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ANOTACE

Préce se zabyva problematikou spokojenosti cestujicich s MHD v Brng€. V prvni ¢asti se jedna
o reSersi literarnich pramenii a vymezeni zakladnich pojmii. Druhé ¢ast se vénuje samotnému
prizkumu pomoci dotaznikového Setieni, jehoz vysledky jsou zobrazeny pomoci grafil.
V posledni ¢asti jsou navrZzena vhodna opatieni ke zvysSeni spokojenosti cestujicich s MHD

v Brné.

KLICOVA SLOVA

cestujici, spokojenost, mestskd hromadné doprava, dotazovani

TITLE

Survey of passengers contentment with public transport in Brno

ANNOTATION

This thesis analyses the satisfaction of passengers regarding the public transport on Brno. The
first part is a search of literary sources and the definition of basic concepts. The second part is
devoted to the survey itself using a questionnaire survey, the results of which are shown using
graphs. In the last part, suitable measures are proposed to increase passenger satisfaction with

public transport in Brno.
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passengers, contentment, public transport, questioning
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UvVOD

Bakalatska prace se zabyva prizkumem spokojenosti cestujicich, vyuzivajici méstskou
hromadnou dopravu v Brné, kterd je poskytovdna Dopravnim podnikem meésta Brna a.s.
Bakalatska prace je rozdélena do tiech zakladnich kapitol, jimiz jsou teoreticka ¢ast, analyticka
¢ast a ndvrhova cCast.

V prvni kapitole jde o teoretické vymezeni problematiky prizkumu spokojenosti
zakaznikil. Jednd se o vymezeni zdkladnich parametri potfebnych k danému prizkumu a
definovani nékolika ukazatelli kvality, v€etné jejich kritérii, které ovliviiuji spokojenost
cestujicich s MHD. Soucasti této kapitoly je 1 popsani a znazornéni cyklu kvality. V teoretické
¢asti jsou definovany také metody vyzkumu véetné samotného dotaznikového Setieni a vybéru
vzorku respondentd.

V druhé kapitole je provedeno dotaznikové Setieni, zabyvajici se soucasnym stavem
spokojenosti cestujicich vyuzivajici MHD v Brné. Zacatek druhé kapitoly popisuje zakladni
informace o Dopravnim podniku mésta Brna a.s. Nasleduje harmonogram prizkumu, véetné
sestaveni a realizace dotaznikového Setfeni, pomoci elektronického dotazniku. Po sbéru dat
z dotaznikového Setieni, je vyhodnocena kazda otazka, veetné vSech odpovédi od zacastnénych
respondentli, pomoci kolacovych grafii. Na konci druhé kapitoly vidime kompletni shrnuti
vSech ziskanych vysledkt od respondentii z dotaznikového Setfeni.

Ve tteti kapitole je na zdklad¢ vysledkl realizovaného dotaznikového Setfeni navrzeno
nékolik opatfeni, vedouci ke zvySeni tirovné spokojenosti cestujicich s MHD v Brné. Navrhy
jsou vypracovany dle odpovédi respondentli zicastnénych v priizkumu, na problematické
oblasti, u kterych jsou respondenti nejméné spokojeni.

Cilem bakalaiské prace je za pomoci dotaznikového Setfeni prozkoumat, jak jsou
cestujici spokojeni s méstskou hromadnou dopravou v Brné&, spadajici pod Dopravni podnik
meésta Brna, a.s., véetné vytvotreni navrhi pro zvySeni spokojenosti cestujicich v oblastich, se

kterymi jsou respondenti dle dotazniku nespokojeni.



1 TEORETICKE VYMEZENI PROBLEMATIKY
PRUZKUMU SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Dle Foreta (2008) ma poznavani zakazniki nepochybné velmi dlouhou historii. Rika,
ze pravdépodobné uz od pocatki lidské spolecnosti si jiz prvni vyrobci a obchodnici museli
v§imat svych zdkaznikli. Pfedev§im pozorovali, jak reaguji na pfedlozenou nabidku, jak si
vybiraji nabizené zbozi a soucasné také naslouchali a registrovali, co by chté€li a potiebovali.

Marketing je dle Kotlera (2004) manazersky proces, ktery se zabyva zkoumanim a
uspokojenim potieb danych zékaznik.

Vastikova (2014) se domniva, Ze spolecnost musi zaujmout zékazniky, at’ uz je to
konkrétnim vyrokem, ¢i sluzbou, nebo naopak dodat atraktivni podminky, kterymi si zdkazniky
muze udrzet, nebo ziskat. Déle tvrdi, Ze mnoZstvi zakazniki musi byt takové, pro nichz bude
vyhodné sluzbu poskytovat.

Organizace muze druhé stran¢ nabidnout jakoukoliv aktivitu, nebo vyhodu a vzdy to
bude sluzba, ktera je nehmotna a neptinasi vlastnictvi, fika Kotler et al. (2007)

Integrované dopravni systémy definuje Mojzi§, Graja a Vancura (2008) jako sluzby, jez
nabizeji a poskytuji dopravci pro dané zdkazniky. Déle tvrdi, Ze je mozné vyuzit cyklus kvality,
zobrazeny niZze na Obrazku 1, ktery obsahuje tii hlediska, jimiz jsou: hledisko zikaznika,

hledisko poskytovatele sluzby a hledisko objednatele.

HLEDISKO ZAKAZNIKA :> HLEDISKO POSKYTOVATELE SLUZBY
OCEKAVANA KVALITA SLUZBY

PLANOVANA KVALITA SLUZBY

HLEDISKO OBJEDNATELE ﬁ 0

<_I DODAVANA KVALITA SLUZBY

Obrazek 1 Cyklus kvality (Foret et al. 2008)

o e
I

VNIMANA KVALITA SLUZBY

Novy a Petzold (2006) tikaji, ze aby si zdkaznik néco koupil, je tieba dobra a kvalitné
odvedena sluzba prodavace. Pokud neni zakaznik pfijemn¢ obslouzen a namotivovan, nema dle
nich chut’ si ani nic koupit. Dobra cesta je ta, kdyZ se prodejci podaii najit motiv a pak mtizou
byt ob¢ strany spokojeny. Nejlepsi je vSak, kdyz zdkaznik znd konkrétni kupni motiv a bude

mit zdjem uspokojit svoji potfebu praveé u vas.
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Také Molkova (2013) tvrdi, ze v cyklu kvality je mozné vnimat ze dvou riznych stran.
Pfi vnimani kvality je rozdil, zda hodnoti zdkaznik, nebo poskytovatel sluzby. Také je nutné
ziskavat informace o potiebach a hodnoceni dle jejich pohledu. Na nasledném Obrazku 2,

mame vyobrazeny cyklus kvality, dle zminiované Molkové.

POSKYTOVATEL SLUZBY
Ocekavana Cilova
kvalita kvalita
|
Méreni Meéreni
spokojenosti provedeni
Vnimana Dosazena
kvalita kvalita
PARTNERI SLUZBY -
PROVOZOVATEL,
URADY, ...

Obrazek 2 Cyklus kvality (Molkova 2013)

vvvvvv

tak obsahové€. Pokud neni problém jasné definovan, stava se, ze nédklady vyzkumu piesdhnou
hodnotu piinosu a pak muze pftijit odliSnost vysledki od pozadavkl a celd prace se stava
bezcennou. Proto je nutné zpracovat teoretické vymezeni problému a na zéklad¢ toho jsou
nasledné stanoven cil, nebo cile vyzkumu.

Tento plan, sloZzeny z né€kolika bodt, jak vytvofil Foret (2008), umoznuje kontrolovat
priabéh marketingového vyzkumu. M¢l by byt stanoveny plan vyzkumu, kterému pifedchazi
definovani marketingovych problém a stanoveni hlavnich cili vyzkumu. Dale tvrdi, Ze je
dilezité mit nashromazdéné veskeré informace, které se statistky zpracuji a poté analyzuji. Na
zaver se provede prezentace zkoumanych vysledkt, kde se zminuji 1 praktickd doporuceni.

Rozhodovani manazerti je dle Kozla, Mynafové a Svobodové (2001) ovliviiovano
celospolecenskymi zménami, které ovliviiuji trh a hlavné zakazniky. Tudiz potfebuji informace,

které budou zajistény v optimalnim mnoZzstvi, ¢ase a kvalité.
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Podle Kralicka (2013) jsou nejdilezit€jsi v marketingové cCinnosti vztahy se
stavavajicimi zdkazniky. Také tika, Ze udrzet si dlouhodobé zadkazniky, ktefi spolecnosti
pfinaseji zisk, je pro firmu velmi vyhodné, jelikoz naklady na ziskani novych jsou
mnohonésobn¢ vyssi.

Foret (2008) se domniva, ze zédkladni vyznam ma rozliSeni na primarni a sekundarni
marketingovy vyzkum. Primarni zahrnuje vlastni zjiSténi hodnost vlastnosti u samotnych
jednotek. Jedna se o tzv. sbér informaci v terénu, at’ uz jej realizatoti provadéji vlastnimi silami,
nebo si k tomu najmou spolupracujici instituci — tazatele. Sekundarni vyzkum znamena
dodatecné, dalsi vyuziti dat, kterd jiz nékdo dfive shromazdil zpracoval. U toho vyzkumu je
podstatny rozdil v tom, zda mame k dispozici data neagregovana, tedy v ptivodni podobé,
oproti datim agregovanym, kdy jsou hodnoty shromazdéné za cely soubor, poptipadé

pfevedené do podoby statistickych hodnot.

1.1 Kiritéria kvality

Pozadavky na definovani, cile a méfeni sluzeb ve vefejné prepravé osob detailné
specifikuje evropska norma CSN EN 13816 a zaroveii doporuduje vybér spravné metody
méteni. Tato norma také umoziuje rozdéleni kvality sluzeb do zékladnich kategorii.

Spacil (2003) tvrdi, ze kvalita je souet vSech technickych parametrii, kde si zakaznik
¢i cestujici, mize piijimat jako spojitost mezi sluzbou, kterd byla v jeho ocekavani a sluzbou,
jenZ mu byla redlné poskytnuta.

Mojzi§, Graja a Vancura (2008) se domnivaji, ze celkovou kvalitu vefejné osobni
dopravy lze posuzovat podle n¢kolika kritérii, které vyjadiuji hodnoceni cestujicich pro dodané
sluzby. Témito kritérii jsou:

e Dosazitelnost a ¢etnost
e Piistupnost

e Informace

o Cas

e Cena

e Péce o zédkaznika

e Pohodli

e Bezpecnost

e Dopad na zivotni prostiedi

12



Drdla (2005) tik4, ze uroven kvality systému méstské hromadné dopravy se odrazi od
nékolika riznych proménnych, mezi kterymi jsou dopravni infrastruktura, jakozto to hustota a
kvalita silnic, dale dopravni prostiedky, pod kterymi je mozné si predstavit stav a vybaveni, ¢i
opotiebeni vSech pouzivanych vozl danou spolec¢nosti, nebo danym podnikem.

Technologie dopravniho neboli pfepravniho procesu dle Drdly (2005) udava typy a
jednotlivé navaznosti odlisnych linek, ale také se sem ftadi technologie informacni, jenz
umoziuje dostupnost informaci pro vSechny cestujici, fidice, dispecery a dalsi, co se v tomto
sektoru pohybuji.

Drdla (2005) ale také tika, ze sem v neposledni fadé¢ spada zatéz ekologického prostiedi,
vliv a rozsah dopravy na dané uzemi, cemuz lze nadfazenym slovem fici interakce dopravniho
systému.

Dle Mojzise et. al. (2003) lze rozdélit procesni kvalitu na vnéj$i = externi, ktera je
dilezita zejména pro zakaznika, jenz se s ni nejvice potyka, naptiklad pohodli ve voze, ¢i pfi
¢ekani na nastupisti. Z druhé strany se jedna o vnitini kvalitu neboli interni, a ta je vnimana
z pohledu poskytovatele dané dopravni sluzby.

Drdla (2005) se domniva, ze mezi ukazatele kvality, u nichZz zalezi na dopravnich
cestach a dopravnich infrastrukturach je mozno zaclenit spolehlivost, bezpecnost, rychlost a
ekologické a hygienické parametry.

Jak je vidét na Obrazku 2, tak Molkova (2013) rozdé¢luje kvalitu do ¢ty podskupin, mezi
které fadime ocekavanou kvalitu, cilovou kvalitu, dosazenou kvalitu a v neposledni fad¢ také
vnimanou kvalitu. Tyto kvality popisuje tak, Ze urovni kvality, kterou pozaduje zdkaznik, je
pravé zminovana ocekavana kvalita. Cilovou kvalitu sluzby se dle autorky snazZi cestujicim
poskytnout dopravce, nebo poskytovatel. DosaZenou kvalitu definuje jako pravidelné
poskytovany stupen kvality dopravnich a pfepravnich procesti méfici se ze strany zakaznika.
Vnimanou kvalitu popisuje jako hodnoceni piepravniho procesu z pohledu zédkaznika, u ¢ehoz
zavisi na nékolika faktorech, kterou 1ze méfit a porovnavat prizkumem spokojenosti zdkaznikd.

Kvalita kritérii dle Molkové (2013) nesmi klesnout pod hranici stanovenou

legislativnimi pfedpisy.

Dosazitelnost a ¢etnost spoju

Mojzis, Graja, Vancura (2008) tvrdi, Ze dosazitelnost je rozpéti urcité sluzby, z hlediska
druhu dopravy geografického a Cetnostniho, kam se tadi sit’, pod kterou je mozné si predstavit
vzdalenost silnic ¢i pfestupnost. Dalsi je podle nich provoz, do kterého spadéd provozni doba,

frekvence a zatizeni vozidel. Jako posledni sem patii vhodnost.
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Drdla (2014) tvrdi, Ze Cetnost spoji podléha mnoha kritériim, kterymi jsou mnozstvi
cestujicich vyuzivajici dany spoj, stupni pohodli a objemu dopravnich prostiedktim kde se ¢asto
stava, Ze se Cetnost 1isi dle urcité linky, pasma ¢i rozdilného ro¢niho obdobi.

Zietel se dle Drdly (2014) bere pfedevsim na zakazniky, aby doba ¢ekani na dalsi spoj
byla co nejkratsi.

Pristupnost

Mojzis, Graja, Vancura (2008) tika, ze ptistup k systému veiejné osobni dopravé
zahrnuje vnéjsi vztahy, coz jsou chodci, taxi a cyklisté. Vstupy, vystupy a piestupy fadi mezi
vnitini vztahy. Tvrdi, Ze cestujici asi nejvice zajima dostupnost jizdenek, kde se daji potidit a

na jak dlouho jsou platné.

Informace

Dle Drdly (2005) by mély byt informace dosazitelné jak pro vSechny zdkazniky, tak pro
fidice, dispecery a vedouci osoby dané oblasti podniku.

Mojzi§, Graja, Vancura (2008) rozd€luje informace na cestovni informace za
normalnich podminek, mimotfadnych podminek a v neposledni fad€ na vSeobecné informace.
Cestovni informace za mimotddnych podminek se dle nich vénuji finanénim ndhradam,
stiznostem a ztratdm majetku. Mezi cestovni informace za normalnich podminek fadi smér
jizdy, identifikace stanic, Cas, trasa, jizdenky a jejich typy. Dosazitelnost, pohodli, ptistupnost
a dalsi, 1ze dle MojziSe, Graji a Vancury (2008) zatadit do vSeobecnych informaci.

Cas

Dle Mojzise, Graji, Vancury (2008) je velmi dilezity ¢asovy aspekt, ktery udava dobu
trvani, kam spada néstup, vystup a prestup. Tvrdi takeé, Ze nas jako cestujici bude dost zajimat
dodrZeni jizdniho fadu a jeho ptesnost, ¢i pravidelnost.

Celkova doba cestovani se da podle Drdly (2014) vyjadiit timto vzorcem:

T, = Ui+ Leer + Len T Lppes (min) (D

14



T. = celkova doba cestovani

tj = doba jizdniho spoje

teex = Cekaci doba na ptijezd nasledujiciho spoje
t.n = doba chiize na vychozi, a z cilové stanice

tpres = prestupni doba mezi spoji

Cena

se rozhoduji, jaky typ dopravniho prostiedku zvoli pro jejich danou jizdu, fika Drdla (2014).
Také Mojzis et. al. (2003) povazuje za jeden z kli€ovych a rozhodujicich faktort pro

zvoleni idedlniho typu dopravy cenu, u které je potieba, aby byla cena pro vSechny cestujici

ptijatelna a spravedlivé stanovena.

Péce o zakaznika

V této kapitole Mojzis, Graja, Vancura (2008) fesi personal, jakoZto jednotlivce a jejich
postoj k dané praci, vzhled a dovednosti. Pro cestujici je také dilezitd volba jizdenek, kde
mohou vyuzit rizné tarify, zvyhodnéné jizdenky, nebo volbu placeni, fika Mojzis, Graja,
Vancura (2008).

Dle Molkové (2013) se povazuje péce o zdkaznika jako soubor riznych aspektl sluzeb,
jenz zahrnuji funkcéni spojeni mezi zékladni sluzbou a specidlnimi pozadavky daného

jednotlivce.

Pohodli

V dnes$ni dobé cestujicim zalezi pfedevSim na zminovaném pohodli, coz tvoii dle
Mojzise et. al. (2008) odkladani zavazadel, jak ve vozidle, tak ve stanici, nebo misto pro sezeni
ve vozidle, ¢ odpodinku pfi ¢ekani na spoj na néstupisti. Radi sem ale také nékolik
dopliikovych zafizeni, jakymi jsou naptiklad vetejné hygienické zatizeni, obCerstveni, zabava
a celkova obchodni vybavenost.

Mojzis§ et. al. (2008) tikaji, Ze dalsi kritérium je styl jizdy, u jehoZ posuzuji cestujici
rozjezdy, ¢i brzdéni vozidla, ale také samotnou jizdu. Ergonomie definuji jako védeckou
disciplinu, do které spadéd volnost pohybu a vybaveni nabytkem. Do celkového pohodli fadi 1
podminky prostfedi, kterymi jsou atmosféra pii cestovani, Cistota vozidel, ochrana pted

nepfiznivym pocasim, hlukem a mnoha dalSich faktort.
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Bezpecnost
Drdla (2005) tvrdi, Ze bezpecnost 1ze vymezit jako konkrétni situaci, ve které¢ hrozi
nebezpeci osob (n¢kdy az usmrceni), nebo hrozba vzniku Skody materialu. Déle tvrdi, ze vysi

bezpecnosti dopravnich a ptepravnich sluzeb je mozné definovat koeficientem nehodovosti:

k%"”=% [zranéné osoby*osoby 1] @

N,= pocet zranénych osob (zranéné osoby/Cas)

V=celkovy ptepravni objem za dané ¢asové obdobi (osoby/cas)

Mojzis, Graja, Vancura (2008) tvrdi, Ze bezpecnost musi byt pocitovana hlavné ze
strany cestujicich, jejich osobni pocit pro zajiiténi ochrany a bezpe&nosti. Radi sem osvobozeni
od nehod, ¢imz je mozné chapat prevenci, aktivni a pasivni prvky bezpecnosti. Osvobozeni od
zlo¢innosti se podle autorti snazi pomoci pouli¢ni osvétleni a monitorovani mist, fyzicky dozor

a oznaceni prvni pomoci.

Ekologické a hygienické parametry

Dle Drdly (2005) se nedaji povaZovat za rozhodujici pro kvalitu, ale spiSe jako
dotvartejici prvek pro celkové povédomi zakaznika, mezi které patii hodnoty vyfukovych plyni,
hodnoty emisi a hodnoty hluku ¢i pevnych castic. Udava také, ze tyto hodnoty maji vliv na
kvalitu zivota pro obyvatelé v danim uzemi.

Dale Mojzi§, Graja, Vancura (2008) déli dopad na Zivotni prostfedi do 3 skupin, kde
v prvni skupiné zmitnuje diilezité pfirodni zdroje, jimiZ jsou energie a ptida. Také se odkazuje
na znecisStovani, které tvoti zplodiny, hluk, prach, vibrace a Spina.

Opotiebeni jizdnich cest, dostupnost zdroju a vlivy vibraci zahrnuje infrastruktura, tvrdi

Drdla (2005).

Spolehlivost
Je dle Drdly (2005) povazovana za celkovy ukazatel kvality, ktery odrazi ptipravenost
systému, jenz umoziuje uspokojit potieby cestujicich. Kuptikladu l1ze hovoftit o dodrzeni

jizdniho tadu s co nejmensi odchylkou casu.
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Chodounsky (1997) tika, ze spolehlivost je termin nadfazeny cCinitelim a popisu
pohotovosti, kterymi jsou pohotovost, udrzovatelnost a zajisténi udrzby.

Pohotovost charakterizuje Chodounsky (1997) jako okamzity stav, ve kterém je
schopny plnit svoji funkci, v daném okamziku ¢i intervalu, avSak za predpokladu zajisténi
vnéjsich prosttedkll. Nasledné tvrdi, ze se udrzovatelnost snazi zajistit stav, jenz je schopna
plnit pozadovanou funkci. U zajiSténosti udrzby dle né&j zélezi na konkrétni organizaci
poskytujici udrzbaiské sluzby, podle pozadavka za urCitych podminek, které jsou stanovené

podle koncepce udrzby.

Rychlost

Pro cestujici je rychlost dle Drdly (2005) jedno z nejhlavnéjsich kritérii, a proto ma vliv
na kvalitu neboli hodnoceni atraktivity syst¢ému MHD. Mezi nejdilezit¢jsi fadi rychlost
cestovni, coz je pramérnd rychlost prostiedku na dané lince, ktera zac¢ind uz ¢ekanim na

zastavce.

Ovliviiovani kvality jednotlivych parametri systému MHD
Nasledujici Tabulka 1 predstavuje, jak velky, nebo naopak maly vliv maji jednotlivé
parametry. Na dopravni prostiedek ma zasadni vliv tplné€ vSe, od spolehlivosti az po ekologické

parametry, zato informacni technologie nejsou skoro vitbec ni¢im ovliviiovany.

DOPRAVNI | DOPRAVNI LIDSKY TECHNOLOGIE | TECHNOLOGIE
CESTA PROSTREDEK CINITEL DOPRAVY INFORMACNI
SPOLEHLIVOST | Maly Zasadni Zasadni Zadny Maly
BEZPECNOST Maly Zasadni Zasadni Maly Zadny
RYCHLOST Zésadni Zésadni Maly Maly Zidny
EKOLOGICKE Zadny Zasadni Zadny Zadny Zadny
PARAMETRY

Tabulka 1 Ovliviiovani kvality (Drdla 2005)
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1.2 Prizkum spokojenosti cestujicich

Poznavani zékaznikii ma dle Foreta (2008) dlouhou historii, pravdépodobné uz od
pocatkt lidské spolednosti. Rika, Ze vyrobci a obchodnici si za¢ali v§imat zakaznikd, a to
predevsim jejich chovani pii vybéru daného vyrobku, ¢i sluzby.

Foret (2008) déli do Sesti zakladnich okruhiti poznévani zakaznika, kterymi jsou
socioekonomicky profil zdkaznika, ¢imz rozumime vé€k, pohlavi, vzd€lani a rodinny stav
zakaznikti. Také tvrdi, Ze jsou pro naseho zdkaznika dulezité Zivotni podminky, jako je vyse
zivotni urovné z pifjmi a vydaji, stejné tak zivotni styl zakaznika, ktery se odrazi jak z
pracovni, tak volnocasové aktivity.

Hodnotové orientace zdkaznika popisuje Foret (2008) tak, Ze ¢emu cestujici davaji
pfednost a ¢emu véfi, se poji i s rozhodovanim pii nakupu a ur€eni priorit, coZ je zahrnuto do
nakupniho chovani a rozhodovani zakaznika.

Uvedeny zplisob méfeni definuje Spacil (2003) jako vidinu celkového vyvoje
zakaznickych zkuSenosti s ur¢itym podnikem. Déle popisuje, Ze je vyhodné pfenechat praktické
provedeni prizkumu na agenturach, které jiz pouzivaji vyvinuté metodiky, od kterych lze
ocekavat alesponi takovou vypovidaci schopnost, kterou umozni velikost vzorku, na kterém
prizkum probiha.

Spokojeny zdkaznik se dle Hague (2003) pozna tak, ze se vraci a kupuje vic. Statistiky
dle autora fikaji, Ze udrZet si zdkaznika je desetinova cena v porovnani s jeho ziskanim, a proto
je dobre¢ si stalé zakazniky udrzet.

Kozel et. al. (2006) tika, ze ve skute¢nosti se mnohdy poji prizkum a vyzkum. Podstatné
odliSeni dle autora plni ¢asovy horizont, jelikoZ prizkum je v krat§im casovém obdobi a
nezasahuje do detailnich informaci oproti vyzkumu. OvSem také tvrdi, Ze prizkum je nezbytny
prvek marketingového vyzkumu. Prizkum a vyzkum je dle Olecké a Ivanové (2010) tfeba
piesné specifikovat, jelikoz jsou to dva rizné pojmy: ,, Priizkum si na rozdil od vyzkumu neklade
vedecke cile. Je zaméren na vyreseni aktudlniho ukolu a bezprostredni aplikaci ziskanych
poznatkii. * |, Vyzkum je obecnéjsi zpiisob zkoumani s vyssim stupném abstrakce a s védeckymi
cili. Slouzi k zjisteni sirsich souvislosti. Jde o zamérnou systematickou cinnost postavenou na
technikach sbéru dat.

Dale Kozel et. al. (2006) tvrdi, ze idedlné¢ uskutecnény marketingovy vyzkum ma
probihat podle danych zésad, a jeho fungovani by mélo byt zakladano na principu védecké

metody.
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1.2.1 Metody vyzkumu

Slovo metoda, méa kofeny v davném Recku, jak zmitiuje Olecka, Ivanova (2010), kde to
vyjadfovalo cestu za nécim. V dnesni dobé se domniva, Ze je to uspotradany postup jakéhokoliv
jednani, jenz se snazi dosahnout cile.

Olecka, Ivanova (2010) tvrdi, Ze tento systém ma sva pravidla a principy, kterymi
chapeme: 1) Jit od zacatku né&jakého stavu a postupné se posunovat k vymyslenému vysledku.
2) Postup nebo princip, jenz je uspotadany podle urCitych kritérii. 3) Souhrn pravidel
udévajicich tfidu opera¢nich strategii.

Metody vyzkumu se déli dle Kozla et. al. (2006) na dvé hlavni kapitoly, kterymi jsou
kvantitativni vyzkum, jenz se ptd ,kolik?* a kvalitativni, ktery zkoumd ,,pro¢ a z jakého
davodu?*.

Vyzkum definuje Oleckd, Ivanova (2010) jako konkrétni systematickou c¢innost
provadénou na technikach sbéru dat, které poskytuji sirsi souvislosti. Obecnéji je to dle nich

forma zptsobu zkoumani, jenz mé védecky stanovené cile.

Kvantitativni vyzkum

Dle Foreta (2008) je kvantitativni vyzkum z hlediska ¢asu 1 financi dost namahavy, ale
zato vysledky jsou ve velmi piehledné a presné formé. Rika, Ze tento vyzkum je zaméfen na
zkoumani vice objemnych souhrni né€kdy i1 stovek aZ tisic respondentli, jenZ zachycuji
reprezentativni vzorek. Tvrdi, Ze se pokousi zobrazit ndzory a chovéni lidi v normalnich
situacich, u nichz se nasbirané informace zpracuji a poté indukuji na celou populaci.

Za nastroje kvantitativniho vyzkumu tadi Foret (2008) osobni rozhovory a jejich
pozorovani, nebo ¢asté dotazovani, nékdy i analyzy texta.

Hague (2003) tika, ze tento vyzkum se vénuje méteni a velikosti trhu, frekvence ndkupu
a podily a povédomi o znacce. Pro vyzkum musi byt dle Hague (2003) zvolené takové spravné
metody, aby bylo cile dosazeno.

Podle Machkové (2009) jsou tfi zékladni rozdéleni: osobni rozhovory, telefonické

dotazovani a dotazovani na internetu.
Kvalitativni vyzkum

LKvalitativni vyzkum je proces hledani porozuméni zaloZeny na rtznych

metodologickych tradicich zkoumani daného socidlniho, nebo lidského problému. Vyzkumnik
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vytvaii komplexni, holisticky obraz, analyzuje rizné typy textl, informuje o nézorech
ucastnikti vyzkumu a provadi zkouméni v ptirozenych podminkéch. (Hendl 2008)

Opakem ptedchozi vyzkumu je kvalitativni vyzkum, ktery definuje Foret (2008) jako
rychlejsi, méné€ naroCny na organizaci a mén¢ nakladny, kde nabizi vnitini poznani chovani lidi,
individualitu, ale také se pozna povaha a spojitost jejich ideall, nebo se snazi nalézt danou
pficinu.

Mezi techniky tohoto vyzkumu fadi Foret (2008) naptiklad individualni hloubkové
rozhovory, jenz se snazi zachytit hlubsi pfi¢inu nazori. Ve skupinovych rozhovorech ma dle
autora dilezitou funkci moderator, ktery fidi diskuzi ve skupiné, kde se nachazi az 20 lidi,
zamétenych na cilovou populaci.

Dle Hague (2003) je dosti ndrocné piresné definovat kvalitativni vyzkum, avSak diraz
je kladen hlavné na porozuméni zakaznika. Proc si jednu reklamu zapamatujeme vice jak jinou,
co nas zaujalo a co je na tom vice efektnéjsi. Také tvrdi, Ze se tento vyzkum zabyva motivaci,

ktery produkt nas uspokojuje a motivuje vice, ¢i jaké jsou nase pozadavky.

Rozdily kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu
Jak Hague (2003) tika, tak vyzkumy se 1i$i 4 hlavnimi rozdily, kterymi jsou typ
problému, ktery se ma fesit, metoda, kterou zvolime a k ni ptislusny styl sbéru dat a na zaveér

zpracovana analyza a jeji techniky.

1.2.2 Dotaznikové Setreni

Kozel et. al. (2008) uvadi, ze dotazovani patii k nejrozsifenéjSim postuptim
marketingového vyzkumu neboli sbéru dat, kde je hlavni, aby byly spravné provedeny
ptipravné faze pfed samotnym zacatkem sbéru tidaji. V prvnim kroku tik4, Ze je tfeba zjistit,
jaky bude cil dotazovani, jenZ se dozvime z definic cile vyzkumu a problému. Seznam
informaci, které potfebujeme nés bude dle Kozla et. al. (2008) provazet celou nasi tvorbou
dotaznikového Setfeni, soucasti kterého jsou zdkladni otazky a klicova slova, diky kterym
zjistime dilezitost v nasem dotazniku, a v ptipadé nevyhovujicich podminek tyto nadbyte¢né
udaje odstranit, aby zbytec¢né nepiekazeli jak v Casovém, tak financnim rozpolozeni. Také fika,
zZe je tieba si rozmyslet a poté zvolit opravdu dilezité a potfebné dotazy.

S pfedpokladanymi metodami analyz musime dle Kozla et. al. (2008) taktéz pocitat,
protoze je mozné, Ze nastane situace, kdy budou odpovédi shromazdény, ale v nepouzitelné

formé pro danou analyzu.
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Na svéte je dle Vastikové (2008) mnoho zpisobi dotazovani a kazdy ma své vyhody a
nevyhody v zavislosti na mnoha faktorech, jako jsou témata, cilova skupina, nebo doba
dotazovani. Osobni rozhovory jsou dle ni velkou vyhodou, jelikoZ mame ptimy kontakt, s ¢imz
se poji okamzita flexibilita s rychlou odezvou. Také tvrdi, Ze je mozné dotazovanému lépe
vysvétlit a popsat otazku, které neporozumél, tento zptisob neni omezen ¢asove, tudiz lze pouzit
1 delsi dotazniky. Nevyhody charakterizuje jako dost vysoké néklady, ¢asova naro¢nost, ale
také ani anonymita neni v tomto piipad¢ mozna.

Dale Vastikova (2008) tvrdi, Ze v osobnich rozhovorech miize byt pouze malé skupinka
respondentl. Také tika, Zze u rozhovort po telefonu je nevyhodou omezeny osobni kontakt,
tudiz klesa zajem spoluprace ze strany respondenta, kde se také nabizi pouze omezeny pocet
otazek a velkd pravdépodobnost, Ze jim respondent neporozumi, tak jak chceme a pozadujeme.
Naopak vyhodu popisuje jako rychlost telefonniho rozhovoru a s tim spojend vysoka flexibilita
dotazovani, nebo moznost dopliiujicich otazek. Také naklady povazuje za nizké, coz je velmi
pfijatelna a potésujici zprava.

Dotazniky zasilané postou definuje Vastikova (2008) jako kladné polozky, ze strany
respondentt, ke kterym patii anonymita a moznost dlouhého prozkoumani otazek a rozmysleni
se nad svoji odpovédi, ke kazdé z nich. Do zapornych tadi nezavazné dlouhodoba, nebo zddna
navratnost. Také tvrdi, Ze neni zfejmé, kdo je danym respondentem a jestli odpovidaji na
dotaznik pravdivé ¢i nikoliv.

Dle Vastikové (2008), jsou dotazniky na internetu stejné jako u dotaznikového Setieni
zasilané postou, tedy ani tady neni mozné poznat respondenta, ani si ovéfit pravdivost v jeho
odpovédi. Také to podle ni nemiize byt na urcitou skupinu respondentd, jelikoz je svobodna
volba, kdo dotaznik vyplni a kdo ne. Za obrovské vyhody povazuje okamZity sbér a analyzu
dat, velmi nizké néklady a velkou skupinu odpovidajicich. Tvrdi také, ze tady lze pouzit

obrazky a jiné efektivni materialy.

Dotaznik

Ptedstavuje dle Mulacové, Mulace et. al. (2013) nejcastéjsi ndstroj sbéru zakladnich dat
pfimo od respondentti. Pi jeho tvorbé je podle nich velmi diilezité se drzet urcitych pravidel a
pfesné stanoveného postupu, aby tazatel néco nevynechal, ¢i nezapomnél. Na zacatku radi
stanovit si seznam informaci a jejich specifikace, a dale je tfeba si zvolit spravny zpusob
dotazovani a poté zkonstruovat jednotlivé otazky, ze kterych se sklada cely dotaznik, ktery se
vyzaduje. Posledni fazi definuji jako piredvyzkum, coz je pilotni testovani dotazniku, ktery ma

za ukol ovéfit logiku postaveni otazek a celého dotazniku vcetné obsahu, ¢i uzitého slovniku.
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Hague (2003) udava, ze dotaznik je souhrn otdzek, které slouzi k zjisténi nazora a fakta
jednotlivych respondentii. Zaroven fika, ze plni Ctyfi zdméry, jimiz jsou ziskani ptesnych
informaci, poskytnuti struktury, zajisténi standardniho formuléfe a jako posledni udava zdznam
z interview.

Hague (2003) déli dotaznik na tfi typy. Prvnim z nich je strukturovany, jehoz fizeni je
bud’ telefonické nebo samovypliiovaci. Vyskytuje se ve velkych programech, kde ocekavame
mnoho ptesnych odpovédi. Druhym je polostrukturovany, kde se setkdme s osobnim, ¢i
telefonnim fizenim a je hodné vyuzit v B2B vyzkumu, kde je nutnost uschovat odpovédi
spole¢nosti, nebo se vyuziva tam, kde nejsou odpovédi predem znamy. Tietim a zaroven
poslednim typem je nestrukturovany, kde je fizeni formou skupinové diskuze, nebo jakymkoliv
jinym interview. Tento typ se d& vyuzit v hloubkovych rozhovorech a diskuznich skupinach,
také je zdkladem technickych a omezenych trhil.

Dle Foreta a Stavkové (2003) by mél spravny dotaznik vyhovovat hlavnim
pozadavkiim, kterymi jsou ucelové technické pozadavky, jenz formuluji otazky tak, aby
odpovédi mohly byt co nejptesnéjsi. Druhym pozadavkem jsou psychologicka fakta, a ta slouzi
k vytvoteni pfiznivych podminek, s tim spojené i pfesnéjsi a pravdivéjsi odpoveédi respondenta.
Foret a Stavkova (2003) déli tyto pozadavky do Ctyt zakladnich kategorii: celkovy dojem,
formulace otazek, typologie otdzek a manipulace s dotaznikem. Celkovy dojem dotazniku fadi
chtéli sami s radosti a pravdou odpovidat. Spada sem jak velikost dotazniku, tak pocet a forma
polozenych otazek. Formulaci otazek popisuji jako presnost a jasnost, aby kazdy pochopil, na
co ma odpovidat. Také tikaji, ze je velmi dilezité, jak je otdzka poloZena, jelikoz musi byt
formulovéna na pfesny cil, ktery potfebujeme z odpovédi zjistit.

Typy otazek 1ze podle Foreta (2008) rozdélit na oteviené otazky, kde se nevyskytuji
moznosti a kazdy odpovidé dle svého gusta, nebo uzaviené, kde naopak musi vybrat z danych
moznosti. Posledni variantu popisuje jako otazky polouzaviené, které jsou kompromisem pro
dvée ptedchozi, protoze tady ma dotazovany moznost zaSkrtnout svoji odpovéd’ a pod tim misto
na pfipadné komentare.

S dotaznikem se da dle Foreta (2008) manipulovat, ve smeru rozdavani, ¢i sbéru dat,
kde mezi nejcastéjsi patii elektronické rozesilani pomoci internetu, avSak ani osobni predani

se nesmi pominout.
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1.2.3 Vybér vzorku respondentii

Kozel et. al. (2006) tvrdi, Ze je nutné vybrat vhodny vzorek respondenti, aby byly
splnény vSechny podminky dotazovani. Dany vybér popisuje tfemi zadkladnimi kroky, jimiz
jsou: koho — vybrat ramec, jak — urcit zptisob vybéru, kolik — stanovit velikost vzorku. Po
odstartovani procesu tika, ze je dilezité zajistit nékoho, kdo bude dotazovan. Jestlize se podari
zajistit cilovou skupinu, poté se musi zvolit dany respondent z ni. Dalsi krok definuje jako dobré
zvoleni obsah tématu a jeho dopad na dotazované. Zptsob vybéru respondentt vyjadiuje Kozlel
et. al. (2006), jak by méla byt dana osoba vybirana dle jednotlivych, a hlavné spolehlivych
technik. Posledni ¢asti se domniva, Ze je velikost vzorku, jenz vyjadiuje kolik osob by mélo byt
dotazovano. Cim vice lidi, tim byva vysledek presnéjii a spolehlivéjsi.

Dle Hague (2003) je casto Spatny ptedpoklad, ze je piesnost uréena % populace ve

vzorku, kde se velikost vzorku vypoc€itd pomoci nasledujiciho vzorce.

velikost vzorku = % 3)
d

p = uroven pravdépodobnosti (p=0,5 pti pravdépodobnosti 50 %)
se = schvalena chyb vzorku (se=0,05 pti 5% chyb¢ vzorku)

d = oc¢ekévana tiroven presnosti (d=1,96 pti 95% dtveérnosti)
Zakladni soubor je podle Olecké a Ivanové (2010) velmi rozmérny soubor, jez ma
presné zadané vlastnosti. Tyto vlastnosti definuje jako zna¢né pottebné pro zkoumani, a pokud

je pocet populace, tudiz zakladni soubor mensi nez 100 000, pak vyuzijeme vzorce nize.

velikost vzorkuxzakladni sooubor

Velikost vybérového vzorku = 4)

velikost vzorkuxzakladni soubor—1

Foret (2008) tika, Ze pfi hledani souboru je dulezitd velikost, jenZ ma vyznam pfii
vymezeni vybérové chyby. Hague (2003) tvrdi, ze chybu vybéru lze vyjadfit vzorcem pro

vypocet chyby vybéru pro jednotlivou procentudlni trover.
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1.96,/p%(100—p%)
n

vybérova chyba =

)

p = brané hodnota

n = velikost vzorku

Cim méné se od sebe hodnoty identifika¢nich znak (vék, pohlavi a vzdélani) lisi, tim
je vzorek reprezentativngjsi. Jak fikd Foret (2008), reprezentativnost je shoda, ¢i podobnost
vybranych hodnot.

Vyhodnoceni vysledkit musi byt dle Vastikové (2014) zhotoveno do ucelenych zavéru.
Tvrdi, ze zavérena zprava by méla mit vysokou, odbornou a formalni troven, také by meéla

obsahovat tabulky, grafy a diagramy.
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2 ANALS’{ZA SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S MHD
V BRNE

V této kapitole je popsan priizkum spokojenosti cestujicich a soucasny stav Dopravniho
podniku mésta Brna, pomoci dotaznikové Setfeni. Nasledné jsou v grafech vyobrazeny a
popsany vysledky prizkumu, na zdkladé odpovédi tazanych respondentti, ohledné spokojenosti

a kvality MHD v Brné¢.

2.1 Zakladni informace o Dopravnim podniku mésta Brna
Dopravni podnik mésta Brna, a.s. je akciova spole¢nost, kterd je hlavnim dopravcem
meéstské hromadné dopravy na uzemi statutarniho mésta Brna. Logo spole¢nosti se nachazi na

Obrazku 3, uvedeném nize.

——

Dopravni podnik mésta Brna a.s.

Obrazek 3 Logo DPMB, zdroj: web dopravniho podniku mésta Brna

Za zakladatele spolecnosti se povazuje Mésto Brno. Akciova spole¢nost sidli na adrese
Hlinky 64/151, Pisarky, 603 00 Brno. Spole¢nost vznikla pteménou Dopravniho podniku mésta
Brna, statniho podniku se sidlem v Brné€, Hlinky 151, ICO 00100790. DPMB, a.s. je v plném
rozsahu pravnim ndstupcem DPmB, s.p. Spolecnost DPMB, a.s. je zapsana v obchodnim
rejstiiku vedeném u Krajského soudu v Brné v oddilu B, vlozka 2463.

V dnes$ni dobé DPMB poskytuje veskerou méstskou hromadnou dopravu a piepravu
celym Brnem. Existuje nékolik dopravnich prostiedkil a zpisobt, jak se dostat do cile. Jednim

vvvvvv

jiné dopravni prostfedky.

Historie spole¢nosti:
V roce 1869- 1881 probé&hl provoz konéspiezné drahy, ktera byla prvni na uzemi dnesni CR.
Dale roku 1884 byla zalozena akciova spole¢nost Briinner Damf Tramway, coz byla Brnénska

parni tramvaj. Tohoto roku byl zahdjen také provoz parni pouli¢ni drahy, jehoz provoz byl
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ukoncéen v roce 1926. V roce 1900 probehlo zahdjeni provozu elektrické tramvaje a o 30 let
déle, roku 1930 byl zahajen autobusovy provoz. Rok 1949 byl rozhodujici pro zahajeni provozu
trolejbusovych linek. O dva roky pozd¢ji byl zaloZzen komundlni podnik Dopravni podnik mésta

Brna a az v roce 1998 byla zrealizovana akciova spole¢nost Dopravni podnik mésta Brna.

Strategie spole¢nosti

Na nasledujicim Obrazku 4, je zndzornéna strategie spolecnosti dopravniho podniku
mésta Brna v obdobi 2016-2020. Toto obdobi je mozno vyjadiit v jednoduchém grafickém
schématu, které zobrazuje 3 Casti, jimiz jsou poslani, vize a strategicky cil, kterého chce
spole¢nost dosahnout.

Poslanim spolec¢nosti DPMB je poskytovat pfedev§im kvalitni, efektivni, a hlavné
bezpe¢nou méstskou hromadnou dopravu. Hlavni vize je udrzet pevnou, v Cele stojici pozici
v ramci celého dopravniho systému v Brn¢€. Strategickym cilem je neustale zlepSovani, jak v
inovacnich, tak technologickych procesech a zabezpeceni kvality s maximalni ekonomickou

efektivitou.

Poskytovat
viem obyvatelum
a navstévnikum mésta
Brna bezpeénou, kvalitni
a efektivni méstskou
hromadnou dopravu.

Poslani

DPMB, a. s., je stabilni a silna spoleénost,
prestizni a zodpovédny dopravce

a zaméstnavatel, stojici v cele brnénskych

méstskych spoleénosti a s pevnou pozici

v ramci dopravniho systému mésta Brna.

Vize

H Y Zabezpecit poslani spoleénosti v neustale se zlepsujici
Strate,gICKy kvalité a s maximalni ekonomickou efektivitou pfi vyuziti vSech
cil dostupnych personalnich a materialnich zdroji s darazem
na moderni a inovativni postupy a technologie.

HLAVNi UKOLY STRATEGIE — KONKRETNI CILE

Obrazek 4 Strategie DPMB, zdroj: web dopravniho podniku mésta Brna
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Sit’ linek méstské hromadné dopravy v Brné

Nize na Obrazku 5, jsou vyobrazeny jednotlivé linky zény 100, které jsou oznacené
modrou barvou a zény 101, jeZ jsou oznaceny zlutou barvou. Zénou 100 je oznacen stfed Brna.
Okoli, jako je Kralovo pole, Kohoutovice a na druhé strané LiSent se zna¢i zoénou 101. NejvéEtsi

dopravni uzel je na Hlavnim nadrazi ve mésté Brno.

SiT LINEK MESTSKE DOPRAVY V BRNE #10E NGRy, = =
oty o stav k 1. 4. 2004 (nezahrnuje vyluky) s 5 :: %EEGHUV !#“" Ins IMK

! X 4 b
e

L BECK
MEDLANIL(_Y:E(’:“:I
i "’"ZL":; "ﬁ%
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e
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O crrer
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Obrazek 5 Sit’ linek DPMB, zdroj: DPMB
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2.2 Vysledky provedeného prizkumu

Soucasti této bakalarské prace je dotaznik, u n¢hoz bylo tieba si pfedem stanovit
zakladni parametry, jimiz jsou vypocet vzorku respondentl, zvoleni techniky dat, tvorba
dotazniku, a hlavné Casovy harmonogram celého pruzkumu. Vysledky a vyhodnoceni
dotazniku bude slouzit ke zvySeni spokojenosti cestujicich s MHD v Brné€. V nésledujici

Tabulce 2, je vidét Casové rozvrhnuti prizkumu.

Casovy harmonogram

Stanoveni pfedmétu prizkumu Rijen 2019

Vymezeni techniky a mista sbéru dat Listopad 2019

Vypocet velikosti vybérového vzorku a tvorba otdzek | Prosinec 2019

Sestaveni dotazniku, pilotni testovani 24.3.2020 — 7.4.2020
Sbér dat 8.4.2020 — 11.5.2020
Vyhodnoceni dotazniku Kvéten 2020
Névrhy na opatieni Cerven 2020

Tabulka 2 Casovy harmonogram dotaznikového Setfeni, zdroj: Vlastni zpracovani

Prizkumu spokojenosti cestujicich s MHD v Brné se zucastnilo celkem 448
respondentl ze vSech vékovych kategorii.
V ramci vypoctu velikosti vybérového vzorku bude vyuzit zékladni soubor, ktery bude

predstavovat celkovy pocet obyvatel mésta Brna.
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Ve vypoétu bude kalkulovéano s ¢islem 380 000. Tento tdaj podle Ceského statistického

ttadu (CSU) odpovida poétu obyvatel Brna. Pro vypoéet vzorku respondentil byl pouZit vzorec:

Velikost vzorkuzw = 384,16 (6)

1,96

384,16%380 000
384,16+380 000—1

Velikost vybérového vzorku = = 384 respondentll (7)

Prvni Ctyfi otdzky v ramci identifika¢ni analyzy slouZily k rozdéleni respondentt. Prvni
otazka se tykala rozfazeni na muze a zeny. Na Obrazku 6 lze vidét graf, Ze respondenti byli

rovnomé&rné zastoupeni Zenami a muzi.

® Muz
® Zena

Obrazek 6 Pohlavi, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

V druhé otazce, jak je vidét na nasledujicim Obrazku 7 bylo zjist€éno, Ze nejvice
respondentli ve vzorku je v kategorii 15-26 let. Dlivodem mize byt on-line forma dotazovani
na socialnich sitich. Druhou nej¢astéj$i skupinou jsou lidé ve véku 27-39 let, kteti tvori 13,8 %
z celkového poctu respondentii. Vékova skupina respondentt, kterym bylo méné, nez 15 let
tvoti 5,4 %. Druhou nejméné pocetnou dotazovanou skupinou bylo v€kové rozmezi 40-64 let,
kterych je 3,6 %. Posledni nejméné zastoupenou skupinou jsou lidé ve v€ku 65 a vice let, ktefi

jsou zastoupeny pouze 1,3 %.
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@ Méné nez 15 let
@ 15-26 let

© 27-39 let

@ 40-64 let

@ 65 avice let

Obrazek 7 Vek, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Obsahem nasledujicich dvou otazek bylo rozdéleni respondentd dle dal§ich parametra.
Obrazek 8, ktery je vidét niZe, zndzornuje, za jakymi UcCely nejcastéji vyuzivaji respondenti
MHD v Brné. Z vysledkt Ize vy¢ist, Ze nejvétsi vyuziti MHD, je u tdzanych respondentli pro
dojizdéni do skol. Tuto odpovéd zvolilo 46,9 % vSech respondentd. Na druhém misté je
zameéstnani, tieti ndkupy a ¢tvrté jsou ostatni divody. Mezi poslednimi ptickami jsou kulturni
akce s 5,4 %, 1¢kar 4,2 %, sport 3,8 % a ufady 0,9 %.

Posledni roziazovaci otdzka zkoumala, jak ¢asto respondenti danou sluzbu vyuzivaji,
jejichz vysledek je zndzomnén na Obrazku 9. Cetnost vyuZivani sluzeb MHD je velmi
individualni, jelikoz nékdo dojizdi pravidelné do prace, ¢i do Skoly, jini zase dle svych potieb.
Viceméné lze fici, Ze vice nez 50 % vyuzivd MHD minimalné 4x tydné, z cehoz 25 % vyuziva
MHD 4-5x tydné a 32,8% cestuje 6-7x tydné. Nejméné respondenti odpoveédélo 1x tydné, coz

je zastoupeno 5,1 %.

® Zaméstnani
@ 3kola

® LékaF

@ Nakupy

@ Kulturni akce
@ Ufady

@ Sport

@ Ostatni

Obrazek 8 Nejcastéjsi divody pro vyuziti sluzeb DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms
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@ 6-7x tydné
8,9% ® 4-5x tydné
13,8% ® 2-3x tydné
@ 1xtydné
@ Neékolikrat za mésic

@ Nékolikrat za rok

32,8%

Obrizek 9 Cetnost vyuzivani sluzeb DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Dalsi otazky provedeného dotazovani byly jiz sméfovany na urcité kritéria kvality
uvedené v teoretické Casti. Mezi zkoumané kritéria patii dosaZitelnost a Cetnost, pfistupnost,

informace, ¢as, cena, péce o zdkaznika, pohodli, bezpe¢nost a dopad na zivotni prostiedi.

2.2.1 Dosazitelnost a Cetnost

Dosazitelnost a ¢etnost spojii v pracovni dny mtize byt jina, nez o vikendech a statnich
svatcich. Posileni spoji miize byt nejcastéji v ranni a odpoledni Spicce, kdy se rano dostavaji
lidé naptiklad do Skol, zaméstnani a odpoledne tfeba zpatky domi. V ostatni hodiny by méla
byt Cetnost spojlii vyvazena, tzn. z pohledu poctu a obsazenosti vozidel.

Z nasledujiciho Obrazku 10 je patrné, ze 33,5 % respondent je velmi spokojeno
s frekvenci spoju v pracovni dny a 52,2 % spiSe spokojeno. Velmi nespokojeno je pouze 5,8 %
respondentll, a spiSe nespokojeno je 8,5 % respondentil. Z toho vyplyva, Ze vétSina nema

problém se v¢as dostavit na dané misto.
Jste spokojen/a s frekvenci spoji v pracovni dny?
@ Velmi spokojen/a

@ Spise spokojen/a
@ Spide nespokojen/a

. @ Velmi nespokojen/a

Obrazek 10 Spokojenost s frekvenci spojlii v pracovni dny, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms
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V dalsi otazce tykajici se kritéria dosazitelnosti a ¢etnosti bylo zkouméano, jak jsou
respondenti spokojeni s frekvenci spojit o vikendech a statnich svatcich. Odpovédi jsou vidét

na Obrazku 11, ktery se nachazi nize.
Jste spokojen/a s frekvenci spojii o svatcich a vikendech?
@ Velmi spokojen/a

@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojen/a

. @ Velmi nespokojen/a

Obrazek 11 Spokojenost s frekvenci spojii o vikendech a svétcich, zdroj: Vlastni zpracovani
dle Google forms

Vysledek viditelny na Obrazku 11 je podobny piedchozi otdzce na pracovni dny, kde je
vétSina spokojena a jsou schopni se vcéas dostavit tam, kam miii. Odpovédi respondentii, ktefi
jsou velmi spokojeni a téméf spokojeni je dohromady téméi 70 %. Velmi nespokojenych
respondentt je piesn¢ 6,7 %. V porovnani s pracovnimi dny je zde o néco vyssi nespokojenost,

ptiblizn€ 0 16,3 %.

2.2.2 Pristupnost
V kritériu kvality pfistupnost, bylo hlavnim bodem zjistit, zda respondentiim dostacuje

mnozstvi zastivek DPMB. Vysledky této otazky znazoriuje nasledny Obrazek 12.

Jste spokojen/a s mnoZstvim zastavek?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojen/a

- @ Velmi nespokojen/a

Obrazek 12 Spokojenost s mnozstvim zastavek, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms
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Mnozstvi zastavek je dle grafu dostatecné proto, aby byli respondenti spokojeni, coz
ukazuje graf vySe. Celkem 85,3 % hodnoti tuto otazku velmi kladné, z ¢ehoz je 41,3 % velmi
spokojenych respondentii a 44 % spiSe spokojenych. Jen menSinu tvofi nespokojeni
respondenti, kterych je 14,7 %, znichZz je 8,5 % spiSe nespokojenych a 6,3 % velmi

nespokojenych.

2.2.3 Informace

Nasledné otazky tesily problematiku ohledn¢ informovanosti v riznych situacich a na
ruznych mistech. Pro cestujici to mize byt jedno z vyznamnych kritérii, které mohou byt
vSeobecné potieba pro samotné cestovani, pro vybér vhodného spoje, ale také pro ziskéani
aktudlnich, ¢i zménénych informaci oproti jizdnimu fadu, v ptipadé¢ mimotadné situace.

Nize na Obrazku 13 je zobrazeno, jak jsou respondenti spokojeni s informovanosti

ohlednég aktualnich informaci, kdyz se omezi provoz.

Jste spokojen/a se sdélovanim aktualnich informaci v pripadé omezeni provozu?

@ Velmi spokojensa

@ Spige spokojen/a
Spise nespokojen’a

& \Velmi nespokojen/a

Obrazek 13 Spokojenost se sdélovanim aktualnich informaci, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

V piipad¢ aktualnich zmén v provozu, kdy je potieba zménit ¢asy odjezdi a piijezdl ve
vyjimecnych pfipadech, je se sdélovanim aktudlnich informaci 23 % respondentd velmi
spokojeno, 43,1 % spise spokojeno, 24,3 % spiSe nespokojeno a 9,6 % velmi nespokojeno.

Dalsi Obrazek 14 znazorniuje spokojenost respondentii s informacemi na zastavkach.
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Jste spokojen/a s informacemi na zastivkach MHD? (jizdni Fady, oznaceni zastavek, atd.)

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojenia

m @ Velmi nespokojen/a

30,6%

Obrazek 14 Spokojenost s informacemi na zastavkach MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

Jednou z moznych nezbytnych soucésti kazdého kvalitniho a spé$ného dopravniho
systému mohou byt dobré informace pro cestujici na zastdvkach. Mezi informace se fadi
napiiklad smér jizdy, trasa, Casy odjezdl a piijezdd, jizdné a mnoho dalSiho. Na Obrazku 14
1ze vidét, Ze 30,6 % je velmi spokojeno a 47,8 % spiSe spokojeno s informacemi na zastavkach
a celkem 21,7 % tvoii nespokojené respondenty v této oblasti.

Dalsi otazka se tykala spokojenosti s informacemi na zastavkach, ohledné doby piijezda

a odjezdi. Odpovédi respondenttl jsou patrné z Obrazku 15.

Jste spokojen/a s informacemi ohledné doby prijezdi a odjezd na zastavkach MHD?

@ VVelmi spokojen/a
@ Spise spokojenia
@ Spie nespokojen/a
@ Velmi nespokojen/a

Obrazek 15 Spokojenost s informacemi na zastavkach ohledné ptijezda a odjezdi, zdroj:
Vlastni zpracovani dle Google forms

Z vyzkumu vyplyva, ze respondenti jsou z velké ¢asti spokojeni. Presné 31,7 % je velmi
spokojeno a 47,1 % spise spokojeno. Je mozné fici, ze informace o ¢asech piijezdl a odjezdl
na zastdvkdch MHD jsou pro respondenty dostacujici a vyhovujici, kdyz 78,8 % respondent

hodnoti kladné€ a pouze 6,7 % respondentti je velmi nespokojenych a hodnoti to zdporné.
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V posledni otazce tohoto kritéria byla zkouména spokojenost respondentii s dostupnosti
informaci v pfipadé¢ mimotradnych situaci, tedy s informacemi o ptipadnych vylukach, o
pristaveni nahradniho vozidla, o finan¢nich ndhradach, informace o postupu pfi ztrat¢ majetku
atd. Z grafu lze vy¢ist, ze 33,5 % ze vSech respondentl je spiSe spokojeno s informacemi
v mimotadnych situacich, 15,8 % spiSe nespokojeno a 26,1 % nema absolutné¢ zadné

zkuSenosti. Vysledky této otazky jsou zndzornény na nasledujicim Obrazku 16.

Jste spokojen/a s informovanim a s postupem DPMB pri mimoradnych situacich?

(pristaveni nahradniho vozidla, dopravni nehoda, atd.)
@ \elmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
Spise nespokojenla
@ ‘Velmi nespokojen/a
@ Memam zkuSenost

Obrazek 16 Spokojenost s informacemi pii mimotadnych situacich, zdroj: Vlastni zpracovani
dle Google forms

2.2.4 Faktory jizdniho radu

Jednim z dalSich zkoumanych kritérii byl ¢as. Je diileZity jak pro tdaje a informace pro
odjezdy, ptijezdy, zastavky, tak pro navaznost dalsich linek. Nasledujici otazka fesi dodrzovani
jizdniho tadu.

Pti dodrzovani jizdniho fadu lze sledovat, jak velké zpozdéni, poptipad€ néaskok si
dopravni prostiedek béhem cesty vytvoii na vychozich, nacestnych a cilovych stanicich.
Rozdily mezi stanovenou jizdni dobou a skutec¢nosti mohou mit negativni dopady na
spokojenost cestujicich. Na nasledném Obrazku 17 je vidét, ze 57,1 % respondentti je spise

spokojeno a 16,5 % velmi spokojeno.
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Jste spokojen/a s dodrZovanim jizdnich ¥adi DPMB?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojenis
@ Vemi nespokojenia

Obrazek 17 Spokojenost s dodrZzovanim jizdnich fadi, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google
forms

Nize umistény Obrazek 18, zndzornujici spokojenost respondentli s ndvaznosti dalSich

linek, které dany respondent vyuziva.

Jste spokojen/a s navaznosti dalSich linek, které vyuzivate?

@ \Velmi spokojen/a
@ Spite spokojen/a
0 Spige nespokojenia
@ \Veminespokojen'a

Obrazek 18 Spokojenost s navaznosti linek, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

S néavaznosti linek MHD je velka ¢ast respondentl spokojena, presné tedy 71,4 % a
zbyvajicich 28, 6 % nespokojena. Jedna se pifedevSim o ty respondenty, ktefi pii své cesté
zbodu A, do bodu B vyuziji dvé a vice linek. Vysokd spokojenost bude ziejmé u téch

respondenttl, kteti pti prestupech nemusi dlouho ¢ekat na nasledujici linku.

2.2.5 Cena jizdného
Zakladnim parametrem pro cestovani za pomoci MHD miiZe byt pro cestujici také cena
sluzby. Jak je vidét nize, tak dalsi otdzka zkouma spokojenost respondentti s vysi cen jizdného.

Ceny jizdenek se odviji od jednotlivych kategorii, jimiz jsou zakladni, déti do 15 let a osoby
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65-70 let, studenti 15-26 let, dichodci do 65 let a invalidi III. stupné. Také se daji rozdélit
Casove: jednorazové, mésicni, ¢tvrtletni a rocni.
Dle nize umistén¢ho Obrazku 19 je nespokojeno celkem 44,6 % respondentil, z toho

30,8 % spise nepokojeno a 13,8 % velmi nespokojeno.

Jste spokojen/s a vySi cen jizdného?

@ Velmi spokojensa

@ SpiSe spokojen/a
SpiSe nespokojenia

@ Velmi nespokojen/a

Obrazek 19 Spokojenost s vysi jizdného, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

2.2.6 Péce o zakaznika a mobilni aplikace

V tomto kritériu bylo hlavnimi body zjistit spokojenost s mobilnimi aplikacemi a
pfistupem zaméstnanci DPMB. V dne$ni dobé mohou byt mobilni aplikace pro nékteré
cestujici dost popularni, nékdy az nezbytné. Spoluprace se zaméstnanci DPMB je také velmi
dilezitym zkoumanym faktorem, protoze k osobnimu styku dochazi pomérné Casto. Dale 1ze
ziejmé spokojenost velmi ovlivnit komunikaci DPMB se zakazniky, at’ uz ohledné riznych
dotazli, reklamaci, nebo dokonce stiznosti. Pfi dobré komunikaci Ize kone¢nou spokojenost
zvysit a naopak. Z naslednych dvou grafii (Obrazek 20, Obrazek 21) je ¢itelné, Ze velmi mala
skupina respondentl je spokojena a vyuziva mobilni aplikace. Obecné pies 50 % tazanych
respondentll nevyuziva zadnou z mobilnich aplikaci. MoZna pravée proto by bylo vhodné ud€lat
opatfeni na zlepSeni pravé téchto mobilnich aplikaci, jako je SEJF a DMPBinfo. Mobilni
aplikaci SEJF nevyuzivd 71,9 % a mobilni aplikaci DPMBinfo nevyuziva téméer 60 %

respondenttl.
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Jste spokojen/a s mobilni aplikaci SEJF?

@ Velmi spokojen/a

@ Spiie spokojenia
Spite nespokojenia

@ Veminespokojenia

@ MevyuZivam aplikaci

‘

Obrazek 20 Spokojenost s mobilni aplikaci SEJF, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Mobilni aplikace SEJF je u mnoha respondentll nevyuZzivana. Ostatni respondenti jsou
sni z 5,4 % velmi spokojeni, 11,2 % spiSe spokojeni, 6 % spiSe nespokojeni a 5,6 % velmi
nespokojeni.

Jste spokojen/a s mobilni aplikaci DPMBinfo?

@ \Velmi spokojenia

@ Spise spokojenia
Spise nespokojen/a

@ Vemi nespokojenia

@ MevyuZivam aplikaci

Obrazek 21 Spokojenost s mobilni aplikaci DPMBinfo, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google
forms

Mobilni aplikace DPMBinfo je na tom o néco lépe, jelikoZ je vyuZivana vice
respondenty a tim mohla byt Iépe ohodnocena. Spise nespokojenych respondenti je 6,3 % a
velmi nespokojenych respondentt je 4,9 %.

Otazka znazornéna na Obrazku 22, ktery Ize vidét niZe, je velmi individuélni, jelikoz
zalezi na ptistupu zamé&stnanci DPMB. Nepfijemny persondl mlze mit zdporny vliv na
zakaznika, a naopak vstficny mize vylepSit obrazek a reklamu celého dopravniho podniku.
Nejcastéji mohou cestujici prichazet do kontaktu s fidi¢i, ¢i revizory, nebo s persondlem na

pokladnég, ¢i ptimo v misté dopravniho podniku mésta Brna, kde se teSi veskeré dotazy,
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problémy, stiznosti atd. Z grafu vyplyva, Ze 14, 1 % respondentt je velmi spokojeno, 58,7 %

spiSe spokojeno, 19,9 % spise nespokojeno a 7,4 % velmi nespokojeno.

Jste spokojen/a s pristupem zaméstnanci DPMB?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen'a
& Spie nespokojenla
@ Vemi nespokojenia

Obrazek 22 Spokojenost s pfistupem zaméstnancit DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

Nasledujici otazka zkouma spokojenost respondentti s komunikaci Dopravniho podniku mésta
Brna, pokud je tfeba feSit dotazy, stiznosti, nebo reklamace. Vyjadieni respondentl je patrné

z ptiStiho Obrazku 23.

Jste spokojen/a s komunikaci DPMB ohledné dotazi, stiZnosti, reklamaci?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen’a
O Spige nespokojen/a
@ Vemi nespokojenia

Obrazek 23 Spokojenost s komunikaci DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

V této otazce se jedna se o ty zaméstnance, na které se ma moznost cestujici obratit v
pripad¢€ vyfizovani stiznosti a reklamaci, pfi vyuziti sluzby ztraty a nalezy a také se jedna o
pracovniky zdkaznické infolinky atd. Vice nez 50 %, pfesné tedy 64,9 % je spokojeno
s komunikaci ohledné dalsich sluzeb a pouze 25,9 % je spise nespokojeno a ojedin€lych 9,2 %

je velmi nespokojeno.
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2.2.7 Pohodli

Tento faktor miize byt jeden z dalSich velice dilezitych, pro posuzovani spokojenosti
cestujicich. Na pohodli cestujicich miize mit vliv naptiklad pocet mist k sezeni, dostatek
prostoru v dopravnich prostiedcich, Cistota interiéru, atmosféra, teplota neboli komfort a
vybaveni. Tyto parametry mohou také ovlivnit, jaky zvoli respondent dopravni prostiedek.

Na nésledujicim Obrazku 24, je zobrazena spokojenost respondentli s poftem mist

k sezeni.

Jste spokojen/a s po¢tem mist k sezeni v dopravnich prostiedcich MHD?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojen/a
@ Velmi nespokojen/a

Obrazek 24 Spokojenost s poctem mist k sezeni v MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

Respondenti hodnoti pocet mist k sezeni nasledné: 18,1 % je velmi spokojeno, 49,3 %
je spiSe spokojeno, 24,3 % je spiSe nespokojeno a 8,3 % velmi nespokojeno.
Nize umistény Obrazek 25 udavé informace ohledné spokojenosti respondentl

s dostatkem prostoru.

Jste spokojen/a s dostatkem prostoru v dopravnich prostredcich MHD?

@ VVelmi spokojen/a
@ Spiie spokojen’a
O Spige nespokojenia
@ VVelmi nespokojensa

Obrazek 25 Spokojenost s prostorem v MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms
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V této otazce je 56,7 % spokojenych a 43,4 % nespokojenych respondentti.
Z pristiho Obrazku 26 je zfejmé, ze spokojenost respondentli s Cistotou interiéru
dopravnich prostredkil je takova, Ze 48,7 % je spiSe spokojeno s €istotou interiéru, za to 28,3 %

respondentll je spiSe nespokojeno. Z grafu lze vycist, Ze respondenti jsou spiSe spokojeni.

Jste spokojen/a s Cistotou interiéru dopravnich prostredkii?

@ Velmi spokojen/a
@ 5Spige spokojen'a
& Spige nespokojenis
@ Velmi nespokojen’a

Obrazek 26 Spokojenost s Cistotou interiérti vozidel MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

Komfortni vybaveni v dnesni dobé, mlze byt ¢im dal tim vice dulezité, ponévadz
pozadavky cestujicich v tomto ohledu ziejmé stale stoupaji. Mezi komfortni vybaveni mtze
spadat naptiklad topeni v zimnim obdobi a klimatizace v letnich mésicich.

Na pfistim Obrazku 27 je zndzornéno, ze nejveétsi cast 44,4 % tvoii spiSe spokojeni
respondenti, 13,4 % velmi spokojeni respondenti. Také se nesmi opomijet nespokojeni

respondenti, kterych je 30,6 % spiSe nespokojenych a 11,6 % velmi nespokojenych.

Jste spokojen/a s komfortem a vybavenim vozidel MHD? (klimatizace, topeni, atd.)

@ VVelmi spokojen/a
@ Spie spokojen'a
@ SpiSe nespokojen/a
@ VVelmi nespokojen’a

\.\
 13.4%
™,

™,
s,

Obrazek 27 Spokojenost s komfortem a vybavenim vozidel MHD, zdroj: Vlastni zpracovani
dle Google forms
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Obrazek 28, ktery se nachdzi nize, zobrazuje spokojenost tazanych respondentii
s moznosti Wi-Fi pfipojeni ve vozidlech MHD. Avsak 35 % respondentt je s pfipojenim spise
nespokojeno a 17,9 % velmi nespokojeno. Odpovédi mezi spokojenosti a nespokojenosti jsou
témet vyrovnané, coz je jedna z moznych slabin DPMB. Zalezi ale také na tom, zda
nespokojenost souvisi naptiklad s rychlosti sité, ¢i s problémem se viibec ptipojit. Mohlo by to

byt pfedmétem dalSiho detailniho prozkoumani.

Jste spokojen/a s moznosti Wi-Fi pripojeni ve vozidlech MHD?

@ Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
O Spige nespokojen/a
@ Velmi nespokojen/a

Obrazek 28 Spokojenost s pfipojenim Wi-Fi v MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google
forms

Posledni Obrazek 29, v kritériu pohodli, znazoriiuje preference respondentt, tykajici se

riznych moZznosti plateb za jizdné.

Jaky typ platby za jizdné preferujete?

@ Hotové

@ Platebni kartou

@ SMS jizdenka

@ SEJF aplikace

@ DS JMK Poseidon aplikace

Obrazek 29 Spokojenost s typy plateb, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Jde vidét, Ze s moderni dobu se hodné prechazi na bezhotovostni platby, tedy transakce

platebni kartou, coz tvoti 34,6 % vSech plateb. Hotovost vSak také nezaostava a témef jedna
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tfetina plati radéji penézi v hotovosti. Je mozné, ze mladsi respondenti pouzivaji ¢astéji chytry
telefon, a proto také vyuzivaji platbu pires SMS, ktera je na tfetim misté s 24,1 %. Dva typy
plateb preferuji respondenti nejméné, ¢imz jsou SEJF aplikace se 4 %, a IDS JMK Poseidon

aplikace s 3.8 %.

2.2.8 Bezpecnost

V neposledni fad¢ je potieba dbat zfetel i na bezpecnost cestujicich vyuzivajici MHD
v Brné. Je mozné sem zaradit nékolik riiznych faktort, které by to mohly ovlivnit, ovsem
v tomto priizkumu byla zkoumana spokojenost se stylem jizdy fidicti, bezpecnosti ve vozidlech
a bezpecnostnimi opatienimi k zamezeni Sifeni koronaviru.

Jak hodnoti respondenti spokojenost se styly jizd fidi¢t, znazornuje Obrazek 30.

Jste spokojen/a se stylem jizdy Fidica?

@ Velmispokojen/a
@ Spise spokojen/a

Spise nespokojenia
A @ Vemi nespokojenia

Obrazek 30 Spokojenost se styly jizd fidi¢h DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google
forms

Ptesné 50 % respondentll je spiSe spokojeno, 20,5 % je velmi spokojeno, avSak
nezanedbatelna cast 20,8 % je spiSe nespokojeno a 8,7 % je velmi nespokojeno. Dle vseho je
to relativné dobry vysledek, vici fidi¢im zaméstnanym u DPMB.

V dal$i otazce byli respondenti tdzani na spokojenost bezpecnosti v MHD, jejichz

odpovédi Ize vidét na Obrazku 31, ktery se nachézi nize.
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Jste spokojen/a s bezpec¢nosti v dopravnich prostiedcich MHD?

@ \Velmi spokojen/a
@ Spise spokojen/a
@ Spise nespokojenia

. @ ‘Yemi nespokojen/a

Obrazek 31 Spokojenost s bezpecnosti ve vozidlech MHD, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

Z Obrazku 31 vyplyva, Ze bezpecnost respondentim v MHD v Brné¢ vyhovuje
respondentim ze 71,4 %, pouhych 28,6 % zhodnotilo bezpecnost negativné a z toho 5,4 %
respondentli je velmi nespokojeno. Ze subjektivniho pohledu mohou nepokojenym
respondentim v dopravnich prostfedcich chybét v dostatecném mnozstvi napiiklad
bezpec¢nostni madla k drzeni, nebo SOS tlacitka.

Na nésledujicim Obrazku 32, je vidét spokojenost respondentll s bezpecnostnimi

opatienimi pfijatymi Dopravnim podnikem mésta Brna, k zamezeni Sifeni nakazy.

Jste spokojen/a s bezpefnostnimi opatienimi prijatymi DPMB k zamezeni SiFeni

koronaviru?

@ ‘Velmi spokojen/a
@ SpiSe spokojenia
) Spise nespokojen/a
@ Vemi nespokojenis

Obrazek 32 Spokojenost s pandemii Covid19, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Tato otdzka byla zafazena do prizkumu diky aktudlni situaci, kdy se objevil a zacal feSit
mozny vyskyt koronaviru. Z tohoto diivodu zavedl DPMB n¢kolik bezpecnostnich opatieni

v méstské hromadné doprave, mezi které patii uzavieni kontaktniho centra vetejnosti, zruSeni
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zastavek ,NA ZNAMENI“, preruSeni sluzby Seniorbus a upraveni provozu linek na
prazdninovy rezim. Mezi nejveétsi opatieni, které se zavedlo, nejen DPMB, ale i v ostatnich
vefejnych prostorech je noSeni ochrany nosu a ust, coz plni rouska, Satek ¢i Sala atd. Vysledky
této otazky znézornuje Obrazek 32, ovSem s bezpeCnostnimi opatfeni bylo velmi spokojeno
31,5 % respondentd, 51,1 % spise spokojeno. Pouze 5,4 % respondentti bylo velmi nespokojeno

a me¢lo zaporné hodnoceni pro tuto situaci.

2.2.9 Dopad na Zivotni prostiedi

Zivotni prostiedi je v dne$ni dob& ovliviiovano mnoha faktory, mezi které patii i
dopravni prostredky, jejich hluk, zplodiny apod. Z dalsiho grafu na Obrazku 33 vyplyva, Ze
respondenti jsou ze 73 % spokojeni, coz tvofi téméf % vSech respondenti. Velmi

nespokojenych respondentt je 5,6 %.

Jste spokojen/a s pristupem DPMB k Zivotnimu prostiedi?

@ Velmi spokojenia
& Spise spokojen/a
Spise nespokojenia

. @ ‘Yemi nespokojenia

Obrazek 33 Spokojenost s pristupem k zivotnimu prostiedi, zdroj: Vlastni zpracovani dle
Google forms

2.2.10 Celkova nespokojenost

Posledni otazka shrnovala celkovou nespokojenost s MHD. Byly zde obecné pojmy a
ukony, ze kterych si mohli respondenti vybrat, se kterymi jsou nejméné spokojeni. Z vysledkd,
uvedenych na nize umisténém Obrazku 34 je zndmo, ze nejvyssi nespokojenost je s Cistotou
vozidel, coz odpovédelo 19,6 % respondentti, 16,5 % vybralo chovani fidict, 13,6 % informace
o aktualitach a jiné, a 8,3 % nevyhovuje frekvence spoji. Naopak nizka nespokojenost je u

zastavek 5,1 %, a piistup zaméstnanci DPMB 2,9 %.
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Vyberte oblast, se kterou jste nejméné spokojen/a:

@ Zastavky {vybaveni, informace,

prostiedi)
@ Informace o aktualitéch (mimofadnost, ..
Chovani fidicd
@ Vybaveni vozidel
86%

@ Cistota vozidel

@ Pfistup zaméstnanct DPME
@ Frelovence spojd

@ DodrZovani jizdnich fadd

@ Jing

Obrazek 34 Nejslabsi oblast spojena s DPMB, zdroj: Vlastni zpracovani dle Google forms

Shrnuti vysledkii provedeného prizkumu

V této kapitole se nachdzi shrnuti vSech wvysledkli vychdzejici z provedeného
dotaznikového Setfeni. Jsou zde popsané pozitivn¢ ohodnocené oblasti ze strany respondenttl,
ale také negativni oblasti, na které budou v dalsi kapitole navrhnuty opatteni na zlepSeni, které
by méli snizit negativni vliv na spokojenost respondentd.

Respondenti jsou velmi spokojeni s frekvenci spojii v pracovni dny a to 33,5 % vSech
respondentli a 52,2 % respondentli je spiSe spokojeno, také o vikendech a svéatcich se
respondentim pohodIné cestuje, a to z témet 70% spokojenosti. Otazku na mnozstvi zastavek
hodnotili respondenti nasledovné, celkem 85,3 % hodnoti tuto otdzku velmi kladné, z ¢ehoz je
41,3 % velmi spokojenych respondentl a 44 % spiSe spokojenych. S predchozi otdzkou je
spojena i informovanost na jednotlivych zastavkach kde je 30,6 % je velmi spokojeno a 47,8 %
spiSe spokojeno. Dle respondentl je dodrzovani jizdnich fadd velmi kladné¢ hodnoceno. Na
Obréazku 15 vidime, ze 57,1 % respondentl je spiSe spokojeno a 16,5 % velmi spokojeno.
Ptistup zaméstnancii je ziejme velmi ovlivitujici faktor na spokojenost cestujicich, kde je velmi
spokojeno 58,7 % vSech respondentll. Se styly jizd fidict je 50 % respondentt spise spokojeno,
20,5 % je velmi spokojeno. DPMB dba na Zivotni prostfedi dle tdzanych respondentti, kde je
20,8 % velmi spokojeno, a 52,2 % spiSe spokojeno.

Z vyzkumu je ziejmé, ze respondenti jsou nespokojeni s nedostatkem prostoru v MHD,
coz ¢ini 43,3 % negativnich odpovédi, ale také s Cistotou interiéru, kde je spiSe nespokojeno
28,3 % respondentl a 11,4 % je velmi nespokojeno. V oblastich, kde respondenti vybirali tu,

s kterou jsou nejméné spokojeni, skoncila na prvnim misté Cistota vozidel s 19,6 %, a na
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druhém misté chovani fidi¢t s 16,5 %. V otazce sdélovani aktudlnich informaci v ptripade
omezeného provozu je 24,3 % respondentil spiSe nespokojeno a 9,6 % velmi nespokojeno. Wi-
Fi sit v MHD je na velmi $patné urovni, coz se da vy¢ist z grafu, Ze 35 % respondentl je
s pfipojenim spiSe nespokojeno a 17,9 % velmi nespokojeno. Vysi cen jizdenek nehodnoti
respondenti kladné, jelikoz 30,8 % je spiSe nepokojeno a 13,8 % je velmi nespokojeno. Nesmi
se opomijet ani na komfort a vybaveni, kde je 30,6 % spiSe nespokojenych a 11,6 % velmi
nespokojenych. Ne zéporné, avsak ani kladné hodnoceni nema zaddna z mobilnich aplikaci,
jelikoZ vice nez 59 % respondentli nevyuziva Zadné z téchto moznych aplikaci. Komunikace,
stiznosti a reklamace se fe$i na dopravnim podniku mésta Brna, ale bohuzel ze vsech
respondentti je 25,9 % spise nespokojeno, 9,2 % je velmi nespokojeno.

Tyto oblasti, ve kterych byli respondenti ve vyssi mife velice nespokojeni, nebo spise
nespokojeni, budou predmétem dalSiho zpracovani v ramci nasledujici kapitoly. Budou

navrhnuty urcité opatieni, aby se se zvysila celkova spokojenost cestujicich s MHD v Brn¢.
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3 NAVRHY NA ZVVYSENi SPOKOJENOSTI CESTUJICICH
S MHD V BRNE

vvvvvv

kterymi jsou pohodli, mobilni aplikace, informace a cena jizdného. Na dané oblasti budou
v tfeti kapitole vypracovany navrhy na zvySeni spokojenosti cestujicich, jelikoz dané oblasti
negativné ovliviluji spokojenost cestujicich MHD v Brné. Tyto navrhy budou urceny pro
vSechny cestujici, ktefi vyuzivaji MHD v Brn€. Nejvétsimi nedostatky, které respondenti
vnimaji negativné, jsou: nedostatek prostoru v MHD, komfort a vybaveni, sdélovani aktudlnich
informaci v piipadé omezeného provozu, Wi-Fi sit’, cena jizdenek, neznalost mobilnich aplikaci
SEJF a DPMBinfo a hodnoceni zamé&stnanci DPMB. Navrhy jsou vypracovany na oblasti, u
nichz bylo nespokojeno vice nez 32,5 % respondenttl, ale také na mobilni aplikace, jelikoz vice
nez 50 % respondenti aplikace nevyuzivd. Navrhy jsou také spojeny s posledni otdzkou
dotazniku, znazornénou na Obrazku 34, kde jsou respondenti nejméné spokojeni s Cistotou
vozidel (19,6 %), a s chovanim fidic¢t (16,5 %). Aby ndvrhy méli co nejvétsi potencidl na
zvySeni spokojenosti cestujicich, budou v této kapitole ptredlozeny ndvrhy na zmenSeni

negativnich dopadil vySe uvedenych oblasti.

3.1 Pohodli

Pohodli ma velky vliv na spokojenost cestujicitho. U tohoto kritéria byla zjiStovana
spokojenost s Cistotou vozidel, kde bylo 28,3 % respondentt spiSe nespokojeno a 11,4 % velmi
nespokojeno. Mezi dalsi patii také komfort a vybaveni vozidel, s kterym je 30,6 % respondenti
spiSe nespokojeno a 11,6 % velmi nespokojeno. Dale byla od respondentli zjiStovana
spokojenost s dostatkem prostoru v dopravnich prostfedcich MHD, u nichz je 30,1 %
respondentti spiSe nespokojeno a 13,2 % velmi nespokojeno. S pfipojenim k Wi-Fi siti je 35 %
respondentti spise nespokojeno a 15,6 % velmi nespokojeno. Pohodli souvisi také s poctem mist
k sezeni, coz ohodnotilo 24,3 % respondentl spiSe nespokojen¢ a 8,3 % velmi nespokojeng.
Problémy a nespokojenost respondentl se miiZe tykat predevsim starSich vozu.
Pocet mist a dostatek prostoru v MHD

V nejfrekventovanéjSim Case by bylo vhodné zapojit tramvaje s nejvétsim poctem mist
pro cestujici, protoze bylo nespokojeno celkem 32,6 % respondentti. Také by se mohl piipojit
dalsi viiz do soupravy a tim by se pocet cestujicich rozprostiel na vétsi plochu a cestovani by

bylo mnohem piijemné;jsi.
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Vzhledem k dostatku prostoru by bylo vhodné zajistit navic odkladaci prostory, at’ uz
pod sedackami, ¢i nad hlavami sedicich cestujicich, jelikozZ mnoho lidi cestuje se zavazadly.
Navic nespokojenost s dostatkem prostoru je jesté¢ o necelych 11% vySsi, oproti poctu mist
k sezeni.

Cistota vozidel

Cistota vozidel je oblast, se kterou je nejvice respondentt nespokojeno. Toto kritérium
oznacilo v posledni otazce pfesné 19,6 % respondenti.

Navrh pro toto kritérium by se mohl tykat sedadel, jelikoZ jsou polstrované z materialu,
ktera nelze umyt a mnohdy je to velmi $pinavé, pomalované a jinak poskozené. Proto si myslim,
Ze se cestujici obavaji posadit na tyto znecisténé sedacky. Navrhl bych vyrobit z jinych
materiald, které by byly snadno omyvatelné a bylo by mozné je jednoduSe vycistit na konci
kazdé smény, aby dalsi den byly sedadla znovu vyhovujici pro cestujici.

Dale by bylo vhodné zajistit Castéjsi udrzovani Cistoty ve vozidlech MHD, popftipadé
vybavit fidi¢e uréitymi Cisticimi prostfedky, jimiz by mohli v pfipadé znecisténi interiéru
vyd¢istit vozidlo do plivodniho stavu. Zvysit spokojenost by mohla zajistit také instalace vysSiho
poctu vétsich odpadkovych kost, které by se Castéji meénily, aby nebyly pfeplnéné.

Dals§im navrhem by bylo zakoupeni a instalace videokamer, poptipad¢ imitace takovych
kamer vzhledem k nakladim. Tyto kamery by se umistily do vozidel, ¢imz by cestujici, ktefi
nedodrzuji Cistotu a chovani ve vozidlech MHD, mohli byt v nejistoté¢ z pokuty a nevhodné
chovani zna¢n¢ snizit.

Komfort a vybaveni

Pro zvySeni spokojenosti cestujicich by bylo vhodné zavést zdsuvky na nabijeni
mobilniho telefonu, nebo notebooku pfi jizdé do préce, Skoly, nebo jinych cestach. Z divodu
bezpecnosti by se mohly v zadni ¢asti vozu nachédzet brzdici gumové pasky, a tak by se
zabranilo ujizdéni kufrti béhem jizdy, coZ je velmi nebezpecné pii prudkém zastaveni vozu.

Dal$im ndvrhem na zlepSeni komfortu a vybaveni by bylo zavedeni klimatizace ve
vozech, kde aktualné neni. Klimatizace by v letnich mésicich osvézovala a ochlazovala vzduch,
v zimnim obdobi by se s ni mohlo topit. Diky tomuto doplitku dopravniho prostfedku by se
cestujicim jisté 1épe, a hlavné pohodIngji cestovalo, skrz svézi vzduch, nebo naopak piijemné
teplo ve zmrzlych dnech.

Wi-Fi sit’

Wi-Fi sit’ by bylo tieba posilnit. Ve star§ich vozech se pfipojeni k internetu nenachézi

vibec, a proto by bylo tfeba stars$i vozy vyradit, nejen kvili tomuto problému, ale i skrz

pohodlnost a bezpecnost. Jednou z moznych variant, jak vylepsit pfipojeni je zména firmy
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poskytujici internetové piipojeni do dopravnich prosttedki MHD meésta Brna. Druhou
variantou by bylo zvySeni poctu routerti, nebo vymeéna za vykonnéjsi routery v jednotlivych
vozech. Taktéz by se mohla tato sit’ nachazet na zastavkach, aby si cestujici bez mobilnich dat

mohli zjistit aktudlni informace o trase a doprave.

3.2 Mobilni aplikace

Mobilni aplikace SEJF a DPMBinfo byly v dotaznikovém Setfeni také zkoumany. Podle
vysledkli dotaznikového Setfeni je s mobilni aplikaci SEJF celkem nespokojeno 11,6 %
respondentt a 71,9 % respondentii aplikaci nevyuziva. Mobilni aplikaci DPMBinfo nevyuziva
59,2 % respondentl a nespokojeno s ni je celkem 11,2 %. Vysledky ukazuji, Ze cestujici témét
nepouzivaji, nebo velmi ziidka jim dostupné mobilni aplikace.

Navrh se tyka upraveni aplikaci do piehlednéjsi a jednodussi podoby, aby byl pro
cestujici jednodussi na nauceni a pochopeni. Cilem toho by bylo vyznani se v aplikaci na prvni
pohled, po n€kolika minutach. Pro zvySeni pouzivani téchto aplikaci a rozSifeni mezi cestujici,
bych doporucdil vytvofeni nékolika reklam, které by se pravidelné vystavovaly na stranky
DPMB a na socialni sité, jako je Facebook a Instagram, kde se to dostane do povédomi mladsi
generace. Pro starSi generace je vhodnéj$i vytvorit reklamy a umistit na zastavky, poptipadé
natisknout reklamni letacky.

DalSim ndvrhem je zobrazovani mimofadnych informaci (vyluky, zpozdéni apod.)
v téchto aplikacich, ¢imzZ by se informace okamzité dostaly k cestujicim v MHD. S tim také
souvisi ndvrh na vlozeni mapy, kde by cestujici vidéli, kde se dana tramvaj, nebo autobus prave
nachazi, nebo by vidéli na map¢ dané vyluky, ¢i objizdné trasy.

Posledni navrh tykajici se mobilnich aplikaci souvisi s vytvofenim akci pfi nakupovani
jizdenek. Moznou akci je naptiklad zakoupeni 9 jizdenek cestujicim pies tuto aplikaci, kde by
nasledné ziskal 10. jizdu zcela zdarma. Tento navrh by zvysil pouzivani mobilni aplikace a také

prilaka vice zdjemcti o dopravovani se s MHD v Brné¢.

3.3 Informovani cestujicich

V tomto kritériu respondenti hodnotili informace na zastavkach, informace ohledn¢
doby pfijezdil a odjezdi, informovani a postup pfi mimotadnych situacich a aktudlni informace
pfi omezeni provozu. Navrh se bude tykat nespokojenosti s aktudlnimi informacemi pii
omezeni provozu, u nichz bylo 24,3 % respondenti spiSe nespokojeno a 9,6 % velmi
nespokojeno.

Vylukové stavy jsou zvetejnény predem na strankach Dopravniho podniku mésta Brna,

na plakatech, v tramvajich a zastavkach, nebo se hlasi v dopravnich prostiedcich v rozhlasech.
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Pokud vSak nastane neptedvidatelné zpozdéni viici hustému provozu-koloné€, nebo poskozeni
vozu, tak se to cestujici nemusi viibec dozvédet. Tyto informace jsou zveiejnény v aktualni Cas
na strankéch dopravniho podniku. OvSem pro cestujici, ktefi nemaji moznost tyto informace
sledovat, tak neni moznost, aby se o tom dozvédéli.

Resenim by byla elektronicka tabule, ktera se jiz dnes nachazi téméf na viech
zastavkach, kde by byly informace o zpozdéni zobrazeny a cestujici by se tak mohli dopravit
do svého cile jinym zplsobem. V mobilnich aplikacich by se tyto informace taky méli
zobrazovat a tim padem kazdy, kdo by mél mobilni aplikaci SEJF nebo DPMBinfo, by se tuto
kolizi ihned dozvédél, diky upozornéni, které by se mu v aktualni situaci zobrazilo, nebo by se
podivali na mapu, kde se dany dopravni prostiedek nachazi a za jak dlouho bude na daném
miste.

Pro cestujici bez pfistupu k internetu by byla moZnost zaslani SMS s aktudlnim
zpozdénim. Stacilo by se zaregistrovat na pocitaci, nebo jiném smart zatizeni na DPMB, kde
by cestujici vypsali zakladni udaje a poté by jim v mimotadnych situacich chodila upozoriiovaci

SMS zcela zdarma.

3.4 Cena jizdného

Dal$im zkoumanym kritériem byla cena jizdenek, kde cestujici vybirali, jak jsou
spokojeni ¢i nespokojeni s vysi sazby. Z danych odpovédi respondentt je zfejmé, Ze je 30,8 %
spiSe nespokojenych a 13,8 % velmi nespokojenych.

Toto kritérium je velice slozité vyftesit, jelikoZ to kazdy respondent vnima jinak. Nékdo
cenu toleruje, takovou, jaka aktudlné je, druhy naopak nebude s cenou spokojeny nikdy.
Rozdily jsou zarucené také v tom, ze kazdy respondent vétSinou cestuje 1 v jinych méstech
pomoci MHD nez pouze v Brn¢, takze ma moznost porovnani a srovnani s ostatnimi
dopravnimi podniky a jejich vyhodami a cenovymi akcemi.

Snizovanim ceny by sice ziejmé docilili veétsi spokojenosti pro konecné zdkazniky,
ovSem dany dopravni podnik ma stanovené ceny také dle svych nakladu, které by se nesnizily.

Mozné vyhody, ¢i akce, které by se mohly vyzkouSet, je nutné smefovat hlavné
k respondenttim, ktefi vyuzivaji DPMB nejcastéji. Mezi nejpocetnéjsi zdkazniky vyuzivajici
MHD v Brné se fadi pfedevsim studenti ve v€ku 15-26 let.

Jako ptiklady nekterych akei, které by se daly vyzkouset jsou tfeba akéni jizdné nékteré
dny v tydnu, po ujeti n¢kolika ptedem danych minut ziskat néjaké minuty zdarma atd.
Respektive tvofit akce, které by mohly zvysit spokojenost a nesnizit o tolik zisky, jako tfeba

v ptipad¢ celkového snizeni jizdného.
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3.5 Hodnoceni zaméstnanci

Posledni otdazka dotazniku se vénovala celkové nespokojenosti, kde méli respondenti
hlasti obsadila oblast s chovanim fidi¢l, coz oznacilo 16,5 % respondentti. Je to také divodem
pro tento navrh.

Navrhem je, ze by bylo mozné podle evidenéniho ¢isla, které ma v dne$ni dobé kazdy
dopravni prostredek, zjistit jméno fidice jakéhokoliv dopravniho prostiedku MHD, ktery by
zrovna fidil. K danému eviden¢nimu cislu by bylo vhodné vymyslet tfeba i humorny obrazek
s otazkou ,,Ridim dobie - souhlasite?, pod kterou by byl samoziejmé napsany telefonni
kontakt, nebo e-mailova adresa na Dopravni podnik mésta Brna, kam by cestujici mohli zavolat,
¢i napsat a zhodnotit jizdu, nebo chovani fidice, ktery fidil. Cestujici by ovsem museli kromé
samotného hodnoceni zaméstnance vyplnit, ktery to byl den a Cas. Tato otizka vcetné
evidenc¢niho c¢isla by mohla byt také vylepena po vozidlech z venkovnich boc¢nich stran, kromé
zadniho a pfedniho oznaceni, které ma jiz ted’ kazdy dopravni prosttedek. Dlivodem doplnéni
na zbyvajici strany je, aby mohli hodnotit také fidi¢i ostatnich automobilt, nebo cyklisté a

V piipadé Castych stiznosti by mél mit DPMB nastavené urcité sankce pro dané fidice,
ale také naopak odmény, kdyZ bude tidi¢ chvalen. Mohlo by se jednat naptiklad o odebrani,
nebo piidani osobniho ohodnoceni.

V dalsim kroku by bylo pro cestujici jednodussi zavést toto hodnoceni také v mobilni
aplikaci, kde by bylo mnohem leh¢i ohodnotit daného zaméstnance. V mobilni aplikaci by také
bylo zajimavé vytvotit mésicni soutéze o nejlepsiho fidice, kde by cestujici hlasovali pro toho,
s kterym jsou, nebo byli spokojeni. Dalsi moznosti by bylo vytvofit hlasovani pro fidice, kteti
nedodrzuji jizdni fady a ktefi jsou naopak ptesni.

V piipadé fungovani by to mohl byt dobry zdroj informaci, jak pro Dopravni podnik
meésta Brna, tak pro samotné fidi¢e. Na zaklad¢ odpovédi cestujicich a vysledkti riznych
hlasovani, by pot¢ mohl DPMB piid€lovat riizné prémie zaméstnanctim, s kterymi jsou cestujici

spokojeni.
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ZAVER

Bakalafska prace se zabyvala priizkumem spokojenosti cestujicich s MDH v Brné. Prace
je rozdélena do tfech zékladnich kapitol, jimiz jsou Teoretické vymezeni problematiky
priazkumu spokojenosti cestujicich, Analyza spokojenosti cestujicich s MHD v Brné a Navrhy
na zvysSeni spokojenosti cestujicich s MHD v Brn€. Jejim cilem bylo zjistit hodnoceni sluzeb
od jednotlivych respondentii vyuzivajici MHD poskytovanou Dopravnim podnikem mésta
Brna, a.s. Dotaznikové Setfeni bylo realizovano od dubna 2020 do kvétna 2020, které¢ho se
zlcastnilo celkem 448 respondentli. Dotaznik byl vytvoten na zéklad¢ teoretického vymezeni
dané problematiky. Ziskand data a informace z dotaznikového Setfeni byly vyuzity pro
vyhodnoceni aktudlniho stavu spokojenosti respondenti. Na zékladé vysledkli analyzy
soucasného stavu byly doporuceny navrhy a opatieni pro zlepseni aktualni situace.

V prvni ¢asti se jednalo o teoretické vymezeni zakladnich pojmi, které jsou spojeny
s danym tématem. Bylo zapotiebi definovat kritéria kvality, které spokojenost cestujicich
bezprostifedné ovlivituji a na zaklad¢ kterych byl pozdéji sestaven dotaznik. Dale je v prvni Casti
také definovany cyklus kvality urcité sluzby, véetné ovliviiovani kvality jednotlivych parametri
v MHD. Teoretickéd ¢ast se také v€nuje metodam vyzkumu, mezi které patii kvantitativni a
kvalitativni vyzkum. Bylo nutné zde i definovat dotaznikové Setfeni, vetn€ samotného
dotazniku a vybéru vzorku respondentt.

Ve druh¢ analytické Casti byla provedena analyza kvality sluzeb, tj. dotaznikové Setieni.
Zacatek druhé Casti je vénovan kratkému predstaveni Dopravniho podniku mésta Brna.
Hlavnim bodem této kapitoly bylo pfedevsim ziskani aktudlnich informaci o spokojenosti se se
sluZzbami poskytovanymi Dopravnim podnikem mésta Brna, a.s. Byl vytvofen dotaznik v
elektronické podobé€ a je k dispozici v ptiloze. Dotaznik se sklada z 29 uzavieny otazek. Na
zaklad¢ tohoto dotazniku byly vyhodnoceny zjisténé skutecnosti pomoci kolacovych grafi.

Nasledovala treti ¢ast, kde byly navrZeny a vypracovany opatieni k oblastem, se kterymi
byli respondenti nejméné spokojeni. Mezi tyto oblasti patii nedostatek prostoru v MHD, u
¢ehoz bylo navrzeno zajisténi vice odkladacich prostorti po sedackami, nebo nad hlavami. Déle
nebyli respondenti spokojeni s komfortem a vybavenim, kde je doporucena instalace n€kolika
zasuvek pro dobijeni telefonll a notebook, vybaveni podlah dopravnich prostiedkl brzdicimi
pasky, které by znemoznily volné pohyby zavazadel, ale také instalace klimatizace do vSech
dopravnich prostiedkli. Vysokou nespokojenost s Cistotou vozidel by bylo vhodné vyiesit
obnovenim sedadel, doplnénim odpadkovych kost, intenzivnéjSim ¢iSténim, nebo také instalaci

kamer. U nespokojenosti s informovanim pii omezeném provozu je navrhnuto vybaveni
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zastavek elektronickymi tabulemi. Navrhy tykajici se Wi-Fi sité, jsou posilnéni celkové
rychlosti a dosahu, montaz do vSech dopravnich prostiedki MHD a zavedeni moznosti
pfipojeni 1 na zastavkach. Ohledné¢ cenovych navrhi jsou navrhnuty slevové akce. K
nevyuzivani mobilnich aplikaci jsou navrhy na upraveni do jednodussi verze, moznost ziskani
slev pfi pouzivani, a ptfedev§im reklamy pro zviditelnéni. Dulezity ndvrh ohledné chovani
fidicl, coz hodnotili respondenti negativné, je zavedeni a moznost ohodnoceni kazdého fidice.
Navrhy byly vytvofeny tak, aby zlepSily spokojenost cestujicich v oblastech, na které
upozornily odpovédi respondentd.

Cilem prace bylo na zaklad¢ teoretického vymezeni dané problematiky provést analyzu
aktudlniho stavu v oblasti spokojenosti cestujicich s MHD v Brné. Na zaklad¢ zjisténych
skute¢nosti byla navrhnuta opatieni, ktera maji potencial zlepsit spokojenost cestujicich s MHD

v Brné.
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Priloha A Dotaznik

Prizkum spokojenosti cestujicich s MHD
v Brné

Prosim o vyplnéni dotazniku ohledné spokojenosti cestujich s MHD v Brné, ktery je soucasti
mé bakalarské prace. Pfedem dékuji za Vasi spolupraci.
*Povinné pole

1. POHLAV( *
Oznacte jen jednu elipsu.

) Muz

) Zena

2. VEK:*
Oznacte jen jednu elipsu.

Méné nez 15 let
) 15-26 let
) 27-39 let
) 40-64 let

) 65 a vice let

3. KAM NEJCASTEJI JEZDITE § MHD? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Zaméstnani

) 8kola
Lékaf
Nékupy
Kulturnf akce
Utady
Sport
Ostatnf

4, JAK CASTO VYUZIVATE SLUZBY DPMB? *
Oznacte jen jednu elipsu.
6-7x tydné
4-5x tydné
) 2-3x tydné
1x tydné
Nékolikrat za mésic

Nékolikrat za rok

5. JSTE SPOKOJEN/A S FREKVENCI SPOJU V PRACOVNI DNY? *
Oznacte jen jednu elipsu.
) Velmi spokojen/a
() spise spokojen/a
() Spige nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a



6.

7.

10.

1.

JSTE SPOKOJEN/A S FREKVENCI SPOJU O SVATCICH A VIKENDECH? *

Oznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
) spise spokajen/a

() Spise nespokojen/a

() Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S MNOZSTVIM ZASTAVEK MHD? *
Oznacte jen jednu elipsu.

() Velmi spokojen/a

(") spise spokojen/a

) Spide nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S POCTEM MIST K SEZENI V DOPRAVNICH PROSTREDCICH
MHD? *
Oznacdte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
) spise spakajen/a
(__) Spise nespokojen/a

() Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S DOSTATKEM PROSTORU V DOPRAVNICH PROSTREDCICH
MHD? *

0Oznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a

) Spige spokojen/a
) Spise nespokojen/a

_) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S CISTOTOU INTERIERU DOPRAVNICH PROSTREDKU? *
Oznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a

") Spise spokojen/a

") Spige nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A SE SDELOVANIM AKTUALNICH INFORMACI V PRIPADE
OMEZENIi PROVOZU? *

Oznacdte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
) Spise spokojen/a

_) Spise nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a
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13.

JSTE SPOKOJEN/A S INFORMACEMI NA ZASTAVKACH MHD? (jizdni fady,
oznaceni zastavek, atd.) *

Oznadte jen jednu elipsu.
) Velmi spekojen/a
) Spige spakajen/a
) Spige nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S INFORMACEMI OHLEDNE DOBY PRIJEZDU A ODJEZDU NA
ZASTAVKACH MHD? *

Oznaéte jen jednu elipsu.

Velmi spokojen/a
) Spide spokojen/a
) SpiSe nespokojen/a

) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S INFORMOVANIM A § POSTUPEM DPMB PRI
MIMORADNYCH SITUACICH? (pfistaveni nahradniho vozidla, dopravni nehoda,
atd.) *

Oznadte jen jednu elipsu.
) Velmi spekojen/a
) Spige spakojen/a
) Spige nespokojen/a
Velmi nespokojen/a

) Nemam zkugenost

JSTE SPOKOJEN/A S KOMFORTEM A VYBAVENIM VOZIDEL MHD? (klimatizace,
topeni, atd.) *

Oznacte jen jednu elipsu.
( ) Velmi spokojen/a

) Spise spokojen/a
( ) Spise nespokojen/a

() Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S MOZNOSTI WI-FI PRIPOJENI VE VOZIDLECH MHD? *
Oznadte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a

) Spise spokojen/a
() Spise nespokojen/a

( ) Velmi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S VYSi CEN JIZDNEHO? *
Oznacte jen jednu elipsu.
) Velmi spokojen/a
( ) Spise spokojen/a
( ) Spise nespokojen/a

( ) Velmi nespokojen/a



20.

21.

22.

23.

JAKY TYP PLATBY ZA JIZDNE PREFERUJETE? *
Oznacte jen jednu elipsu.

) Hotové
Platebni kartou
! SMS jizdenka
SEJF aplikace
[ )IDS JMK Poseidon aplikace

JSTE SPOKOJEN/A S MOBILNI APLIKACI SEJF? *
0Oznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
Spise spokojen/a

) Spise nespokojen/a

! Vemi nespokojen/a

( ! Nevyuzivam aplikaci

JSTE SPOKOJEN/A S MOBILNI APLIKACI DPMBinfo? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Velmi spokojen/a

) Spise spokojen/a
() Spise nespokojen/a
() vemi nespokojen/a

() Nevyuiivéam aplikaci

JSTE SPOKOJEN/A S PRISTUPEM ZAMESTNANCU DPMB? *

Oznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
Spise spokojen/a
) Spie nespokojen/a

Vemi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S KOMUNIKACI DPMB OHLEDNE DOTAZU, STIZNOSTI,
REKLAMACI? *

Oznacte jen jednu elipsu.
) velmi spokojen/a
) Spige spokojen/a
| Spige nespokojen/a

) Vemi nespokojen/a

JSTE SPOKOJEN/A S DODRZOVANIM JIZDNICH RADU DPMB? *
Oznacte jen jednu elipsu.

(_) velmi spokojen/a

() spige spokojen/a

(__) spige nespokojen/a

() vemi nespokojen/a



24.  JSTE SPOKOJEN/A S NAVAZNOSTI DALSICH LINEK, KTERE VYUZIVATE? *
Oznacte jen jednu elipsu.

") velmi spokojen/a
() spise spokojen/a
() spise nespokojen/a

(__ ) vemi nespokojen/a

25.  JSTE SPOKOJEN/A S PRISTUPEM DPMB K ZIVOTNIMU PROSTREDI? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Velmi spokojen/a
) Spise spokojen/a
) Spise nespokojen/a

Vemi nespokojen/a

26. JSTE SPOKOJEM/A SE STYLEM JizDY RIDICU? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Velmi spokojen/a
Spise spokojen/a
) Spise nespokojen/a

) Vemi nespokojen/a

27. JSTE SPOKOJEN/A S BEZPECNOSTI V DOPRAVNICH PROSTREDCICH MHD? *
QOznacte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
) Spise spokojen/a
| Spise nespokojen/a

) Vemi nespokojen/a

28, JSTE SPOKOJEN/A S BEZPECNOSTIMI OPATRENIMI PRIJATYMI DPMB K
ZAMEZENI SIRENI KORONAVIRU? *

Oznacdte jen jednu elipsu.

) Velmi spokojen/a
() Spise spokojen/a
) Spige nespokojen/a

) Vemi nespakojen/a

29. VYBERTE OBLAST, SE KTEROU JSTE NEJMENE SPOKOJEMN/A: *

Oznacte jen jednu elipsu.

(") Zastavky (vybaveni, informace, prostiedi)
7 Informace o aktualitdch (mimofddnost, dopravni nehoda, atd.)
) Chovani Fidicd
) Vybaveni vozidel
) Cistota vozidel
Pfistup zaméstnancl DPMB
(i Frekvence spojl
DodrZovani jizdnich fadi

1 Jing

Zdroj: Vlastni zpracovani



