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ANOTACE

Bakalaiska prace se zabyva pruzkumem spokojenosti cestujicich s kvalitou vetejné hromadné
dopravy v Kutné¢ Hofe. V teoretické Casti je vymezena problematika spokojenosti s vefejnou
hromadnou dopravou a také problematika prizkumu spokojenosti. Druhd cast se zabyva
analyzou soucasného stavu spokojenosti s vefejnou hromadnou dopravou v Kutné Hote. Ve
tfeti Casti jsou pak navrzZena opatieni pro zlepsSeni spokojenosti cestujicich se sluzbami vetejné

hromadné dopravy v Kutné Hofe.

KLICOVA SLOVA
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TITLE

Survey of satisfaction with quality of public transport in Kutna Hora
ANNOTATION

The bachelor thesis deals with a survey of passenger satisfaction with the quality of public
transport in Kutna Hora. The theoretical part defines the problems of satisfaction with public
transport and also the problems of satisfaction survey. The second part deals with the analysis
of the current state of the satisfaction with public transport in Kutnd Hora. In the third part,
measures are proposed for improving passenger satisfaction with public transport services

in Kutna Hora.
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UvVOD

Téma bakalaiské prace se zabyva prizkumem spokojenosti cestujicich s kvalitou
vetejné¢ hromadné dopravy (VHD) v Kutné Hofe. Tato prace se soustfedi na toto téma
s ohledem na jeho dulezitost a aktualnost. Celosvétove je zddané, aby lidé vyuzivali VHD tak,
aby ulevili pfeplnénosti mést vzhledem ke zvySujicimu se po¢tu osobnich automobilll a tim
také zvySujici se Grovni znecistovani zivotniho prostredi.

K tomu, aby VHD mohla existovat jsou zapotiebi cestujici jejichz spokojenost s VHD
ovliviiuje jejich vztah k této sluzbé a také presvédceni, zda tuto sluzbu zacit vyuzivat anebo
v jejim vyuzivanim setrvat. Cim vice spokojenych zakazniku bude, tim lepsi obraz bude mit
VHD v ocich cestujicich a dopomutize k substituci osobnich automobild. Diky ptechodu
z automobilové dopravy na VHD se zvysi zivotni uroven piedevsim obyvatel mést diky
mensimu zne€i$téni, Ubytku dopravnich kongesci, problémil s parkovacimi misty apod.
Dulezité je se ptizplisobovat stale se vyvijejicim technologiim a pozadavkim cestujicich,
které se daji odhalit pravé za pomoci prizkumu ¢i jiné komunikace s cestujicimi. Spravné
porozuméni pozadavkim cestujicich a jejich implementace je velmi dilezitd, aby cestujici
m¢eli ditvod VHD vyuZivat.

Bakalatska prace je ¢lenéna celkem do tfi kapitol. Obsah prvni kapitoly se zaobira
teoretickym vymezenim problematiky prizkumu spokojenosti cestujicich a vychazi
z odbornych dokumentt. V tvodu prace vymezuje pojmy jako cestujici a kvalita sluzeb, dale
definuje jednotliva kritéria kvality, kterd jsou dillezita v kontextu celé prace a jsou vyuZivana
v pribéhu vSech kapitol. V zavéru prvni kapitoly se prace zaméfuje na vysvétleni
problematiky prizkumu spokojenosti tak, aby mohl byt v dalsi kapitole realizovan vlastni
prazkum. Jsou zde rozliSeny druhy dat, se kterymi lze v pribéhu prizkumu pracovat, také
jsou zde definovany rozdily mezi kvantitativnim a kvalitativnim priizkumem, nésledné je
popsan pojem vybérovy soubor a proces voleni jeho velikosti a jako posledni je popsano
dotaznikového Setfeni.

Druha cast bakalafské prace se zaméfuje na prizkum spokojenosti cestujicich
s kvalitou VHD v Kutné¢ Hote. Nejprve nastiniuje fungovani VHD v Kutné Hote pied a po
integraci do Prazské integrované dopravy (PID). Jako dalsi popisuje tvorbu dotazniku, zptisob
sbéru dat a vypocet velikosti vybérového souboru. V dal§i ¢asti druhé kapitoly jsou
prezentovany a analyzovany vysledky provedeného prizkumu z pohledu jednotlivych kritérii
kvality, které byly definovany v prvni kapitole. Na zavér je proveden souhrn ziskanych dat,

které slouZi pro tfeti ¢ast této prace.



Obsahem tfeti kapitoly je navrzeni opatfeni ke zvySeni kvality VHD v Kutné Hote. Na
zaklad¢ vysledkt z druhé kapitoly, kde je provedena analyza soucasného stavu spokojenosti
se sluzbami VHD v Kutné Hoie, bylo vybrano pét oblasti, u kterych cestujici citi nejvetsi
nedostatky. Pro tyto oblasti jsou v této casti jednotlivé uc¢inény navrhy na jejich zlepSeni tak,
aby se zlepsila celkova spokojenost cestujicich s kvalitou VHD v Kutné Hore.

Cilem bakalarské prace je teoreticky vymezit problematiku prizkumu spokojenosti
cestujicich. Nasledné analyzovat souCasny stav spokojenosti cestujicich se sluzbami VHD
v Kutné Hote. Nakonec jsou navrzeny opatieni na zlepSeni spokojenosti cestujicich s kvalitou

VHD v Kutné Hofte, na zéklad¢ vysledkd analyzy v druhé ¢asti prace.
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1 TEORETICKE VYMEZENI PROBLEMATIKY
PRUZKUMU SPOKOJENOSTI CESTUJICICH

Tato Cast se zabyva vymezenim teoretickych pojmil jako je cestujici, kvalita sluzeb
a spokojenost s kvalitou sluzeb cestujicich v souvislosti s VHD. Nejprve jsou definovana
kritéria kvality podle normy CSN EN 13846. Déle se tato &ast zabyva problematikou
prizkumu spokojenosti. Zaméfuje se na typy dat vhodna pro prizkum, popisuje rozdilnosti
mezi kvantitativnim a kvalitativnim prizkumem. Zaveér této kapitoly priblizuje problematiku
vybérového souboru, stanoveni jeho velikosti, a nakonec se pokousi vymezit pojmy

souvisejici s dotaznikovym Setfenim.

1.1 Cestujici a kvalita sluzeb

Cestujici je fyzicka osoba, kterd vyuziva raznych dopravnich prosttedkt ke svému
pfemist'ovani z mista na misto. Mlze se jednat o dopravu pozemni, kde ma cestujici na vybér
z nejvice moznosti (vlak, autobus, metro atd.), po vodé nebo vzduchem. Dle Popoola (2018)
lze za cestujiciho oznacit osobu, kterd se pfepravuje dopravnim prostiedkem, ale nefidi ho ani
nepilotuje nebo na ném nevykonava praci s timto dopravnim prostiedkem souvisejici.

Kotler et al.,, (2007) popisuji kvalitu jako uspokojeni vyslovenych nebo
predpokladanych potieb zdkaznika na zaklad€ souboru prvki a vlastnosti sluzby.

Svétova organizace cestovniho ruchu interpretuje pojem kvalita jako ,,vysledek
procesu, ktery vede k uspokojeni vsech legitimnich potreb, poZadavkii a ocekavani zdakaznika
tkajici se produktu a sluzeb, a to za prijatelnou cenu, v souladu se vzajemné akceptovanymi
smluvnimi podminkami a urcujicimi kvalitativnimi determinantami, jakymi jsou bezpecnost,
hygiena, dostupnost sluzeb cestovniho ruchu, transparentnost, autenticita a harmonie
turistickych aktivit s lidskym a prirodnim prostredim‘ (Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2010,
str. 12).

Norma CSN EN 13816 (2003) se pii hodnoceni pfepravni sluzby odkazuje na tzv.
smycku jakosti. Tato smycka naznacuje jednotlivé vztahy mezi ¢tyfmi odliSnymi hledisky
kvality sluzby. Mezi tyto hlediska patii: oCekavana jakost sluzby, cilovd jakost sluzby,
vnimana jakost sluzby a dosazena jakost sluzby. Vztah mezi témito ¢tyfmi hledisky zobrazuje
obrazek 1, kde jsou jednotlivé poméry vyjadieny pomoci Sipek. Vzijemny vztah mezi
hledisky je velmi dualezity a pokud nejsou rozdily mezi t€mito hledisky rozpoznany tak
dochéazi k nerovnosti mezi skutecnou dosazenou kvalitou sluzby a ocekavanim uzivatelt

sluzby.
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Ocekavana jakost sluzby je kvalita pozadovana zakaznikem. Miuze se hodnotit
pomoci souctu ¢iselnych hodnot vazenych kritérii kvality. Véha téchto kritérii lze stanovit
napft. analyzami jakosti. Za cilovou jakost sluzby lze povazovat zajiSténou uroven kvality
sluzby zédkaznikim, ktera je cilem provozovatele sluzby. Cilova kvalita sluzby je ovliviiovana
ocekavanim kvality sluzby od zakaznikd, omezenimi tykajicich se rozpoctu a techniky,
konkuren¢ni vykonosti a vnitfnimi a vnéj$imi tlaky. DosaZena jakost sluzby je hodnocena
z pohledu zakaznika. DosaZenou kvalitu Ize méfit vyuzitim napi. méfeni piimého provedeni.
Vnimana jakost sluzby zavisi na vnimani sluzby zakaznikem, konkrétné na jeho osobni

zkusenosti se sluzbou (CSN EN 13816, 2003).

Hledisko zakaznika Hledisko poskytovatele sluzby
Ocekavana Cilova
jakost > jakost
sluzby sluZby
Méfeni Méfeni
spokojenosti proveden|
Vnimana Dosazena
jakost <4 jakosl
sluzby sluzby
Uzivatelé sluZby: Partnefi sluzby:
Zakaznici a spoleénost Provozovatelé, urady, policie, silniéni
oddéleni...

Obrazek 1 Smycka jakosti sluzby (CSN EN 13816, 2003)

Podle Zapletalové (2003) kvalita sluzeb nemize byt méfena presnymi a absolutnimi
hodnotami, coZ je zptsobeno tim, Ze jednotlivé sluzby maji rozdilnou povahu a vlastnosti. Pti
hodnoceni kvality sluzeb je mozné vyuzit n¢které techniky vyvinuté a vyuzivané v pramyslu,
ale mimo tyto techniky je potfeba pracovat i s dalSimi metodami. Pfistup métfeni kvality
posuzuje kvalitu sluzby na zdkladé maximdlni urovné spokojenosti spotiebitele. Kvalita
sluzby je dana rozdilem mezi skute¢nou sluzbou a ocekdvanou sluzbou. Skute¢né sluzba je

vnimana sluzba spottebitelem, jde tedy o subjektivni prvek.
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Samotna kvalita sluzby je tedy velice subjektivni, jelikoz zavisi na subjektivnich

pocitech zakaznika, na jeho ocekavanich, potiebach a vnimani sluzby jako takové.

1.2 Kritéria kvality sluZeb

Kritéria kvality sluzeb se podle riznych autort ¢asto lisi, ale vétSina autorti vychézi
znormy CSN EN 13816, ,.tato evropskd norma specifikuje poZadavky na definovani, cile
a meéreni sluzeb ve verejné prepravé osob a zavadi voditko pro vybér metod méreni*
(CSN EN 13816, 2003, str. 7).

Tato norma doporucuje jako kritéria kvality sluzeb téchto nasledujicich osm faktort
ato:

e dosazitelnost,

e  piistupnost,

e informace,

e (as,

e péce o zakaznika,

e pohodli,

e Dbezpecnost,

e dopad na Zivotni prostiedi.

Napf. autofi Chocholac¢ et al., (2020) ke svému vyzkumu vyuZzivaji jako 4 kritéria
kvality, kritéria znormy CSN EN 13816 a to konkrétn& dosazitelnost, informace, péce
o zdkaznika a pohodli.

Také Hansson et al., (2019) vyuzivaji ve svém prizkumu vSech osm kritérii z normy
CSN EN 13816, navic zde jako kritérium kvality pouZivaji naklady s ohledem na to, Ze
naklady neboli cena jizdenek patii mezi kritéria, na které cestujici berou ohled.

Rasovska a Ryglova (2017) provedly prizkum, ze kterého vyplyva, Ze vice nez
polovina zkoumajicich firem vyuziva vlastni systém fizeni a kontroly kvality. Tyto systémy
maji ve vét§iné piipadil piisngjsi kritéria kvality nez norma CSN EN 13816 jejiz kritéria
kvality vyuziva 14 % zkoumanych firem. V piipad€, kdy si firma stanovuje vlastni kritéria
kvality je podle autorek nutné, aby firma kvalitu kontrolovala. Z prizkumu autorek vyplyva,
ze kontrolu kvality svych sluzeb provadi 84 % zkoumanych firem. Pro kontrolu kvality
podniky vyuzivaji vSeobecné pouzivané zplsoby jako napf. testy nezavislym subjektem,
kontroly odpovédnymi zaméstnanci, prizkumy zjist'ujici spokojenost zdkaznikii ¢i kombinace

zminénych zplsob.
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Tato prace se zaméfi na kritéria, ktera hodnoti kvalitu sluzeb podle normy CSN EN

13816.

1.2.1 Dosazitelnost

Prvnim kritériem kvality sluzeb je dosazitelnost, kterou norma popisuje jako,
,, rozsireni nabizené sluzby v geografickém smyslu, cas, cetnost a druh dopravy*“ (CSN EN
13816, 2003, str. 16). Norma dosazitelnost déli na dvé urovné a to na: druh dopravy, sit,
provoz, vhodnost a spolehlivost. Sit’, se dale déli na vzdalenost nastupni a vystupni stanice,
potfebu prestupti a pokrytou oblast. Poslednim hlediskem, které norma podrobnéji rozdé€luje
na dal$i urovné je provoz kam patii provozni doby, Cetnost a faktor zatizeni vozidla.

Mezi druhy dopravy, které cestujici mize bézné vyuzit patii letecka doprava,
zelezni¢ni doprava, silni¢ni doprava, namoini a vnitrozemska vodni doprava, vertikalni
doprava a doprava v terénu (Jakubikova, 2012).

Dosazitelnost ovlivituje prostorové hledisko, u kterého jde podle Mojzise (2003)
o vytvareni dopravnich siti, dale polohu, pocet a rozvrzeni terminall a bezbariérovy pfistup.
Jako ukazatelé prostorové dostupnosti poslouzi: pocet zastdvek na plochu vyjadieny v km?,
vzdalenost od mista vzniku pozadavku vyjadfena v km a pokryti dopravni siti vyjadiené
v km/km?. Hustotu dopravni sité&, ktera je vztazena k tizemi nebo poctu obyvatel lze vyjadiit

podle vzorce (1):

HSy = == [kem. km™2] nebo  HS, === [km.ob™"] (1

Kde: Ls— délka dopravni sité na ur€ité izemi [km]
R — rozloha uréitého uzemi [km?]

Ob — pocet obyvatel na ur¢itém tzemi [ob]

1.2.2 Pristupnost

Podle Evropské konference ministri dopravy (ECMT) (2006) je piistupnost
v pfepravé uznavana jako jeden zkliCcovych prvkil dopravniho systému, ktery je vysoce
kvalitni, efektivni a udrzitelny. Diky pfistupnosti ziskavaji uZivatelé dopravniho systému
snadngj$i pfistup k autobustim, tramvajim, vlakiim, letadliim, lodim atd. Z lepsi ptistupnosti
vyplyvaji také ekonomické vyhody pro poskytovatele dopravy a sluzeb s dopravou
souvisejici. Diky legislativnim a regulacnim krokim je zlepSena pfistupnost pfepravy pro
handicapované osoby, ale také pro star$i osoby, a to i diky pfistupnéj$im dopravnim

prostiedkiim ¢i piistupné dopravni infrastrukture.
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Curtis & Scheurer (2016) zmifuji, ze ptistupnost v pfepravé muze byt dalezitym
faktorem pifi uvazovani o alternativnim druhu pfepravy pro cestujici, kteti se prepravuji
pomoci osobnich automobilli. Pfedevsim s ohledem na pietizeni mést osobnimi automobily,
na rostouci ceny paliva a také s ohledem na emise, které jizda automobily vytvaii.

Norma u kritéria pfistupnosti zohlednuje vné&jSi vztahy, kam ftadi vztahy wvuci
chodciim, cyklistim, uzivatelim taxi, uzivatelim soukromych automobild. Zminuje také
vnitini vztahy, do kterych patii vstupy a vystupy, vnitini chod a pfestup na jiné druhy vetejné
piepravy osob. Poslednim aspektem je dostupnost jizdenek, a to, zda je mozné jizdenky

koupit v siti nebo mimo sit’ a jaka je jejich platnost (CSN EN 13816, 2003).

1.2.3 Informace

Informace se podle normy déli na vSeobecné informace, cestovni informace normalni
podminky a cestovni informace abnormalni podminky. Do vSeobecnych informaci norma tadi
informace od dosazitelnosti, pfistupnosti, zdrojich informaci, trvani cesty, péci o zakaznika,
pohodli, bezpecnosti a informace o dopadech na zivotni prostfedi. Norma vétvi cestovni
informace normalni podminky na instrukce o sméru cesty, identifikaci nastupni a vystupni
stanice, oznaceni sméru jizdy vozidla, informace o trase, ¢ase, jizdném a typu jizdenky. Mezi
cestovni informace abnormdlni podminky norma fadi informace o soufasném a budoucim
stavu sité, o dostupnych alternativach, o vraceni penéz a nahradach, o navrzich a stiznostech
a o ztratdch na majetku. Norma samotné informace popisuje jako ,.systematické opatieni
znalosti o systému verejné prepravy osob k pomoci pri planovani a vykondavani cest“ (CSN
EN 13816, 2003, str. 17).

Informace by podle MojzisSe (2003) mély byt pfedevsim dostupné v dopravnich
terminalech, o jejichZz umisténi by mély informovat obce, ale také na fad¢ jinych mist jako
jsou informacni stfediska mést a obci, obecni ufady, reklamni plochy. V dnesni dobé by m¢la
byt samoziejma dostupnost informaci na internetu. V piipad¢, kdy jsou nutné zmény
v jizdnich tadech je nutné informovat cestujici v dostate¢ném casovém piedstihu. Informace
by mé¢l dopravce poskytovat i pii pribéhu samotné piepravy, konktrétné informace, kdy
vystoupit €1 prestoupit, informace o navaznosti spojii (napt. ¢ekaci doby, spojeni s piipojem,
oznameni zpozdéni). Dopravce také zajisStuje srozumitelnou orientaci ve vypravnich bodech
a ptilehlych prostorech. Vztah mezi vlastnostmi informovanosti a jejich ukazatele zobrazuje

obrazek 2.
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Vlastnost Ukazatel (jednotka)

Informovanost pied zahajenim pocet informaci a jejich dostupnost (uvnitt,

piepravy vné dopravniho systému)

Informovanost pii zahajeni piepravy pocet mist a dosazitelnost

Informovanost béhem piepravy moznost a rychlost ziskani informace

o dalsim priibéhu cesty

Informovanost po ukon¢eni prepravy lhiita vyfizeni reklamace

Obrazek 2 Vlastnosti informovanosti a jejich ukazatele (Mojzis, 2003)

1.2.4 Cas

Faktor ¢asu norma déli na dobu trvani cesty a dodrzeni jizdniho fadu. Doba trvani
cesty se vétvi na dobu pldnovani cesty, dobu néstupu a vystupu, dobu v nastupni ¢i vystupni
stanici a dobu stravenou ve vozidle. DodrzZeni jizdniho fadu obsahuje podle normy piesnost
a pravidelnost. Cas norma definuje jako, ,.aspekty casu tpkajici se planovéini a vykondni cest”
(CSN EN 13816, 2003, str. 18).

Aby dopravce vyhovél Casovym pozadavkim cestujicich je podle Mojzise (2003)
potieba aby pteprava byla spolehliva. Dopravce by mél dodrZovat jizdni fad ¢imz eliminuje
nepravidelnost jednotlivych spoji, jejich zpozdéni, vynechdni a nestihnuti pfipoje.
V mimotadnych obdobich dopravce zajistuje dostatecny pocet spoji s dostateCnou piepravni
kapacitou. Za mimoifadna obdobi se povazuji obdobi, kterd maji vliv na rozhodnuti o vyuziti
vetejné dopravy. Jde o denni, tydenni nebo ro¢ni obdobi jako napt. dopravni sedlo ¢i Spicka,
pracovni den, vikend, statni svatek, léto, zima, prazdniny nebo Skolni rok. Casova kritéria
jsou také ovlivnéna dochdzkovou vzdalenosti na mista odkud je doprava uskute¢iiovéana
(zastavky, stanice), stejné jako jsou ovlivnéna rychlosti ptepravy, ,,k casu premisteni
konkrétnim dopravnim prostiedkem je potrebné pricist i dalsi casy: doby potiebné na prestup,
dobu cekani na spoj, cas potrebny k dosazeni nastupniho mista dopravniho prostiredku
z vychoziho bodu, cas potrebny k premisteni do cile cesty z vystupniho mista dopravniho

prostredku “ (Mojzis, 2003, str. 23).

1.2.5 Péce o zakaznika
Norma cleni pé€i o zdkaznika na zavazek, vztahy se zadkazniky, personal, pomoc,

podporu a volbu jizdenek. Péfe o zakaznika je definovana jako, , prvky sluzby zavadejici
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nejtesnéjsi praktické spojeni mezi standardni sluzbou a pozZadavky jakéhokoliv jednotlivého
zdkaznika* (CSN EN 13816, 2003, str. 16).

Podle Vastikové (2014) je pifi poskytovani nekterych sluzeb nutné, aby zakaznik
pobyval v provozovné, dokud neni sluzba provedena. U téchto pfipadl je zakaznik povazovan
za hosta a poskytovatel zakaznikovi umozni na sluzbu vyckat v ¢ekarné¢ kde mu miize
nabidnout i jiné produkty, které se netykaji prepravy samotné jako naptiklad asopisy, televizi
¢1 obcerstveni. Tyto produkty mize poskytovatel nabizet 1 pii pfepravé samotné. Jako piiklad
péce o zakaznika autorka uvadi soukromé provozovatele vlakové piepravy, a to konkrétné
spolecnosti RegioJet a LEO Express, kdy tyto spole¢nosti nabizeji napoje ¢i noviny zadarmo
a dalsi obcerstveni, které jsou pro zdkaznika vyuzivajici prepravni sluzby téchto spole¢nosti
cenoveé zvyhodnéné.

Slavik (2014), ktery ve své knize Cerpa z internich materialt Dopravniho podniku hl.
m. Prahy uvadi jako piiklad, fungovani normy CSN EN 13816 v praxi, Dopravni podnik
hlavniho mésta Prahy, a to konkrétné metro. Podle autora je zdkladem péfe o zakaznika
spravné oznaceny a Cisty prostor, ve kterém se zdkaznici pohybuji, funkéni a pfistupné
informace a =zafizeni pro odbaveni cestujicich, pozornost a profesiondlni pfistup od
zaméstnanci metra. Cilova kvalita sluzby by méla byt splnéna z 90ti %. Splnéni tohoto

ukazatele je vyhodnocovano pomoci tajn¢ provadéného zakaznického testu.

1.2.6 Pohodli

Norma CSN EN 13816 (2003) pohodli rozdéluje na vyuzitelnost zafizeni pro pasazéry,
mista k sezeni a prostor pro persondl, jizdni komfort, podminky prostfedi, dopliikova zatizeni
a ergonomii. Déale norma cleni vyuZitelnost zatizeni pro pasazéry na vyuZitelnost v nastupni
a vystupni stanici. Mista k sezeni a prostor pro persondl vétvi na mista ve vozidle a v nastupni
a vystupni stanici. Jizdni komfort ¢leni na komfort pti fizeni, pii startovani ¢i zastavovani
a komfort pfi vnéjSich faktorech. Podminky prostfedi déli na atmosféru, ochranu pied
pocasim, Cistotu, jas, svétlost, dopravni zacpy, hluk a jinou nezddouci ¢innost. Dopliikova
zafizeni rozdéluje na toalety ¢i umyvarny, zavazadla a jiné pfedméty, komunikaci, sdélovani,
obcerstveni, nakupni moznosti, a moznost zabavy. Nakonec ¢leni ergonomii na volnost
pohybu a zafizeni nabytkem. Norma formuluje pohodli jako, , prvky sluzby zavidené za
licelem vytvoreni relaxacnich a volny cas napliwgjicich cest verejnou prepravou osob*” (CSN
EN 13816, 2003, str. 16).

Gasparik a Kolar (2017) v knize uvadeji, ze kolej s ohledem na pohodli musi

u Zelezni¢ni dopravy spliovat konkrétni geometricky systém tak aby vyhovoval dostate¢né
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kvalitnimu pohodli pro cestujici. Konkrétné se jedna o vyskové a smérové usazeni koleje, jeji
rozchod a recipro¢ni vyskové umisténi dvou kolejnicovych past. Diky tomu je zajiStén
bezpecny pohyb vozidel a jejich pohodli. Aby bylo zabezpeceno dostatecné pohodli pro
personal vlakové soupravy, konkrétn¢ pro strojvedouciho, je jeho stanovisté vybaveno

klimatizaci, ventilatorem, umyvadlem a ledni¢kou

1.2.7 Bezpeénost
Norma bezpec¢nost ¢leni na osvobozeni od zlo¢innosti, osvobozeni od nehod a fizeni
ve stavu nouze. Bezpec¢nost je definovana normou jako, ,, védomi osobni ochrany zakaznikii,

odvozené ze skutecnych méreni a od cinnost vedoucich k zajisteéni, ze zakaznici jsou si téchto

méreni védomi (CSN EN 13816, 2003, str. 18).

Mojzis (2003) zminuje, ze si cestujici ve vétSiné ptipadd pii vybéru dopravniho
prostfedku piimo neuvédomuji vyznam faktoru bezpecénosti. Uroveii bezpe¢nosti jednotlivych
dopravnich prostfedkil cestujici vnimaji vétSinou povédomé. Na bezpecnost dopravniho
prostfedku Ize nahlizet z riznych hledisek jako jsou prvky aktivni a pasivni bezpecnosti
vozidel, ponehodova bezpecnost, bezpecnost z hlediska kriminality, bezpe¢nost ve stanicich
a zastavkach s ohledem na ndstup a vystup cestujicich ¢i pfistup na nastupisté. Projevem
kvality v pfepravnich sluzbach souvisejicim s bezpecnosti je zachovani Zivota a zdravi
cestujicich a jejich véci a zavazadel. Autor uvadi vlastnosti bezpec¢nosti a jejich ukazatele jako
je bezpecnost provozu, u které je jako ukazatel pocet nehod na urcité absolutni ukazatele
(pocet/km, pocet/oskm, pocet/spoj) a vySe Skod na urcité absolutni ukazatele (Kc¢/km,

K¢/oskm) nebo zptisobilost obsluhy, u které je ukazatelem cetnost Skoleni a ndrocnost

zkousek.

1.2.8 Dopad na Zivotni prostredi

Norma dopad na zivotni prostfedi rozdéluje na zneciStovani, pfirodni zdroje
a infrastrukturu. Definuje ho jako, ,, ucinek na Zivotni prostiedi vyplyvajici ze zajisténi sluzby
verejné prepravy osob“ (CSN EN 13816, 2003, str. 17).

Kraus et al., (2022) ve své knize uvadi, ze doprava ma stale vet$i vliv na zivotni
prostiedi. Negativné ovliviiuje zdravi jednotlivcli a celé spolecnosti konkrétné faktory jako
jsou emise, vibrace, hluk, negativni vliv na vodu a ptadu, nehody a zastaveni orné pudy
dopravni infrastrukturou. Doprava pro sviij chod také spotiebuje velké mnozstvi energie
pfevazné energetické suroviny jako je napf. ropa, ktera je nejvice spotfebovavanou surovinou.

Nejvétsim zneciStovatelem ovzdusi z dopravni sféry je stile se rozvijejici automobilova
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doprava, kterd je zavisla na fosilnich palivech. Mezi emise, které¢ vozidla svym provozem
vytvaii patii oxidy dusiku, suspendované ¢astice frakce PM10 a PM2,5 a oxid uhelnaty.

Autofi uvadéji, ze pticinou znecistovani ovzdusi je nedokonalé spalovani smési paliva
v motoru. Konkrétné¢ dochazi k znecistovani ovzdusi kvili nespalenym c¢astem uhlovodiku
vystaveno hladinam znecistujicich latek v ovzdusi prekracujici normy EU pro kvalitu ovzdusi.
Nezanedbatelné jsou taktéz emise oxidu dusiku. Suspendované cCastice se do ovzdusi dostavaji
jak prostrednictvim vyfukovych plynu z osobnich i ndkladnich automobilii, tak
prostrednictvim otérii brzdovych desticek automobilii a abrazi vozovky“ (Kraus et al., 2022,
str. 27).

Kraus et al., (2022) také neopominaji dalsi faktor ovliviiujici zivotni prostiedi
a to hluk, ktery ovliviiuje zdravi osob a jejich zdjem na konkrétnim misté pobyvat. Evropska
agentura pro zivotni prostfedi vydala vroce 2020 zpravu o hlukovém znecisténi. Z této
zpravy vyplyva, ze hlukové znecisténi je jeden z nejvétsich zdravi ohrozujicich problému
v Evropé. Tento problém se projevuje i s ohledem, na to ze jedna pétina obyvatel Evropské
unie zije v prostiedi, které se kvuli velkému hluku povazuje za zdravi skodlivé. Hluk ze
silni¢ni dopravy patii mezi nejvetsi pri¢iny hlukového znecisténi, kdy priblizné 113 miliont
osob je pfes den vystaveno hluku, ktery presahuje 55 dB a v noci 79 miliénu osob hluku
ptresahujici 50 dB (European Environment Agency, 2020).

Svétova zdravotnicka organizace vroce 2018 uvedla, ze pfes den by hluk
vyprodukovany ze silni¢ni dopravy nemél piesahovat 53 dB a pies noc 45 dB (World Health
Organization Regional Office for Europe, 2018).

Krause et al. (2022) zminuji, Ze, ,, prred prilisnym hlukovym znecisténim je mozné se
branit celou fadou opatreni, mezi které patii hlukové bariéry nebo absorbéry (predevsim ve
vnitinich prostorach). Tato Feseni vSak mohou byt financné narocné, proto je vhodné vyuzit
specializovaného meéreni a simulacnich metod, které mohou analyzovat soucasny stav

a navrhnout vhodné reseni*“ (Kraus et al., 2022, stranky 47-48).

1.3 Problematika priuzkumu spokojenosti

U problematiky prizkumu spokojenosti je potteba rozlisit pojmy priazkum a vyzkum.
Kozel, Mynafova, & Svobodova (2011) zmifiuji, Ze jsou tyto dva vyrazy mnohdy nespravné
pouzivany a ztotoznovany. Prizkum definuji jako jednorazovou aktivitu, ktera, ,, probiha
v krat§im casovém horizontu a zpravidla nezachazi do takové hloubky jako vyzkum *“ (Kozel,

Mynatova, & Svobodova, 2011, str. 13). Autofi tvrdi, Ze prizkum provadi osoby
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v kazdodennim zivoté, kdy napt. porovnavaji dva produkty nebo se pokousi nalézt produkt,
ktery by byl nejvhodnéjsi pro jejich potfeby. V soucasné dobé je podle nich nejcastéjSim
prostiedkem pro provedeni prizkumu internet a rizné internetové vyhledavace a srovnavace.
Jako ptiklad uvadi srovnava¢ heureka.cz. Kozel (2006) ve své dalsi knize také zminuje, ze
prizkum a vyzkum odliSuje ¢asova naro¢nost provedeni kdy prizkum neni tak casove
naro¢ny a také neni tak podrobny jako vyzkum.

Smith a Albaum (2005) pisi, ze vyzkum si klade za cil nalézt relativni informace ¢i
principy, a to na zékladé¢ zkoumani predmétu nebo problému. Toto zkoumani by mélo byt
systematické a objektivni. Kozel, Mynafova, & Svobodova (2011) zminuji, ze ,, hlavnimi
charakteristikami marketingového vyzkumu jsou jeho jedinecnost (informaci ma k dispozici
pouze zadavatel vyzkumu), vysokd vypovidaci schopnost (zaméreni se na konkrétni skupinu
respondentii) a aktudlnost takto ziskanych informaci. Zaroven je marketingovy vyzkum
doprovazen relativné vysokou financni ndarocnosti ziskani informaci, dale vysokou narocnosti
na kvalifikaci pracovnikii, cas a pouzité metody *“ (Kozel, Mynarova, & Svobodova, 2011, str.
13). Podle autor by osoby provadéjici vyzkum méli hledat nové postupy feSeni problému.
Vyzkum by se mél fidit podle urcitych zasad jako objektivnost ¢i systemati¢nost. Pii
zkoumani dané¢ho problému by méli vyuzit kombinace vice metod a Cerpat ze zdroju, které
jsou na sebe nezavislé. Diky uvedenym postupiim se vyhnou finan¢nim ztratam.

Soukalova (2015) uvadi, Ze spolecné s experimentem a pozorovanim je mnohdy
vyuzivanou metodou vyzkumu prazkum, ,,jehoz vysledky nam poskytuji informace o chovani
spotrebitelu, jejich motivaci, ale i spokojenosti ¢i nespokojenosti, periodicite nakupovani
a o mnoha dalsich faktorech nakupniho chovani. Nastrojem pro ziskavani informaci je
zpravidla jedna z mnoha forem dotazovani, napr. dotaznik, anketa, formalni ¢i neformalni

pohovor, Fizend diskuse atd“ (Soukalova, 2015, str. 28).

1.3.1 Typy dat pro prizkum a jejich ziskavani

Podle Safrové Dragilové (2019) Ize vyuzit pro ziskavani dat dvé moZnosti, a to sbér
primarnich dat nebo vyuziti dat sekundarnich. Pfi sbéru primarnich dat se sbératel sam
rozhoduje, jaké data bude ziskavat, mé tedy pod kontrolou vybér respondentti, otdzek, typu
dotazovani. Tato metoda mlzZe byt ¢asove i1 finan¢né narocna, ale jeji vyhodou je absolutni
kontrola nad sbérem dat. Vysledek sbéru takovych dat zaleZi na samotném sbérateli dat.

V ptipad¢ vyuziti dat sekundarnich neni podle autorky nutné data sbirat, jelikoz Ize
vyuzit jiz nasbiranych dat od né€koho jiného. Vyuziti sekundarnich dat je levnéjsi a rychlejsi

metodou, nevyhodou jsou mozné rozdilnosti v porovnanim s daty, kterd jsou potfebnd pro
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prizkum. Zalezi na tom, do jaké miry se shoduje cil jiz provedené¢ho prizkumu s cilem
prizkumu, pro ktery by bylo mozné tato data vyuzit. Autorka zminuje, ze, ,, nerozhodujeme
o zacileni, o zpusobu sbéru dat ani o konkrétnich otazkach a musime se spoléhat na odbornost
toho, kdo vyzkum provedl. Sekundarni vyzkum také nemusi byt uplné aktualni a vétsinou se
nedostaneme k dilcim vysledkum za jednotlivé respondenty. K dispozici mame zpravidla jen
souhrny a vyhodnoceni, takze nezbyva nic jiného nez vérit tomu, ze jsou zpracované spravneé *

(Safrova Drasilova, 2019, str. 376).

1.3.2 Kvantitativni a kvalitativni prizkum

V ptipadé kdy je provadén primarni prizkum se vyuzivd dvou druhii primarnich dat
podle Kozla, Mynatrové a Svobodové (2011) jde o data kvantitativni nebo kvalitativni a podle
toho se pruzkum déli.

Autoti uvadeéji, ze ,, kvantitativni vyzkum se zabyva ziskavanim dat o cetnosti vyskytu
néceho, co jiz probéhlo nebo se déje prdave nyni. Vyjimecné sleduje budoucnost
(predpokladana poptavka nebo spotreba“ (Kozel, Mynarova, & Svobodova, 2011, str. 158).
Pti ziskéavani kvantitativnich dat je podle autort cilem ziskat ¢iselné vyjadritelna data.
Machkova (2009) tika, ze ,, kvantitativni vyzkumy pouZivaji metodu dotazovani a lIze je
provadet formou osobnich rozhovoru, anketarnim Setfenim, telefonickym dotazovanim
a dotazovanim pres internet. Cilem vyzkumu je zjistit, jak velka cast cilové skupiny vykazuje
urcité konkrétni znaky (ma urcity ndzor, vlastnosti, zvyky, majetek atp.). Podle odhadii
prevazuji celosvetovée metody kvantitativniho vyzkumu (80 % pouzitych vyzkumnych metod
pripada na kvantitativni vyzkum, 20 % na vyzkum kvalitativni) “ (Machkova, 20009, str. 47).

Kozel, Mynatova, & Svobodova (2011) tvrdi, ze, , kvalitativni vyzkum pdtra po
pricinach, proc¢ néco probéhlo nebo proc se néco déje. Veétsina zjistovanych udajii probiha ve
veédomi nebo v hiire méritelném podvedomi spotrebitele. Zaklad je v psychologii, potiebujeme
casto psychologickou intepretaci (odbornou pomoc specialistii, psychologickou pripravu
tazateliy) “ (Kozel, Mynétova, & Svobodova, 2011, str. 158). Machkova (2009) tika, ze pii
sbéru kvalitativnich dat jsou nejcastéji vyuzivany skupinové rozhovory, hloubkové rozbory
a projektivni techniky. Diky t€émto metoddm je mozné zjistit informace vysvétlujici pohnutky

k chovani spotfebitelt.

1.3.3 Vybérovy soubor
Pii provadéni prizkumu se rozlisuje zakladni a vybérovy soubor. Dle Safrové
Drasilové (2019) se za zdkladni soubor povazuje skupina osob, které¢ se pruazkum tyka

a kterou by osoba provadé¢jici priazkum chtéla oslovit. V nékterych ptripadech muze byt
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zakladni soubor konkrétni seznam jmen v jinych piipadech zase skupina osob, ve které¢ se
tyto osoby identifikuji stejnym spotiebitelskym chovanim ¢i jinymi vlastnostmi, které tuto
skupinu spojuji. Naproti tomu vybérovy soubor podle autorky pocita s osobami, které budou
konkrétné osloveny jde tedy o podmnozinu zakladniho souboru. Plati pravidlo, ze respondenti
z vybérového souboru musi patfit také do zakladniho souboru.

Cilem je podle Safrové Drasilové (2019) to, aby byl vyb&rovy soubor reprezentativni.
Reprezentativnost zajisti, Ze respondenti ve vybérovém souboru budou mit stejné znamé
1 neznamé vlastnosti jako osoby v zdkladnim souboru. Pii tvorbé vybérového souboru mtize
dojit podle autorky k ndhodné nebo systematické chybé. Nahodna chyba je zplsobena tim, ze
oproti zdkladnimu souboru pracujeme s menSim vzorkem respondentid. V piipadé
systematické chyby jde o Spatné¢ zvolenou metodu vybéru respondenti do vybérového
souboru.

K reprezentativnosti vybérového souboru také poslouzi zplsob vybéru respondentd.
Podle Kozla, Mynafové a Svobodové (2011) je ndhodny proces vybéru respondentti klicem
k reprezentativnosti s ohledem na to, Ze kazdy clen zdkladniho souboru muize byt vybran.
Autofi uvadi, ze, ,,k dosahovadni nahodnosti pouzivame napriklad tyto ndstroje:

e losovani — vosudi jsou vsichni clenové zdkladniho souboru (vyuZiti u mensich
zdakladnich souborit);

e tabulky nahodnych cisel — v seznamu clenu zakladniho souboru maji vSichni clenové
své poradové Cislo a jsou vybrani, pokud je toto Cislo také ve vygenerované tabulce
nahodnych cisel (vyuZiti u velkych zakladnich souboru);

o systematicky vybér — nejprve ndahodné vybereme jednoho clena zakladniho souboru
(napr. losem nebo generovanim), nasledné se vybira kazdy n-ty c¢len za predpokladu
serazeni clenit podle urcité posloupnosti — vek, 1Q, prijem aj. (vyuziti u velkych
souborii, kde nema smysl ocislovat vsechny cleny);

o nezavisly znak — méné vyuzivany zpusob, napr. podle pocatecnich pismen prijmeni,

podle data narozeni atd. ** (Kozel, Mynarova, & Svobodova, 2011, stranky 195-196).

1.3.4 Velikost vybérového souboru

Zda jsou ziskané¢ informace presné souvisi podle Tahala (2017) s velikosti vybérového
souboru. Pokud je spravné zvoleny vybér respondenti potom se bude piesnost vysledka
prizkumu zvétSovat s velikosti vybérového souboru. Pti vybéru respondentli je mozné se
dopustit vybérové chyby. Tato chyba nastdva, pokud jsou respondenti vybrani Spatnym

zpisobem. S velikosti vybérového souboru souvisi interval spolehlivosti. Tento interval se
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snizuje v piipadé spravné¢ho vybéru respondentli. Cim je interval spolehlivosti niz8i tim vice

se vybérovy soubor zastoupenim respondenti blizi redlnému zastoupeni v zadkladnim souboru.

Zaroven, ale interval spolehlivosti je minimalné ovlivnén velikosti zakladniho souboru, jak

lze vidét v tabulce 1, kdy jsou nékteré hodnoty intervalu spolehlivosti u jedné velikosti

vybérového souboru totozné pro rizné velikosti zdkladniho souboru.

Tabulka 1Piiklady intervall spolehlivosti pro rizné velikosti zakladniho a vybérového

souboru
Velikost Interval spolehlivosti Interval spolehlivosti Interval spolehlivosti
vybérového pfi velikosti pfi velikosti pfi velikosti
souboru zakladniho souboru zakladniho souboru zakladniho souboru
20 000 500 000 10 000 000
100 9,78 9,80 9,80
200 6,90 6,93 6,93
500 4,33 4,38 4,38
1000 3,02 3,10 3,10
5000 1,20 1,38 1,39

Zdroj: Tahal (2017)

Kozel, Mynarova, & Svobodova (2011) uvadéji, Ze v praxi se vyuZivaji pro spravny

postup sestaveni vybérového souboru tyto ptistupy, ,,

Nakladovy p¥istup. ZaloZen na kalkulaci financnich a casovych ndkladii na zjisténi
odpovedi od jednoho respondenta. Dopredu urceny celkovy rozpocet je porovnan
s jednotkovymi ndklady, vysledkem cehoz je vypocet, kolik osloveni respondentii
stanoveny rozpocet umoznuje.

Slepy odhad. Vychazi subjektivné z intuice, z dosavadnich zkuSenosti (podle jinych
srovnatelnych vyzkumnych projektii), prip. podle tradice (napr. u domdcnosti se za
tradicni povazuje 1 000 respondentii). Cim je nase vyzkumnd praxe kratsi, tim je
presnost a spolehlivost tohoto vybéru vyrazné horsi.

Statisticky prFistup. Je nejpresnéjsi, protoze velikost vybérového souboru urcuje
pomoci statistickych metod. PoZadovany rozsah se lisi predevsim v zavislosti na
variabilité (smérodatné odchylce) vyskytu zkoumaného znaku v zakladnim souboru, na
pozadované mire presnosti (chybé) odhadu a koeficientu spolehlivosti* (Kozel,

Mynatova, & Svobodova, 2011, stranky 198 - 199).
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Pii vyuziti statistického pfistupu pro vypocet velikosti vybérového vzorku je nutné
jako prvni provést vypocet vybérové chyby, kterd se podle Hague (2003) vypocte podle
uvedeného vzorce (1) (konkrétni vzorec pocita s pravdépodobnosti 95 %, pfi které se vyuziva
hodnota 1,96):

1,96,/p%(100—p%)
n

Vybérova chyba = (1)
Kde: p—brana hodnota
n — velikost vzorku
Nasledné se pro vypocet velikosti vybérového vzorku podle Hague (2003) pouzije
nasledujici vzorec (2):

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

Velikost vzorku = ()
Kde: se —schvélena chyba

p — oc¢ekavana chyba
V piipadé, kdy se pracuje se zakladnim souborem c¢itajicim mén€ nez 100 000 osob

pouzije se podle Hague (2003) tento vzorec (3):

velikost vzorkuxzakladni soubor

Velikost vybérového vzorku = 3)

velikost vzorku+zakladni soubor—1

1.3.5 Dotaznikové Setieni

Zakladnim nastrojem dotaznikového Setfeni je dotaznik, o kterém Kotler a Keller
(2017) pisi jako o formulafi v papirové ¢i elektronické podobé, ktery obsahuje nékolik otazek,
na které respondenti odpovidaji. Tyto otazky v nékterych piipadech obsahuji piedem
stanovené varianty odpovédi. Dotaznik mize byt uZiteny jak pro tazatele, tak i respondenta
nebo oba subjekty a lze oznalit jako psany fizeny rozhovor. Podle Kozla, Mynatové,
a Svobodové (2011) se vyznam dotazniku zaklada na ziskdvani informaci od respondentii, na
udéleni struktury a usmérnéni procesu cteni (rozhovoru), na vytvofeni sjednocené Sablony
uréené pro zapis dat v podob& odpovédi a na ulehéeni zpracovani dat. Dotazovani mize
probihat formou osobniho dotazovani kdy by meély byt instrukce pro tazatele oznaceny
odli$né napf. kurzivou. V tomto ptipadé¢ mulze tazatel respondentovi nabidnout odpovéd
1 zjiného dokumentu, ktery obsahuje napt. loga, seznamy atd. Formou telefonického
dotazovani vtomto piipad¢ by meél byt dotaznik krats$i, aby tazatel udrzel pozornost
respondenta. Odpovédi si tazatel zapisuje vétSinou do pocitace, kde md samotny dotaznik.
Formou online dotazovani, kdy podoba dotazniku zé&visi na form¢ distribuce dotazniku.
Dotaznik mtize byt distribuovan napt. emailem, pies socidlni sité, ¢i webové stranky. Posledni

formou je pisemné dotazovani. V tomto piipadé¢ by mél byt dotaznik sestaven tak aby byly
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otazky co nejvice pochopitelné pro respondenta, jelikoz nema moznost se zeptat na jejich
upfesnéni. S ohledem na nizkou névratnost byva soucasti pisemného dotazovani také
motivacni pravodni dopis.

Dotaznik miize byt konstruovan jako strukturovany, polostrukturovany
a nestrukturovany. Podle Ptiborové (1996) ma strukturovany dotaznik pevnou a logickou
strukturu a ve vétSing€ pripadd vyuziva otazky s danym poctem variant odpovédi. Vyhodou
tohoto typu dotazniku je rychlost, snadné vyplnéni, moznost porovnani odpovédi,
jednoduchost zpracovani dat. Mezi nevyhody patii nizS$i informacni hodnota, jelikoz
respondent odpovida pouze na pfedem dané otazky. Polostrukturovany dotaznik ma podle
Kozla, Mynatfové, a Svobodové (2011) navic polouzaviené nebo oteviené otazky. S ohledem
dotaznik pfedstavuje podle Reichela (2009) pouze dané téma a nepopsany papir, na ktery se
ma respondent volné rozepsat.

Dotaznik by mél podle Foreta (2008) obsahovat otazky, které jsou jednoznacné
a srozumitelné¢ formulované. Dotaznik by nemél Castokrat obsahovat otazky kvuli kterym je
respondent nucen dlouze vzpominat, pfesné pocitat ¢i slozit¢ odhadovat. Podle autora je
snahou formulovat otazky tak aby byly, ,,co nejvice validni, abychom se skutecné ptali na to,
co chceme a potirebujeme zjistit. Validita otazky se miize zménit napriklad jinymi casovymi,
socialnim, kulturnimi podminkami vyzkumu “ (Foret, 2008, str. 49).

Otazky v dotazniku se d¢€li na oteviené, uzaviené, polouzaviené. V piipad¢ oteviené
otazky podle Kozla, Mynafové, a Svobodové (2011) neni respondentovi nabidnuta Zadna
varianta odpovédi a respondent odpovida podle svych myslenek. Vyhodou otevienych otazek
je, ze respondentovi neni nic podsouvéano, neni ve své odpovédi nijak omezovan, ma prostor
vyjadrit vlastni nazor a je motivovan se hloubé&ji zamyslet. Nevyhodou je kladeni vysokych
narokd na pamét’ respondenta, delSi doba tvorby odpovédi, necitelnost odpovédi v ptipade,
kdy respondent odpovéd zapisuje rucné a slozitd interpretace ziskanych dat. Uzaviené
otazky a odpovédi na né€ jsou standardizovany, tim padem respondent oznaCuje vybranou
odpovéd’. Vyhodou je rychlé vyplnéni odpovédi, lepsi formulace odpovédi diky predur¢enym
variantam, vétsi ochota respondentd spolupracovat, jednotné zaznamenani odpovédi, snadné
zpracovani ziskanych dat od respondentii. Polouzaviené otazky jsou kombinaci pfedchozich
dvou typlt otazek diky tomu, Ze spojuji jejich vyhody, ale také nevyhody. Vyhodou
polouzavienych otazek je jejich pouziti v ptipadé, kdy nejsme schopni uvést vSechny varianty
odpovédi. Nevyhodou je moznost velkého poctu neutrdlnich odpovédi pti Spatné formulaci

otazky.
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2 PRI‘TIZKUM SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S KVALITOU
VEREJNE HROMADNE DOPRAVY V KUTNE HORE

Tato cast se zabyva zakladnimi informacemi o VHD v Kutné Hofe, o jejim fungovani
pted a po integraci do PID v roce 2021, dale fakty tykajicimi se linek, které jsou v Kutné Hote
vramci VHD provozovany a také dopravci, ktefi na téchto linkdch zajistuji prepravu
cestujicich. V dalsi ¢asti jsou popsany pripravy na realizaci prizkumu a samotného sbéru dat.
Nasledné¢ jsou data postupné vyhodnocena na zéklad¢ kritérii kvality spokojenosti uvedenymi
v teoretické ¢asti této prace. V posledni casti druhé kapitoly se prace zaméfuje na souhrn dat,
ktera byla postupné¢ vyhodnocena a také jsou zde popsany nedostatky VHD v Kutné Hote
vyplivajici z prizkumu, pro které budou v tfeti kapitole navrhnuty zmény, tak aby pfispély

ke zlepSeni téchto nevyhovujicich aspekti.

2.1 Informace o VHD v Kutné Hore

Do srpna roku 2021 fungovala v Kutné Hofe méstskd hromadna doprava (MHD),
¢itajici 7 linek. Podle Spole¢nosti pro vetejnou dopravu prvni az pata linka spolecné se
sedmou linkou slouzily pro obyvatele mésta a jejich kazdodenni piesuny. Linka cislo 6,
oznacovana jako Touristbus nebyla ur¢ena pro obyvatele mésta, ale pro turisty, kteti Kutnou
Horu navstévovali. Tato linka fungovala jen v letni sezoné. Linky mély licen¢ni oznaceni
245001 — 245005 a 245007, ale z praktickych divodii se vyuzivalo piehlednéjsi méstské
oznaceni 1 — 5 a 7. Linky ¢islo 1 — 5 jezdily pouze ve vSedni dny a zajiStovaly dopravni
obsluhu v ¢asech cca od 4:30 do 22:30. O vikendech a statnich svatcich jezdila pouze linka
¢islo 7, kterd jezdila na stejné trase jako linka ¢islo 1 a to v €ase cca od 5:30 do 21:00.
Nejvyznamnéjsi linkou byla linka ¢islo 1, kterd méla v pracovni dny v provozu jeden aZ dva
spoje za hodinu. Konkrétné ve Spickach jezdila cca v tficetiminutovych intervalech a v sedle
v hodinovych intervalech. Linky ¢islo 2, 4 a 5 slouzily pfedevSim pro cestujici zaméstnané
v primyslové zoné na okraji mésta. Linka ¢islo 1 a 7 piepravovala cestujici také do dvou
ptilehlych obci Hlizov a Malin. MHD v Kutné Hofe zajiStovala spolecnost ARRIVA
VYCHODNI CECHY a.s. (diive Veolia Transport Vychodni Cechy a.s. nebo CONNEX
Vychodni Cechy a. s.) (Spole¢nost pro veiejnou dopravu, 2011).

PID (2021) uvadi, Ze v srpnu roku 2021 v Kutné Hofe zanikla MHD, a to v ramci
integrace vefejné dopravy na Kolinsku, Kutnohorsku a Uhlifskojanovicku. V téchto oblastech
se vefejna doprava zaclenila do integrovan¢ho systému Prahy a Stfedoceského kraje a bylo

zruSeno 73 linek Stfedoceské integrované dopravy. VSechny zruSené linky vcetné
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kutnohorské MHD byly nahrazeny osmatficeti novymi linkami PID. Na dal$ich ¢tyfiadvaceti
linkéch PID a Sesti linkdch Stfedoceské integrované dopravy byl upraven provoz. Tyto zmény
se udaly proto, aby doslo ke koordinaci linek mezi sebou, k navaznosti linek na vlakové spoje,
k ptehlednéjSimu linkovému vedeni a posileni provozu v pracovni dny i o vikendech.

VHD Kutna Hora (2023) uvadi, ze vramci PID lze v Kutné Hoie v soucasnosti
vyuzivat celkem 13 linek, které lze vidét v tabulce 2. Na téchto 13 linkach se o pfepravu
staraji tii dopravci, a to konkrétné ARRIVA autobusy a.s., CSAD POLKOST, spol. s r.o.

a Okresni autobusova doprava Kolin, s.r.0.

Tabulka 2 Autobusové linky VHD v Kutné Hote

Linka | Oblast Dopravce

381 |Praha, Haje — Caslav, obchodni centrum CSAD POLKOST, spol. s r.o.
481 |Sobésin — Uhlifské Janovice — Kutna Hora — Caslav | ARRIVA autobusy a.s.
CSAD POLKOST, spol. s r.o.

Kutna Hora — Tynec nad Labem —

533 Chlumec nad Cidlinou Okr’esni autobusova doprava
Kolin, s.r.o.
Okresni autobusova doprava
705 |Podébrady — Kolin — Kutna Hora — Caslav Kolin, s.r.o.
ARRIVA autobusy a.s.
782 | Kutna Hora — Zehusice — Horka | — Vrdy ARRIVA autobusy a.s.
784 | Kutnd Hora — Horka | — Vrdy — Caslav ARRIVA autobusy a.s.
785 | Kacov — MaleSov — Kutna Hora — Kolin ARRIVA autobusy a.s.
786 |Kutnd Hora — Cervené Janovice — Pabé&nice ARRIVA autobusy a.s.
788 |Kutnd Hora — Cervené Janovice — Trebétin ARRIVA autobusy a.s.

801 |Kutnd Hora, Zizkov — Kutna Hora, Sedlec — Hlizov | ARRIVA autobusy a.s.
802 |Kutnd Hora, Poli¢any — Kutna Hora, Sedlec — Hlizov | ARRIVA autobusy a.s.
Kutna Hora, Zizkov — Kutnd Hora, Sedlec —

803
Bernardov — Chvaletice ARRIVA autobusy a.s.
Zru¢ nad Sazavou — Zbraslavice — Kutnd Hora —

805 |Kolin ARRIVA autobusy a.s.

Zdroj: VHD Kutnéa Hora (2023)

Podle VHD Kutn4 Hora (2023) existuje na tzemi Kutné Hory 35 mist, kter¢ mohou
cestujici vyuzit k nastupu nebo vystupu z autobusu. Nejvyuzivanéj§im mistem je autobusové
nadrazi, které je nejvice frekventované a jednad se o nejvétsi prestupni uzel v Kutné Hofe.
DalS§im frekventovanym mistem je hlavni vlakové nadrazi, kde je mozZné piestoupit na
autobus pfimo z vlaku. V ramci PID existuje 7 vlakovych linek, které zastavuji v Kutné Hote
a je na né¢ mozné vyuzit jizdenku zakoupenou pro autobusovou dopravu. Paternimi linkami
VHD v Kutné Hofte jsou linky 801 a 802, které maji charakter MHD a funguji pouze na tzemi

mésta Kutnd Hora a ptilehlé obce Hlizov.
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2.2 Vysledky pruzkumu spokojenosti cestujicich s kvalitou VHD v Kutné
Hofre
V prvni fazi prizkumu bylo zapotiebi sestavit orienta¢ni harmonogram tak, aby na

sebe jednotlivé faze logicky navazovaly a mohly byt realizovany z ¢asového hlediska, jak je

mozné vidét v tabulce 3.

Tabulka 3 Casovy harmonogram prizkumu

Casovy harmonogram priizkumu

e Vybér metody sbéru dat - dotaznikové Setreni

e Urceni mista sbéru dat - online dotaznik nasdilen
prostfednictvim Facebooku

e Volba vhodnych otazek

e Tvorba dotazniku (pilotni testovani)

e Urceni velikosti vybérového souboru - 377 respondentl

Brezen 2023

31.3.-18.4. .

2023 e Sbérdat

18.4.-25.4. , .
2023 e Vyhodnoceni nasbiranych dat
25.4.-5.5. e Nivrh tFeni na zlepgent
2023 avrh opatfeni na zlepseni

Zdroj: autor

Po sestaveni harmonogramu byl na fadé vybér metody sbéru dat. Vzhledem k tomu, Ze
v Kutné Hote nebyl v posledni dobé realizovan zadny priizkum tohoto typu, ze kterého by se
nabizelo pracovat s daty sekundarnimi, bylo nutné nasbirat primarni data. Tato data se tykala
faktorti spokojenosti uvedenych v prvni €asti této prace. Jako nejvhodnéjsi metoda sbéru dat
se ukazal online dotaznik (pfiloha A) s ohledem na to, Ze diky Sifeni dotazniku online formou
neni sbér dat tak ¢asove a finanéné ndrocny jako pii fyzickém sberu dat. Dalsi vyhodou byla
moznost nasbirani velkého poctu dat v kratkém cCasovém obdobi. Dotaznik se zaméfil na
ziskavani kvantitativnich dat, jelikoZ jejich vyuziti u prizkumu pievysuje a zaroven u tohoto
typu dat neni potfebnd odbornd interpretace na rozdil od dat kvalitativnich. Jako ndastroj pro
tvorbu dotazniku byl zvolen Google Forms diky své jednoduchosti, bezplatnosti
a moznostem, které¢ nabizi. Dotaznik byl nasdilen v nékolika skupinach tykajicich se Kutné
Hory na Facebooku a také byl sdilen na strankdch samotné VHD Kutn4 Hora.

Jako dalsi na tadu pfiSla tvorba vhodnych otdzek tak, aby byly objektivni
a srozumitelné. Otazky byly vybirany tak, aby odrazely kritéria kvality. Otazek bylo zvoleno
celkem 16 tak, aby kazd¢ kritérium mélo ptfidéleno minimalné jednu otazku, ktera se ho

tykala. Na zékladé¢ téchto otdzek bylo mozné v ramci ndvaznych prizkumu v dalsi ¢asti této
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prace vyhodnotit kritéria, se kterymi nejsou obyvatel¢é Kutné Hory spokojeni. Respondenti
méli na vybér u 14. otazek, kromé dvou tykajicich se véku a pohlavi, tyto Ctyfi moznosti
odpovedi:

e Jsem zcela spokojen/a,

e Jsem spiSe spokojen/a,

e Jsem spiSe nespokojen/a,

e Jsem zcela nespokojen/a.

Po sestaveni otdzek bylo na tad¢ pilotni testovani za ucelem zjisténi funkénosti
dotazniku a srozumitelnosti otdzek. Z tohoto divodu byl dotaznik pifedlozen né¢kolika
osobam, které se o dopravu nijak vyrazné nezajimaji, tak aby byly tyto aspekty otestovany
a predeslo se ptipadnym chybam ¢i nepochopeni otdzek ze strany respondentd.

K tomu, aby bylo mozné ovéfit, zda na dotaznik odpovédél dostateény pocet
respondenttl, tak aby byl prizkum reprezentativni, bylo potieba spocitat velikost vybérového
souboru. Kutna Hora méla k 1. 1. 2022 podle statistik Ceského statistického ufadu 20 450
obyvatel. Pro vypocet minimalniho vzorku respondentl lze vyuZzit vzorce z teoretické ¢asti

této prace, a to nasledovné podle vzorce &islo 2 (Cesky statisticky ufad, 2022):

Velikost vzorku = 3’84*[50;(2100_50)] =384 (2)

V tomto piipadé byl zdkladni soubor mensi jak 100 000 osob a tim padem lze vyuzit

vzorec ¢islo 3:

384%20 450

Velikost vybérového vzorku = ———— = 377 3)
384+20 450—1

Z vyse uvedenych vypocti vyplyva, Ze k zachovani reprezentativnosti prizkumu
z hlediska poctu ziskanych odpovédi je zapotfebi dohromady 377 odpovédi. Diky tomu, Ze na
dotaznik odpovédél dostateény pocet, celkem 402 respondenttl, Ize vybérovy vzorek oznacit
za reprezentativni z hlediska poc¢tu odpoveédi. K vyhodnoceni dat a tvorbé grafli vychazejicich

z prizkumu byla vyuzita aplikace MS Excel.
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Dotaznik rozd¢€loval respondenty podle dvou znaki, a to véku a pohlavi. Jak lze vidét
na obrazku ¢islo 3 tak 40,8 % dotazovanych byli muzi a zbylych 59,2 % zeny i pfesto, ze
pomérové zastoupeni muzi a Zen je v Kutné Hoie podle Ceského statistického ufadu (2022)

rovnomeérné. Z téchto dat tedy vyplyva, ze VHD vyuzivaji s leh¢i prevahou zeny.

Pohlavi

®m Muz ®mZena

Obrazek 3 Pohlavi (autor)

V¢ek dotazovanych byl rozdélen do péti kategorii s ohledem na slevy, které je mozné
na prepravu v jednotlivych ve€kovych kategoriich uplatnit podle PID (2023). Do prvni
kategorie spadali zaci a studenti, ktefi jest¢ nedosahli plnoletosti, dalsi skupinou byli dospéli
studenti, ktefi maji narok na slevu nebo ptipadné dospéli nestudujici bez naroku na slevu.
Dalsi dvé kategorie se zaméfily na mladSi a starSi osoby v produktivnim véku a jsou
rozdeleny do dvou kategorii. Posledni kategorii byly osoby v dichodovém véku, které maji
narok na slevu. Z obrazku ¢islo 4 lze vy¢ist, ze nejméné zastoupenou skupinou v prizkumu
jsou osoby starsi pétasedesati let, konkrétn¢ Slo 4,2 % dotazovanych. Diivodem mize byt i to,
ze lidé vtomto v€ku nevyuZivaji socialni sit€¢ natolik jako osoby z ostatnich v€kovych
kategorii. Dotazovanych ve véku 12 — 17 let odpovédelo 7,2 %, ve véku 46 — 64 let
odpoveédelo 13,2 %. Nejvice zastoupenymi kategoriemi byli respondenti ve véku 18 — 25 let

a to 30,3 % a respondenti ve véku 26 — 45 let s nejvySSim zastoupenim 45 %.
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m12—17let m18—25let 26—45let m46—64let  m 65 avice let

Obrazek 4 Vék (autor)

Dalsi ¢ast se bude zabyvat spokojenosti respondentii s VHD v Kutné Hote. Budou zde
analyzovany odpovédi na otazky tykajici se osmi kritérii kvality, ktera byla popsana

v teoretické Casti této prace.

2.2.1 Dosazitelnost

S dosazitelnosti souvisely otazky tykajici se mnozstvi spoji béhem pracovniho tydne
a béhem vikendi a statnich svatki a také otazka tykajici se poctu a rozmisténi zastavek. Podle
VHD Kutna Hora (2023) je nabizen zvySeny pocet spojii pfedevS§im v rannich hodinach.
V dopolednich hodinach pocet spojli klesa a béhem odpoledne neni nijak vyrazné navySen ani
v dopravnich $pi¢kach. V Kutné Hofe béhem volnych dnii pocet spoju klesa, ale na n¢kterych
linkéach jsou spoje prodlouzeny do no¢nich hodin. Naopak spoji v brzkych rannich hodinach
ubyva.
Jak je patrné z obrazku ¢islo 5 tak s mnozstvim spoji béhem pracovnich dnd u respondentli
pretrvavala spokojenost. 24,9 % znich odpovéd€lo, ze jsou s mnozstvim spojli naprosto
spokojeni a dalSich 44 % dotazovanych bylo spiSe spokojeno. Zcela nespokojenych bylo

pouze 13,9 % respondentil a spiSe nespokojenych 17,2 %.

31



Jste spokojen/a s mnozstvim spoji béhem pracovniho tydne?

m Jsem zcela spokojen/a = Jsem spise spokojen/a Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 5 Mnozstvi spoji béhem pracovniho tydne (autor)

Béhem vikendl a statnich svatku uz spokojenost s mnozstvim spojl citelné klesa, jak
je patrné z obrazku ¢islo 6. 28,1 % dotazovanych vyjadfilo iplnou nespokojenost a 28,4 %
bylo spiSe nespokojenych. Zcela spokojenych bylo pouze 14,7 % respondentli a spise
spokojenych 28,9 %. Celkové u tohoto aspektu ptetrvava druha nejvétsi uplna nespokojenost

v porovnani s ostatnimi aspekty.

Jste spokojen/a s mnoZstvim spojd béhem vikendu a statnich
svatka?

= Jsem zcela spokojen/a = Jsem spise spokojen/a = Jsem spiSe nespokojen/a = Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 6 Mnozstvi spojit béhem vikendi a statnich svatkt (autor)

S poc¢tem a rozmisténim zastavek jsou respondenti v znacné mife spokojeni, jak je

patrné na obrazku cislo 7. 37,3 % vyjadtilo Uplnou spokojenost a 50,2 % bylo spise
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spokojenych. Zcela nespokojeno bylo 6,5 % dotazovanych a spiSe nespokojeno 6 %. Celkove

s timto aspektem vyjadrili respondenti druhou nejvétsi spokojenost v ramci celého dotazniku.

Jste spokojen/a s poctem a rozmisténim zastavek?

m Jsem zcela spokojen/a m Jsem spie spokojen/a = Jsem spie nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 7 Pocet a rozmisténi zastavek (autor)

2.2.2 Pristupnost

S dal$im kritériem kvality pfistupnosti souvisely v dotazniku celkem tii otdzky. Prvni
znich se tykala ndvaznosti spojii. Druhou otdzkou tykajici se pfistupnosti byla otdzka na
moznosti zakoupeni jizdenek. Posledni otazka se tykala ceny jizdenek, které se za posledni
dobu zvySovala pravdépodobné v diisledku riistu cen pohonnych hmot.

Jak je patrné z obrazku Ccislo 8 respondenti byli ve vétSin€ s navaznosti spojl
spokojeni. 10,9 % jich vyslovilo naprostou spokojenost a dalSich 56 % bylo spiSe spokojeno.
Zcela nespokojenych bylo 13,9 % a spiSe nespokojenych 19,2 %. U tohoto aspektu tedy

prevazuje spokojenost.

33



Jste spokojen/a s ndvaznosti spoja?

m Jsem zcela spokojen/a  ® Jsem spiSe spokojen/a = Jsem spite nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 8 Navaznost spojl (autor)

S moZnostmi nakupu jizdenek u respondentl prevladala drtiva spokojenost. Jedna se
dokonce o aspekt, u kterého byla zaznamendna nejvétsi spokojenost. Jak je vidét na obrazku
¢islo 9 tak vétSina konkrétné 50,7 % dotazovanych bylo naprosto spokojeno s moznostmi
nakupu jizdenky a dalSich 37,6 % bylo spiSe spokojeno. Zcela nespokojeno bylo 8 %

respondentll a spiSe nespokojeno pouze 3,7 %.

Jste spokojen/a s moznostmi zakoupeni jizdenek (zakoupeni u
Fidice, na pokladné €D a aplikacich PID Litacka nebo DoKapsy
od CSOB)?

m Jsem zcela spokojen/a m Jsem spiSe spokojen/a Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 9 Moznosti zakoupeni jizdenek (autor)

U posledniho otazky tykajici se pfistupnosti, a to ceny jizdenek, byl pomér mezi

spokojenosti a nespokojenosti témet totozny, jak je patrné z obrazku cislo 10. 40,8 %

34



respondentl bylo sice spise spokojeno s cenou jizdenek, ale zaroven 31,3 % bylo naprosto
nespokojeno. Zcela spokojeno bylo pouze 10 % a spiSe nespokojeno 17,9 %. Z téchto dat
vyplyva, Ze co se tyCe naprosté spokojenosti €i nespokojenosti tak vyrazné pievazuje
nespokojenost, ale zaroven pies dvé pétiny dotazovanych bylo spiSe spokojeno. Pokud ale
seCteme a porovname ob¢ kladnd a obé zaporna hodnotici kritéria tak v ramci celého

prazkumu byl tento aspekt hodnocen v ramci nespokojenosti jako jeden z nejhorsich.

Jste spokojen/a s cenou jizdenek?

m Jsem zcela spokojen/a = Jsem spiSe spokojenfa = Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 10 Cena jizdenek (autor)

2.2.3 Informace

Dalsi kritérium kvality, a to informace, mélo v dotazniku zastoupeni prostfednictvim
dvou otazek, které se zabyvaly dostupnosti informaci tykajicich se pfepravy na zastdvkach
a v prubéhu prepravy a dostupnosti tykajicich se pfepravy na internetu.

Dostupnost informaci tykajicich se piepravy na zastavkadch a v pribc¢hu prepravy
hodnotili respondenti velmi negativné. Z obrazku ¢islo 11 je patrné, Ze 25,6 % dotazovanych
bylo zcela nespokojeno a dalSich 31,8 % bylo spiSe nespokojeno. Spokojenost se projevila
pouze u 9,7 % a spiSe spokojenych bylo 32,8 %. V souctu vSech aspektli v ramci

dotaznikového Setieni byl tento praveé tim, u kterého prevlada nejvétsi nespokojenost.
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Iste spokojen/a s dostupnosti informaci tykajicich se prepravy
na zastavkach a v pribéhu prepravy (informace o zpozdéni, o
mimoradnych udalostech, prestupech)?

= Jsem zcela spokojen/a  ® Jsem spiSe spokojen/a Jsem spiSe nespokojen/a ® Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 11 Dostupnost informaci na zastavkach a v prabchu piepravy (autor)

S dostupnosti informacich tykajicich se piepravy dostupnych na internetu bylo 23,6 %
dotazovanych spokojenych a 46,8 % spise spokojenych. Uplnou nespokojenost vyjadiilo
pouze 11,7 % a spiSe nespokojenych bylo 17,9 %. Respondenti byli tedy s timto aspektem ve

velké vétsin€ spokojeni coz Ize vidét na obrazku cislo 12.

Jste spokojen/a s dostupnosti informaci tykajicich se prepravy
dostupnych na internetu (informace o zpoZdéni, o
mimoradnych udalostech, prestupech)?

m Jsem zcela spokojen/a m Jsem spiie spokojen/a = Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 12 Dostupnost informaci na internetu (autor)
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224 Cas

V této ¢asti byli respondenti dotazovani, zda jsou spokojeni s dodrzovanim jizdniho
fadu ze strany dopravce. V tomto sméru muze vznikat v Kutné Hote problém, jelikoz vétSina
linek podle VHD Kutna Hora (2023) jezdi i do okolnich obci a mést a tim se zvySuje riziko
zpozdéni. Navic nekteré z linek jezdi dlouhé trasy napiiklad az do Prahy.

Vétsina dotazovanych byla s dodrzovanim jizdniho tadu spiSe spokojena a to 50,2 %,
dalsich 12,7 % bylo zcela spokojeno. Zcela nespokojeno bylo 15,9 % a spiSe nespokojeno
21,1 %. Spokojenost s dodrZzovanim jizdniho fadu tedy pievldda nad nespokojenosti, jak je

patrné z obrazku ¢islo 13.

Jste spokojen/a s dodrzovanim jizdniho rfadu ze strany
dopravce?

m Jsem zcela spokojen/a  ® Jsem spiSe spokojen/a = Jsem spife nespokojen/a  m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 13 Dodrzovani jizdniho tadu (autor)

2.2.5 Péce o zakaznika

U kritéria kvality, které se zabyvalo péci o zdkazniky byli respondenti tdzani, zda jsou
spokojeni s chovanim fidi¢h. Pfi prepravé autobusem v Kutné Hofe cestujici pfichazi do
kontaktu pouze sfidi¢i, se kterymi interaguji pii nékupech jizdenek ¢i specidlnich
pozadavcich. S chovanim fidich také souvisi styl jizdy, dodrZzovani pravidel silni¢niho

Na obréazku ¢islo 14 je mozZné si v§Simnout, Ze s chovanim fidi¢i je naprosto spokojeno
pouze 14,4 % dotazovanych dalSich 44,8 % bylo spiSe spokojeno. 18,9 % odpovédi
vyjadiovalo tplnou nespokojenost a 21,9 % respondentli bylo spiSe nespokojeno. Prevlada
tedy lehce spokojenost, ale celkové byl tento aspekt v porovnani s ostatnimi jeden z huie

hodnocenych.
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Jste spokojen/a s chovanim fidi¢a?

m Jsem zcela spokojen/a ® Jsem spise spokojen/a Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 14 Chovani fidict (autor)

2.2.6 Pohodli

V této ¢asti byli respondenti tazani na spokojenost s vybavenim zastavek a na Groven
pohodli béhem prepravy.

S vybavenim zastdvek bylo podle obrazku cislo 15 zcela nespokojeno 18,7 %
dotazovanych a 24,9 % spiSe nespokojeno. Zcela spokojeno bylo pouze 12,9 % respondentt
a spise spokojeno 43,5 %. V souctu tedy pievlada lehce spokojenost, ale z pohledu celého

prizkumu si vybaveni zastavek nevede moc dobfe.

Jste spokojen/a s vybavenim zastavek (lavicka, odpadkovy kos,
ochrana proti vétru, desti a slunci)?

= Jsem zcela spokojen/a = Jsem spise spokojen/a Jsem spise nespokojen/a ® Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 15 Vybaveni zastavek (autor)
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Spokojenost s pohodlim béhem ptepravy vyslovilo 14,7 % dotazovanych a dalSich
55,7 % bylo spise spokojeno. Pohodli neciti pouze 11,7 % respondentii a dalSich 17,9 % bylo
spiSe nespokojeno s timto aspektem. Jak je vidét na obrazku Cislo 16 vétSina respondentli byla

s pohodlim béhem ptepravy spokojena.

Citite se béhem prepravy pohodIné (pocet mist k sezeni,
komfort béhem jizdy, prostiedi ve vozidle)?

m Jsem zcela spokojen/a m Jsem spie spokojen/a = Jsem spie nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 16 Pohodli béhem piepravy (autor)

2.2.7 Bezpecnost

Dal$im zkoumanym kritériem kvality byla bezpec¢nost. S kritériem bezpecnosti
souvisela v dotazniku otazka, zda se cestujici béhem piepravy citi bezpecné.

Na obrazku ¢islo 17 mizeme vidét, Ze zcela bezpecné se béhem ptepravy citi 28,9 %
respondentl a dalSich 54,5 % bylo spiSe spokojeno. Naprostou nespokojenost vyjadiilo pouze
5 % dotazovanych a spise nespokojenych bylo 11,7 %. Z vyse uvedenych dat tedy vyplyva, ze
respondenti jsou s bezpecnosti béhem prepravy spokojeni. Tato skutecnost byla reflektovana
také ve vysledcich celého prizkumu, kdy tento aspekt patii mezi jedny z téch, se kterymi

pfevlada nejvétsi spokojenost.
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Citite se béhem prepravy bezpecné?

m Jsem zcela spokojen/a = Jsem spige spokojen/a = Jsem spiSe nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 17 Bezpecnost béhem piepravy (autor)

2.2.8 Dopad na Zivotni prostiedi

Poslednim kritériem kvality byl dopad na zivotni prostiedi, kterého se tykala otdzka na
spokojenost se snahou o eliminaci vlivil na Zivotni prostfedi. V dne$ni dobé jsou dopady na
Zivotni prostfedi tématem, které je globalné velice probirano. Podle Arriva (2019) nasadila
v Kutné Hote spolecnost ARRIVA autobusy a.s. v ¢ervnu 2019 pét bezemisnich elektrobust.
Jedna se o dva mensi a tii vétsi elektrobusy, které nabizeji moderni vybavu pro cestujici.

Podle obrazku ¢islo 18 respondenti na otdzku o snaze o eliminaci dopadil na Zivotni
prostfedi odpovidali, Ze jsou z 31,6 % Upln¢€ spokojeni a dalSich 55,5 % bylo spiSe spokojeno.
Uplnou nespokojenost vyjadiilo jenom 8,7 % dotazovanych a spiSe nespokojeno bylo pouze
4,2 %. Z téchto vysledkl je patrné, ze jsou respondenti se snahou o eliminaci dopadl na
Zivotni prostfedi velmi spokojeni, coZ se projevilo také v ramci celého priizkumu, kdy byl

tento aspekt na tfeti pticce z pohledu spokojenosti.
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Jste spokojen/a se snahou o eliminaci vliva na Zivotni prostredi
ze strany dopravce (napf. zavedeni elektrobust)?

m Jsem zcela spokojen/a = Jsem spie spokojen/a = Jsem spise nespokojen/a m Jsem zcela nespokojen/a

Obrazek 18 Snaha o eliminaci vlivil na zivotni prostfedi (autor)

2.3 Souhrn vysledki prizkumu spokojenosti cestujicich s kvalitou VHD
v Kutné Hore

V ptedeslé casti bylo vyhodnoceno 14 otazek tykajicich se spokojenosti cestujicich
s kritérii, ktera hodnoti kvalitu sluzby. V této ¢asti bude ucinén souhrn téchto dat za pomoci
tabulky, ve které jsou secteny odpovédi ,,jsem zcela spokojen/a“ s ,,jsem spiSe spokojen/a*
a odpovédi ,,jsem spise nespokojen/a“ s ,,jsem zcela nespokojen/a“ tak, aby se dala jednoduse

urcit spokojenost ¢i nespokojenost s jednotlivymi kritérii.
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Tabulka 4 Spokojenost s jednotlivymi otdzkami v pruzkumu

Zcela nebo Zcela nebo
Otazka spiSe spokojen/a spiSe nespokojen/a
MoZnosti zakoupeni jizdenek 88,3 11,7
Pocet a rozmisténi zastavek 87,6 12,4
Snaha o eliminaci vlivl na Zivotni prostredi 87,1 12,9
Bezpecnost béhem prepravy 83,3 16,7
Dostupnost informaci na internetu 70,4 29,6
Pohodli béhem prepravy 70,4 29,6
MnoZstvi spojl béhem pracovniho tydne 68,9 31,1
Navaznost spojl 66,9 33,1
Dodrzovani jizdniho fadu 62,9 37,1
Chovani tidicl 59,2 40,8
Vybaveni zastavek 56,5 43,5
Cena jizdenek 50,7 49,3
Mnozstvi spoji béhem vikendU a statnich svatkd 43,5 56,5
E;s;m::vnyost informaci na zastavkach a v priibéhu 425 575

Zdroj: autor

Z tabulky cislo 4 vyplyva, Ze respondenti byli nejvice spokojeni s moznostmi
zakoupeni jizdenek a to 88,3 % z nich. Velmi spokojeni byli s poctem a rozmisténim
zastavek, kdy jich 87,6 % vyjadiilo spokojenost, spolecné s tim byli respondenti také velmi
spokojeni se snahou o eliminaci vlivii na zivotni prostfedi, kdy jich hned 87,1 % vyslovilo
spokojenost a s bezpe€nosti béhem piepravy, u které bylo spokojeno 83,3 % odpovidajicich.
Pravdépodobnymi dlivody této spokojenosti mohou byt hlediska, kterd jsou popsana
v predchozi Casti jako zvySovani poctu zastavek a zavedeni elektrobusti. Obstojné si taky
vedly otazky jako dostupnost informaci na internetu a pohodli béhem ptepravy, kde
respondenti byli z 70,4 % spokojeni. Dostacujici v rdmci spokojenosti byly také odpovédi
u otazek na mnozstvi spoji béhem pracovniho tydne, navaznost spoji a dodrzovani jizdniho
fadu kde prevladla spokojenost u 68,9 %, 66,9 % a 62,9 % dotazovanych.

Prostor na zlepSeni VHD v Kutné Hofe je u otazek ohledné chovani fidich, vybaveni
zastavek a ceny jizdenek, kde bylo nespokojenych 40,8 %, 43,5 % a 49,3 % respondentd.
Pretrvavajici nespokojenost se projevila u otazek na mnozstvi spojii béhem vikendi a statnich
svatkli a dostupnosti informaci na zastavkach a v prubéhu piepravy, kde bylo nespokojeno
56,5 % a 57,5 % respondentt.

Z komplexniho pohledu lze fici, ze vysledky prazkumu spokojenosti byly pro VHD

v Kutné Hote privéetivé, jelikoz pfi porovnani souctu odpovédi vyjadiujicich spokojenost
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a souctu odpovédi vyjadiujicich nespokojenost byly pfiblizné dvé tretiny z téchto odpovédi
ty, které vyjadiovaly spokojenost. A to i v ptipadé, kdy nejsou odpovédi secteny bylo 21,2 %
ze vSech odpovédi naprosto spokojenych, 45,8 % odpovédi spiSe spokojenych, 17.4 %

odpovédi spiSe nespokojenych a 15,6 % zcela nespokojenych.
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3 NAVRH OPATRENi KE ZVYSENI KVALITY VEREJNE
HROMADNE DOPRAVY V KUTNE HORE

Zaverecna cast se bude snazit ucinit navrhy opatfeni ke zvyseni kvality VHD v Kutné
Hote na zaklad¢ vysledkd prizkumu, které byly analyzovany v ¢asti pfedchozi. Z tohoto
prizkumu se vyprofilovalo 5 zkoumanych oblasti v ramci jednotlivych kritérii kvality, se
kterymi jsou cestujici v Kutné Hofe nejvice nespokojeni Konkrétné se jedna o oblasti,
u kterych byla v dotazniku vyjadiena nespokojenost v hodnoté vétsi nez 40 %. Jedna se tedy
o tyto oblasti:
e chovani ridicu,
e vybaveni zastavek,
e cena jizdenek,
e mnozstvi spojit béhem vikendi a statnich svatk,
e dostupnost informaci na zastavkach a v pritbéhu piepravy.
U téchto péti oblasti budou nasledné ucéinény navrhy na jejich zlepSeni tak, aby

ptispély k celkovému zlepSeni kvality VHD v Kutné Hofte.

3.1 Péce o zakaznika

Péce o zdkaznika jako kritérium kvality mélo v dotazniku zastoupeni prostfednictvim
otazky na chovani Fidicii, u které byla zaznamenana nespokojenost 43,5 % respondentti. Pred
realizaci samotnych navrhi by bylo vhodné provést podrobnéjsi priizkum tak, aby se odhalily
aspekty, se kterymi jsou cestujici u chovani fidici nejvice nespokojeni. Na chovani tidi¢t
muze byt nahlizeno ze dvou pohledil. Prvnim z nich je chovani béhem kontaktu s cestujicim,
kdy si cestujici kupuji jizdenky nebo maji na fidi€e né&jaké pozadavky jako napf.
prostiednictvim otazek tykajicich se ptfepravy, pomoci s ndstupem handicapovanych osob
apod. V tomto piipadé fidi¢i mohou byt nevrli nebo dokonce nevyhovét pozadavkim
zakaznikG. Druhym pohledem mulzZe byt nespravny jizdni styl fidi¢h (prudké brzdéni
a rozjizdéni ¢i ostré projizdéni zacatek), nedodrZzovani pravidel a povinnosti, které maji
V popisu préace.

Tyto problémy mohou byt zplsobeny tim, Ze fidi¢i nemaji dostateCny cas na
odpocinek vzhledem k tomu, Ze podle VHD Kutnd Hora (2023) fidi autobusy na velkém
poctu linek, kdy provoz nékterych z téchto linek za¢ina uz pted ¢tvrtou hodinou ranni a konci
az n¢kdy po ptilnoci. Navic lze k této dobé ptipocitat Cas, ktery fidi¢i potiebuji k ikontim pied

zahajenim nebo po ukonceni ptepravy a také Cas, ktery fidici potiebuji k cesté¢ do zaméstnani
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a zpét domu. Tyto skute¢nosti mohou negativné ovlivnit chovani fidi¢i a také jejich reakce na
nastalé dopravni situace, a proto je dulezité¢, aby méli dostatecny Cas na odpocinek, coz lze
zajistit navySenim poctu fidich tak, aby se Cas straveny v praci rozlozil mezi vice fidici nebo
jejich poctu, coz by znamenalo méné prace pro fidice, respektive mensi unavu. Prvni z navrhii
by sebou nesl vétsi financni zatizeni, zatimco druhy ndvrh by pravdépodobné uSetfil
prostiedky, které jsou potieba na vynalozeni provozu jednotlivych linek, ale zaroven by
prinesl vétsi nespokojenost s mnozstvim spojl, coz by piineslo nezddouci ucinek s ohledem,
na to, ze jiz nyni jsou cestujici, jak vychazi z prizkumu, nespokojeni s mnozstvim spoju
béhem vikendi a statnich svatku.

Dalsi opatfeni pro zlepSeni chovani fidici by mohlo byt pravidelné Skoleni, které by
mohly interné zfidit jednotlivi dopravci. Na tomto Skoleni by fidi¢i dostavali informace o tom,
jak komunikovat s cestujicimi a pfedchéazet pripadnym konfliktim. Cilem by bylo, aby fidici
pochopili, Ze jejich chovani ovlivitluje samotné cestujici a stejné tak jejich zdjem na tom, zda
se prepravy timto zpiisobem znovu zcastnit ¢i nikoliv.

Jinou mozZnosti, jak tento aspekt zlepsit, je vytvofeni sytému hodnoceni fidict, které
by probihalo ze strany cestujicich prostiednictvim jiz existujicich webovych stranek VHD
Kutn4d Hora a také skrze mobilni aplikaci, kterd by byla vyvinuta. Cestujici by tak méli
moznost se vyjadfit k jednotlivym fidi€¢lm, a to jak v podobé stiznosti, tak v podobé
pochvaly. Cestujici by oznacil, jakym spojem, v ktery den cestoval a nasledovné by mél
moznost ohodnotit fidi¢e na stupnici od jedné do desiti. Soucasti by byla také moznost
komentafe, aby negativni a pozitivni reakce mohly byt povazovany za relevantni a dalo se
s nimi déale pracovat a zlepSit chovani fidicu tak, aby se negativni reakce neopakovaly. Na
zakladé téchto informaci by fidi¢i s nejvétsim poctem pozitivnich ohlasti mohly dostavat
finan¢ni bonusy ptipadné jiné benefity a naopak fidi¢i, na které byly podavany opakované
stiznosti by dostavali finan¢ni pokuty. Hrozilo by zde riziko zneuZzivani aplikace, kdy by
nekteré osoby mohly dévat neopravnéné negativni hodnoceni 1 v ptipadech kdy se ptfepravy
neucastnili a chtéli by pouze ublizit dané osobé. Tomu by se dalo ¢aste¢né predejit tim, Ze by
cestujici do aplikace nebo na webové stranky museli pod svymi piihlasovacimi udaji nahrat
fotografii nebo identifikacni kéd jizdenky. Cestujici, kteti vyuzivaji predplatné jizdné by tyto

jizdenky méli propojeny s aplikaci, ktera by také ndkup jizdenek umozinovala.
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3.2 Pohodli

Dalsim hlediskem, se kterym respondenti nebyli spokojeni bylo vybaveni zastavek,
které spada pod pohodli jako kritérium kvality. U této otdzky vyjadfilo nespokojenost 43,5 %
respondentll coZ znamena, Ze si v porovnani s dal$i otazkou spadajici pod pohodli vedla tato
otazka velmi neuspokojivé, jelikoz otdzka na pohodli béhem piepravy méla pouze 29,6 %
nespokojenych odpovédi. U vybaveni zastdvek by bylo dobré pted realizaci ndvrhli provést
podrobnéjsi prazkum, ve kterém by se zjisStovalo, s ¢im jsou konkrétné cestujici nespokojeni
a co je potfeba vylepsit.

Navrhem na zlepSeni je postaveni ochran proti deSti, slunci a vétru na vSech
zastavkach nebo alespon na zastavkach, které jsou nejvice vyuzivané. Nékteré ze zastavek
v Kutné Hofe nemaji zadné kryti pted nepfiznivym pocasim, jak je vidét na obrazku ¢islo 19.
Zavedeni krytych zastavek by vSak bylo velmi finan¢n€ narocné. Moznosti, jak tyto finan¢ni
naklady zmirnit by bylo pronajimani reklamnich ploch na zastavkach, tim by se ¢ast ceny
krytych zastavek Casem vratila. Pii realizaci téchto opatieni by bylo na misté, aby vSechny
zastavky mély odpadkové kosSe tak aby se zde nehromadily odpadky a také kvalitni osvétleni

pro lepsi ¢itelnost informaci a celkovou orientaci na zastavce. Na spousté zastavek také chybi

mista na sezeni, proto by bylo moZzné je pfi Upravé zastavek nainstalovat.

’

Obrazek 19 Zastavka bez ochrany proti neptiznivym vliviim (autor)
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Nas REGION (2023) uvadi, ze v soucasné dob¢ v Kutné Hofe jiz probihd modernizace
a stavba novych zastavek, které maji sjednoceny vzhled i funkce. Celkem takto vybavenych
zastavek bude osmadvacet. Soucasti téchto zastavek jsou mista k sezeni, kryti proti
nepfiznivym pfirodnim vliviim, odpadkové koSe i osvétleni. Zastavky maji prostor pro
reklamu, diky které mésto obdrzi 50 000 korun ro¢né a také Cast z celkového obratu reklamni
¢innosti, konkrétné pétiprocentni podil. Nové vybudované a modernizované zastavky tedy
budou obsahovat vSechny navrhy obsazené v této praci ¢cimz by se méla zlepSit spokojenost

cestujicich s timto aspektem.

3.3 Pristupnost

Dalsi kritérium kvality, a to pfistupnost, mélo v dotazniku zastoupeni v podobé tii
otazek kdy otdzka tykajici se moznosti zakoupeni jizdenek dopadla z pohledu spokojenosti
nejlépe ze vSech otazek v prizkumu, jelikoz je s ni nespokojeno pouze 11,7 % respondentd.
Dalsi otazka tykajici se ndvaznosti spoji si vedla o poznani htife, kdy nespokojenost vyslovilo
33,1 % respondentl. Nejhtie si vSak vedla otdzka na spokojenost s cenou jizdenek, s niz
bylo nespokojeno hned 49,3 % odpovidajicich.

Cena jizdného VHD v Kutné Hofe se v posledni dobé zvysovala. Toto zvySovani
muze byt pravdépodobné zpiisobeno zvySovanim cen pohonnych hmot a tim také nékladi na
provoz VHD. Cenu jizdného vnima kazdy cestujici jednotlivé, proto je tézké zavdécit se viem
znich. Celkové je zvySovani cen velkym problémem, ktery je téméf nemozné zastavit, pii
ristu cen a nakladu.

Moznosti, jak snizit nespokojenost s cenou jizdného, by byla jiZ zmifiovand mobilni
aplikace, skrze kterou by cestujici mohli nakupovat jizdenky a dostdvat za nakupy Cast
prostiedktli zpet. Néco podobného nabizi naptiklad dopravni spole¢nost Leo Express, ktera za
nakupy jizdenek odménuje své zdkazniky cashbackem v podobé ,leo krediti®, za které je
mozné nasledné kupovat jizdenky. V situaci tykajici se VHD v Kutné Hote by to mohlo
fungovat tak, Ze by cestujici, pfi vyuziti aplikace k ndkupu jizdenky, dostavali urcité procento
z ceny jizdenky zpét ve formé virtualni mény, kterou by bylo mozné vyuZit pfi nakupu dalSich
jizdenek. Procento z ceny, které by cestujici dostavali zpét, by se zvySovalo tim, jak Casto si
cestujici v daném obdobi jizdenku koupili. Nasledné¢ by se kazdy meésic toto procento
obnovilo na pivodni hodnotu a cestujici by zacinali bonusy navySovat od zacatku s tim, ze
cestujici, ktefi by doséhli urcitého procenta cashbacku na konci mésice, by mohli zacinat
novy meésic na vySs§i hodnoté procenta, které vraci Cast jizdného zpét. Tim by se odménili

predevsim ti, ktefi vyuzivaji prepravu nejCastéji. Ztracené piijmy z toho systému by mohl byt
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nahrazeny reklamou, kterd by se v aplikaci zobrazovala a nahrazovala by tak cast ztrat
zpusobenych cashbackem. Aplikace by cashback nabizela také pii ndkupu ptedplatného
jizdného, kdy by se procento vracen¢ho piedplatného jizdného v podobé virtudlni mény
zvysSovalo s délkou predplatného a také s frekvenci ndkupu tohoto druhu jizdenek, tak aby
nedoslo k znevyhodnéni cestujicich vyuzivajicich pfedplatné jizdné oproti cestujicim
vyuzivajicim jednotlivé jizdné. U ptedplatného jizdného by dochazelo k resetu procent na
puvodni hodnotu kazdy rok opét sodménou v podobé vyssSiho pocatecniho procenta
cashbacku na dalsi rok pro vérné cestujici. Nevyhoda tohoto navrhu spoc¢ivd v narocnosti
vyuzivani aplikace pro nékteré skupiny lidi napt. seniory.

Dalsi moznosti, jak snizit cenu jizdného je zapojeni vétSiho poctu cestujicich tak, aby
se zvysily pfijmy z prodanych jizdenek a pokryly se tim zvySujici se naklady. Moznosti, jak
prilakat vice zakaznikl je napf. zlepSeni kvality VHD v Kutné Hofe tak jak je v této praci
navrzeno. Pfi zlepSeni jednotlivych aspekti by bylo nutné tyto pozitivni zmény spravné
odprezentovat stavajicim a potenciondlnim cestujicim tak aby méli divod VHD vyuzit.
Riziko tohoto névrhu spociva v tom, Ze pfi uskuteénéni nékterych jinych navrhii by mohlo
dojit ke zvySeni nakladi a v celkovém souctu by pak nové ndklady byly vétsi jak piijmy
z nov¢ prodanych jizdenek a nevznikal by tak v tomto pohledu zisk a tim padem by nebylo

mozné snizit ceny jizdného.

3.4 Dosazitelnost

Prizkum obsahoval v souvislosti s dosazitelnosti otazku na spokojenost s mnoZstvim
spoji béhem vikendi a statnich svatki, u které vyjadrilo nespokojenost hned 56,5 %
respondentll coZ je v porovndni s podobnou otazkou v rdmei dosazitelnosti, a to spokojenosti
s mnozstvim spoji béhem pracovniho tydne, u které bylo nespokojeno 31,1 % respondent,
velky rozdil. Dosazitelnosti se také tykala otdzka na rozmisténi a pocet zastavek, kterd si
vedla vyborné a nespokojeno s ni bylo pouze 12,4 % respondent.

Pted realizaci navrhu na zlepSeni mnozstvi spoji béhem vikendu by bylo nutné
provést podrobnéjsi priizkum, ktery by se zabyval napf. tim za jakym ucelem cestujici
pfepravu o volnych dnech vyuZivaji. Zda se jedna o kulturni ¢i sportovni akce nebo zda
cestujici vyrazeji za nakupy ¢i do prace v nepietrzitych provozech. Diky tomu by se zjistilo,
zda se jedna o pravidelné nebo mimotadné cesty s ohledem na tyto akce, které mohou také
probihat pravidelné v ur¢itém obdobi v roce jako napt. zdpasy sportovnich klubii. Na zdkladé

takto ziskanych dat by bylo moZzné navrhnout nové spoje pro denni nebo ro¢ni obdobi, kdy je
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poptavka po piepravé nejvetsi. Bylo by mozné také navrhnout mimotadné spoje, které by

zajiStovaly pfepravu béhem akci, které se nekonaji pravidelné.

3.5 Informace

Kritérium informace mélo zastoupeni v podobé dvou otdzek, a to na informace, které
jsou dostupné na internetu a informace dostupné na zastavkach a v priibéhu piepravy.
Zatimco si prvni otazka vedla obstojné a nespokojenych s ni bylo pouze 29,6 % respondent,
druhd otazka odrazi nejvetsi nespokojenost v ramci celého dotazniku. Nespokojenych je
celych 57,5 % odpovidajicich. Na zastdvkadch V Kutné¢ Hofe jsou cestujicim piedavany
informace o pfepravé prostiednictvim klasickych jizdnich tadi, které jsou vylepeny na
sloupech oznacujicich zastavku. V pribéhu piepravy pak ziskévaji cestujici informace
v autobusech z digitalni obrazovky, na které jsou vypisovany nasledujici zastavky, ¢islo linky
a Cas. V nékterych autobusech jsou informace dostupné prostiednictvim reproduktorti, které
hlasi nynéjsi a nasledujici zastavku. V autobusech jsou také vylepeny vynatky ze smluvnich
ptepravnich podminek PID. V ramci integrace PID byly v roce 2020 zalozeny webové stanky
VHD Kutna Hora, kde jsou uvadény informace tykajici se prepravy. Existuji také
facebookové stranky, kde jsou tyto informace k dispozici. Pied realizaci nasledujicich navrhii
by bylo opét nutné provést detailnéjsi priizkum, ktery by se zabyval tim, jaké konkrétni
informace cestujicim chybi tak, aby se na tyto informace bylo mozné zaméfit a zlepsit jejich
dostupnost

Prvnim navrhem, jak tento aspekt zlepSit by bylo vyuziti jiZz navrhované mobilni
aplikace. Na zastavkach a digitalnich obrazovkach v autobusech by mohly byt k dispozici QR
kody, které by obsahovaly odkaz do mobilni aplikace, pfipadné na webové stranky. Zde by se
cestujici po nacteni kodu na zastdvkach nebo v autobusech dozvédéli informace jako napt. za
jak dlouho dorazi dal$i autobusy a jaké méji zpozdéni, zda jsou na trasach néjaké vyluky,
pfipadné by zde cestujici mohli zadat informaci jaka je jejich cilova zastdvka a na zakladé
toho by jim aplikace sdélila kde piipadné€ prestoupit na jiny autobus a nabidla jim jizdenku
k nakupu. Hruby navrh toho, jak by mohly byt QR kody umistény je vidét na obrazku cislo
20.
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Obrazek 20 Hruby navrh vyuziti QR kédu na digitalni obrazovce (autor)

Druhym névrhem na zlepSeni dostupnosti informaci by bylo zavedeni elektronickych
informacnich tabuli, které by byly nainstalovany piedev§im na zastavkach, jejichz vyuziti je
nejcastéj$i. Ke zjisténi, jaké zastavky jsou nejvice vyuzivany by mohl pomoct jiz zminovany
prizkum. V soucasnosti je elektronickd informacni tabule v Kutné Hoie dostupnd pouze na
autobusovém nadrazi. Na této tabuli jsou informace jako aktudlni Cas, spoje, které maji
v nésledujici dobé dorazit, jejich zpozdéni, oznaceni a ndzev cilové stanice. Zavedeni
elektronickych informacnich tabuli by bylo finan¢né naro¢nou zélezitosti a ke zmirnéni
finan¢ni zatéze by mohla poslouzit opét reklama.

Ttretim navrhem je zvétSeni plochy, na které jsou umistény informace tykajici se
ptepravy. V soucasné dob¢ jsou jizdni fady psdny malym pismem, které mize byt pro nékteré
cestujici se zhorSenym zrakem obtizné precist. Navic na zastdvkach neni dost prostoru
a dulezité informace se pak piekryvaji napft. pfi potieb¢ informovat o mimotadnych zménach,

jak je vidét na obrazku ¢islo 21.
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Obrazek 21

Prekryvajici se informace (autor)
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ZAVER

Spokojenost cestujicich se sluzbami VHD je velmi dilezitym aspektem pro VHD,
jelikoz spokojeny zdkaznik se ke sluzbé vraci, proto je nutné pracovat na neustdlém
zlepSovani kvality sluzby samotné. Prace byla s ohledem na dosaZeni cili prace a zachovani
logické struktury clenéna do tfi hlavnich kapitol.

Prvni kapitola teoreticky vymezila problematiku prizkumu spokojenosti cestujicich.
V této Casti byly vysvétleny pojmy jako cestujici ¢i kvalita sluzeb nebo také definovéana
jednotliva kritéria kvality. Zavérem se tato kapitola zaméfila na problematiku prizkumu
spokojenosti a pojmy jako druhy dat, kvantitativni ¢i kvalitativni prizkum, vybérovy soubor
a jeho velikost a tvorba dotaznikového Setieni.

Druha kapitola se zabyvala prizkumem spokojenosti cestujicich s kvalitou VHD
v Kutné Hote. Tato ¢ast nastinila fungovani VHD v Kutné Hofe, a to jak ptred, tak i po
integraci do PID. Daéle také popsala proces tvorby dotazniku, zplsob sbéru dat a vypocet
velikosti vybérového souboru. Nasledujici ¢ast této kapitoly prezentovala a analyzovala
vysledky z provedeného prizkumu a také udélala souhrn téchto dat, kterd slouzila pro treti
kapitolu bakalatrské prace.

Zavére€na treti kapitola navrhla opatieni ke zvySeni kvality VHD v Kutné Hofe, ktera
reagovala na zjisténé nedostatky v oblasti spokojenosti cestujicich se sluzbami VHD v Kutné
Hofe na zaklad¢ dat zjisténych v prizkumu. Navrhnutych opatieni bylo nékolik a vétSina
z nich pocitala s dal§im podrobné&j§im prizkumem, ke zjisténi vice informaci v jednotlivych
oblastech nespokojenosti a také s vytvofenim aplikace, ktera by umoznovala hodnotit fidice,
nakupovat jizdenky s moznosti cashbacku, poskytovat informace po nacteni QR kodu a dalsi
moznosti.

Cilem prace bylo teoreticky vymezit problematiku priizkumu spokojenosti cestujicich.
Nésledné provést analyzu souCasného stavu spokojenosti cestujicich se sluzbami VHD
v Kutné Hofe. Na zakladé¢ provedené analyzy byly navrzeny opatfeni pro zlepSeni

spokojenosti s kvalitou VHD v Kutné Hofe.
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Priloha A Dotaznik

Prizkum spokojenosti cestujicich s kvalitou VHD v Kutné
hore
Dobry den,
jmenuji se Petr Miiller a jsem studentem Dopravni fakulty Jana Pernera Univerzity Pardubice.
Z4dam Vas o vyplnéni anonymniho dotazniku k mé bakalaiské praci, ktery je zaméfen na
spokojenost cestujicich s kvalitou vefejné hromadné dopravy v Kutné Hote. Dotaznik je ur¢en
pro respondenty ve véku od dvanécti let. Vyplnéni dotazniku Vam zabere méné jak 5 minut.
Ptedem dékuji za ochotu!
1. Jste spokojen/a s mnoZstvim spoji béhem pracovniho tydne?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
2. Jste spokojen/a s mnoZstvim spoji béhem vikendi a statnich svatka?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
3. Jste spokojen/a s navaznosti spoji?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
4. Jste spokojen/a s dodrZovanim jizdniho Fadu ze strany dopravce?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spisSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a



10.

Jste spokojen/a s chovanim Fidic¢a?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spise spokojen/a
o Jsem spise nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
Jste spokojen/a s poctem a rozmisténim zastavek?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spise spokojen/a
o Jsem spise nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a

. Jste spokojen/a s vybavenim zastavek (lavicka, odpadkovy koS, ochrana proti

vétru, desti a slunci)?

o Jsem zcela spokojen/a

o Jsem spiSe spokojen/a

o Jsem spiSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a
Jste spokojen/a s moZnostmi zakoupeni jizdenek (zakoupeni u Fidife, na
pokladné& CD a aplikacich PID Litacka nebo DoKapsy od CSOB)?

o Jsem zcela spokojen/a

o Jsem spiSe spokojen/a

o Jsem spiSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a
Jste spokojen/a s cenou jizdenek?

o Jsem zcela spokojen/a

o Jsem spiSe spokojen/a

o Jsem spiSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a
Jste spokojen/a s dostupnosti informaci tykajicich se prepravy na zastivkach a v
pribéhu prepravy (informace o zpoZzdéni, o mimoradnych udalostech,
prestupech)?

o Jsem zcela spokojen/a

o Jsem spiSe spokojen/a

o Jsem spisSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a



11. Jste spokojen/a s dostupnosti informaci tykajicich se prepravy dostupnych na
internetu (informace o zpoZdéni, 0 mimoiadnych udalostech, prestupech)?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spise spokojen/a
o Jsem spise nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
12. Citite se béhem prepravy pohodIné (pocet mist k sezeni, komfort béhem jizdy,
prostredi ve vozidle)?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
13. Citite se béhem prepravy bezpecné?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a
o Jsem zcela nespokojen/a
14. Jste spokojen/a se snahou o eliminaci vlivii na Zivotni prostiedi ze strany
dopravce (napr. zavedeni elektrobusii)?
o Jsem zcela spokojen/a
o Jsem spiSe spokojen/a
o Jsem spiSe nespokojen/a

o Jsem zcela nespokojen/a

15. Vék
o 12-17let
o 18-251let
o 2645 let
o 4664 lei

o 65avice let
16. Pohlavi

o Muz

o Zena

Zdroj: Autor (2023)



