestujici je nejdiilezitéjsi iroven pohodli a kvalita sluzeb, spolehlivost jizdni
doby vlaku, ptesné informace o zpozdéni vlaku, jizdnich fadech a organizace stanice.

Brons, Givoni a Rietveld (2009) zminuji, ze cestujici jsou spokojenéjsi s informacemi a
meékkymi prvky, zatimco tvrdé prvky jsou hodnoceny za nedostatecné. Za mékké prvky
povazuji pohodli, osobni bezpecnost, zatimco mezi tvrdé prvky podle nich patii dostupnost,
jizdni tad, spolehlivost jizdni doby a pomér cena — kvalita. Také tvrdi, ze vhodny pfistup na
vlakové nadrazi zvysi vyuzivani Zelezni¢ni dopravy a zvysi i celkovou spokojenost z jizdy
vlakem. Preferuji investovani do zlepSeni pfistupu k Zeleznicni dopravé namisto investic do
zelezni¢nich sluzeb. Podle nich je dulezité u nédrazi stavét nezpoplatnéna parkovisté pro
automobily s vétsi kapacitou a vhodna parkovisté pro jizdni kola. Tvrdi, Zze nejdilezitéjSim
prvkem pfistupnosti je spojeni mezi vlakem a vefejnou hromadnou dopravou
(autobus/trolejbus/tramvaj/metro), mén¢ vyznamné je bezplatné parkovisté s vysokou

kapacitou a nehlidané parkovisté pro jizdni kola.

1.4 Teoretické vymezeni problematiky prizkumu spokojenosti

Podle ESOMAR (2016, 5.6) ,,vyzkum zahrnuje vSechny formy vyzkumu trhu a verejného
mineéni, socidalniho vyzkumu a datové analytiky. Je to systematické shromazdovani
a vvhodnocovani informaci o jednotlivcich a organizacich. Vyuziva statistické a analytické
metody a techniky aplikovanych socialnich, behavioralnich a datovych véd. Cilem vyzkumu je
porozumeéni zkoumaného jevu. Vyzkum podporuje rozhodovani poskytovateli zbozZi a sluzeb,
stdtnich instituci, neziskovych organizaci i Siroké verejnosti. “

Kotler (2007, s. 1023) definuje marketingovy vyzkumu jako ,funkci, jez propojuje
spotiebitele, zakazniky a verejnost s firmou pomoci informaci, které jsou pouZivany pro
identifikaci a definici marketingovych prileZitosti a problémii, vytvareni, zlepSeni a hodnoceni
marketingovych  aktivit, monitoring marketingového vvkonu a lepsi porozumeni
marketingového procesu.

Soucek (2019) zminuje, Zze se jedna o disciplinu, jejimZ cilem je ziskat a vyhodnotit
informace o trhu, dodavatelich, zdkaznicich i konkurenci. Foret (2012) dopliuje, ze

marketingovy vyzkum musi byt proveden objektivovanymi a systematickymi metodologickymi

postupy.
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Zatimco marketingovy prizkum podle Foreta (2012) lze chépat jako jednorazovy akt,
zachycujici problém v daném okamziku, ktery nehleda hlubsi souvislosti a vysvétleni

problému.

1.5 Proces marketingového vyzkumu

Hague (2003) popisuje, Zze marketingovy vyzkum zacina ur¢enim cile vyzkumu, jedna
nebo nepiesnd informace. Poté zminuje fazi planovani, jak cile dosahnout. Sbér dat je podle néj
viditelnou ¢asti marketingového vyzkumu, mtze probéhnout pomoci dotaznikového Setfeni,
experimentem nebo tfeba hloubkovym rozhovorem. Dale popisuje nasledné vyhodnoceni
a zpracovani dat. Jako kone¢ny krok uvadi zpracovani vysledkt do zavérecné zpravy, dle které
se pak d¢€laji marketingové rozhodnuti. Tvrdi, Ze nema cenu provadét vyzkum a poté ignorovat

jeho vysledky.

1.6 Vyzkumny soubor

Podle Gavora (2000) jsou predmétem vyzkumu osoby, véci i procesy. Pucek et al.,
(2005) tvrdi, Ze nejcastéji se priazkum tyka spokojenosti obcantl, zakaznikli nebo zaméstnancii.
Gavora (2000) udava zakladni soubor (populaci) jako vSechny lidi, ktefi jsou cilem vyzkumu,
a vyzkumnik od nich chce ziskat informace. Také zminuje, Ze zakladni soubor miize dosahovat
nekolika tisic osob a pokud ve vyzkumnikovych silach neni mozné uskutecnit vyzkum na celé
populaci je pro néj nutné vybrat pouze cast respondentli, které nazyva vybérovy vzorek.
PovaZzuje za dileZité, aby vyzkumnik poznal zakladni soubor pfedtim, neZ vybere respondenty
do vybéroveého souboru. Dale konstatuje, Ze neni mozné vysledky ziskané z jednoho zakladniho
souboru pievést nebo zevseobecnit na jiné zakladni soubory.

Kozel et al., (2006) dodavaji, Ze v malém zdkladnim souboru je vhodné se dotazovat
viech respondentil. Castgji se viak velikost vyb&rového vzorku odvozuje od celkové velikosti
zkoumaného souboru. Odvozovani velikosti vybérového vzorku ze zakladniho souboru ukazuje

tabulka 2.

Tabulka 2 Velikost vybérového vzorku

Populace Vzorek Populace Vzorek
10 10 550 228
30 28 1100 285
60 52 1700 313
80 66 2 400 331
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110 86 4 000 351

170 118 8000 367
210 136 20 000 377
320 175 100 000 384

Zdroj: Hague (2003)

Kozel et al., (2006) zminuji, ze z ekonomického hlediska se vyplati spolecnostem nebo

osobam, které se rozhodli priizkum uskutecnit oslovit co nejmensi vzorek respondentti, protoze

je to nejlevng;jsi, ale pro eliminaci vybérovych chyb, je podle nich idealni vzorek co nejvetsi.

Tvrdi, ze nejéastéji se pii realizaci priizkumu vyuzivaji tyto koncepéné odlisné piistupy:

Nékladovy pristup — Pro ur¢eni velikosti vzorku je potfeba vytvofit finan¢ni a ¢asové
kalkulace nakladi na zjisténi odpovédi jednoho respondenta. Pfedem se stanovi celkovy
rozpocet a pak se na zaklad¢ kalkulace urci kolik respondenttl, je mozné oslovit, aby
rozpocet nebyl piekrocen.
Slepy odhad — Tento pfistup vychézi z dosavadnich zkuSenosti, pokud ma tazatel mélo
praxe, ptesnost a spolehlivost vybérového vzorku se vyrazné€ zhorsi.
Statisticky ptistup — Jedna se o nejptesnéjsi piistup. Velikost vzorku se stanovi pomoci
statistickych metod. Rozsah velikosti vzorku zavisi na variabilité vyskytu zkoumaného
znaku v zékladnim souboru, na poZadované mife piesnosti odhadu a koeficientu
spolehlivosti. Naptiklad se pouziva pro u€eni spravného rozsahu vybérového vzorku
nasledujici vzorecek:

G ALY n
n — minimalni pocet respondentt
t — stanoveny pocet spolehlivosti (pfi hodnoté 1 je zaruCena alespont 68,3 %
pravdépodobnost tvrzeni, pti hodnoté 2 a 3 pak 95,4 % a 99,7 %)
p — predstavuje Cetnost respondentli v dotazovaném vzorku znalych ve zkoumané
problematice.
q — predstavuje Cetnost respondentll v dotazovaném vzorku neznalych ve zkoumané
problematice

A — stanovena maximalni pfipustnd chyba

1.7 Vybér vzorku

Disman (2002) zminuje diilezitost ureni co nejptesnéjsiho sloZeni populace, aby bylo

mozné urCit chovani populace. VojtisSek (2012) dopliuje, ze respondenti, ktefi spadaji do
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vybérového souboru, by mélo téma vyzkumu néjak spojovat. Také tvrdi, Ze existuje velké

mnozstvi metod pro stanoveni vybérového souboru. Rozd¢€luje je do dvou zadkladnich skupin

a to na pravdépodobnostni (ndhodny) vybery a zdmérny (nendhodny) vybery.

1.7.1

Pravdépodobnostni (nahodny) vybéry

Podle Vojtiska (2012) princip tohoto vybéru respondentt spoc¢iva v tom, ze vSechny

jednotky v zdkladnim souboru maji stejnou pravdépodobnost dostat se do vyberu. O tom, zda

se respondenti dostanou do vybéru, rozhoduje ndhoda, domniva se. Pravdépodobnostni vybéry

dale rozd€luje na:

1.7.2

Prosty ndhodny vybér — Kazdému respondentovi v zakladnim souboru ur¢ime cislo
arespondenti se vybiraji podle vylosovaného c¢isla. Losuje se tolik c¢isel, kolik
respondentli chceme oslovit.

Systematicky vybér — Nahodné vybereme prvni jednotku v zdkladnim souboru a poté
kazdou n-tou po ni nésledujici.

Néhodny stratifikovany vybér — Zakladni soubor se rozdéli do skupin, jenz maji
spole¢né znaky (studenti Skoly, do skupin po ro¢nicich) a poté se uvniti skupiny
uskutecni prosty ndhodny vybér.

Vicestupiiovy nahodny vybér (shlukovy vybér) — Metoda, ktera se pouziva u velkych
zakladnich soubortl, napf.: Ceska republika se rozdéli na jednotlivé okresy, ty pak na

jednotlivé obce a v téch obcich se vyzkumnik pté reprezentativniho vzorku.

Zamérné (nenahodné) vybéry

Naopak v zdmérném vyberu VojtiSek (2012) tvrdi, Ze se respondenti piedem urcuji dle

potiebnych charakteristik. Uvadi, Zze vyzkumnik ma definovany zdmér na vybér respondentt.

Zamérny vybéry rozdéluje nasledovneé:

Kvotni vybér — Jedna se o vzorek, ktery se snazi vystihnout zndmé vlastnosti populace.
Do vzorku se umist'uji respondenti tak, aby odrazeli urcité vlastnosti ve stejném
zastoupeni jako v zakladnim souboru.

Ucelovy vybér — Vzorek vybira vyzkumnik, podle potieb vyzkumu.

Vybér na zakladé dobrovolnosti - Respondenti odpovidaji na vyzkum, bez vyzvani
vyzkumnika. Vzorek se vytvoii dle z4jmu respondentt o vyplnéni.

Vybér na zakladé dostupnosti — Vyzkumnik se pta respondenti, kteti jsou k dispozici.
Technika snéhové koule — Jedna se o techniku, kde tdzani respondenti doporucu;ji dalsi

zajemce, kteti by se mohli chtit podilet na vyzkumu.
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1.8 Vybér respondentii

Vybér respondentli je pfipravna faze pred sbérem dat. VojtisSek (2012) povazuje za
dalezité spravné zvolit zakladni soubor populace, u néhoz chceme zjistit platnost hypotéz nebo
odpovéd’ na naSe otdzky. Nasledné zminuje, ze se ze zakladniho souboru vybere vyzkumny
vzorek, u kvantitativni metody se jedna o mnozstvi respondentti, které¢ bude mozné oslovit, ale
predtim musi byt charakterizovan zakladni vzorek. U kvalitativni metody je podle jeho nazoru
vybér vzorku zamérny, ale volbu respondenttl je potieba odivodnit.

U kvantitativni metody Hague (2003) urci vybér vyzkumného vzorku z populace
pomoci vzorce, ktery obsahuje miru presnosti 95 % s pravdépodobnosti +3 %. Tento vzorec
se pouzije v piipad¢, kdy je populace vétsi nez 100 000 osob.

3,84[p%(100 — p%)]

Velikost ku = 2
elikost vzorku <ol (2)

kde:
se — schvélena chyba vzorku
p — ofekavana Groven
Hague (2003) zminuje i vzorec, ktery se vyuzije, pokud je zakladni soubor mensi nez

100 000 osob.

velikost vzorku * zakladni soubor

Velikost vybérového souboru = 3)

velikost vzorku + zakladni soubor — 1

1.9 Sbér informaci
Foret (2008) rozd€luje informace na primdrni a sekundéarni, na kvalitativni

a kvantitativni dale pak na harddata a softdata. Pfibova (1996) zminuje, Ze sekundarni data
vznikla za jinym ucelem, neZ je samotny vyzkum. Podle ni mohou poskytnou informace, které
jsou tazateli nedostupné, ale je potieba, aby data nebyla zastarald a tykala se pfesné cile
vyzkumu. Kozla et al.,(2006) tvrdi, ze primarni data jsou informace, které¢ se musi pomoci
vyzkumu teprve ziskat. Konstatuji, ze se nejcastéji ziskavaji jednou z téchto metod:

e pozorovani

e dotazovani

e experimentu

1.9.1 Kbvantitativni metoda
V ptipadé této metody Svétlik (2018) povazuje za dilezité, aby byl vyzkum spolehlivy

a platny. Je potieba vhodné zvolit cil vyzkumu a zjistovat spravna data. Je potieba bud’ zvolit
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vyzkumnou otazku, nebo urcit hypotézu, ktera bude vyjadfovat vztah dvou proménnych
a vyzkumem se zjisti, zda je hypotéza platna ¢i nikoliv. Hague (2003) rozdéluje metody sbéru

dat na pfimé méfeni a dotazovani.

1.9.2 Kbvalitativni metoda

Kozel et al., (2006, s. 125) zminuji ,,pomoci metod a technik kvalitativniho vyzkumu je
mozné prevadet individudlni subjektivni hodnoceni zkoumaného jevu do kvalitativni podoby,
nebo alespon do takove podoby, aby bylo mozné vysledna data seradit nebo mezi sebou
srovnavat. “ Vojtisek (2012) klasifikuje zakladni metody kvalitativniho vyzkumu na hloubkovy
rozhovor, fokusni skupiny (skupinové diskuse), zucastnéné pozorovani, piipadové studie,

sekundarni analyzu dat.

1.10 Tvorba dotazniku

Jutenikova (2019) definuje dotaznik jako ,soubor predem pripravenych logicky
usporadanych polozek, které jsou respondentovi predkladany v pisemné podob.” Dodéava, ze
dotaznikem lze zkoumat nazory, postoje a znalosti respondentil na konkrétni problém.

Hugue (2020, s. 103) tvrdi: ,,dotaznik je strukturovany sled otdzek, navrzenych za

I3

ucelem zjisteni nazoru a fakti a nasledného zaznamenani téchto udajii.

1.10.1 Typy dotazniku
Podle Hugue (2020) existuji tfi typy dotazniku, zaleZi na typu dotaznikové situace,
rozdéleni vypada nasledovné:
e Strukturovany — Pouzivd se ve chvili, kdy se chystime ptat velkého mnozstvi
respondentl, od kterych ocekdvame velké mnozZstvi presnych (stejnych) odpovédi.
Z tohoto diivodu se v ném nej€astéji vyuzivaji uzaviené vyzkumné otazky.
e Polostrukturovany — VyuZije se ve chvili, kdy odpovédi nemohou byt pfedem
odhadnuty. Nejcastéji se tazatel ptd pomoci otevienych nebo polouzavienych otazek,
e Nestrukturovany — Muze se vyuzivat béhem hloubkového rozhovoru a v diskusnich

skupinach, a to ve chvili, kdy si tazatel neni jisty odpovédi tésné pred interview.

1.10.2 Dotazovani
Dotazovani patii k nejcastéjSim postupim marketingového vyzkumu. Foret (2012)
uvadi, ze se uskutecituje pomoci dotaznikli a zdznamovych archii. Kozel et al.,(2006) tvrdi, ze

je potieba vhodné oslovit respondenta, a to bud’ pisemnym, telefonickym, osobnim (Gstnim)
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nebo elektronickym dotazovanim. Zminuje, Ze je potieba dobfe zvolit délku dotazniku,
logickou strukturu, s tim souvisi i potfadi otazek. Podle n&j je dilezité, aby se otdzky dopiedu
navzajem neovliviiovaly.

Kozel et al., (2006) popisuji prubéh dotazovani. Podle néj je potieba zacCit sepsanim
motiva¢niho dopisu, ktery respondenta uvede do problematiky, zadd mu pokyny k vyplnéni
a zmini, k ¢emu prizkum slouzi a kde miize najit vysledky. Néasleduje tivodni otazka na
navazani pozitivniho kontaktu. Dalsi otdzky vyuzivajici se pro dotaznikové Setfeni jsou:
filtrani, vécné, zahiivaci, specifické, identifikacni, tvrdi Kozel et al., (2006). V zavéru

dotaznikového Setfeni se respondentiim podekuje.
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2 ANALYZA SPOKOJENOSTI CESTUJiCiCH S KVALITOU
SLUZEB NA HLAVNIM NADRAZI V PRAZE

Obsahem této kapitoly je analyza spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v Praze na
Hlavnim nadrazi. Bude zde pfiblizena Sprava Zeleznic, kterd je provozovatelem Hlavniho
nadrazi v Praze, déale v kapitole bude popsdna realizace samotného prizkumu a jeho

vyhodnoceni prostiednictvim vysecovych grafi.

2.1 Sprava Zeleznic (SZ)

Spolecnost Sprava Zeleznic, diive nazyvana Sprava Zeleznic¢ni dopravni cesty je Ceska
statni organizaci, ktera fidi, spravuje a inovuje Zelezni¢ni sit na tizemi Ceské republiky, déle
podle zakona o drahach plni funkci vlastnika a provozovatele celostatnich a regionalnich drah
ve vlastnictvi statu.

Spréava zeleznic (2023) popisuje, ze na zéklad€ transformacniho zékona €. 77/2002 Sb.
doglo 31.12.2002 k zaniku statni organizace Ceské dréahy bez likvidace. K 1. lednu 2003
vznikly organizace SZDC a Ceské drahy. SZDC zacala pecovat o provozovéani Zelezniéni
dopravni cesty, zatimco Ceské drahy se staly statnim osobnim Zelezni¢nim dopravcem.

Mezi hlavni ¢innosti spoleCnosti patii zajistovani bezpecéné a plynulé zelezni¢ni dopravy
na vétsing tratich nachazejicich se na tizemi Ceské republiky, dale pecuje o stanice a zastavky.
V neposledni fad¢é zvySuje rychlost a kapacitu Zelezni¢ni infrastruktury, zabezpecuje opravy
a udrzby celostatnich a regionalnich drah, nékterych Zelezni¢nich mostl a zelezni¢nich tuneli.

Sprava Zeleznic zajiStuje Cinnosti k uzivani Zeleznicnich stanic a zastavek cestujicimi.
Mezi tyto €innosti hlavné patfi otevirani a uzavirani ¢ekaren, Gdrzba hygienickych zatizeni,
uklid vnitinich 1 venkovnich prostor, déle zajistuje bezproblémovy chod informacnich tabuli

a dalsi sluzby zajiSt'ujici pohodli cestujicich na zastavkach a stanicich.

2.2 Sluzby poskytované na Hlavnim nadrazi v Praze
Pro vyhodnoceni priizkumu bylo potteba rozdélit sluzby vyskytujici se v Praze na
Hlavnim nadrazi podle normy CSN EN 13816 (kapitola 1.3.). Pro sluzby poskytované na
Hlavnim nadraZzi je moZzné vyuzit pouze urcité kategorie kvality. Rozdéleni sluzeb podle kvality
dopravy vnimanou cestujicimi je nasledujici:
e Piistupnost
o Parkovisté patfici k Hlavnimu nédrazi
o Uschova kol

o Sluzby VHD ze stanice Praha hlavni nadrazi
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e Bezpecnost

e Informace

©)

Orienta¢ni a informac¢ni znac¢eni

e Péce o zédkaznika

o Pokladni ptepazky
e Pohodli
o Cekaci prostory
o Hygienicka zafizeni (toalety, sprchy)
o Restaurace, kavarny a prodej rychlého obcerstveni
o Prodejny s potravinami, novinami a tabakem
o Ostatni sluzby (knihkupectvi, drogérie, 1¢karny, prodejny s oblec¢enim a obuvi)
o Uschova zavazadel

2.3 Vysledky pruzkumu spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb v Praze
na Hlavnim nadrazi

Nejprve bylo zapotiebi stanovit plan priazkumu, ve kterém se upiesnily jednotlivé ¢asové

ukony. Plan prizkumu je ukézan v tabulce 3.

Tabulka 3 Plan prizkumu

Urcen zamér pruzkumu spokojenosti cestujicich s kvalitou

Listopad 2022

sluzeb v Praze na Hlavnim nadrazi
Prosinec 2022 Zjistovani informaci o dané problematice
Bfezen 2023 Zvolena technika sbéru dat — dotaznikové Setfeni

17.03. 2023 — 16. 04. 2023 | Zvetejnéni dotazniku na internetu

Duben 2023

Analyza dat z dotaznikového Setfeni

Kvéten 2023

Vyhodnoceni dat z dotaznikového Setfeni

Zdroj: autorka

Nésledné bylo nutné stanovit cil prizkumu. Cilem prizkumu bylo zjistit spokojenost

cestujicich s kvalitou sluzeb na ¢eskych zelezni¢nich zastavkach a naddrazich. Poté nasledovalo

urceni zastavky nebo nadrazi, které budou respondenti v dotazniku hodnotit. Zvolilo se Hlavni

nadrazi v Praze, protoZe se jednd o vyznamny Zelezni¢ni uzel z hlediska vefejné osobni

dopravy. Bylo potieba urcit jakym zpiisobem bude probihat sbér dat, zda se pouziji kvalitativni

nebo kvantitativni metody. Vybrala se kvantitativni metoda, ptresnéji dotaznikové Setieni. Pred

samotnym zacatkem dotaznikového Setfeni bylo nutné stanovit vyzkumny soubor. Jak ukazuje
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tabulka 2, aby bylo dotaznikové Setfeni reprezentativni bylo potfeba ziskat odpoveédi od
nejméné 384 respondentli. Minimalni pocet potifebnych respondentl 1ze ovétit i dosazenim do

vzorce €. 2, ktery je uveden na strané ¢. 20.

3,84[50 * (100 — 50
Velikost vzorku = [50 = ;2 )] = 384 4)

Nezbytné bylo urcit, jakym zptisobem se dotaznikové Setfeni uskutecni, z dlivodu tspory

Casu, nakladii i moznosti osloveni vice respondentl se zvolilo umisténi dotazniku na internet,
piredevsim na Facebook. Bylo rozdéno 1 200 dotaznikli v papirové podobé¢, ale kvuli nizké
navratnosti a ndro¢nosti sjednocovani dat se papirové dotazniky zrusily a pozistalo pouze $ifeni
dotazniku na socidlnich sitich.

DalSim krokem byla tvorba otazek do dotazniku. Otazky vychazely z teoretické Casti
pfedevsim z kapitoly 1.3. a z rozdéleni sluzeb vyskytujicich se v Praze na Hlavnim nadrazi do
kategorii podle kvality dopravy vnimanou cestujicimi, jak je ukdzano v kapitole 2.2.

V dotaznikovém Setieni byly pouzity nasledujici typy otazek:
e Uzaviené otazky
o Vybérové otazky — respondenti mohli zasSkrtnout pouze jednu odpovéd’
e Oteviené otazky
o Viceradkové textové pole

Prvni dvé otdzky se tykaly zredukovani respondentil na poZadovany vybérovy vzorek,
tedy na cestujici ve veéku 15-35 let, ktefi se citili byt kompetentnimi osobami v hodnoceni
kvality sluzeb v Praze na Hlavnim nadrazi. K témto otazkdm byly vyuzity vybérové otazky.
V prvni otazce dotazovany urcovaly svilj vek, méli na vybér 3 typy odpoveédi: 14 a méné let,
15-35 let a 36 let a vice. Druhé otdzka se tykala kompetenci respondentil s hodnocenim kvality
sluZeb v Praze na Hlavnim nddrazi, kde cestujici mohli odpoveédét pouze ano nebo ne.

Déle v dotazniku respondenti hodnotily c¢etnost vyuzivani jednotlivych sluzeb.
K tomuto druhu otazek byly vyuzity vybérové otdzky. Respondenti mohli zaskrtnout pouze
jednu z téchto odpovedi:

e Nevyuzivam
e Vyuzivam ziidka
e VyuZivdm obcas
e Vyuzivam Casto
Pokud respondenti oznacili u otazek tykajici se Cetnosti vyuzivani sluzby odpovéd

vyuzivam ziidka, obcas, Casto, zobrazila se jim otazka, tykajici se spokojenosti s kvalitou dané
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sluzby v Praze na Hlavnim nédrazi. Tyto otdzky byly hodnoceny pomoci linearni stupnice na
Skale od 1 (velmi nespokojen/a) do 5 (velmi spokojen/a), toto ohodnoceni ukazuje tabulka 4.
V ptipadég, Ze respondenti vybrali u otazky, kterd byla zamétena na Cetnost vyuzivani
sluzby odpovéd nevyuzivam, dotaznik pteskocil otdzku tykajici se spokojenosti s kvalitou dané
sluzby a automaticky zobrazil otdzku tykajici se Cetnosti vyuzivani jiné, jesté nehodnocené
sluzby. Jinak feceno, pokud respondenti vybrali odpovéd’, ze urcitou sluzbu vyuzivaji, tak u
této sluzby hodnotili i miru své spokojenosti s kvalitou dané sluzby pomoci linedrni stupnice.

Pokud cestujici vybrali u ur€ité sluzby, Ze ji nevyuzivaji, tak u této sluzby kvalitu nehodnotili.

Tabulka 4  Skéla hodnoceni slouZici pro Gi¢ely dotazniku

1 2 3 4 5
Velmi Spise Ani nespokojen/a Spise Velmi
nespokojen/a nespokojen/a ani spokojen/a spokojen/a spokojen/a

Zdroj: autorka

Nakonec probéhla pilotdz od 8 respondentil, zda jsou otazky v dotaznikovém Setfeni
dostate¢né¢ srozumitelné a nasledovalo zvetfejnéni na internetu.

Po 31 dnech byl dotaznik z internetu odebran a nésledovala analyza dotaznikového
Setfeni. Prvni dv€ otazky zredukovaly respondenty na zvoleny vybérovy soubor. Prvni otazka
byla zaméfena na vék respondentil a z obrazku €. 3 1ze poznat, zZe dotaznik z vétsi ¢asti vyplnili
respondenti ve vékové kategorii 15-35 let. 548 respondentii spadalo do vékové kategorie

15-35 let. Zbyvajicich 132 tazanych uvedlo v€k 36 a vice let, tudiz v dotazniku nepokracovali.

Kolik Vam je let?

m 15-35 let

W 36 avice let

Obrazek 3  Vékova kategorie (autorka)
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Z obrazku ¢. 4 lze vycist, Zze na druhou otazku odpoveédélo negativné 5,11 %
respondentl, coz predstavuje 28 dotazovanych z celkovych 548 respondentd. Respondenti,
ktefi odpovédéli negativné, se necitili jako kompetentni osoby, které mohou hodnotit sluzby
jako naptiklad: prodej jizdenek, obcerstveni, informace atd. v hale prazského hlavniho nadrazi.
Tato otazka zredukovala pocCet dotazovanych na konecnych 520 v pozadované vékové
kategorii. VySe zminénych 520 respondenti poté odpovidalo na zbyvajici otdzky v dotazniku,

zatimco zbylych 28 tazanych v dotazniku nepokracovalo.

Citite se kompetentni osobou, kterd mlZe hodnotit sluzby jako napftiklad:
prodej jizdenek, obcerstveni, informace atd. v nadrazni hale prazského
hlavniho nadrazi?

5,11%

M ano

M ne

Obrazek 4 Kompetence respondentli hodnotit sluzby (autorka)

2.3.1 Pristupnost

V této Casti prizkumu byly respondentim poklddany otazky tykajici se piistupnosti
Hlavniho nadrazi z hlediska automobilové, vefejné hromadné dopravy a cyklodopravy.
Presnéji, kolik dotazovanych vyuZziva sluZzby parkovani, uschova kol a vefejné hromadné
dopravy z Hlavniho néddrazi v Praze a pokud sluzby vyuzivaji, jak jsou spokojeni s jejich
kvalitou.

Otéazky 3 a 4 byly specializovany na vefejnou hromadnou dopravu. Z obrazku €. 5 Ize
vy¢ist, Ze vefejnou hromadnou dopravu z Hlavniho nadrazi v Praze vyuzivéa ziidka, obcas nebo
Casto vétSina respondenttl, presnéji 93,46 % respondentll, coz predstavuje 486 z celkovych 520
dotazovanych, zbylych 6,54 % tazanych sluzbu nevyuziva. Lze fici, Ze sluzba vefejné hromadné
dopravy je nejvice vyuzivanou sluzbou na Hlavnim nadrazi v Praze.

Respondenti kvalitu vetejné hromadné dopravy z Hlavniho nadrazi Praha hodnotili

pozitivng (viz Obrazek €. 6). Velmi nebo spiSe spokojeno je 72,43 % tazanych, pro predstavu

29



352 dotazovanych z celkovych 486 respondent, kteti sluzbu vyuzivaji, 19,34 % neni s kvalitou

sluzby ani spokojeno, ani nespokojeno a zbyvajicich 8,23 % je velmi nebo spiSe nespokojeno.

Jak Casto vyuzivate sluzby verejné hromadné dopravy z
Hlavniho nadrazi Praha?

6,54%

B nevyuZivam
B vyuzivam ztidka
1 vyuZivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 5 Vyuzivani vefejné hromadné dopravy (autorka)

Jak jste spokojen/a s kvalitou verejné hromadné
dopravy z Hlavniho nadrazi Praha?

1,23% 7,00% . .
M velmi nespokojen/a

M spise nespokojen/a
M ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spiSe spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 6 Spokojenost s vefejnou hromadnou dopravou (autorka)

V otézce ¢islo 5 odpovidali respondenti na otazku, jak ¢asto vyuZzivaji parkovisté pattici
k Hlavnimu nadrazi. Podle obrazku ¢. 7 parkovis$té¢ na Hlavnim nadrazi v Praze nevyuziva
78,46 % respondentd, coz predstavuje 408 respondenti z celkovych 520 dotazovanych.
10,00 % tazanych ho vyuziva ziidka. Obcas nebo €asto parkovaci prostory vyuziva 11,54 %

dotazovanych.
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Otazka cislo 6 navazovala na otazku ¢islo 5 a respondenti v ni odpovidali na spokojenost
s kvalitou parkovisté. Na otazku odpovidali pouze dotazovany, kteti sluzbu vyuzivaji. Obrazek
¢. 8 ukazuje minimalni spokojenost respondentii s kvalitou parkovacich prostor v Praze na
Hlavnim nadrazi. Ze 112 respondentl, ktefi sluzbu vyuzivaji, odpovédélo negativné¢ 52
tazanych, v procentech 46,43 %, dalSich 42,86 % dotazovanych nedokaze fici, zda jsou
spokojeni nebo nespokojeni, 8,93 % je spiSe spokojeno s kvalitou parkovisté a zanedbatelné

mnozstvi respondentt, tedy 1,79 % je velmi spokojeno.

Jak Casto vyuzivate parkovisté v Praze na Hlavnim
nadrazi?

1,92%

B nevyuzivam
B vyuZivam zfidka
= vyuzivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 7 Vyuzivani parkovacich prostort (autorka)

Jak jste spokojen/a s kvalitou parkovisté v Praze na
Hlavnim nadrazi?

1,79%

M velmi nespokojen/a
M spiSe nespokojen/a
I ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spiSe spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 8 Spokojenost s kvalitou parkovacich prostorti (autorka)
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Dalsi dvé otazky byly zaméteny na vyuzivani a kvalitu sluzby ischova kol. Z obrazku
¢. 9, Ize vycist, ze sluzba uschova kol je nejméné vyuzivana sluzba na Hlavnim nadrazi. Z 520
respondentll sluzbu vyuzivd minimum cestujicich, tedy 18 dotazovanych, coz predstavuje

pouze 3,46 %. Zbyvajicich 502 tazajicich sluZzbu nevyuziva.

Jak ¢asto vyuzivate sluzbu uschova kol?

2,31% 1,15%

B nevyuzivam
B vyuZivam zfidka

I vyuzivdm obcas

Obrazek 9 Vyuzivani sluzby uschova kol (autorka)

Obrazek ¢. 10 znazornuje spokojenost se sluzbou tchova kol. Z 18 respondentti, ktefi
sluzbu vyuzivaji, je 45 % spiSe nespokojeno, tedy 8 dotazovanych, 33 % tazanych neni ani
spokojeno, ani nespokojeno, zatimco 2 respondenti jsou spiSe spokojeni (11 %) a 2 velmi

spokojeni (11 %).

Jak jste spokojen/a se sluzbou Uschova kol?

M spise nespokojen/a
H ani nespokojen/a ani spokojen/a
m spiSe spokojen/a

M velmi spokojen/a

Obrazek 10 Spokojenost se sluzbou tischova kol (autorka)
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2.3.2 Bezpecnost

V této ¢asti pruzkumu respondenti hodnotili zajisténi bezpecnosti v Praze na Hlavnim
nadrazi. Bezpecnost v prostorech nadrazi zajist'uji vetejné bezpecnosti sbory i Spravou Zeleznic
zajisténé soukromé bezpecCnosti agentury. Z vetfejnych bezpecnostnich sbort se na Hlavnim
nadrazi vyskytuje mistni oddéleni Police CR. Soukromé bezpeénosti agentury zaméstnavaji
pracovniky ostrahy, ktefi v nadraznich prostorech zajist'uji bezpecnost.

Jedna z otazek v dotazniku se tykala spokojenosti se zajisténim bezpecnosti. Obrazek
¢. 11 ukazuje pozitivni hodnoceni sluzby od 188 tazanych z celkovych 520 respondenti,
presnéji se zajisténim bezpecnosti je velmi spokojeno 6,92 % respondentt a 29,23 % je spise
spokojeno. Ani spokojeno, ani nespokojeno je 34,62 % dotazovanych, coz ¢ini 180

respondentl. 18,08 % je spiSe nespokojeno a 6,92 % dotazovanych je velmi nespokojeno.

Jak jste spokojen/a se zajisténim bezpecnosti v Praze
na Hlavnim nadrazi?

M velmi nespokojen/a
M spiSe nespokojen/a
ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spiSe spokojen/a

34,62% m velmi spokojen/a

Obrazek 11 Spokojenost se zajisténim bezpecnosti (autorka)

2.3.3 Informace

Podstatné je informovat cestujici o aktudlni dopravni situaci v Zelezni¢ni doprave.
V kapitole 1.3.3. je pospano, Ze dostupnost, dostatek a aktudlnost informaci je jedna
nadrazi je k dispozici mnoho informaci, které pomdhaji se cestujicim Iépe orientovat
a usnadiiovat jim cestovani. Na nddrazi jsou k dispozici informace o odjezdu, piijezdu a
zpozdéni vlaku, pfipadné o mimotfaddnych udalostech. Informace cestujici ziskavaji
prostfednictvim informacnich tabuli, z hlasového ozndmeni i orientac¢nich plankli. Neméné

dualezitou sluzbou pro cestujici je znaceni slouZici pro spravnou orientaci v budove.
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Otazka 10 se tykala Cetnosti vyuzivani informacnich zafizeni, pfesnéji elektronickych
informaénich tabuli &i jinych zafizent, ktera informuji o zpozdéni vlaku, nastupisti atd. Cetnost
vyuzivani sluzby zobrazuje obrdzek ¢. 12, zkterého vyplyva, Ze informacni zafizeni
v prostorech Hlavniho nadrazi vyuzivd 486 respondentl z 520, piesnéji sluzbu pouziva casto
65,38 % dotazovanych, obcas 18,08 a ziidka 10,00 %. Sluzbu dostupnost informaci nevyuziva

minimum respondentt, tedy 6,54 %.

Jak ¢asto vyuZivate informacni zafizeni (informacni elektronické
tabule Ci jina zafizeni, ktera informuji o zpozdéni vlaku, nastupisti
atd.)?

B nevyuZivdm
M vyuZivam ztidka
1 vyuZivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 12 Vyuzivani informacnich zafizeni (autorka)

Dalsi otazka, kterd v dotazniku zaznéla, se vénuje spokojenosti s dostupnymi
informacemi, které informuji o zpozdéni vlaku, o nastupisti atd. Sluzbu hodnotili pouze
respondenti, ktefi sluzbu vyuzivaji, coz znazoriiuje predchozi obrazek (viz Obrazek ¢. 12).
Z obrazku ¢. 13 lze vycist, ze s dostupnymi informacemi je velmi spokojeno 24,69 %
cestujicich, pfesnéji 120 tdzanych z celkovych 486 respondentdl, jenz sluzbu vyuzivaji, spiSe
spokojeno je vétSina dotazovych tedy 38,68 % (188 respondentll), spiSe nespokojeno je
12,35 %, velmi nespokojeno je 6,17 % a 18,11 % dotdzanych neni ani spokojeno, ani

nespokojeno.
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Jak jste spokojen/a s dostupnymi informacemi, které
informuji o zpozdéni vlaku, o nastupisti atd.?

6,17%

M velmi nespokojen/a

M spise nespokojen/a

M ani nespokojen/a ani
spokojen/a

M spiSe spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 13 Spokojenost cestujicich s dostupnymi informacemi (autorka)

Otazky ¢islo 12 a 13 byly zaméteny na orientacni znaceni, které seznamuje cestujici s tim,
kde se nachazi severni a jizni ¢ast nastupiste a kde je umisténo jaké nastupisté, dale informuje
o sluzbach, které se v nddrazni hale vyskytuji (napf.: toalety, prodejny potravin, pokladny atd.)
a kde se konkrétni sluzby nachéazeji. Obrazek €. 14 ukazuje vyuZivani orienta¢niho znaceni,
které vyuziva ¢asto minimum cestujicich, tedy 46 dotazovanych z celkovych 520 respondenti
(8,85 %), obcas 33,46 % respondentt, ziidka 28,85 % respondentil. Zatimco sluzbu nevyuziva
28,85 %, coz prestavuje 150 dotazovanych z celkovych 520 respondenti.

Jak ¢asto vyuzivate orientacni znaceni (informuje, kde
se jaka sluzba nachazi)?

M nevyuzivdm
M vyuzivam ztidka
I vyuZivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 14 Vyuzivani orientacniho znaceni (autorka)
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Nejvice cestujicich neni se sluzbou orientacni znaceni ani spokojeno, ani nespokojeno.
Takto odpovédélo 39,46 %, coz je pro predstavu 146 respondentii z celkovych 370
dotazovanych, ktefi sluzbu vyuzivaji. Déle je se sluzbou velmi spokojeno 9,19 % respondentti
a spise spokojeno 31,35 % respondenttl, 16,76 % respondentt je spiSe nespokojeno a 3,24 % je
velmi nespokojeno. Ohodnoceni spokojenosti cestujicich s orientaénim znacenim vypliva

z obrazku ¢. 15.

Jak jste spokojen/a s kvalitou orientacniho znaceni
(informuje, kde se jaka sluzba nachazi)?

3,24%

M velmi nespokojen/a

M spiSe nespokojen/a

ani nespokojen/a ani
spokojen/a

M spise spokojen/a
39,46%

M velmi spokojen/a

Obrazek 15 Spokojenost s kvalitou orientacniho znaceni (autorka)

2.3.4 Péce o zakazniky

Souhrn ¢innosti, které se snazi maximalizovat spokojenost zédkaznika a tim si ho
dlouhodob¢ udrzet. Proto je potieba, aby byl personal na prazském hlavnim néadrazi mily,
ochotny, sympaticky a komunikativni. V prizkumu do této kategorie spadala pouze kvalita
pokladnich pfepazek.

Z pruzkumu vyplyva (viz Obréazek €. 16), ze pokladni ptepazky na Hlavnim nddrazi
vyuziva Casto 44 tazanych, obcCas 76 cestujicich a zfidka 182 dotazovanych z celkovych 520
respondentti, zbylych 218 tazanych sluzbu nevyuziva. Stru¢néji 58,08 % respondentii sluzbu
vyuziva, zatimco tuto sluzbu nevyuziva 41,92 % dotazovanych.

Obrazek €. 17 ukazuje, ze s kvalitou pokladnich pfepazek je velmi spokojena nebo spise
spokojena nadpoloviéni vétSina respondentli, piesnéji 194 (64,24 %) tazanych

z celkovych 306 respondentl, kteti sluzbu vyuzivaji. 7,95 % dotazovanych je spise
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nespokojeno a velmi nespokojeno je 2,65 %. 25,17 % ucastnikd prizkumu neni ani spokojeno,

ani nespokojeno.

Jak Casto vyuzivate pokladni prepazky?

B nevyuzivam
W vyuzivam zfidka
I vyuzivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 16 VyuZzivani pokladnich pfepazek (autorka)

Jak jste spokojen/a s kvalitou pokladnich prepazek?
2,65%
M velmi nespokojen/a
M spiSe nespokojen/a
I ani nespokojen/a ani
spokojen/a

M spise spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 17 Spokojenost s kvalitou pokladnich pfepazek (autorka)
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2.3.5 Pohodli

Do této kategorie spada jak pohodli spojené s dopravnimi prostiedky, tak pohodli spojené
s ¢ekacimi prostory (nadrazi 1 zastavky). Sluzby v této kategorii zajiStuji cestujicim komfort
bchem cekani na vlak. Blize je to popsano v kapitole 1.3. Respondenti vyjadiovali svou
spokojenost s kvalitou restauraci, kavaren a prodejem rychlého obcerstveni i s prodejnami
potravin, novin a tabaku. Dale dotazovany v pruzkumu hodnotili kvalitu samoobsluznych
uschovnych skiin€k, hygienicka zatizeni — sprchy, toalety a kvalitu ¢ekacich prostor nachézejici
se na prazském hlavnim nadrazi.

Otazka 16 se tykala Cetnosti vyuzivani cekacich prostor. Z obrazku €. 18 lze vycist, ze
¢ekaci prostory na Hlavnim nadrazi v Praze vyuziva ¢asto, obcas nebo ziidka 83,85 % ucastnika
prizkumu, zatimco pouhych 16,15 % respondentt ¢ekaci prostory nevyuZzivaji. Presnéji, sluzbu
Casto vyuZziva 144 dotazovanych, obcas nebo ziidka 292 a nevyuziva ji 84 tazanych z celkovych

520 dotazovanych.

Jak C¢asto vyuzivate Cekaci prostory?

B nevyuZivam
B vyuzivam ztidka
1 vyuZivdm obcas

M vyuZivam casto

Obrazek 18 Vyuzivani ¢ekacich prostor (autorka)

Nasledujici otdzku zaméfenou na kvalitu ¢ekacich prostor hodnotilo 436 respondentt.
Z dotazniku vyplyva (viz Obrazek €. 19), ze s ¢ekacimi prostory neni vétSina respondenti
spokojena. Pozitivné odpovédélo 23,40 %, coz cini 102 tdzanych z celkovych 436
dotazovanych. Ze zbylych 334 respondentii je spiSe nespokojeno 128 (29,36 %) a velmi
nespokojeno je 54 (12,39 %) dotazovanych. 152 (34,86 %) tazanych neni ani spokojeno, ani

nespokojeno.
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Jak jste spokojen/a s kvalitou ¢ekacich prostord?

4,13%

M velmi nespokojen/a

M spiSe nespokojen/a

I ani nespokojen/a ani
spokojen/a

H spiSe spokojen/a

M velmi spokojen/a

Obrazek 19 Spokojenost s kvalitou ¢ekacich prostor (autorka)

V otdzce 18 odpovidali respondenti na otazku, ktera se tykala vyuZivani hygienickych
zafizeni, a v otdzce 19 hodnotily kvalitu hygienickych zafizeni. Z obrazku €. 20 vyplyva, Ze
sluzbu Casto vyuziva 5,38 % cestujicich, obc¢as nebo ziidka 57,69 % dotazovanych a nevyuziva

J1 36,92 % respondentt

Jak Casto vyuzivate hygienicka zarizeni?

5,38%

M nevyuZivam
B vyuzivam ztidka
I vyuzZivam obcas

M vyuZivam casto

Obrazek 20 Vyuzivani hygienickych zafizeni (autorka)
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Z obrazku ¢islo 21 1ze vidét, Ze negativng sluzbu hygienické zatizeni hodnotilo 30,49 %,
tedy 100 dotazovanych z celkovych 328 respondentt, ktefi sluzbu vyuzivaji. 128 (39,02 %)
dotazovanych je se sluzbou spiSe nebo velmi spokojeno a zbyvajicich 100 (30,49 %)

respondentl neni se sluzbou ani spokojeno, ani nespokojeno.

Jak jste spokojen/a s kvalitou hygienickych zafizeni?

4,88%

M velmi nespokojen/a

M spiSe nespokojen/a

I ani nespokojen/a ani
spokojen/a

M spiSe spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 21 Spokojenost s kvalitou hygienickych zatizeni (autorka)

Nasledujici dvé otazky byly zaméteny na prodej potravin, novin a tabaku. Z obrazku
¢. 22 lze vycist, ze prodejny potravin, novin a tabaku v prostorech Hlavniho nadrazi v Praze
vyuziva vétSina respondentd, presnéji 93,85 %, coz je pro predstavu 488 z 520 dotazovanych,

zbylych 6,15 % tazanych sluzbu nevyuziva.

Jak Casto vyuzivate prodejny s potravinami, novinami a
tabakem (Billa, Pont, Relay, Hub atd.)?

6,15%

B nevyuzivam
M vyuzivam ztidka
I vyuZivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 22 Vyuzivani prodejen potravin, novin a tabaku (autorka)

40



7 488 respondentli, jenz sluzbu vyuzivaji je velmi nebo spiSe spokojeno
s kvalitou prodejen potravin, novin a tabaku 290 t4dzanych, v procentech 59,43 %. Spise
nespokojeno je 11,89 % a velmi nespokojeno je 3,69 % dotazovanych, v neposledni fadé

25,00 % respondentil neni ani spokojeno, ani nespokojeno (viz Obrazek €. 23).

Jak jste spokojen/a s kvalitou prodejen potravin, novin
a tabaku (Billa, Pont, Relay, Hub atd.)?

3,69%

M velmi nespokojen/a
M spiSe nespokojen/a
i ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spiSe spokojen/a

m velmi spokojen/a

Obrazek 23 Spokojenost s kvalitou prodejen potravin, novin a tabaku (autorka)

Otazky 22 a 23 se zabyvaly vyuzivanim restauraci, kavaren a prodejem rychlého
obcerstveni. Obrazek ¢. 24 ukazuje, Ze restaurace, kavarny a prodej rychlého obcerstveni
vyuziva Casto zanedbatelny pocet cestujicich, presnéji 5,38 % dotdzanych. Obcas sluzby

vyuzije 19,23 % a ziidka 38,92 % respondentti. Zbylych 36,92 % tazanych sluzby nevyuziva.

Jak Casto vyuzivate restaurace, kavarny a prodej rychlého
obcerstveni (Potrefena Husa, Subway, Burger King atd.)?

5,38%

B nevyuzivam
B vyuZivam zfidka
I vyuzivdm obcas

B vyuZivam Casto

Obrazek 24 Vyuzivani restauraci, kavaren a prodeje rychlého obcerstveni (autorka)
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V obrazku €. 25 1ze vidét, Ze s restauracemi, kavarnami a prodejem rychlého obcerstveni
je velmi spokojeno 12,20 % téazajicich, spiSe spokojeno je 35,37 %, spiSe nespokojeno je
18,90 % a velmi nespokojeno je 6,71 % cestujicich. 26,83 % cestujicich neni ani spokojeno,

ani nespokojeno.

Jak jste spokojen/a s kvalitou restauraci, kavaren a s prodejem
rychlého obcerstveni (Potrefend Husa, Subway, Burger King atd.)?

M velmi nespokojen/a

M spise nespokojen/a

I ani nespokojen/a ani
spokojen/a

M spise spokojen/a

m velmi spokojen/a

Obrazek 25 Spokojenost s kvalitou restauraci, kavaren a prodejem rychlého obcerstveni (autorka)

Dalsi dvé otazky se zabyvali kvalitou a vyuZivanim ostatnich sluzeb. Mezi ostatni
sluzby patii napf.: knihkupectvi, drogérie, 1¢karny. Na obrazku €. 26, je vidét, Ze ostatni sluzby
vyuziva Casto, obcas ¢i ziidka 58,08 % respondentil, zatimco tyto sluzby nevyuziva 41,92 %

respondenttl.

Jak Casto vyuzivate ostatni sluzby (knihkupectvi, prodejny s
oblecenim a obuvi, drogérie, lékarny atd.)?

2,31%

M nevyuzivdm
B vyuZivam zfidka
I vyuZivdm obcas

B vyuZivdm casto

Obrazek 26 Vyuzivani ostatnich sluzeb (autorka)
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Z obrazku ¢. 27 lze vycist, ze s ostatnimi sluzbami (knihkupectvimi, drogériemi,
lékarnami) na prazském hlavnim nédrazi je velmi spokojeno 23,18 % respondenti naopak
3,97 % je velmi nespokojeno. SpiSe spokojeno je 47,68 % respondentti a 3,97 % dotazovanych

je spisSe nespokojeno. 21,19 % tazanych neni ani spokojeno, ani nespokojeno.

Jak jste spokojen/a s kvalitou ostatnich sluzeb (Iékarny,
knihkupectvi, prodejny s oblecenim a obuvi, drogérie atd.)?

3,97% 3,97%

B velmi nespokojen/a
M spise nespokojen/a
I ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spiSe spokojen/a

H velmi spokojen/a

Obrazek 27 Spokojenost s kvalitou ostatnich sluzeb (autorka)

Posledni dvé otazky byly zaméfeny uschovou zavazadel. Z dotazniku vypliva (viz
Obrazek ¢. 28), ze zavazadla si na Hlavnim nadrazi v Praze uschovava do mist k tomu uréenych
Casto, obcas nebo ziidka pouze 24,62 %, to znamenda 128 tazanych z 520. Sluzbu nevyuziva

vétSina dotazovanych, ptesnéji 392 (75, 38 %) respondentl.

Jak Casto vyuzivate sluzbu Uschova zavazadel?

4,23% L15%

B nevyuzivam
M vyuZivam ztidka
m vyuZivdm obcas

B vyuZivam casto

Obrazek 28 Vyuzivani sluzby tischova zavazadel (autorka)
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Z obrazku €. 29 vyplyva, ze 15,63 % respondentti je velmi spokojeno a 18,75 % je spise
spokojeno s kvalitou sluzby tschova zavazadel. SpiSe nespokojeno je 28,13 % a velmi
nespokojeno je 15,63 % dotazovanych. Dale 21,88 % cestujicich neni ani spokojeno, ani

nespokojeno.

Jak jste spokojen/a s kvalitou sluzby uschova
zavazadel?

m velmi nespokojen/a
M spiSe nespokojen/a
ani nespokojen/a ani

spokojen/a

M spise spokojen/a

21,88% m velmi spokojen/a

Obrazek 29 Spokojenost se sluzbou tischova zavazadel (autorka)

2.3.6 Shrnuti analyzy sou¢asného stavu

V dotaznikovém Setieni tykajici se kvality sluzeb na Hlavnim nadrazi v Praze se zjistilo,
ze cestujici jsou se sluzbami v prostorach Hlavniho nadrazi spiSe spokojeni. Cestujici jsou
nejvice spokojeni s kvalitou méstské hromadné dopravy z Hlavniho nadrazi v Praze a s kvalitou
ostatnich sluzeb (knihkupectvi, drogérie, 1ékéarny, prodejny s obleCenim a obuvi). S kvalitou
meéstské hromadné dopravy z Hlavniho nadrazi v Praze je spokojeno 72,43 %, piesnéji 352
z celkovych 486 respondenttl, jenz sluzbu vyuzivaji a s kvalitou ostatnich sluzeb je spokojeno
70,86 %, tedy 214 dotazovanych z celkovych 302 respondentti, ktefi sluzbu vyuzivaji. Kladné
respondenti v dotazniku hodnotili 1 dostupnost informaci, kvalitu pokladnich ptepazek i prodej
potravin, novin a tabaku. S kvalitou pokladnich ptfepazek je spiSe nebo velmi spokojeno 194
(64,24 %) respondentli z celkovych 302 dotazovanych, ktefi sluZzbu vyuzZivaji. Dostupnost
informaci hodnotilo pozitivné 63,37 %, piesn€ji 308 dotazovanych z celkovych 486
respondentll, jenz sluzbu vyuzivaji a prodejny potravin, novin a tabaku kladn¢ hodnotilo 290
respondentl z celkovych 488 dotazovanych, ktefi sluzbu vyuZzivaji.

Za nejproblemati¢téjsi sluzby cestujici povazuji ¢ekaci prostory a parkovisté. Cekaci

prostory negativné hodnotilo 41,74 % respondentti, coz ptredstavuje 182 tazanych z celkovych
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436 respondentll, ktefi sluzbu vyuzivaji a kvalita parkovisté¢ neni uspokojiva pro 46,43 %
respondentl, tedy pro 52 dotazovanych zcelkovych 112 respondentl, jenz parkovisté
vyuzivaji. Dale cestujici nejsou zcela spokojeni s hygienickymi zafizenimi, tuto sluzbu
negativné hodnotilo 30,49 % respondentli, coz piedstavuje 100 respondentl z 328
dotazovanych vyuzivajici tuto sluzbu. Nespokojeni jsou cestujici i se sluzbou uschova
zavazadel, kterou negativné hodnotilo 56 respondentil z celkovych 128 dotazovanych,
v procentech 43,75 %. Nadpolovicni vétSina respondentl nehodnotila sluzbu orientaéni znaceni
kladné, ptesnéji sluzbu kladné ohodnotilo 40,54 % dotazovanych, tedy 150 z celkovych 370

respondentt, ktefi sluzbu vyuzivaji.
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3 NAVRH,OPAIIVIENi KE ZLEPSENI KVALITY SLUZEB NA
HLAVNIM NADRAZI V PRAZE

vvvvvv

sluzby cestujici povazuji ¢ekaci prostory, parkovisté a ischovu zavazadel. Dale cestujici nejsou
zcela spokojeni s hygienickymi zafizenimi a s orienta¢nim zna¢enim. Posledni sluzba, ke které
budou navrzena opatfeni na zlepseni je prodej potravin, novin a tabaku.

V této kapitole se prace bude zabyvat navrhy ke zlepseni kvality vySe zminénych sluzeb
v Praze na Hlavnim nadrazi. Budou navrzena opatieni, ktera mohou zlepsit tiroven spokojenosti
cestujicich, predevsim ve vékové kategorii od 15 do 35 let, protoze pro tyto respondenty bylo

dotaznikové Setfeni uréeno.

Cekaci prostory

Respondenti hodnotili sluzbu ¢ekaci prostory negativné. Z obrazku €. 19 vyplyva, ze je
povazovana za jednu ze sluzeb s nejhorsi kvalitou nachéazejicich se v Praze na Hlavnim nadrazi.
Nespokojenost cestujicich s touto sluzbou mize byt zplisobena nedostate¢nym pohodlim pro
cestujici.

Jednim ze zasadnich problémi u ¢ekacich prostor jsou mista na sezeni v nadrazni hale.
Mezi klady mist na sezeni, jenZ se v prostorech Hlavniho néadrazi nachdzi, patii snadna
omyvatelnost a odolnost vii¢i nepfiznivému prostedi, naopak nejvétSim zaporem je jejich
mnozstvi. Na Hlavnim nddrazi se nenachazi dostatek mist k sezeni. Pfidanim mist k sezeni by
se zvysilo pohodli pro cestujici, ale je potfeba umistit sedacky, sedatka a lavicky tak, aby
neomezovaly provoz odbavovaci haly a jinych nadraznich prostora.

DalSim problémem je, Ze ¢ekaci prostory jsou v teplém obdobi Spatné klimatizované,
a naopak v zimnim obdobi nedostate¢né vytapéné. Pro chlazeni v letnim obdobi by bylo vhodné
k soucasnym klimatizacim od firmy Haier, které na prazském hlavnim nadrazi aktualné funguyi,
instalovat vétsi mnozstvi klimatiza¢nich jednotek od stejné spolecnosti.

Instalovanim geotermalniho vrtu by se usnadnilo zaji§tovani tepla v prostorech nadrazi.
Cerpadlo funguje na principu odebirani tepla z hloubky pod povrchem zemé. IVT (2023)
popisuje, ze mezi hlavni vyhody tohoto zplisobu topeni patii vysoka topna ucinnost, nizka
spotieba elektrické energie, Setrnost k Zivotnimu prostiedi a zna¢né Gspory za vytdpeni. Déle
zmifuje 1 zasadni nevyhody, mezi které patii vysoké poc€atecni naklady, potfeba odpovidajici

plochy volného pozemku, nutnost stavebniho povoleni a potieba zemnich praci spojenych s
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vybudovanim vrti. Na tento druh vytapéni by za urcitych podminek S$la ziskat dotace
z Evropské unie.

Zlepseni bezdratového piipojeni k internetu a implementace zasuvek by zvysila komfort
cestujicim. Re$enim pro Spravu Zeleznic by bylo zavedeni &ekacich mistnost. Pro ptistup do
mistnosti by cestujici museli projit turniketem, ktery by kontroloval platnost jizdenky, aby se
zamezilo vstupu osob necestujicich vlakem. V mistnosti by pro cestujici bylo funkéni pfipojeni
k Wi-Fi a dostatecné mnozstvi zasuvek. Zavedla by se zde i1 lehatka urcena pro dlouhodobé
¢ekani. Hlavnim ucelem mistnosti by bylo zpfijemnit cestujicim pobyt na nadrazi, ale také by
ji cestujici mohli vyuzit napt.: pro pracovni ¢i Skolni zalezitosti.

Dalsi moznosti by mohlo byt zavést dostate¢né pokryti Wi-Fi a zavedeni elektrickych
zeleznic mohla Cerpat fondy z Evropské unie.

Nemén¢ vyznamny problém v cekacich prostorech je Cistota. Pfedevsim venkovni aredl
je v neuspokojivém stavu. Bezdomovci a pochybné existence obsazuji lavi¢ky pied naddrazim
uréené cestujicim a tim snizuji komfort cestujicim, kromé toho je i znecist'uji a cestujici se na
né boji posadit. Rovnéz budovu a jeji okoli ni¢i vandalové, a to prevazné spreji. Problém
bezdomovcii a vandali by se mohl odstranit nebo alespoit zmirnit prostfednictvim externich
agentur, které nabizeji bezpeénostni sluzby. Cinnost agentury by se mohla zefektivnit pomoci
kvalitnéj§iho kamerového systému.

V neposledni fad¢ je v ¢ekacich prostorech nedostatek odpadkovych kost. Bylo by
vhodné zavést vice tfidénych odpadkovych kosa, protoZze nyni jich je na Hlavnim nadraZzi
minimum, Uplné chybi kosSe na kov. Bylo by vhodné¢ ptidat do nadraznich prostor i odpadkové
koSe na komundlni odpad, ani téch neni na nadrazi dostatek. Timto krokem by se omezilo

mnozstvi odpadkl lezicich na zemi a zvysila by se €istota nadraZznich prostor.

Prodej potravin, novin a tabaku

Z analytické kapitoly, z obrazku ¢. 23 vyplyva, Ze cestujici jsou spiSe spokojeni, nez
nespokojeni se sluzbou prodej potravin, novin a tabaku, ale v posledni otdzce, kde se cestujici
mohli vyjadfit ke sluzbam se kterymi jsou nejvice nespokojeni, byl pravé tento druh sluzeb
respondenty kritizovan.

V Praze na Hlavnim nadrazi se nenachéazi ani jeden prodejni automat na potraviny
anapoje. O pllnoci se zavird posledni obchod a v pozdnich vecernich a v brzkych rannich
hodinach si cestujici nemohou v nadraznich prostorech koupit kdvu, ¢aj nebo néco k snédku.

Zavedenim samoobsluznych prodejnich automatli na potraviny a napoje by se problém absence
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obCerstveni v no¢nich hodindch vytesSil. Dale cestujici budou mit moznost zakoupit
v prodejnich automatech levnéjsi teplé 1 studené napoje nebo potraviny, nez jsou v naddraznich
prostorech nabizeny. V pfiloze A naleznete informace o automatech, které¢ by bylo vhodné na
nadraZi umistit.

Dalsim navrhem je zavedeni pitka spitnou vodou, které by bylo v souladu
s hygienickymi normami a ze které¢ho by si cestujici mohli na nadrazi naepovat vodu nebo se
jen napit. Implementaci pitka by cestujici méli jistotu, ze na Hlavnim nadrazi v Praze budou
mit moznost doplnéni tekutin i v hodinach mimo oteviraci dobu obchodu a pro nékteré cestujici

by to mohlo byt nejvhodnéjsi feSeni.

Hygienicka zarizeni

V dotaznikovém Setfeni nebyla hygienickd zafizeni hodnocena zcela negativné, ale
v otdzce, kde se respondenti vyjadiovaly, s jakou sluzbou jsou nejvice nespokojeni a proc, se
mnoho dotazovanych ohradilo viici této sluzbé. Cestujici zminovali, Ze se v budové nachézi jen
jedny toalety, ale tato informace neni pravdiva. Planek stanice v ptiloze B ukazuje, Ze se na
nadrazi vyskytuji ¢tvery toalety, nicméné jedny jsou urené osobdm s omezenou schopnosti
pohybu a orientace. Problém by se mohl odstranit zlepSenim informaci o umisténi hygienickych
zatizeni napf.: formou plank, jak v letdkové, tak v nasténné podobe¢.

Toalety jsou zpoplatnény 20 K¢, ale s Cistotou hygienickych zatfizeni nejsou cestujici
spokojeni. Spinava a zapachajici socidlni zafizeni, chyb&jici mydlo i toaletni papir zhorsi
cestujicim celkovy pobyt na nadrazi. ReSenim by byl &ast&jsi tklid hygienickych zatizeni
1 zavedeni kontrol, které by hlidaly, zda je na vSech toaletach dostatek toaletniho papiru a zda
se u umyvadel nachdzi mydlo i papirové utérky slouzici na otfeni rukou. Tyto kontroly by
mohly zlepsit kvalitu hygienickych zatizeni.

Dalsi variantou je zavést vice uklizeciho persondlu a zlepsit jejich uklidové vybaveni.
Zajistit pro né pravidelnou mzdu a lep$i platebni podminky, které mohou vést ke zlepSeni
kvality jejich prace.

Posledni navrh u hygienickych zafizeni spociva v pfidélani hackd na dvefe toalet
z vnitini strany kabinky, aby si cestujici nemuseli pokladat kabelky, kabaty a jiné oblec¢eni na

podlahu, kde hrozi jejich zneciSténi.

Orientac¢ni znaceni
Orienta¢ni znacenti, jehoZz funkci je informovat cestujici, kde se jaké sluzba nachazi, také

ovlivituje spokojenost cestujicich. V ptiloze B lze vidét, Ze nastupisté se rozdéluji na severni
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a jizni ¢ast. Toto znaceni mize byt pro nékteré cestujici matouci. Ve chvili, kdy si cestujici
poplete podchod napft.: misto na severni nastupisté jde na jizni, tak sviij omyl zjisti az kdyz se
vyskytne na nastupisti. V tomto ptipad¢ lze navrhnout feSeni, které spociva v piidani vice
ceduli ukazujici, kde se nachéazi severni a kde jizni nastupisté, a to hlavné¢ do dolni Casti
podzemni haly a do podchodt, které vedou k jednotlivym néstupistim.

Pokladni piepazky Ceskych drah i dalsich Geskych dopravci (Arriva, Leo Express
apod.) miize byt pro neznalé cestujici prazského hlavniho nadrazi obtizné najit. Jak jiz bylo
zminéno 1 hygienicka zatizeni mtze byt problematické vyhledat. V tomto piipadé by pomohlo
do prostoru nadrazni haly umistit vice informacnich ceduli, které by informovali, kde se
jednotlivé sluzby nachazi. Dalsim nadvrhem je umisténi brozurek nebo letdku do nadrazni haly.
Tyto brozurky by obsahovaly mapku nadrazi, ve které by byly zndzornény jednotlivé sluzby,
nastupiste a zastavky méstské hromadné dopravy.

Dalsi moznosti je vytvoreni mobilni aplikace, kterd by ukazovala udaje o jednotlivych
sluzbéach, predevsim, kde se sluzba nachazi, dale by v aplikaci Slo dohledat informace
o oteviraci dobé jednotlivych sluzeb a jejich zakladni popis, také by aplikace ukazovala

oznameni ohledn¢ zpozdéni vlaku a dalsi informace.

Parkovani

Parkovi§té neodpovida standardiim nejvétiiho osobniho Zelezni¢niho nadrazi v Ceské
republice. Zasadni problém je nedostatek parkovacich mist a vysoka cena za parkovani. Nyni
parkovani komplikuje 1 doCasné uzavieni parkovisté urcené pro cestujici Hlavniho nadrazi
a zruSeni parkovisté na stteSe nadrazi.

Pokud na Hlavnim nadrazi potfebuje cestujici vystoupit z automobilu, ¢i do ngj
nastoupit, je potieba si davat pozor na modré a fialové zony. Residenti a abonenti Prahy 1
mohou neomezené parkovat v modré i fialové zon¢, zatimco ostatni motoristé mohou v modré
zon¢ parkovat pouze 1 hodinu denné€ s parkovacim opravnénim zakoupenym prostiednictvim
virtudlnich parkovacich hodin a ve fialové zoné parkovat po dobu maximalné¢ 24 hodin
s platnym parkovacim listkem. Fialova zona je levnéj$i nez modré zéna. Mapu ukazujici, kde
se nachazi modré a fialové zoény pobliz nadrazi znazoriiuje piiloha C. Pro kratkodobé
zaparkovani je nejefektivné;si feSeni vyuzit stani ve fialové zon€ v Opletalové ulici, hodinova
sazba za zaparkovani je 60 K¢, nachazi se 300-500 metrii od Hlavniho nadrazi a zastavenim
zde se neporusuji Zadné dopravni predpisy. Dal§imi variantami pro kratkodobé zaparkovani
jsou ulice Ttalska, Kunéticka, Spanélska ¢i Rajska zahrada, ale tyto ulice jsou vzdalené 700—

1000 metru od Hlavniho nadrazi.
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Pokud cestujici potfebuje zaparkovat maximélné¢ na 24 hodin, jsou nejvhodnéjsi
variantou park and ride (P+R) parkovisté. V pfiloze D je mapa, kterd ukazuje umisténi P+R
parkovist’ v Praze a pobliz kterého metra se parkovisté nachazi, zatimco v ptiloze E se nachazi
tabulka s cenou a kategorizaci jednotlivych P+R parkovist’. Parkovisté P+R se rozdéluji do tii
z6n — 0 zoéna (zdarma), 1 zona (za 50 K<), 2 zona (za 100 K¢). Nejrychlejsi cesta metrem z P+R
parkovisté je z parkovisté v HoleSovicich. Parkoviste je vzdalené od metra HoleSovice 230 m
a podzemni drahou se na Hlavni nadrazi cestujici dostane za 5 min. Dal$i vhodné P+R odstavné
parkovisté je v Ladvi z néj cesta metrem na Hlavni nadrazi trvad 11 minut. Zminéné dvé P+R
parkovisté jsou zpoplatnéné 100 K¢ za den poskytnuti sluzby do ukonceni denniho provozu
parkovisté. P+R parkovisté ktera jsou zadarmo, ale doba stani je maximalné 12 hodin se nachazi
u nadrazi Hostivar, z kterého cesta vlakem na Hlavni nadrazi trva 14 minut a u nadrazi Zahradni
Mg¢sto, doba jizdy vlaku na nadrazi je 11 minut.

Kdyz cestujici pfijede vlastnim autem, které potiebuje zaparkovat na 3 a vice dnt,
parkovani se zabezpecuje prostifednictvim velkych parkovacich ploch vzdalenych od nadrazi
a cestujici pro ptijezd na Hlavni nédrazi vyuzivaji metro nebo jiny druh méstské hromadné
dopravy. Cena parkovani pro osobni automobil, ktery vlastni nepodnikajici fyzickd osoba se
pohybuje od 880 K¢ az po 1500 K¢ za jedno parkovaci stani na 1 mésic.

Za nejjednodussim feSenim lze povazovat, aby Sprava zeleznic o vySe zminénych
moznostech parkovani 1épe informovala cestujici napf.: prostfednictvim webovych stranek,
socidlnich siti, brozurek nebo casopisti. Déle by bylo vhodné ur¢itym zplsobem zvyhodnit
MHD nebo Zelezni¢ni dopravu pro cestujici, ktefi pfijeli autem do Prahy a déle chtéji
pokraCovat vlakem, timto krokem by se podpofila zelezni¢ni doprava a mozné by 1 vice
cestujicich zacalo vlakem cestovat. Dal§im finan¢né naro€nym krokem by bylo postavit
parkovaci dim pobliZ nadrazi, kde by bylo mozné zaparkovat automobil na par dni a pro

cestujici by bylo cenové dostupné.

Uschova zavazadel

Sluzba uschova zavazadel neni cestujicimi pfili§ vyhleddvand, pfi zlepSeni kvality
sluzby by mohlo nastat Castéj$i vyuzivani této sluzby. Vhodné by bylo zavést vétsi
informativnost o sluzbé — jak funguje, jaka je cena za vyuZiti, jaké plynou cestujicim vyhody
z vyuziti sluzby napf.: ve skiince jsou umistény zdsuvky na dobijeni elektroniky, jsou stiezeny
kamerovym systémem, lze je zaplatit i bezkontaktné, a to pomoci platebnich terminal apod.

Bylo by dobré zvetejnit i informace o velikosti jednotlivych skiin€k, o mozné uschové kol, a to
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jak klasickych, tak i elektrickych. K zajisténi informaci 1ze pouZit socialni sité, webové stranky,
letaky i informac¢ni cedule na nadrazi.

U tschovnych skfinek od spolecnosti Cubesave, které se plati na 6 nebo 24 hodin, by
bylo vhodné zavést i hodinové sazby, timto krokem by se staly pro cestujici cenové i Casové
atraktivnéjsi a mohlo by to vést ke zvySeni pouzivatelnosti sluzby. Cenik a rozméry téchto
skiin€k naleznete v ptiloze F.

Kdyz bude mit cestujici jednu Spatnou zkusenost s tischovou zavazadel, s velkou
pravdépodobnosti sluzbu vicekrat nevyuZije. ReSenim by byl &ast&jsi servis skiingk, diky

kterému by se zmenSila poruchovost skiin€k i platebnich terminal.
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ZAVER

Spokojenost cestujicich s kvalitou vefejné hromadné dopravy je dilezitd z hlediska
¢etnosti vyuzivani. Pokud cestujici nebude s kvalitou vefejné hromadné dopravy spokojen bude
to mit negativni vliv na vyuzivani této sluzby. Dale je nezbytné poskytovat kvalitni sluzby, 1
timto krokem se podpofi vefejna hromadna doprava. Ve vztahu k dosazeni cile prace a
zachovani logické struktury, byla prace ¢lenéna do tti kapitol.

V prvni kapitole byla teoreticky vymezena problematika spokojenosti cestujicich
s kvalitou sluzeb. Podrobnéji zde byly vysvétleny sluzby v Zeleznicni doprave a sluzby, které
maji vliv na spokojenost cestujicich na nddrazich a zastavkach. Na zavér byla popsana zékladni
tvorba prizkumu i dotaznikového Setfeni.

V ramci druhé, analytické, kapitoly bylo zjisténo, s jakymi sluzbami jsou cestujici
v Praze na Hlavnim nadrazi spokojeni. Z analyzy vyplynulo, Ze cestujici jsou spokojeni
s kvalitou méstské hromadné dopravy z Hlavniho nadrazi i se sluZzbou pokladni pfepazky. Mezi
sluzby, jejichz kvalita byla nejhiie hodnocena patii parkovisté, ¢ekaci prostory a uschova
zavazadel. VySe zminéné sluzby hodnotilo negativné vice nez 40 % respondentd, kteti sluzbu
vyuzivaji.

Posledni kapitola byla zaméfena na navrh opatfeni ke zlepSeni kvality sluzeb
nachazejicich se v Praze na Hlavnim nadrazi. Ukolem teti kapitoly bylo navrhnout feeni pro
sluzby, které v analytické ¢asti respondenti hodnotili negativn€. Bylo vyhodnoceno, Ze by se
Sprava Zeleznic méla zaméfit na zlepSeni kvality Cekacich prostor. Mezi néavrhy, které by
vylepsili spokojenost cestujicich s ¢ekacimi prostory patii pfidani mist k sezeni, zlepSeni
pfipojeni Wi-Fi a implementace zdsuvek do prostoru nadrazni haly. V kapitole byly téz
navrzeny dvé feSeni na zlepSeni kvality parkovisté. Prvni navrh spociva ve zlepSeni
informovanosti o moznostech parkovani v okoli Hlavniho nadrazi a druhy navrh se zaklada na
zvyhodnéni hromadné dopravy. Dale byly navrZeny opatieni tykajici se zlepSeni kvality pro
sluzby uschova zavazadel, hygienickéd zafizeni, prodej potravin, novin a tabdku a orientacni
znaceni.

Cilem bakalatské prace bylo na zakladé teoretického vymezeni feSené problematiky
provézt analyzu soucasného stavu spokojenosti cestujicich s kvalitou sluzeb na Hlavnim
nadrazi v Praze. Na zaklad¢ vysledkl analyzy byly navrzeny opatieni ke zlepSeni spokojenosti

cestujicich s kvalitou sluzeb na Hlavnim nadrazi v Praze.
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Piiloha A Automaty na potraviny a studené i teplé napoje

Napojovy automat Design Line Premium e8 od spole¢nosti Delikomat, jenz nabizi 9x instantni
kavu nebo ¢aj do malého kelimku (160 ml), 9x instantni kavu nebo ¢aj do velkého kelimku
(300 ml) nebo 6x zrnkovou kavu do malého kelimku (160 ml), celkem poskytuje 24 riznych
teplych napoji. Spolecnost u automatu zarucuje dotykovy predni panel z lesténého tvrzeného
skla, LCD dotykovou obrazovku, ktera slouzi zakaznikiim k objednani vybraného napoje a
k nastaveni mnozstvi cukru. Automat na kavu a horké napoje ma zabudovany mincovnik na
vraceni minci, umoziuje i1 bezkontaktni platby kartou, mobilem nebo chytrymi hodinkami.
Samoziejmosti je servis a udrzba (instalace, zdsobovani, bezplatna linka a pojisténi automatit),
kterou spole¢nosti nabizi. Rozméry automatu jsou specifikovany hmotnosti 165 kg, vyskou
2150 mm vyska, Sitkou 690 mm, hloubkou 710 mm. Maximalni kapacita automatu je 500 ks
malych kelimkl a 300 ks velkych kelimk, sitova ptipojka automatu je 230 V/50-60 Hz a

maximalni piikon je mezi 2100 a 3100 W.
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Na potraviny a napoje by se té€z dal pouzit automat od spole¢nosti Delikomat a to
potravinovy automat na kusové zbozi Damian XL, ktery ma 2x7 pater a nabizi sladké ty¢inky
a susenky, slané pochutiny, bagety, sendvice a napoje v PET lahvich 1 v plechovkéch, celkové
nabizi minimaln¢ 55 riznych druhi. Spole¢nost zarucuje dopliovani sortimentu v pravidelnych
intervalech i obménovani jednotlivych druht, déle se stard o hlidani doby trvanlivosti a servis.
Obcerstveni lze zaplatit mincemi, bezkontaktni platebni kartou, mobilem i chytrymi hodinkami.
Automat nabizi celkem 450 produkt, ma hmotnost 420 kg, vysku 2120 mm, Sitku 1250 mm a
hloubku 850 mm, sitovou ptipojku 230 V/50 Hz a maximalni ptikon 650 W.

Zdroj: Delikomat (2019)



Priloha B Planek stanice Praha hlavni nadrazi

planek stanice | station map
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Priloha C Rozmisténi modrych a fialovych zon pobliz Hlavniho nadrazi

Zdroj: Mapy.cz (2023)



Piiloha D Mapa parkovist’ P+R
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Priloha E Kategorizace a cenik P+R

Zo6na 0

e Zdarma
e Parkovani maximalné na 12 hodin

Zona 1

e Poplatek 50 K¢
e C(Cena platna v den poskytnuti sluzby do ukonceni denniho provozu parkovisté (stani
maximaln¢ 24 hodin)

ZoOna 2

e Poplatek 100 K¢
e Cena platna v den poskytnuti sluzby do ukonceni denniho provozu parkovisté (stani
maximaln¢ 24 hodin)

Hodinova sazba po ptekroceni 24 zapocitdvanych hodin:

e Zdbna 1: 10 K¢ za kazdou zapocatou hodinu
e Zobna 2: 20 K¢ za kazdou zapocatou hodinu

Vikendy, svatky a vano¢ni prazdniny nejsou do platby zapocitavany

Zona 0 Zobna 1 Zona 2
Béchovice Cerny most — parkovaci diim | HoleSovice
Béchovice — stied Cerny most 2 (pouze pro | Kongresové centrum Praha

vozidla valecnych uprchlika

z Ukrajiny, LPG/CNG)
Branik Depo Hostivat Ladvi
Nadrazi Hostivar Chodov Skalka 1
Nové Butovice Kotlarka Letnany
Radotin Opatov
Troja Rajska zahrada
Zahradni Mésto Skalka 2

Zlicin 1

Zli¢in 2

Letnany

Zdroj: DPP (2023)



Priloha F Velikost a cenik bezkontaktnich ischoven zavazadel

5 \ L bike

velikost velikost velikost velikost

size size size

45x 23 x 51 {cm) 45 x 48 x 60 (cm) 45 x 97 x 60 (cm) 50-100x 196 x 113 (cm)
tasky / bags kabinovy kufr / cabin luggage v&t3ikufry / larg 3 kola / bikes

100 CZK/ 24 h 125CZK/24 h 150 CZK/24 h 350 CZK/24h

to the trains
aklm

vstup / entrance

i e, park
Zdroj: Prague.eu (2023)




