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ANOTACE

Prace se vénuje problematice prizkumu spokojenosti cestujicich s kvalitou MHD v Jihlavé.
V teoretické Casti je vymezena problematika kvality sluzeb MHD, spolecné s teoretickym
vymezenim metodologie priazkumu. Poté je provedena analyza stavajiciho stavu spokojenosti
cestujicich s kvalitou MHD v Jihlave, a to na zédklad¢ dotaznikového Setfeni. Nasledné jsou

stanoveny navrhy a na zlepSeni kvality MHD v Jihlavé.

KLICOVA SLOVA

Me¢stskd hromadné doprava, prizkum, spokojenost, cestujici

TITLE

Survey of passenger satisfaction with public transport in Jihlava

ANNOTATION

The thesis is focused on the problematics of passenger satisfaction with quality of public
transport in Jihlava. In the theoretical part passenger satisfaction is described together with a
theoretical definition of the passenger satisfaction survey methodology. Then, an analysis of
the current state of passenger satisfaction with the quality of public transport in Jihlava is
realized, based on a questionnaire survey. After that suggestions are made to improve the

quality of public transport in Jihlava.

KEYWORDS

Public transport, survey, satisfaction, passenger
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UvVOD

Tato bakalaiska prace zpracovava téma spokojenosti, konkrétné¢ spokojenosti
cestujicich s MHD v Jihlavé. Toto téma je v dneSni dob& nesmirn€ dulezité, protoze je zde
zpusoby dopravy. Jednim z nich je MHD. Spokojenost je klicovym faktorem, ktery rozhoduje
o tom, zda se zékaznik vrati a znovu vyuzije MHD. Podobné prizkumy se zpracovavaji jak na
mistnich, tak ale i na mezinarodnich Grovnich. Pracuji s nimi i nejvyssi politicti predstavitelé
Evropské unie, ktefi maji na starost dopravu. Pfemira aut ve méstech zpiisobuje nejen
ekologické potize, ale ma 1 negativni vliv na plynulost dopravy. V poslednich letech se
spousta mést snazi MHD co nejvice zatraktivnit pro své obyvatele.

Bakalarska prace ma tfi kapitoly. Prvni kapitola bude obsahovat teoretické vymezeni
problematiky spokojenosti cestujicich. Kapitola bude podrobné rozbirat, co rozhoduje o tom,
zda je zékaznik po vyuziti dané sluzby spokojeny. Poté se kapitola bude konkrétn¢ zaméfovat
na jednotlivé faktory, které rozhoduji o spokojenosti cestujicich s MHD. Na zavér kapitola
rozebere teorii prazkumu.

Druha kapitola ma za cil zanalyzovat soucasny stav. V tvodu bude piedstaven
Dopravni podnik v Jihlavé, vcetné jeho dlouhé historie. Nésledné¢ pomoci autorem
vytvofen¢ho dotazniku prozkoumé spokojenost s jednotlivymi kritérii zminénymi v prvni
kapitole. V druhé kapitole budou piehledné¢ a graficky prezentovana konkrétni data
spokojenosti.

Posledni kapitola se zaméti na vytvoreni navrhii ke zlepSeni spokojenosti. Budou zde
zpracovany velmi konkrétni navrhy pro zlepSeni spokojenosti s nejhtife hodnocenimi kritérii
z druhé¢ ¢asti této prace.

Cilem této bakalatské prace je vypracovat konkrétni navrhy pro zlepSeni spokojenosti

cestujicich s MHD v Jihlave.



1 TEORETICKE VYMEZEN’i PROBLEMATIKY
SPOKOJENOSTI CESTUJICICH

Kotler (2007) piSe, ze uspokojeni zakaznika zavisi na naplnéni jeho ocekavani, pokud
je ocekavani naplnéno je zakaznik spokojen, pokud neni je nespokojen, pokud produkt nebo
sluzba prekona oc¢ekavani zakaznika, je nadsen.

Novy a Petzold (2006) uvadi, ze spokojenost je velmi komplexni pojem. Uvadi, ze
jsou lidé, kteti jsou spokojeni se v§im a jsou lidé, ktefi nejsou spokojeni nikdy s ni¢im. Dale
popisuji, ze vétsina lidi se nachazi nékde mezi témito extrémy a neni schopna mnohdy urcit
pri¢iny své spokojenosti a nespokojenosti. Kritéria spokojenosti ¢lovéka jsou podle autort
dany smési raciondlnich a emociondlnich tivah.

Novy a Petzold (2006) déle nastifiuji, Ze miru spokojenosti nejcastéji lidé poméiuji ve
vice kritériich:

e Prvnim kritériem je vztah k vlastnim ocekdvanim. VétSina zakaznikli ma
predstavu, jak ma vyrobek nebo sluzba vypadat a jakym zptisobem mu ma byt
zprostiedkovana. Znat ocekavani potencionalnich zdkaznikli je naprostad
nutnost, diky jejich poznani Ize zacilit sluzbu poZadovanym smérem.

e Druhym kritériem, kterym zdkaznici pométuji spokojenost, je na zdkladé
ptedchozich zkuSenosti. Chovéani zdkaznika 1 jeho spokojenost ovliviuji
pfedchozi zkuSenosti s poskytnutim dané sluzby, které nasledné ovliviiuji
kazdé jeho dal§i nakupni chovani. ZkuSenosti zakaznika mohou byt bud’
pozitivni a zdkaznik je chce zopakovat, nebo dokonce posunout do jeste
pozitivnéjs$iho rozméru nebo se chce piedchozi zkuSenosti hlavné vyvarovat a
bude vyhledavat jinou ¢i opacnou variantu poskytované sluzby. Pieje si
vyhnout se pfedchozi zkuSenosti.
ovlivituje spokojenost zdkaznika. Ma svoji absolutni a relativni hodnotu.
Absolutni vySe ceny znamend pro zékaznika dostupnost ¢i nedostupnost
sluzby. Neni zde moc prostor pro jednani na rozdil od ceny relativni. Zde je
naprosto esencialni zjistit divody limitu ceny. Poté muize prodava¢ hledat
argumenty k jeho pfekonani. Cena je velmi komplikovanym problémem.
Miizeme fict, Ze srostouci cenou roste 1 pravdépodobnost, ze sluzba bude

perfektni a produkt kvalitni, ovSem to nelze zarucit. Je zna¢né€ naivni myslet si,
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ze kvalitni véci a sluzby se daji koupit za mimofadné nizké ceny. Pokud
nebudeme brat v tivahu neobvyklé ptipady jako naptiklad zavadéci ceny.

e Ctvrtym kritériem je vztah k objektivnim a vieobecné platnym uznavanym
normdm, standardiim ¢i predpisim. Zékaznik védomé nebo nevédomé ocekava
néco, co je pro n¢j a jeho okoli obvyklé a samoziejmé. Kazdy ¢lovék je clenem
ruznych socialnich okruhti, které maji své hodnoty, normy, standarty, které
musi jedinec respektovat. Produkt ¢i sluzba je casto hodnocena praveé
z hlediska zvyklosti ¢i standardl socialn. Déale miize jit i o skute¢né objektivni
normy ¢i standarty, které jsou vSeobecné uznévany, jejich nedodrzeni muze
Casto automaticky znamenat, Ze je zdkaznik nespokojen. Jedna se napiiklad o
nezavadnost vyrobku.

o Sestym kritériem je vztah kuspokojeni momentalnich, kratkodobych &i
dlouhodobych potieb. Potieba vede Cloveka k urcitému jednani, tedy i k
nakupu. Potteba vznika ve chvili, kdy ¢lovék pocituje nedostatek. Spokojenost
zakaznika se odviji od toho, jak se prodejce trefil do jeho aktualnich potieb.

e Predposlednim kritériem je vztah k ur€itému problému, zda nabidne jeho
tfeseni. Clovék se ob¢as dostane do obtizné situace nebo méa problém.
MozZnosti, jak problém vyftesit, mize byt ndkup vyrobku ¢i vyhledéani sluzby.
Pokud se podafi problém vyfeSit pomoci zakoupené sluzby ¢i vyrobku,
spokojenost zakaznika enormné vzroste. Sluzby nejsou na rozdil od vyrobki
tolik limitovany z hlediska rozmanitosti, a proto se v jejich rozvoji da najit
ohromny potencial. Cim vice budou sluzby specifické, tim bude rist
spokojenost zakaznikd.

e Poslednim kritériem je vztah ke druhym lidem. Spokojenost zékaznika je velmi
Casto ovlivnéna tim, jak vyrobek nebo sluzba ovlivni jeho vztah k druhym
lidem. Nejde jen o to, jak produkt nebo sluZzbu ohodnoti zakaznik sdm, ale jak
Jji ohodnoti nebo pouziji jeho nejblizsi (manZzelka, partnerka, déti, pratelé atd.).

Pisobi to, jako kdyby v pozadi celého rozhodovaciho procesu stala dalsi

S 24

Podle Zamazalové (2008) je zékladnim strategickym ukolem kazdé firmy, ktera si
pieje uspét na trhu, je zajiSténi maximalni spokojenosti zakaznika. Spokojenost je podle ni

vysledek subjektivniho procesu, ve kterém zakaznik srovnava skute¢ny vykon s ocekdvanym
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vykonem. Autorka si nemysli, Ze Uroven kvality produktu nebo sluzby pfimo ovliviiuje
spokojenost zakaznika. Uréujicim faktorem podle ni je spotiebitelské vnimani a hodnoceni
produktu nebo sluzby. Vysledna spokojenost se podle autorky vyjadiuje souhrnem pociti
vyvolanych rozdilem mezi zdkaznikovymi pozadavky a realitou na trhu. Podle vysledku
tohoto rozdilu autorka definuje tii zdkladni stavy spokojenosti:
e Prvnim stavem je potéSeni zédkaznika, kde poskytnuta hodnota pievysuje jeho ptivodni
pfedstavy a oCekavani.
e Druhy stav je naprosta spokojenost zakaznika, zde u zdkaznika panuje shoda mezi
o¢ekavanim a realitou.
e Poslednim stavem, kterym autorka uvadi je limitovand spokojenost, spokojenost

zakaznika je niz$i nez v prvnim a druhém ptipadu, hrozi sklon k nespokojenosti.

Rasovska a Ryglova (2017) se shoduji s ostatnimi autory, kdyZ pisi, Ze spokojenost zékaznika
je obvykle posuzovana podle stupné naplnéni jeho ocekévani ve vztahu k obdrzené sluzbé.
Dale uvadi, ze Gspésné firmy usiluji o spokojené zékazniky. Proziravé firmy podle nich slibi
pouze to, co jsou schopny splnit, a posléze splni vic nez slibili. Autorky naznacuji, Ze tak
ziskaji velmi spokojeného zdkaznika, ktery vétSinou nemd zijem zameénit podnikem

poskytovany produkt nebo sluzbu za dokonalejsi od jiného podniku.

1.1 Kbvalita sluzeb

Vastikova (2014) vnima kvalitu sluzeb jako jednu z klicovych otdzek marketingového
fizeni, jejiz vyznam roste s rostoucimi naroky spotiebiteli.

Kotler (2007) piSe, Ze jednim ze zdkladnich zpisobl, jak se mlzZe firma odlisit, je
poskytovat konstant¢ vySsi kvalitu neZ konkurence. Podle autora pravé diky vynikajici kvalité
sluzeb mize firma ziskat konkuren¢ni vyhodu na trhu atim 1 vysSsi trzby a zisky, 1 kdyZz
s sebou vyssi kvalita nese 1 vysSi ndklady, tahle investice se vétSinou vyplati, protoze vyssi
spokojenost zédkaznikli znamena vice loajalnich zédkaznikl. Déale uvadi, ze udrzeni zdkaznikl
je pravdépodobné nejlepsim indikatorem kvality a reflektuje uméni podniku ziskat a udrzet
vérné zakazniky pomoci konzistentniho pfedavani hodnoty. Dale zmifiuje diileZitost poznani
predstavy o kvalité sluzeb cilovych zakaznikt, kvalita sluzeb se ovSem hiife kvantifikuje nez
v ptipad¢ vyrobku, presto se da méfit, poskytovatel sluzby si musi urcit, jak zakaznici vnimaji
kvalitu sluzby, hodnoceni kvality sluzby vychdzi zporovnani zékaznikovych ocekavani

s realitou.
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Kvalitu dopravnich sluzeb specifikuje norma CSN EN 13816, ktera vychazi z
evropské normy EN 13816/2002. Tato norma vychdzi zcyklu kvality sluzby, ktery je

znazornén na obrazku 1.

1.1.1 CyKklus kvality

Na nasledujicim obrazku je graficky znazornén cyklus kvality.

Hledisko zakaznika Hledisko poskytovatele sluzby

Odekdvanad Cilova
jakost T jakost
sluEby sluzby

Mé&feni
proveceni

Mefeni
spokojenosti

\ Vnimana Dosazena
jakost jakost

sluzby sluzby
UZivatelé sluZby: Partnefi sluZby:
Zakaznici a spolefnost Provozovatelé, dfady, policie, siiniéni
oddélent...

Obrizek 1 Cyklus kvality (Reznigek a Saradin, 2001)

To, na ¢em opravdu zélezi, je podle Kotlera (2007) vnimana kvalita, kterou pokazdé
uréuje zékaznik. Podle Reznitka a Saradina (2001) je vnimani kvalita zptisob, jakym
zakaznik ptijima a vyklada si podnéty, které na néj maji vliv pti poskytovani dopravni sluzby.
Dale si mysli, Ze méa smysl zvySovat kvalitu pouze tehdy, pokud to zdkaznik vnima a oceni,
pfi¢emZ ne viem podnétim vénuje stejnou pozornost. Reznitek a Saradin (2001) nahlizi na
ocekavanou kvalitu jako na soubor piedstav zdkaznika o firemnim vykonu, je to kvalita,
kterou zakaznik pozaduje. Podle Kotlera (2007) ocekavanou kvalitu zakaznikem nejvice
spole¢nosti.

Dosazenou kvalitu sluzby Mojzi§ et. al. (2008) vnimaji jako kvalitu, kterou dopravce
skute€né poskytne, planovanou kvalitu definuji jako kvalitu, kterou se snazi dopravce
poskytnout cestujicimu. Dosazena kvalita je podle Rezni¢ka a Saradina (2001) ovliviiovana

fadou faktord, naptiklad kvalitou dopravni infrastruktury (rychlostni omezeni, kvalita
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povrchu), dale dopravnimi prostfedky (stafi, opotfebeni, vybavenost informac¢nimi
zafizenimi), informacnimi a fidicimi systémy, dopravni technologii, lidskym ¢initelem a

prostiedim.

Norma CSN EN 13816 upozoriiuje na rozdily v kvalité sluzeb mezi:
e (Ocekavanou a cilovou jakosti — rozdil ur¢uje miru schopnosti poskytovatele sluzeb
zaméfit se na kritéria klicova pro zédkazniky.
e Cilovou a dosazenou jakosti — mira schopnosti poskytovatele sluzeb dosdhnout
deklarované kvality.
e (Ocekavanou a vnimanou jakosti — uroven spokojenosti zakaznika
e Dosazenou a vnimanou jakosti — jednd se o schopnost zdkaznika vnimat uroven

provedené sluzby

Podle Rezni¢ka a Saradina (2001) a Mojzise et. al. (2003) se kvalita dopravnich sluzeb déli
na:
e Vnitini kvalitu (interni)

e Vng¢jsi kvalitu (externi)

Podle MojziSe (2003) je pro provozovatele dopravni sluzby z hlediska vnitini kvality
dalezité, za jakou cenu bude dosazeno zaruk poskytovani kvalitnich sluzeb nebo vyssi Grovné
kvality, z technologického hlediska jde hlavné o organizaci provozu, obstarani bezpec¢ného,
ekonomického a ekologicky vhodného zplisobu technologie dopravniho procesu.

Vn¢jsi kvalita je podle Mojzise et. al. (2003) ta kvalita, kterd se jevi zdkaznikovi,
projevuje se hlavné v mistech kontaktu se zakaznikem (prodej jizdenek, v mistech nastupu a

vystupu cestujicich, samotného procesu piemisténi atp.).

1.2 Faktory spokojenosti cestujicich
Jiz zminéna norma CSN EN 13816 specifikuje kritéria kvality ve vefejné piepravé
osob a to:
e Dosazitelnost
e  Pristupnost
e Informace
e Cas

e Péce o zakaznika
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e Pohodli
e Bezpecnost

e Dopad na zivotni prostiedi

1.2.1 Dosazitelnost
Mojzis et. al. (2008) definuje dosazitelnost jako rozsah urcité sluzby z hlediska:
e Cetnostniho
e Casového
e  Geografického
e  Druhu dopravy

Podle Mojzise et. al. (2003) je potieba, aby dopravni podnik zajistil dostate¢ny pocet
spojit s dostate¢nou kapacitou v ptiznacnych obdobich dne, tydne nebo roku, toto kritérium
ma piimy dopad na rozhodnuti o pouziti vefejné dopravy. Dale podle né¢j poméha zajisténi
pravidelnosti spoju, zavedeni taktové a intervalové dopravy. Autor uvadi, ze tento krok byva
vetejnosti vnimdm vzdy pozitivné a vylucuje se potieba vytvareni slozitych jizdnich fadua, ve
kterych se ur€itd skupina cestujicich ani nevyznd. Déle by mél podle n¢j dopravni podnik
zajistit prostorovou dostupnost, ktera zavisi na hustoté¢ dopravni sité a piistupnosti stanic a
zastavek.

Norma CSN EN 13816 kromé druhu dopravy bere v Givahu i hledisko dopravni sité,
vzdalenost zastavek, piestupovost a planiovost. Norma dale rozvadi hledisko provozu na

provozni dobu, frekvenci a zatiZeni vozidel.

1.2.2 Pristupnost

Ptistupnost Mojzi§ et. al. (2008) definuje jako pfistup k systému vetejné osobni
dopravy véetné propojeni s dal§imi dopravnimi systémy. Norma CSN EN 13816 dale rozvadi
pfistupnost na vngj$i a vnitini vztahy a dostupnost jizdenek. Do vnéjsich vztaht podle normy
patii chodci, cyklisté, uzivatelé taxi sluzby a uzivatelé individudlni automobilové dopravy, do
vnitinich vztaht tfadi vstupy, vystupy, vnitini chod a ptestupy. V ptipad¢ prestupti se dle
normy snazime jejich pocet minimalizovat, posledni kritériem je dostupnost jizdenek, sem
patii ndkup v siti i mimo ni a jejich platnost. Podle MojziSe et. al. (2003) je diilezité jednoduse

vybavit cestujictho pfepravnim dokladem, unifikovat jizdni doklady a v idealnim ptipadé
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moznost koupit si jeden doklad na celou cestu, dale vyuzivani piedplatnych casovych

jizdenek se slevou oproti jizdence na jednu cestu.

1.2.3 Informace

Podle Mojzise et. al. (2008) je podstatné poskytovat systematicky informace o
systétmu veiejné osobni dopravy, které jsou cestujicim nédpomocné pii pldnovani a
uskute&iiovani cest. Norma CSN EN 13816 rozdéluje informace na vieobecné, cestovni za
normalnich podminek a cestovni za mimoradnych podminek. U vSeobecnych informaci se
podle normy fadi dosazitelnost, pfistupnost, zdroje informaci, trvani cesty, péce o zakaznika,
pohodli, bezpecnost a dopady na Zivotni prostfedni. Do cestovnich informaci za normalnich
podminek pak norma fadi smér cesty, identifikace stanic, sméry jizdy vozidel, trasa, Cas,
jizdné a typy jizdenek. Do cestovnich informaci za mimotfadnych podminek podle normy
patii alternativy, finan¢ni ndhrady, stiznosti a ztraty majetku.

Podle Mojzise et. al. (2003) je dilezitd dostupnost informaci nejen na dopravnich
terminalech, ale i na jinych mistech jako informacnich stfediscich mést, obecnich ufadech
nebo reklamnich plochach. Dale je dle autora dilezité, pokud uz musi dojit k néjaké zmené,
tak o ni informovat v dostateném ptedstihu, rovnéz dalezité je i poskytovani informaci
béhem piepravy — kdy vystoupit, pfestoupit, informace o ndvaznosti spoju, dilezitd je 1

piehledné orientace ve vypravnich bodech a okolnich prostorach.

1.2.4 Cas

Mojzi§ et. al. (2003) vnima, Zze pro cestujiciho je dulezitd hlavné celkova cestovni
doba, ktera je cestujicim vnimana hlavné jako doba tzv. od dvefti ke dvetim, coz znamena, Ze
je potieba k €asu pfemisténi dopravnim prostiedkem pficist i nasledujici ¢asy: ¢as potiebny na
pfestup, Cas potiebny k dosaZeni nastupniho mista, dobu cekani na spoj a Cas potfebny
k pfemisténi od vystupniho mista z dopravniho prostfedku do cile cesty. Norma CSN EN
13861 pak dopliuje 1 hledisko dodrzeni jizdniho fadu a pravidelnost spoji. Mojzis et. al.

(2003) uvadi nasledujici vzorecek pro spocitani celkové doby cesty:

Te=tj+ te+ teh + tena + tp [min] (1)
Kde:
Te ... celkové cestovni doba [min]
tj ... doba jizdy [min]
tz ... Cas Cekani na ptijezd dalSiho spoje [min]

tehl ... Cas chlize na vychozi zastavku [min]
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teh2 ... Cas chlize z cilové zastavky [min]

t, ... doba potfebna na pfestup mezi spoji [min]

1.2.5 Péce o zakaznika

Mojzi§ et. al. (2003) péci o zakaznika definuje jako urcCité prvky, které vedou
k nejtdsngj§i shodé mezi standartni sluzbou a pozadavky jakéhokoliv zakaznika. Norma CSN
EN 13816 dale deli péci o zédkaznika na zdvazek, vztahy se zdkazniky, personal, pomoc a
podporu a volbu jizdenek. U zavazku jde podle normy hlavné¢ o orientaci na zakaznika,
inovace a iniciativu, u vztahii se zdkazniky je dulezité feSeni dotazi, stiznosti a nahrad ¢i
kompenzaci. Norma spatfuje personal jako jednu z hlavnich slozek péce o zakaznika, je proto
dalezité, aby byl dobie proskolen, dbal o sviij zevnéjSek, mél ur¢ité dovednosti a obchodni
postoj. Pomoc a podpora dle normy ptichazi ke slovu, kdyz dojde k pteruseni sluzby nebo

kdyz zékaznici pottebuji s ¢imkoliv pomoc.

1.2.6 Pohodli

Pohodli jsou podle Mojzise (2008) prvky zavedené ptepravni sluzby, které slouZzi
k zpfijemnéni cestovani a obstarani dostacujici trovné pohodli a vysoké kultury cestovani.
Norma CSN EN 13816 dale rozdéluje pohodli na vyuzitelnost zaiizeni pro cestujici i personal
a mista k sezeni pro cestujici a personal. Norma dodava, ze u obou téchto hledisek se jedna
jak o prvky ve stanicich, tak i ve vozidlech. Déle je podle normy dulezity také jizdni komfort,
kde jde o rozjezdy, jizdu, brzdéni a vnéjsi faktory. DalSim faktorem jsou dle normy podminky
prostiedi, sem patii naptiklad atmosféra, ochrana pred pocasim, svétlost, hluk, Cistota. Norma
neopomina ani pohodli v dopliikovych zafizenich, patii sem hygienicka zafizeni, obCerstveni,
zavazadla, zabava a obchodni vybavenost. Poslednim faktorem podle normy je ergonomie.
IEA definuje ergonomii jako védeckou disciplinu, ktera se zabyva poznanim a pochopenim
interakci mezi lidmi a dalSimi prvky systému a profesi, ktera aplikuje teorie, principy, data a
metody navrhovani systémi tak, aby optimalizovalo pohodli ¢lovéka a celkovy vykon

systému. Norma sem fadi hlavné volnost pohybu a vybaveni nabytkem.

1.2.7 Bezpeénost

Mojzi§ et. al. (2003) vniméa bezpecnost jako pocit osobni ochrany, ktery plyne
ze skute¢né zavedenych opatfeni a ¢innosti vedoucich k tomu, aby si cestujici byly téchto
opatieni védomi. Norma CSN EN 13816 bezpeénost dale rozdéluje na t¥i pod faktory, prvnim
znich je osvobozeni od zlo€innosti, které by se mél dopravni podnik snazit ptredchazet

napiiklad osvétlenim, monitorovanim nebo pfitomnosti dozoru. Norma do tohoto pod faktoru
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fadi i oznaceni prvni pomoci. Dalsim pod faktorem podle normy je osvobozeni od nehod, opét
sem patii prevence a bezpecnostni prvky, jak aktivni, tak pasivni. Poslednim pod faktorem
norma definuje fizeni ve stavu nouze, na které by mély byt pfipraveny plany a obstarano

potiebné vybaveni.

1.2.8 Dopad na Zivotni prostredi

V otazce dopadu na zivotni prostfedi se podle Mojzise et. al. (2003) zabyvame
minimalizaci vlivu vefejné osobni dopravy na Zivotni prostfedi. Norma CSN EN 13816 d&li
dopad na zZivotni prostiedi na znecistovani, kde jde hlavné o hluk a vibrace, které vznikaji pti

jizdé vozidel, dale jde ale 1 o zplodiny, prach, Spinu, zédpach a odpadky.

1.3 Teoretické vymezeni problematiky prizkumiu

Podle Olecké a Ivanové (2010) si prizkum na rozdil od vyzkumu neklade védecké cile
a zaméfuje se na vyreSeni soucasnych kol a na pouziti ziskanych vysledki.

Reichel (2009) uvadi, ze vyzkum je vétSinou chapan jako obecnéjsi a §irSi pojem a
pojmenovava se jim dlouhodobéjsi a planovita ¢innost, zahrnujici teoretickou 1 praktickou
podobu. Prizkum podle autora je spiSe oznacovan jako etapa vyzkumu, kterd se odehrava
v terénu, popiipadé¢ miize byt prizkumem oznacovana i rutinni vyzkumna akce bez vétsiho

teoretického zazemi.

1.3.1 Kvalitativni a kvantitativni prizkum

Podle Karlicka et. al. (2013) urceni, zda se jednd o kvantitativni nebo kvalitativni
vyzkum, vychézi z typu problému, ktery se dany vyzkum rozhodl fesit. Hague (2003) piSe, ze
tyto pojmy jsou obvykle vyuzivany k déleni vyzkumnych metod na dvé skupiny, kvalitativni
vyzkum se zabyvé predevSim porozuménim problému, kvantitativni vyzkum vyuziva méteni
a zpravidla se pouZiva pozdéji v rdmci provadéného vyzkumu. Podle Kozla et. al. (2006) se
kvantitativni a kvalitativni vyzkum trhu li$i charakterem jevi, které analyzuje. Kvantitativni
vyzkum se dle autorti pta otdzkou ,,Kolik?*, kdezto kvalitativni se pta ,,Proc?* nebo ,,Z jakého
divodu?*. Kvantitativni vyzkum se podle autorti vénuje ziskavani dat o Cetnosti vyskytu
néjakého jevu.

Kozel et. al. (2006) piSe, Ze u kvantitativniho vyzkumu bychom méli mit pfesnou ideu
o tom, v jakych jednotkach budeme tdaje méfit. Abychom zajistili srovnatelnost tdaji, jsou
podstatné dle autorti Casové jednotky, které se vazi k méfenym udajim.

Olecka a Ivanova (2010) uvadi, ze kvalitativni vyzkum mé proceduralni charakter,

¢imz mysli, ze postup vyzkumu je formulovan v samotném pribéhu vyzkumu. Prostiedi,
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které je podrobeno vyzkumu, je podle ndzoru autorek zkoumané do hloubky, béhem vyzkumu
ziskavame velké mnozstvi informaci od pomérné malého poctu respondentti, coz podle Hague
(2003) muze mit za nasledek, ze vysledky nemusi byt spravné a nebudou mit velkou
vypovidajici hodnotu. Dale Olecka a Ivanova (2010) piSou, ze kvalitativni vyzkum prokazuje
vysokou validitu, dochdzi k menSimu zkresleni, protoze informace prochazi niz§im
mnozstvim transformaci. Nevyhody kvalitativniho vyzkumu autorky spatiuji v nizsi

reliabilité, protoze interpretace vychdzeji od urcitého vyzkumnika.

1.3.2 Dotazovani

Kozel et. al. (2006) uvadi, ze dotazovani je metoda sbéru dat, kterd je zalozend na
kontaktu mezi vyzkumnikem a respondentem bud’ na zakladé pfimého rozhovoru nebo skrze
dotaznik, ktery predstavuje jakysi prostfedek mezi nimi. Navzdory tomu, ze podle Hague
(2003) pfima metoda sbéru dat mize zajistit lepsi tdaje o rozmérech vyzkumu, tak se da
vyuzit pro sbér potfebnych informaci nezbytnych pro vyzkum dotazovani respondenti, i pies
existenci riznych dotazovacich metod, vSechny jsou vdzany na otazky, je dilezité vénovat
pozornost tomu, jaka slova v otdzce pouzivame i jak je poskladame do véty a jak celd otazka

muze na respondenta plisobit, protoZe to vSe ovlivni, jaka data z dotazniku nasbirdme.

Dle formy kontaktu Kozel et. al. (2011) d€li dotazovani na nékolik druhti:

e Osobni dotazovani — je zaloZeno na piimé komunikaci s respondentem, tzv. tazatel
dostava piimou zpétnou vazbu a je schopen dovysvétlit respondentovi piipadné
nesrovnalosti, coz zvySuje pravdépodobnost spravného pochopeni otazek. Hlavni
nevyhodu osobniho dotazovani autofi spatfuji ve vysoké casové a finan¢ni naroc¢nosti
tohoto typu dotazovani. Ke sbéru dat se dnes vyuZivd pfenosnych pocitaci a
elektronického dotazniku.

e  Telefonické dotazovani — autofi zafazuji mezi ¢etné vyuzivané metody sbéru dat, ale
v dnes$ni dobé¢ je jiz v ipadku na ukor online dotazovani. Mezi vyhody patii rychlost,
s jakou jsou odpoveédi od respondentii ziskavany, moznost zavolat respondentovi
v jinou denni dobu, pokud nebyl zastizen, a schopnost oslovit subjekty z rizné ¢asti
zem¢ zjednoho mista. Hlavni nevyhodou je, Ze respondent musi vyvinout vyssi
soustfedéni pifi telefonickém rozhovoru, rovnéz nemala skupina lidi nebere cizi
telefonni Cisla nebo tyto rozhovory odmita, coZ snizuje reprezentativhost celého

prazkumu.
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e  Online dotazovani — dotazovani probihd pfes webové stranky nebo email, jedna se o
nejméné nakladny (Casoveé i financné) zpusob sbéru dat pro prizkum, elektronicka
data se jednodusSe zpracovavaji a neni potieba tazatele, jehoz pilisobeni mize mit na
sesbirand data vliv. Jako nevyhodu autofi spatiuji nevybavenost nékterych domécnosti
pocCitacem nebo piistupem kinternetu a diveéryhodnost odpovédi. Ke zvyseni
navratnosti dotaznikli se vyuziva soutézi, bodovych systémil, slev nebo piimo
penéznich odmén.

e Pisemné dotazovani — nejméné rozsiteny typ dotazovani, dotaznik je zasilam postou.
Dotaznik byva casto pfibalen k né¢jakému produktu nebo ptedan pti néjaké udalosti.
Vyhodou jsou malé nédklady a moznost osloveni respondentt v rdmci Sirokého Gzemi,

srazi ho ovSem nizka navratnost.

1.3.3 Struktura dotazniku
Foret (2012) popisuje, Ze pfi stavbé dotazniku je potfeba vénovat pozornost jeho
sestaveni, pokud dotaznik sestavime Spatné, muzeme tak ovlivnit kvalitu informaci z néj
ziskanou.
Kozel et. al. (2011) rozdé€luje dotaznik na tfi ¢asti:
e Hlavicka dotazniku — zde by mél byt obsazen nazev dotazniku, pod nim by mélo
nasledovat osloveni respondenta a kratké predstaveni priazkumu.
e Ucelené oddily otazek a pole pro odpovédi

e Instrukce k odevzdani dotazniku a pod€kovani za spolupraci

Foret (2012) ve své knize zaroven stanovuje poZadavky na dotaznik:

e Utelové technické pozadavky — otazky sestavi vyzkumnik tak, aby respondent dokézal
pfesné odpovédét na to, co vyzkumnika zajima.

e Psychologické pozadavky — vytvofit otdzky takovym zplisobem, aby na n¢ respondent
mohl jednodusSe a pravdivé odpoveédét.

e Pozadavek srozumitelnosti — otazky musi byt jednoznaéné a srozumitelné, aby
respondent vSe spravné pochopil, zarovenn musi byt srozumiteln¢ vysvétleno, jak ma

dotaznik vyplnit.
Dtlezity podle Foreta (2012) je i celkovy dojem z dotazniku. Dotaznik by mél dle
autora na prvni dojem dobie plisobit svou grafickou 1 formalni Gpravou, napiiklad by mél byt

pouzit kvalitni papir, pfimétend velikost pisma a font. Kozel (2011) stanovuje, Ze by vyplnéni
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dotazniku nemélo zabrat vice nez dvacet minut, pfili§ dlouhy dotaznik miize respondenta

rovnou odradit, pfipadné ho nemusi vyplnit cely.

Hague (2003) tfidi dotazniky do tii skupin podle jejich struktury:

e Strukturovany — vyuziva se pii velkych programech, kde se ocekdva mnoho ptesnych
odpovédi, respondent vyplituje dotaznik sam nebo po telefonu.

e Polostrukturovany — pouziva se v obchodnich vztazich, které nesméfuji ke koncovému
zakaznikovi, ale probihaji mezi obchodnimi spole¢nostmi a kdyz odpovédi
respondentt nejde pfedem odhadnout, sbér dat probiha pti osobni rozhovoru nebo po
telefonu.

e Nestrukturovany — vyuziti nachazi ptfi hloubkovych rozhovorech a v diskusnich
skupinach. Byva vyuzivan v pfipad€, kdyz si tazatel neni jisty odpovédi pted

interview, data se sbiraji opét po telefonu, osobné nebo i skupinovou diskusi.

Hague (2003) dava doporuCeni pro sestaveni spravného dotazniku, otadzky by
respondenta nemély navadét na urcitou odpovéd’, vyzkumnik by se mél snaZzit vymyslet
jednoduché a ptesné otazky, nepouzivat slang nebo zkratky, které nejsou vSeobecné znamy,
zaroven by se mél vyhnout cizim a sofistikovanym sloviim a dvojsmyslnym vyrazim,
vyhnout se pouzivani negativnich otdzek, protoZe jim je pro respondenta téz§i porozumét. Na

zaveér autor doporucuje si dotaznik nahlas pfecist a idealné pozadat n€koho, aby hral

respondenta.

1.3.4 Formulace otazek

Foret (2012) ve své publikaci stanovuje dva zakladni poZzadavky na otazku, které by
mél kazdy vyzkumnik pifi sestavovani dotazniku brat v potaz. PiSe, Ze kazda otazka
v dotazniku by méla byt jednoznac¢nd a srozumitelna, vyzkumnik by se mél rovnéz snazit
vyhnout otdzkam, po kterych bude muset respondent dlouze vzpominat, presné néco pocitat
nebo provadét slozity odhad.

Podle Foreta a Stavkové (2003) by mély byt otazky co nejvice validni, to znamena,
abychom se ptali na to, co skute¢né potiebujeme zjistit. Autoti doporucuji se zamyslet 1 nad
spolehlivosti otazek, jednd se o to, aby otdzky zistaly spolehlivé v ramci opakovani
dotazovani v riiznych ¢asovych, socidlnich a kulturnich podminkéch.

Foret a Stavkova (2003) varuji pted otazkami typu ,,pro¢. VétSina respondentii nam

dle autorli neposkytne vysvétleni celého problému a malokdy je respondent schopen
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objektivné zanalyzovat problém. Dal§im typem otazek, kterym bychom se méli vyhnout dle
nazoru autord, jsou sugestivni otazky, tzn. takové otdzky, které vedou respondenta ke
konkrétni odpovédi. Autofi varuji pred sugestivnim efektem, ktery vznika, kdyz je tada
otazek na stejné téma usporddana za sebou a prvni z nich jsou spojeny s pozitivnimi nebo

negativnimi odpovéd'mi.

1.3.5 Typy otazek
Foret (2012) rozdéluje otazky na 3 zakladni typy:
e Oteviené
e Uzaviené

e Kombinace oteviené a uzaviené (polooteviené, polouzaviené)

Oteviené otazky Foret (2012) definuje jako otdzky, kde nedavame zddné moznosti
odpovédi, respondent se miZe vyjadiit volné. Oteviené otazky nemusi byt podle Foreta
(2012) polozeny pouze ve formatu, kdy se respondenta ptame piimo na nazor nebo né&jakou
skuteCnost, oteviené¢ otazky muzou byt polozeny vice zplusobeny. Muzeme dle autora po
respondentovy naptiklad chtit, aby dokonc¢il n¢jaky piibeh, vétu nebo se ho ptame, které prvni
slovo se mu vybavi po sdéleni urcitého pojmu, pouzivaji se i projektivni otdzky, kde otdzka je
napsana tak, aby respondent nepoznal, zZe se ptame na jeho osobniho nézor, ale pouze po ném
chceme, aby posoudil n¢jakou situaci. Foret (2012) vidi vyhody otevienych otazek v tom, Ze
vedou respondenta k zamys$leni a ma volnost odpovédi, mize vyzkumnikiim sdé€lit i néco
nového, co je ani nenapadlo, ale pravé volnost odpovédi je i velkou nevyhodou otevienych
otazek. Data znich ziskané se podle autora hife zpracovavaji, je potfeba projit vSechny
odpovédi a nasledné rozttidit do kategorii.

Foret (2012) dale piSe o uzavienych otazkach, na rozdil od otevienych otazek zde jsou
moznosti respondenta na odpovéd’ omezené, je nucen si vybrat jednu nebo vice z predem
pfipravenych variant odpovédi. Mezi hlavni vyhody autor fadi, Ze se dotaznik vypliuje
snadno a rychle, zaroven respondenta pifimo sméfujeme na to, co nas zajima. Hlavni
nevyhodou podle autora je, Ze respondent nemusi zddnou z nabidky odpovédi povazovat za
pfesnou, vystiznou a musi si z nich vybrat. Autor upozoriiuje na to, ze respondent miize
dotaznik vyplnit 1 zcela ndhodné a bez pfemysleni, proto se n€kdy odpovédi na uzaviené

otazky shledavaji za méné¢ silné.
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Kozel et al. (2011) d€li dale uzaviené otazky na n€kolik kategorii:

e Alternativni — mizeme vybrat pouze jednu odpovéd’, protoze se varianty navzajem
vylucuji.

e Selektivni — umoznuji vybrat jednu i vice variant, davaji tak respondentovi prostor pro
ptesnéjsi vyjadieni.

e Bipolarni — respondent ma na vybér pouze ze dvou odpovédi, jedna se o extrémni
varianty odpovédi.

e S neutralni odpovédi — stejné jako u bipolarnich otazek jsou zde dvé extrémni varianty
a je k nim pfidéna jesté jedna neutralni, ktera poskytuje jakousi tinikovou cestu pro
respondenty, ktefi naptiklad s problematikou nejsou tak dobfe obeznameni nebo
nemaji na véc konkrétni nazor.

e Vybérové — respondent md na vybér zvice variant, mizeme ziskat presnéjsi
informace, kdyz métime nazor respondenta

e Specidlni — jedna se o ruzné stupnice a Skaly, napiiklad respondent hodnoti

spokojenost znamkou jako ve skole, udava frekvenci né¢jaké ¢innosti apod.

1.3.6 Stanoveni vzorku

Olecka a Ivanova (2010) piSou, Ze Setfeni se stietavaji s problémem reprezentativnosti.
TéZko miZzeme podle autorek urcit vSechny proménné a pochopit vSechny vztahy mezi nimi u
dané problematiky. Zaroven dle autorek nemtzeme oslovit cely zakladni soubor, v ptipade
vétSich vyzkumt je tedy tfeba urcit vybeérovy soubor, ktery budeme nésledné pozorovat, je
dilezité, aby co nejpresnéji odrazel sloZeni populace.

Hague (2003) uvadi, ze urceni velikosti vzorku je statistické teorie, diky které se da
urCit mira pfesnosti vzorku vné mezi pravdépodobnosti. Autor tvrdi, Ze vétSina
marketingovych vyzkumti ma hladinu davérnosti na 95 %. Autor dale vysvétluje, ze pokud
nam vyslo naptiklad povédomi o znaéce 50 % s mirou ptesnosti 95 % a pravdépodobnosti + 3
%, tak se da volné fici, ze s 95 % pravdépodobnosti se povédomi o dané znacce v populaci
pohybuje mezi 47 a 53 %.

Hague (2003) pro vypocet velikosti vzorku doporucuje tento vzorce, ktery se hojné

VyuZziva i v praxi:

3,84*[p % (100— p %)]
se?

Velikost vzorku =

[-] 2
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kde:
se ... schvalena chyba vzorku
p ... oekavana uroven

Avsak pokud je zdkladni soubor mensi nez 100 000, tak pro zachovani validnosti

prizkumu pouzijeme podle Hague (2003) nésledujici vzorec:

velikost vzorkuxzakladni soubor

Velikost vybérového vzorku = [-] 3)

velikost vzorku+zakladni soubor—1
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2 ANALYZ,A ,SOU(“:ASNEHO STAVU SPOKOJENOSTI
CESTUJICICH S MHD V JIHLAVE

Zacatek druhé kapitoly se bude vénovat zacatkim MHD v Jihlavé. Pied
prezentovanim samotnych vysledkli se podivame jest¢ na harmonogram celého prizkumu

spokojenosti.

2.1 Informace o DPMJ

Zacatek méstské hromadné dopravy se v Jihlavé se datuje do roku 1909, kdy byla
ziizena elektricka pouli¢ni drdha. Prvni linka tehdy pfepravovala cestujici mezi hlavnim
naméstim a vzdalenym vlakovym nddrazim. Délka linky byla skoro 3 km. (Dopravni podnik
mésta Jihlavy, 2021)

Jihlavsky dopravni podnik aktualné disponuje 40 autobusy s primérnym stafim 9 let a
dvaceti 9 trolejbusy s prumérnym stafim 10 let. Trolejbusy obsluhuji 7 linek o celkové délce
skoro 50 km, autobusovych linek je dohromady 11 s celkovou délkou lehce pies 123 km. Za
zminku stoji, ze 55 % autobusli je na CNG, dopravni podnik jich hojné vyuziva, najely totiz
pies 74 % z celkového poctu ujetych kilometrti na autobusovych linkach. Dopravni podnik
minuly rok zatadil do svého portfolia trolejbusy, které jsou vybaveny bateriemi a mohou tak
obsluhovat i zastavky, ke kterym nevede elektricka trakce. (Dopravni podnik mésta Jihlavy,

2021)

2.2 Vysledky priizkumu spokojenosti cestujicich MHD v Jihlavé

Na zacatku vyzkumu je potieba si stanovit harmonogram, podle kterého budou
jednotlivé operace probihat, aby na sebe jednotlivé operace postupné dobie navazovaly.
Pritbéh vyzkumu je ptehledné znazornén pomoci tabulky nize. Vedle posloupnosti operaci je

vidét 1 ¢asova informace, kdy jednotlivé operace probihaly.

Tabulka 1 Casovy harmonogram priizkumu

Casovy harmonogram priuzkumu
e Urceni cile a tématu prizkumu

Rijen 2019
e Stanoveni zdkladniho souboru respondentil
e  Vybér metody sbéru dat — dotaznikoveé Setieni
Prosinec 2020 e Tvorba otazek dotazniku

e Testovani dotazniku (srozumitelnost, funkénost)
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e Vytvoreni elektronické verze dotazniku
Leden 2021 e Stanoveni cesty k osloveni respondentti

e Vypocet minimalni velikosti vzorku

e Umisténi odkazu na dotaznik na osobni Facebookovy
10.2.—-28.2.2021 profil
e  Sbér dat

e Sestaveni navrhit zmén a opatfeni pro zlepSeni
15.3.-28.3.2021

spokojenosti cestujicich s MHD v Jihlavé

Zdroj: autor

Na zacatku celého prizkumu bylo potieba urcit jeho téma. Bylo vybrano, Ze bude
zkouména spokojenost cestujicich s MHD. Jako mésto byla vybrana Jihlava z ¢ehoz
vyplynula i velikost zékladniho souboru. Nasledovalo sestaveni harmonogramu vyzkumu, aby
na sebe jednotlivé Cinnosti dobfe navazovaly a pribézné byla odhadnuta i jejich Casova
naroc¢nost a pridana rezerva, kdyby se stalo néco neocekavaného. Jako metodu sbéru dat byl
vybran dotaznik. Vzhledem k situaci okolo pandemie, nepfipadal osobni kontakt
s respondenty v tvahu. Pro osloveni dostate¢ného poctu respondentl v relativné kratkém case
padlo rozhodnuti zvolit dotazovani pomoci elektronického dotazniku. Byly dikladné
vymysleny a sepsany otazky, aby byla otestovana jednotliva kritéria spokojenosti, ktera jsou
popsana v teoretické Casti této prace. Pro zajiSténi srozumitelnosti a jednoznacnosti otazek
dotazniku, byl dotaznik ptfedloZen par lidem. Zamérné byli vybrani 1 lidi, ktefi se o dopravu
nezajimaji, aby byl dotaznik srozumitelny pro kazdého. Poté byla vytvorena konecna verze
dotazniku s pomoci nastroji Google. Byla otestovana funkcnost dotazniku a nésledné byl
umistén odkaz na Facebook a zaCaly se sbirat redlnd data, kterd jsou prezentovana v této
kapitole. Dotaznik ma celkem 18 otazek, véetn¢ zavérecnych, které se ptaji na vek a pohlavi.
Az na 3 otdzky respondenti méli na vybér ze 4 moZnosti:

e Zcela spokojeny
e SpiSe spokojeny
e SpiSe nespokojeny

e Zcela nespokojeny

Po umisténi dotazniku na internet, bylo nutné si zjistit velikost zakladniho souboru a

podle jeho velikosti spocitat minimalni pocet respondentil, aby byla zajiSténa vypovidajici
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hodnota celého prizkumu. Kvili umisténi dotazniku na internet a muj profil se dalo ocekavat
pocetnéjsi zastoupeni z mladsi generace.

Po sesbirani dostate¢ného mnozstvi odpovédi byla provedena analyza dat pomoci MS
Excel, data budou vizualn¢ zndzornéna pomoci kolaCovych grafti, které jsou soucasti tohoto
dokumentu. Na uplny zavér jsou sestavena doporuceni pro zlepsSeni spokojenosti s MHD
v Jihlavé. Jelikoz na dotaznik odpovidaly hlavné lidé z nejmladsi vékové skupiny, tak aby
byla zajisténa reprezentativnost celého prizkumu, budou prezentované vysledky pouze ze
skupiny do 34 let. Rovnéz i doporuceni pro zlepseni spokojenosti budou zakladany na této
veékové skuping.

Dle statistik na webu CSU, v Jihlavé Zije 20 067 lidi ve véku do 34 let. Pro vypocet

minimélniho poctu respondentli vyuzijeme vzorce z konce teoretické ¢asti této prace:

] 3,84 % [50 (100 — 50)]
Velikost vzorku = =2 = 384

Nasledné je potieba vyuzit vzorce Cislo 4, protoze zékladni soubor je mens$i nez
100 000 obyvatel:

Delikost vibe " oy — 384 % 20 067 — 377
elikost vyberoveno vzorku = 384 + 20067 — 1

Z vyse uveden¢ho vyplyva, Ze pro zachovani reprezentativnosti prizkumu je potieba
ziskat nejméné 377 vyplnénych dotazniki.

Celkem na dotaznik odpovédélo 504 respondentti vSech v€kovych skupin.
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Vék

Bdo34let W35azd5let W46 az59let

Obrazek 2 V¢k (autor)

Na obrazku vyse uz je vidét celkové rozlozeni podle v€ku. Nejpocetnéjsi kategorie do
34 let ma 82 %, 2. nejmladsi vékova skupina uz znaéné ztracela, na dotaznik odpovédélo
pouze 13 % lidi ve v€ku 35 az 45 let. Z vékové skupiny 46 az 59 let bylo pouze 5 %

respondentll a z nejstarsi vékové skupiny 0 % respondentd.

Pohlavi

B Mui mZena

Obrazek 3 Pohlavi (autor)
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Na obrazku ¢islo 3 je vidét, ze na dotaznik odpovédélo o néco vice muzi nez Zen.

Konkrétné odpoveédélo 68 % muza a 32 % zen.

Déle se zaméiime na hodnoceni kvality MHD v Jihlavé. Podivame se na spokojenost
cestujicich podle jednotlivych kritérii, ktera jsou podle potadi popsana v teoretické Casti této

préace s vyjimkou kritéria cena.

2.2.1 Dosazitelnost

Z hlediska dosazitelnosti byli respondenti tdzani na spokojenost ohledné Cetnosti spoji
v tydnu i1 o vikendech a svatcich. Zpravidla je Cetnost spoji nejvyssi v pracovni dny, kdyz
rano lidé cestuji do prace nebo do Skoly a poté odpoledne, kdy absolvuji cestu zpét domd.
Dopravni podnik se touto cestou vydal u svych autobusovych linek, na vétsiné trolejbusovych
linek se jezdi ve stejném intervalu od rana az do pozdniho odpoledne. Vysledky prizkumu
zde mohou byt lehce zkreslené, protoZze dopravni podnik upravuje intervaly spoju kvili
nizkému vyuziti, které je nasledkem uzavirani skol, restauraci, obchodil a také ptesouvani lidi
z kanceldii na praci z domova kvuli pandemii. Kvtli zdkazu vychézeni v no¢nich hodinach
zrusil dopravni podnik svou nocni linku.

Na konec se podivame 1 na kapacitu spoji, kterd neni dllezita jen z hlediska
dosazitelnosti, ale 1 z hlediska pohodli cestujicich. Dopravni podnik disponuje piiblizné stejné

velkymi vozidly z hlediska kapacity.
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Jak jste spokojen/a s ¢asovou dostupnosti spoji ve
viedni dny?

B Zcela spokojeny/a M Spize spokojeny/a M Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 4 Casova dostupnost spojil v pracovni dny (autor)

Na obrazku 4 vidime, ze vice jak tfi Ctvrtiny jsou spokojeny s ¢asovou dostupnosti
spojiit ve vSedni dny, konkrétné 52 % respondenti je spiSe spokojeno a 27 % je zcela
spokojeno. Nespokojenost dohromady vyjadiilo 21 % respondentli, z toho 17 % je spise
nespokojeno. Z toho vyplyva, Ze respondenti jsou celkem spokojeni s timto kritériem, jedné
se 0 jedeno z vysSich ¢isel v ramci celého dotazniku, kdyZz secteme zcela spokojeny/a a spise

spokojeny/a.
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Jak jste spokojen/a s ¢asovou dostupnosti spoji o
vikendu a svatcich?

B Zcela spokojeny/a M Spize spokojeny/a M Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 5 Casova dostupnost spojii o vikendu a svatcich (autor)

Na obrazku ¢islo 5 je patrné, Ze doslo k vyraznému narlstu nespokojenosti s ¢asovou
dostupnosti o vikendech a svatcich oproti vSednim dnlim. Nejvice je to patrné na odpovédi
zcela spokojeny/a, kde nastal propad z 27 % na 12 %. Spise spokojenych ale bylo 47 %. Spise
nespokojenych pak bylo 27 % respondentli, moznost zcela nespokojeny/a zvolilo 14 %
dotazovanych. Kritérium ¢asové dostupnosti o vikendu a svatcich se fadi mezi jedno z nejhtife

hodnocenych.
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Jak jste spokojen/a s kapacitou spoja?

B Zcela spokojeny/a M Spise spokojeny/a M SpiSe nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 6 Kapacita spoju (autor)

Poslednim kritériem, na které se v rdmci dosazitelnosti podivame, je kapacita spoja.
Jihlava se tadi mezi jedno z nejmensich krajskych mést a podle sesbiranych dat se zda, ze ji
dosavadni trolejbusy a autobusy svoji kapacitou naprosto dostacuji, alespon podle lidi do 34

let. Spise spokojeno bylo 54 % respondentl a zcela spokojeno je 32 % dotdzanych, jedna se

vvvvv

2.2.2 Pristupnost
V ramci pfistupnosti byly respondenti dotazovani na dostupnost nakupu jizdenek,

navaznost jednotlivych spojli na sebe a rozmisténi zastavek v ramci mésta.
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Jak jste spokojen/a s dostupnosti ndkupu jizdenek?

B Zcela spokojeny/a M Spise spokojeny/3 M SpiEe nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 7 Dostupnost ndkupu jizdenek (autor)

Respondenti hodnotili dostupnost jizdenek vcelku negativné. U této otazky nejméné
respondentll zvolilo moZnost zcela spokojeny/d nebo spiSe spokojeny/d oproti ostatnim
otazkam. Pouze 8 % je zcela spokojenych a 43 % bylo spiSe spokojenych. Oproti tomu 34 %
je spiSe nespokojenych a 15 % zcela nespokojenych. Otazce dostupnosti jizdenek se budeme
dale zabyvat ve 3. kapitole, kde se pokusim rozebrat aktualni situaci a dat konkrétni navrhy na

zlepSeni celé situace.
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Jak jste spokojen/a s navaznosti spoja?

B Zcela spokojeny/a M Spie spokojeny/a M Spie nespokojeny/a W Zcela nespokojeny/a

Obrazek 8 Navaznost spoju (autor)

Na obrazku ¢islo 8 je vyobrazena spokojenost cestujicich s ndvaznosti spoji. U této
otazky 21 % respondentl odpovédélo, ze jsou zcela spokojeni, spiSe spokojeno bylo 49 %
dotazovanych. Nespokojenost vyjadfilo 30 % respondentl, ztoho 7 % bylo zcela

nespokojenych.

Jak jste spokojen/a s rozmisténim zastavek?

B 7cela spokojeny/a M Spise spokojeny/a B Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 9 Dostupnost zastavek (autor)

Otazka ohledn¢ dostupnosti zastavek dopadla vcelku zajimaveé. Pouze 44 %

dotazovanych zvolilo moznost spiSe spokojeny/a, coz je druha nejniz$i hodnota, trochu to
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kompenzuje fakt, ze zcela spokojeno bylo 22 % respondentt, coZ je pouze lehce podprimérny
vysledek v ramci dotazniku. Tietina dotdzanych byla spiSe nespokojena, ale pouze 5 % bylo

zcela nespokojeno.

2.2.3 Informace

V podkapitole, kterd se vénuje informacim byly respondenti obecné dotazovani na
dostupnost informaci, které sdéluje dopravni podnik. Dopravnimu podniku v Jihlavé nelze
upiit snaha se v tomto ohledu zlep$it a vyuzit moderni technologie pro zlepSeni distribuce
informaci. V poslednich par letech byly instalovany nové inteligentni zastavky, kde je na
obrazovce vidét Cas, za ktery dorazi dalsi spoj véetné zpozdéni. Zmény byly provedeny i na
internetovych strankach, cestujici se zde miize podivat na mapu, kde se zrovna jednotlivy spoj
nachdzi, zaroven si zde mize zobrazit jeho zpozdéni. Cestujici se miize rovnéz na webovych
strankach prokliknout na virtudlni obrazovku ke kazdé zastavce, kterd informuje o odjezdu
nejblizsich spoji. Jediné, co dopravnimu podniku mohu zde vytknout je mobilni aplikace,
ktera se pfi mém osobnim pouzivani obcas zasekéavala a né¢kdy ji bylo nutné uplné vypnout.
Nevidim vtom ovSem takovy problém, protoze se da vyuzit aplikaci od externich
poskytovatelll, které podobné problémy netrapi.

Dopravni podnik se v poslednich letech zaméfil na intervaly linek. Na trolejbusovych
linkach jsou intervaly stanové tak, aby spoje jezdily ve stejnou minutu v kazdou hodinu pres
den, a to jak ve vSedni dny, tak o vikendech a svatcich. Distribuce informaci piimo ve
vozidlech se nijak nelisi od ostatnich dopravnich podnikii v této zemi. Dale byly respondenti

dotazavani na distribuci informaci pfi planovanych zménach v dopravé.
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Jak jste spokojen/a s dostupnosti informaci (na
zastavkach, webovych strankach apod.)?

B Zcela spokojeny/a M Spize spokojeny/a M Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 10 Dostupnost informaci (autor)

Snaha dopravniho podniku se promitla i do samotného prizkumu, na obrazku ¢islo 10
vidime, Ze 59 % dotazanych je spiSe spokojenych a 25 % zcela spokojenych. Na opacné
stran¢ je 13 % respondentd spiSe nespokojeno a pouhd 3 % zcela nespokojena, jedna se o

jedno z nejmensich ¢isel v ramei prizkumu.

Jak jste spokojen/a s dostupnosti informaci o
planovanych zménach v dopravé (zmény jizdnich
Fada, vyluky, uzavirky, ndhradni trasy)?

W Zcela spokojeny/4 M SpiEe spokojeny/a M Spite nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 11 Dostupnost informaci pti planovanych zménach (autor)
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Pti pohledu na obrazek Cislo 11 je vidét citelné zhorSeni oproti pfedchozimu obrazku,
pritom se oba zabyvaji dostupnosti informaci, akorat v tomto piipadé¢ jde o dostupnost
informaci v pfipadé¢ planovanych zmén. Zcela spokojeno bylo 12 % respondentl, spiSe
spokojeno 45 %. Moznost spiSe nespokojeny/a zvolilo 29 % dotazovanych a zcela

nespokojenych bylo 14 %.

2.2.4 Cas

V otazce Casu dotazovani odpovidali pouze na to, jak jsou spokojeni s dodrzovanim
jizdnich tada. Castené by se sem dala zafadit i otazka ohledné rozmisténi zastavek, protoze
vétSina lidi pfidava cestu na zastavku do celkové cestovni doby. Dopravni podnik se snazil
zlepsit toto kritérium pomoci vytvoreni specidlnich pruhii pouze pro trolejbusy a autobusy a
také instalaci preferen¢nich zafizeni na svételné kiizovatky, ktera by mély zrychlovat prijezd

pro MHD.

Jak jste spokojen/a s dodrZzovanim jizdnich Fada ze
strany dopravce?

B 7cela spokojeny/a M Spise spokojeny/a M Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 12 Dodrzovani jizdnich ada (autor)

Na obrazku ¢islo 12 mlzeme vidét, ze 58 % dotazovanych zvolilo, Ze je spiSe
spokojeno, coz je opét pomérné slusné v ramci prizkumu, 20 % respondentti bylo zcela

spokojeno. Jen 6 % dotazovanych bylo zcela nespokojeno a 16 % bylo spiSe nespokojeno.
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2.2.5 Péce o zakaznika
V Casti péce o zdkaznika byli respondenti dotazovani na spokojenost s chovanim
persondlu. V oblasti MHD jde o celkové zajimavou otadzku, protoze pii vétSin€ svych cest

cestujici v MHD nepftichdzi do ptimého kontaktu s pracovniky daného dopravce.

Jak jste spokojen/a s chovanim personalu?

B 7cela spokojeny/a M Spise spokojeny/a M Spise nespokojeny/a M Zcela nespokojeny/a

Obrazek 13 Chovani personalu (autor)

Procentualni zastoupeni jednotlivych odpovédi na otazku o chovani persondlu, je
vyobrazeno na obrazku &slo 13. Uplnou spokojenost vyjadiilo 25 % dotazovanych, spise
spokojenych bylo 46 %. Na druhé stran¢ nespokojeno bylo dohromady 29 % respondentli
z toho 10 % bylo zcela nespokojenych.

2.2.6 Pohodli
Pohodli je dal§i z dulezitych véci béhem cestovani. Respondenti byli tdzani na
pohodli, jak ve vozidlech, tak na zastavkach. Dalsi otdzka se zaméfila na Cistotu ve vozidlech

MHD, ktera také hraje dileZitou roli.
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Jak hodnotite pohodli ve vozidlech?

B Zcela spokojeny/a M Spige spokojeny/d M SpiEe nespokojeny/a W Zcela nespokojeny/a

Obrazek 14 Pohodli ve vozidlech (autor)

Respondenti jsou s pohodlim ve vozidlech veelku spokojeni, v rdmei dotazniku se na obrazku
¢islo 14 divame na jeden z nejlepsi vysledkd, 52 % spiSe spokojenych respondentli zas tak
vysoké ¢islo neni, ale s 32 % zcela spokojenych respondentt to dava dohromady 84 %, coz je
opravdu dobr¢ &islo. Zcela nespokojenych bylo jen 6 % dotazovanych a spiSe nespokojenych
10 %.

Jak jste spokojen/a s Eistotou ve vozidlech?

B Zcela spokojeny/d4 M SpiEe spokojeny/a M SpiEe nespokojeny/a W Zcela nespokojeny/a

Obrazek 15 Cistota ve vozidlech (autor)
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Z obrazku 15 je patrné, ze 28 % je s Cistotou ve vozidlech zcela spokojeno, 48 %
respondentl je spiSe spokojeno. Nespokojeno bylo 24 % dotazovanych, z toho 16 % bylo

spiSe nespokojenych.

Jak jste spokojen/a s vybavenim zastavek (lavi¢ka,
automat na jizdenky, pfistiesek)?

M Zcela spokojeny/d M Spite spokojeny/d M Spite nespokojeny/a W Zcela nespokojeny/a

Obrazek 16 Vybaveni zastavek (autor)

I kdyzZ se zastavky postupné modernizuji, tak vyslo toto kritérium jako jedno z horSich
z celého priizkumu, podnéty na zlepSeni stejné jako analyza soucasného stavu budou soucésti
3. kapitoly. Nespokojenych bylo dohromady 34 % dotazovanych, ale pouze 4 % respondentti
byla zcela nespokojena, naopak spokojenost vyjadiilo 48 % dotazovanych pies moznost spise

spokojeny/a a 17 % zvolilo moZnost zcela spokojeny/a.

2.2.7 Bezpecnost
K otdzce bezpecnosti bylo pfistoupeno velmi piimo, respondenti byly dotazovani,
jestli se citi bezpecné ve vozidlech MHD. Dale do této pod kapitoly byla zatfazena otdzka

ohledné technického stavu vozidel, ktery mize v tomto pocitu hrat roli.
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Citite se bezpecné béhem jizdy ve vozidlech?

HMAno MSpifeano MSpiEene W Ne

Obrazek 17 Bezpecnost ve vozidlech (autor)

Otazka bezpecnosti, graficky znazornéna na obrazku cislo 17, pfinesla vcelku
zajimavé vysledky. Bezpecné se citi 30 % dotazovanych, coz je vysoky nadprimér, ale 12 %
se naopak bezpecné rozhodné neciti, jedna se o rovnéz vysoké ¢islo v ramci nejnegativné;si

varianty odpovédi. Spise bezpecné se citi 43 % cestujicich.

Jak jste spokojen/a s technickym stavem vozidel?

B 7cela spokojeny/a M Spise spokojeny/a B Spise nespokojeny/a B Zcela nespokojeny/a

Obrazek 18 Technicky stav vozidel (autor)
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Dopravni podnik v poslednich letech vyrazné investoval do svého vozového parku i za
pomoci dotaci z Evropské unie. Podle ¢isel na obrazku cislo 18, je vidét, ze se investice
odrazila 1 ve spokojenosti. Neuvéfitelnych 43 % respondentii zvolilo moZnost zcela
spokojeny/a a jen o 2 % vice respondentl uvedlo, Ze je spiSe spokojeno. SpiSe nespokojenost

vyjadiilo 9 % dotazovanych a zcela nespokojeno bylo 3 % dotazovanych.

2.2.8 Cena
Poslednim kritériem, které¢ bylo pozorovano, je cena. Cena muze hrat dulezitou roli,
kdyZ se ¢lov€k rozhoduje, jaky typ dopravy pouzije. Je potfeba vzit do ivahy ceny nejen

jednorazovych listki, ale i ¢asovych kuponli naptiklad na mésic nebo rok.

Jak jste spokojen/a s cenovou Urovni jizdného?

M Zcela spokojeny/a M Spite spokojeny/a M SpiEe nespokojeny/a W Zcela nespokojeny/a

Obrazek 19 Cenova uroven jizdného (autor)

Ptedem si je tfeba ptiznat, Ze kazdy by chtél jezdit idealn¢ zadarmo, proto tato otazka
je trochu nesikovna. Nicméné 57 % dotazovanych je spiSe spokojeno, coz vidim jako dobry
signal vzhledem k cenové politice dopravniho podniku. Zcela spokojeno je 15 % cestujicich.

Otazku negativné ohodnotilo 28 % respondentd, 9 % zvolilo nejhor§i moznost.

V dalsi kapitole budou navrhnuta feSeni pro zvySeni spokojenosti s MHD v Jihlave,

ktera budou zaloZena na prezentovanych datech v této kapitole.
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3 NAVRH S)P,ATIVKENi PRO ZVYSENI SPOKOJENOSTI
CESTUJICICH S MHD V JIHLAVE

Posledni kapitola se zaméfuje na predstaveni nékolika navrhii pro zlepSeni
spokojenosti s MHD v Jihlavé. Jelikoz prezentované vysledky byly od vékové skupiny do 34
let, tak i ndvrhy pro zlepSeni spokojenosti s MHD v Jihlavé budou vychdzet z dat od této
vekové skupiny. Zaméfime se na nejvice negativné hodnocené otazky a pokusime se dat
dopravnimu podniku konkrétni doporuceni pro jejich zlepseni.

V nésledujicich odrazkach jsou prehledné¢ sefazena jednotlivda kritéria podle
negativniho hodnoceni dotazovanych, byly ziskdny prostym souctem procent obou
negativnich variant odpovédi, ¢imz mam na mysli varianty, kde respondent zvolil, Ze je zcela
nebo spiSe nespokojeny. Soucet je zobrazen v zavorce za kritériem, kritéria jsou sefazena od
toho nejnegativnéji hodnoceného:

e  Dostupnost nakupu jizdenek (49 %)

e Dostupnost informaci o planovanych zménach v dopravé (43 %)
e Casova dostupnost spojii o vikendu a svatcich (42 %)

e Vybaveni zastavek (35 %)

e Rozmisténi zastavek (34 %)

Dostupnost jizdenek hodnotil negativné skoro kazdy 2. respondent. U posledniho a
predposledniho kritéria, rozmisténi a vybaveni zastdvek zvolil negativni odpovéd’ pfiblizné
kazdy 3. dotazovany. Dale se v podkapitolach uz zaméfime na konkrétni navrhy fteSeni

jednotlivych kritérii spokojenosti.

3.1.1 Dostupnost nakupu jizdenek

Dostupnost nakupu jizdenek hodnotili respondenti nejnegativnéji v ramci celého
dotazniku. Dopravni podnik by mél na tomto kritériu zapracovat. Dle mého nazoru je
naprosto Zalostné, Ze se neda elektronickd penézenka nabit jinym zplsobem nez v prodejnich
automatech nebo na pobocce na Masarykové nameésti, rovnéZ se nedd na internetu poftidit
casovy kupon, ktery opraviiuje k neomezenému vyuzivaini MHD po urcitou dobu. DalSim
problémem je, ze automaty, kde se daji kupony kdykoliv dobit, jsou soucésti pouze malého
poctu zastdvek. Na internetu se nedd zobrazit ani platnost ¢asové kuponu nebo mnozstvi

financi na elektronické penézence.
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Jako stézejni feSeni tohoto problému bych tedy vidél vytvoreni internetového rozhrani,
které by umoziiovalo dobijeni elektronické penézenky, nakup ¢asovych kupont, zobrazeni
zustatku a délky ¢asového kupdnu, pokud byl zakoupen. Rovnéz bych do systému zapracoval
moznost upozornéni na koncici platnost casového kuponu nebo expiraci platnosti Jihlavské
karty, kterou se cestujici prokazuje pii pfepravni kontrole. Zakaznik by mohl dostat
upozornéni pomoci emailu nebo SMS. Nebylo by viibec od véci zvazit i moznost mobilni
aplikace, kterd by umoznovala stejné funkce, jaké jsou popsany vyse. Zarovenn by v sobé
mohla mit informace ohledné jizdnich fadi a zpozdénich. Mohla by poslat upozornéni pii
né¢jakém mimotddném problému nebo planované zméné v jizdnich tadech ¢i trasaich MHD
nebo upozornit na expiraci ¢asového kuponu.

Dale bych se zamé&fil na zavedeni SMS jizdenky. Podlého mého nazoru by mohla SMS
jizdenka ¢éastecné kompenzovat nedostatek automati na zastavkach. Kupovani jizdenek pies
SMS je dnes bézné ve vétsSiné mést. SMS jizdenky jsou velice jednoduchou cestou
k zakoupeni zpravidla ¢asové jizdenky, stai pouze poslat pfedem urCenou zpravu na
konkrétni telefonni ¢islo. Jizdenka s urCitym zpozdénim dorazi zpét. Jako posledni feSeni
bych vidél pofizeni vice automatli na prodej jizdenek a umistil je na nejvice frekventované
zastavky, které je jesté postradaji.

Dals§im feSenim by mohlo byt vybaveni vSech vozidel automaty s moznosti nakupu
jizdenek samoobsluzné pomoci platebni karty. Tuto moZnost maji aktudlné jen nejnovéjsi
autobusy a trolejbusy. Zvazil bych i variantu, Ze by mohlo byt zaloZeni Jihlavské karty pouze
online. Jelikoz se dnes da online otevfit ti€et 1 v bance, nevidé€l bych v tom tak velky problém.
Jihlavska karta by poté mohla pfijit poStou. Dal bych k dispozici 1 elektronickou verzi karty,
kterd by byla nahrand v chytrém telefonu. K tomuto navrhu bych, ale pfistoupil az jako
poslednimu, protoZe nebude mit takovy vliv na samotnou spokojenost a cestujici si svoji kartu
obnovuji pouze jednou za nékolik let.

Dopravni podnik by si mohl zpracovat samostatny prizkum na feSeni tohoto tématu,

aby si zjistil, o ktery kandl distribuce jizdenek cestujici nejvice projevuji svilj zajem.

3.1.2 Dostupnost informaci o planovanych zménach v dopravé

DalSim hojné negativné hodnocenym kritériem se stala dostupnost informaci o
planovanych zménéch v dopravé, negativni postoj dohromady vyjadfilo 43 % dotazanych.
Nabizi se srovnani s dostupnosti béznych informaci, kde dopravni podnik dopadl o dost 1épe,
nespokojenost s timto kritériem vyjadiilo pouze 16 % respondentt, coz je velmi nizké Cislo

v ramci celého dotazniku.
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Dopravni podnik oznamuje mimofadné zmény na svych webovych strankach, profilu
na socialni siti Facebook, zmény jsou k nalezeni i ve vozidlech a na zastavkéch, dokonce o
zménach informuje 1 mistni denik. Jako feSeni bych vidél najit dal$i moznosti, jak dostat
informace k zdkaznikim. Rozhodné se ptiklanim k vylepeni informacnich plakati ve
vozidlech nebo na zastavkach, avSak v dnesni dob¢, kdy se kazdy z nas béhem dne potkava
s velikym mnozstvim poutacli pozornosti, si lidé uz trochu zvykli je ignorovat a ptehlizet.
Dopravnik podnik meésta Jihlavy by se mohl inspirovat od toho v Praze, kde pfi planovanych
vylukdch nebo zménach pfistavi na zastavku vétsi samostatné stojici dopravni znacku, kterou
uz lze jen tézko prehlédnout.

Jako hlavni feseni bych zde vidél dobie provedenou mobilni aplikaci, ktera by posilala
upozornéni o planovanych zménach. Kdyby dopravni podnik vytvofil webové rozhrani pro
dobijeni karet, mohl by si tam kazdy zdkaznik zvolit, jestli chce dostdvat informace o

planovanych zménach pomoci SMS nebo emailu.

3.1.3 Casova dostupnost spojii o vikendu a svatcich

Pouze o 1 % negativnich odpovédi méné ziskalo kritérium ¢asové dostupnosti spojui o
vikendu a svéatcich nez kritérium predchozi. Zajimavé je, Ze dostupnost spoju ve vSedni dny se
umistila mezi 5 nejlépe hodnocenymi kritérii.

Myslim, ze nejleps$i feSeni, jak zlepSit spokojenost s dostupnosti spojii o vikendech,
bude zpracovat dalsi prizkum. V prizkumu bych se dotazoval na to, jaké linky by si lidé ptali
posilit a v jakou denni dobu. Prizkum nam miize ukazat dilezitou skutecnost, jestli jsou
nespokojeni lidé, ktefi vyuzivaji linky v rdmci mésta nebo obyvatelé okolnich vesnic, kterym
dopravni podnik zajiStuje dopravni obsluznost. Pravé zde si myslim, Ze by mohli byt spoje
posileny v patek a sobotu, kdy mladi lidé vyraZzeji do mésta za vecerni zabavou. Pokud se ve
mésté¢ poradd néjakd sportovni udalost, vétSinou hokej nebo fotbal, kam dorazi par tisic
fanouskli, mizou mit problém dostat se poslednim spojenim domii. Posledni autobusy do
okolnich vesnic vyrazeji kolem 8. hodiny vecer. Osobn¢ bych ptidal dalsi spoj po 11. hoding.
Na linky bych z hlediska uSetfeni nakladii nasadil mensi autobusy, které by svou kapacitou
mgéli dostaCovat a zaroven jejich provoz neni tak nakladny.

Kdyz bude obnovena prezencni vyuka na Skoldch, zaméfil bych se prizkumem i na

vvvvvvvv

rrrrrr

protoze studentské ubytovani v Jihlave je rozloZzeno do vice budov v riznych castech mésta.
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Dotézal bych se i na obvykly ¢as pifijezdu na toto nddrazi, abychom ziskali informaci, v jaky
¢as linky posilit.

Problém, ktery zde mulZe nastat, je nékladovd polozka piidanych linek. Jelikoz
poptavka po MHD o vikendu neni velka, je dost mozné, ze by piidané spoje svoji kapacitu

zdaleka nevyuzily.

3.1.4 Vybaveni zastavek

S vybavenim zastavek nebylo spokojeno 35 % dotazovanych. U nejhiife hodnoceného
kritéria byla nespokojena skoro polovina respondentti. U tohoto a nasledujiciho kritéria byla
nespokojena uz jen pfiblizné tietina respondenttl, coz je velky skok.

Jak bylo jiz navrZeno v ¢asti o dostupnosti jizdenek v ramci této kapitoly, dopravni
podnik by mohl zastdvky vybavit automaty na prodej jizdenek a dobijeni elektronickych
penézenek. Problém zde muze byt v tom, ze automaty na jizdenky jsou pomérné draha
zalezitost. Déale by mohlo byt vice zastdvek vybaveno pfistieSkem a lavickou. Dopravni
podnik mize i ptidat dalsi lavicku u zastavek, které uz ji jsou vybaveny. Na nékterych
zastavkach je lavicka mala, Ze se na ni sotva vejdou 2 lidi. Myslim si, ze smysl té malé
lavicky je v tom, Ze to na pohled vypadé4 dobfte, ale zde si myslim, Ze by se mohlo na ukor
vzhledu pfidat na prakti¢nosti a nainstalovat na zastavky vétsi lavicky. Nakonec by to tieba
mohlo vypadat 1 Iépe nebo stejné dobte.

Opét by dopravni podnik mohl zpracovat priizkum, co by lidé na zastavkach nejvice
ocenili. Zaroven by mohl do priizkumu zatadit 1 vyuziti jednotlivych zastavek a podle toho
zacit vybavovat zastavky, aby nové vybaveni vyuzilo co nejvice lidi. Tento priizkum by mohl
byt proveden pocitanim nastupujicich lidi na zastavkach. Kdyby chtél mit dopravni podnik
presné vysledky, dalo by se vyuzit lidi, kteti by pocet nastupujicich pfesné spocitali, nebo by
mohl vyuzit levngj$i varianty, kde by se dopravni podnik podival do svého systému a podle
poctu oznacenych jizdenek by urcil vyuzitelnost zastavek. U tohoto postupu ale mohou byt

data zkreslena cestujicimi, ktefi si kupuji ¢asové jizdenky a nemusi si tak oznaCovat néstup.

3.1.5 Rozmisténi zastavek

Poslednim ukazatelem kvality, pro ktery budou zpracovany néavrhy pro zlepSeni
vramci této prace, je rozmisténi zastavek po mésté. Negativné ho hodnotilo 34 %
respondentu.

Nejjednodussi feSeni tohoto problému je pridat par novych zastdvek. Zamétil bych se
na vzdalenost mezi zastdvkami a jejich vyuzitelnost. Dal by se na toto téma opét zpracovat

prizkum. Dal$im feSim by mohlo byt piepracovani schéma zastdvek ve mésté, moznd i
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schéma linek, coz rozhodné neni jednoducha prace a pravdépodobné bude i velmi nékladna,

takze je na zvazeni dopravniho podniku, jestli by se chtél do zmény pustit. Déle je tieba 1

posoudit zasah do dopravy v misté zastdvky. Zastavka, kterd nebude omezovat provoz

ostatnich dopravnich prostiedkti, kdyz stoji vozidlo MHD v zastavce, se neda udélat na

kazdém misté a je potieba prihlédnout i k tomu, Ze pokud na zastdvce zastavuje vice linek,

muze se neziidka stidvat, Ze se na zastavce v jeden moment potkd i vice vozidel hromadné

dopravy.

3.1.6 Shrnuti navrhu

V nasledujicich odrazkéach jsou piehledné vypsany hlavni navrhy pro zlepseni spokojenosti

s MHD v Jihlavé:

Vytvoteni online portalu pro dobijeni Jihlavské karty.

Vytvoteni mobilni aplikace, kterd bude plnit funkci informacni a prodejni.

Zavedeni SMS jizdenky.

Vybaveni vSech vozidel automaty pro nakup jizdenky pomoci platebni karty.
Vypracovani prizkumu o posileni spojit o vikendech a svétcich a nésledné posileni
spoju.

Vybaveni vice zastavek automatem na jizdenky, lavickou a pfistteSkem. Navrhu miize
pfedchazet prizkum, co by cestujici nejvice ocenili, a které zastdvky jsou
nejvyuzivangjsi.

Ptidani nove zastavky nebo pfepracovat aktualni schéma zastavek.

Na zacatek by se mél dopravni podnik zaméfit na vytvofeni online portalu pro dobijeni

Jihlavské karty. Spolu stim bych zacal vyvijet 1 mobilni aplikaci. VSechny funkce této

aplikace jsou rozepsany v této kapitole. Timto feSenim by méla byt vyrazn€ zlepSena 2

nejhiife hodnocena kritéria.
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ZAVER

Spokojenost cestujicich s MHD hraje rozhodujici roli v tom, zda cestujici vyuZziji
MHD znovu. Pro dosazeni vysoké spokojenosti cestujicich je dobrym nastrojem prizkum,
ktery odhali konkrétni kritéria, ve kterych by se mél dopravni podnik zlepsit, aby dosahl vyssi
spokojenosti cestujicich a zvedl tak zajem vefejnosti o své sluzby.

Bakalatska prace je clenéna do tii kapitol. Prvni kapitola teoreticky rozebrala
problematiku spokojenosti cestujicich a provadéni prizkumi. Bylo zde pfesn€ popsano, na
¢em zalezi, zda je zdkaznik spokojen nebo nespokojen, poté rozebrany konkrétni faktory
spokojenosti cestujicich MHD. Na zavér kapitola pojednavala o problematice zpracovavani
prazkumt.

V druhé kapitole bylo v analyze zjisténo, ktera kritéria délaji dopravnimu podniku
nejvetsi potize. Na zjisténi byl vyuzit online dotaznik. Jelikoz na dotaznik odpovidali hlavné
mladsi lidé, byly i1 prezentované vysledky a doporuceni brany jako od mladSi generace.
Nejhtte hodnocenym kritériem se ukéazala dostupnost jizdenek, kde nebyla spokojena skoro
polovina dotazovanych. Dale nebyly respondenti spokojeni s dostupnosti informaci o
planovanych zménach v dopravé, Casové dostupnosti spoji o vikendu a svéatcich, vybaveni
zastavek a jejich rozmisténim.

Tteti kapitola méla za Ukol zpracovat navrhy na zlepSeni nejhorSich kritérii, které
vyplynuly z druhé kapitoly. Bylo vyhodnoceno, Ze hlavnim ukolem pro Dopravni podnik
v Jihlavé by mélo byt zavedeni online ndkupu casovych kupont a dobijeni elektronické
penéZenky.

Cilem prace bylo navrhnout konkrétni kroky pro zlepSeni spokojenosti s MHD

v Jihlavé na zaklade vysledkt prizkumu z druhé kapitoly.
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Priloha A Dotaznik

Priuzkum spokojenosti cestujicich s MHD v Jihlavé

Dobry den,

jsem student Dopravni Fakulty Jana Pernera Univerzity Pardubice. Prosim Vas o vypInéni
kratkého dotazniku ohledné kvality sluzeb MHD v Jihlavé. Vyplnéni dotazniku je anonymni a
nezabere Vam vice jak 5 minut.

Jak jste spokojen/a s ¢asovou dostupnosti spojli ve vsedni dny?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpisSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

0O 0 0 0 K

Jak jste spokojen/a s ¢asovou dostupnosti spojl o vikendu a svatcich?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpisSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

0O 00 O0N

Jak jste spokojen/a s ndvaznosti spoj?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

0O 00 0 W

Jak jste spokojen/a s dodrzovanim jizdnich radd ze strany dopravce?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

oo o0 o0 &

Jak jste spokojen/a s kapacitou spoj?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

0O 0 0 0 W

Jak jste spokojen/a s chovanim personalu?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

0000 O



0O 0 0 0 ® 0O 0 0 0 N

0O 0 00 ©

Jak jste spokojen/a s Cistotou ve vozidlech?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

Jak hodnotite pohodli ve vozidlech?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

Jak jste spokojen/a s technickym stavem vozidel?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpisSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

. Citite se bezpecné béhem jizdy ve vozidlech?

Ano
Spise ano
Spise nes
Ne

. Jak jste spokojen/a s dostupnosti informaci (na zastavkach, webovych strankach

apod.)?

Zcela spokojeny/a
SpiSe spokojeny/a
SpiSe nespokojeny/a
Zcela nespokojeny/a

. Jak jste spokojen/a s dostupnosti informaci o planovanych zménach v dopravé

(zmény jizdnich rada, vyluky, uzavirky, nahradni trasy)?
Zcela spokojeny/a

SpiSe spokojeny/a

SpiSe nespokojeny/a

Zcela nespokojeny/a

. Jak jste spokojen/a s dostupnosti nakupu jizdenek?

Zcela spokojeny/a
SpiSe spokojeny/a
SpiSe nespokojeny/a
Zcela nespokojeny/a



. Jak jste spokojen/a s cenovou Urovni jizdného?

Zcela spokojeny/a
SpiSe spokojeny/a
SpiSe nespokojeny/a
Zcela nespokojeny/a

. Jak jste spokojen/a s rozmisténim zastavek?

Zcela spokojeny/a
SpiSe spokojeny/a
SpiSe nespokojeny/a
Zcela nespokojeny/a

. Jak jste spokojen/a s vybavenim zastavek (lavicka, automat na jizdenky, pfistresek)?

Zcela spokojeny/a
SpiSe spokojeny/a
SpisSe nespokojeny/a
Zcela nespokojeny/a

. Pohlavi

Muz
Zena

. Vék

15-26 let
27-44 let
44-59 |let
60 a vice let



