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ABSTRAKT

Predmétem této bakalarské prace je zjistit spokojenost s kvalitou poskytované sluzby u
cestujicich méstské hromadné dopravy v Praze. V prvni Casti je vypsana teorie kvality
v dopravé. Dale jsou popsany standardy kvality u Dopravniho podniku hl. mésta Prahy
a pfispévkoveé organizace ROPID. V druhé ¢asti prace je popsana tvorba dotazniku, samotny
prizkum kvality a vypracované vyhodnoceni dotaznikového Setfeni. Cilem prace je nalezeni

konkrétnich sluzeb, jejichz uroven je tfeba vylepsit.
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ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the quality of services provided to public transport passengers
in Prague. The first part describes the theory of quality in transport. And also the quality
standards of the Prague Public Transport Company, a.s. and the ROPID. The second part of
the thesis describes the creation of a questionnaire, the quality survey itself and the evaluation
of the questionnaire survey. The aim of the thesis is to find specific services whose level needs

to be improved.
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Seznam pouzitych zkratek

MHD
CSN
EN
ISO

IDS
DP
DPP
CEN
IAD
ROPID
PID
UITP
GSM
EDGE
LTE
SMS

Méstska hromadna doprava

Ceska technicka norma

Evropska norma

International Organization for Standardization — Mezinarodni organizace
pro normalizaci

Integrovany dopravni systém

Dopravni podnik

Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy, a. s.
Evropsky vybor pro normalizaci

Individualni automobilova doprava

Regionalni organizator prazské integrované dopravy
Prazska integrovana doprava

Mezinarodnim svazem vefejné dopravy

Global System for Mobile Communications
Enhanced Data rates for GSM Evolution

Long Term Evolution

Short message service - Sluzba kratkych textovych zprav



Uvod

Bakalarska prace se zabyva spokojenosti cestujicich s méstskou hromadnou dopravou
v Praze, ktera je pfimym konkurentem individualni automobilové dopravy. Jednim z hlavnich
faktory, jak ziskat vice zakaznik(, je jejich spokojenost docilena neustalym zvySovanim kvality

poskytované sluzby.

Méstskou hromadnou dopravu v Praze organizuje od 1. prosince 1993 Regionalni organizator
prazské integrované dopravy, p.o. v ramci systému PraZske integrované dopravy, zahrnujici
24 dopravcl a sahajici za hranice hlavniho mésta Prahy. Organizuje provoz metra, tramvaji,
autobusu, lanové drahy na Petfin, pfivoz( a vlakd tzv. linek S. Tato prace sleduje kvalitu
poskytovanych sluzeb v provozu metra, tramvaji a autobust u Dopravniho podniku hlavniho

meésta Prahy, a. s.

V praci budou popsana kritéria kvality, ktera tvofi pohled cestujiciho na danou sluzbu a metoda
postupného zlepSovani kvality sluzeb. Dale budou zpracovany pouzivané standardy kvality,
ktereé jsou zavazné pro vSechny dopravce PID a nasledné standardy kvality z Programu kvality

sluzby Dopravniho podniku hlavniho mésta Prahy, a. s.

V nasledujicich &astech bude popsana tvorba dotazniku spokojenosti cestujicich,
sestaveného na zakladé standardu kvality dopravy v prazské MHD, ktery se bude skladat
z Uvodu a tii ¢asti, aby bylo mozné zjistit udaje o cestujicim, u€elu jeho pfemisténi a samotném

pohledu na kvalitu sluzby.

Cilem této prace je zjistit spokojenost cestujicich s kvalitou poskytovanych sluzeb dle
standardu kvality pomoci dotaznikového Setfeni smiSené soustavy kritérii kvality, obsahujici

kritéria kvalitativni i kvantitativni povahy na zakladé provedeného priizkumu kvality dopravy.



1 Kvalita v dopravé

1.1 Definice MHD a jeji funkce

Obecna definice dopravy je charakterizovana jako puUsobeni spjaté s cileveédomym
pfemistovanim osob a hmotnych pfedmétd v nejriznéjSich objemovych, prostorovych
a Casovych souvislostech za pouziti riznych technologii a dopravnich prostfedk(. AvSak
konkrétné méstska hromadna doprava je charakterizovana jako pusobeni spjaté
s cilevédomym hromadnym pfemistovanim osob a pfesné urCenych hmotnych pfedmétu
v pfedpokladanych objemovych a definovanych ¢€asovych a prostorovych souvislostech

za pouziti vhodnych technologii a dopravnich prostfedka.[3]

1.1.1 Funkce dopravniho podniku
Dopravni podnik plni pfedevsim funkce:
e dopravni — zakladni funkce, pro kterou byl podnik zfizen, tedy pro hlavni pfedmét
¢innosti,
¢ technicko-vyrobni — vytvarejici podminky pro vlastni provoz,
o obchodné-ekonomické — zabezpecujici potfebné odbératelsko-dodavatelské vztahy,
o vzdélavaci a socialni — ktera ovliviiuje politicka situace ve mésté a oblasti, zajistuje
odbornost a pfipravu pracovnikd podniku a péci o pracovniky,
¢ mimoekonomickou a spoleéenskou — ktera doplfiuje zakladni funkce osidleného
uzemi, zajistuje socialni dostupnost hromadné dopravy, ochranu Zivotniho prostiedi

a zvlastni ulohy.

Hlavnim cilem hromadné dopravy je pfepravit nejvétsi pocet osob na daném uzemi
s vynaloZzenim minimalni nutné prace na pozadované kvalitativni arovni. K tomu je nutné
zajistit:

v dopravni oblasti: zabezpecit dopravni obsluznost daného Uzemi v zavislosti se zmé&nami
v hybnosti obyvatel a prepravu daného poc¢tu osob v zadaném Case a sméru prepravy.
Vykonat minimum dopravnich a pfepravnich vykont a vytvofit optimalni vedeni linek
hromadné dopravy. Zabezpedit v€asnou a uUplnou informovanost cestujicich, €asovou
a prostorovou koordinaci uvnitf i mimo dopravni systém. Dosahnout maximalni produktivity

prace.

v technicko-vyrobni oblasti: zabezpecit pfepravni spolehlivost dopravnich cest, dopravnich
zafizeni a prostfedkd. Zabezpecit udrzbu a opravy dalSich prvka potfebnych pro innost
dopravni organizace. Mezi tyto prvky patfi administrativni budovy, zastavky a jejich vybaveni,

budovy a zafizeni ur€ené pro opravu a udrzbu technické zakladny organizace.
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v obchodné-ekonomické oblasti: spotfebovat minimum pFepravnich nakladu, a to hlavné
pohonnych hmot, materiall, surovin, energie a lidské prace. Vynalozit minimum investi¢nich

nakladu.

v socialni oblasti: zajistit socialni dostupnost dopravy, a to pfijatelnou cenou a tarifnimi
podminkami. Zabezpecit komplexni socialni péci o pracovniky dopravce a zvySovat jejich
kvalifikaci potfebnou pro vykon jejich prace. Radnym a spolehlivym zabezpe&enim dopravy

pozitivné ovliviiovat obyvatele oblasti.

v mimoekonomické a spolec¢enské oblasti: chranit Zivotni prostfedi a plnit mimoradné

funkce v pfipadé ohrozeni statu ¢&i oblasti.[11]

1.2 Vyvoj fizeni kvality

Vyznam kvality ve svétovém méritku zacal stoupat v 80. letech 20. stoleti, a to tak dramaticky,
ze se nékdy hovofi o revoluci kvality. Ve skutecnosti, pokud chtéji podniky v konkurenénim
prostfedi prezit, mély by se managementu kvality zdsadné vénovat. U&inny management
kvality sméfuje k vyS§Simu zajmu o pozadavky zakazniku, k rozvoji podnikové kultury, vedeni
lidi a zlepSovani ekonomickych vysledkd. Kvalitni produkce ovliviiuje konkurenceschopnost,
efektivitu a prosperitu podnikatelského subjektu. Cilem systému kvality je u zaméstnancu
podniku vytvofit spravny vztah ke kvalité, jako jedné z kategorii trzniho hospodarstvi a tuto

kvalitu také produkovat.[4]

Management kvality se vyvijel stejné, jak se vyvijely technicko-technologické procesy, ve
kterych se pretvarely vstupy a vystupy s vyvojem délby prace. Vznik vystupniho produktu,
ktery splfiuje o&ekavani zakaznika, probiha v ramci reprodukéniho cyklu, ktery charakterizuje
cyklus kvality. Z logiky procesu vzniku, existence a zaniku vyrobku &i sluzby plyne, Ze jeho
cely Zivotni cyklus Ize rozdélit do péti fazi:

¢ volba definice a koncepce vyrobku nebo sluzby,

e navrh vyrobku nebo sluzby,

e vyroba nebo realizace sluzby,

e provoz vyrobku,

¢ likvidace vyrobku.

Na vyvoj managementu kvality je mozné pohlizet podle toho, jak a kym byl v riznych etapach
realizovan cyklus kvality. Lze tedy popsat sedm vyvojovych etap managementu kvality, které

znazornuje nasledujici obrazek.[4]
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Obrazek 1 - Vyvojové etapy managementu kvality [4]

1.3 Management kvality

Management kvality musi byt pfijat partnery sluzby, jako jsou Ufady nebo provozovatelé, ktefi
zajistuji, Ze nasledujici kroky jsou pfijaty pfi zvazeni rozsahu a komplexnosti provozu vefejné
prepravy osob, na pfislusném stupni a v patficné Cetnosti. V managementu kvality musi byt
kazda polozka z uvedeného seznamu nize zvazena, nehledé na to, zda je ramcova nebo

podrobna. Popfipadé, zda je zaznamenana takovym zplsobem, aby mohla byt revidovana.[7]

1. Jsou identifikovana ziejma a bezvyhradna oCekavani zakaznik( pojednavajici o kvalité

sluzby verejné prepravy osob.

Jsou zvazena pravni, finan¢ni, politicka a technicka omezeni.

Jsou identifikovany existujici oblasti a urovné kvality pro pfipadna zlepseni.

V dusledku zvazeni polozek 1, 2, 3 a 5 jsou stanoveny cile, coz zahrnuje prevod dat

z téchto polozek na méfitelna kritéria kvality:

e Vybér kritérii ze seznamu kritérii kvality dle CSN EN 13816' a zvaZovani po&tu
ovlivnénych pasazéra.

e Specifikace cilové urovné pro kazdé zvySe zminénych kritérii, zvazovani poctu
ovlivnénych pasazérd. To zahrnuje stanovisko o standardu sluzby. Urover dosazeni,
kde to je vhodné, vyjadfenou jako pomér ovlivnénych pasazér. Prah nepfijatelnosti

a kompenzaci, je-li smluvné zajisténa.

T CSN EN 13816 Doprava - Logistika a sluzby — Vefejna pieprava osob — Definice jakosti sluzby, cile a méFeni
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5. Provedeni je méfeno:

e Vybérem metod méfeni zahrnujici: (sebehodnoceni, zallefiovani prubéznych
program( zlepSeni, srovnani, standardizace a/nebo certifikace, jakost partnerstvi,
zaruky sluzby).

e Rozhodnuti o etnosti méfeni.

o Rozhodnuti o metodach pro vypocet vysledku a pfislusné schvalovani.

o Dokumentaci vysledku.

6. Prijeti opatfeni k napravé:

o Opatfeni k napravé v pfipadé, ze cile provedeni nebyly spinény nebo v pfipadé
nepfijatelného provedeni.

e Pfislusnou komunikaci.

7. Vnimani dosazené kvality zakaznikem se odhaduje ke stanoveni podkladu pro polozku 8.
8. P¥rislusna opatfeni planl jsou zahrnuta a pfipravena tak, aby se snizily nasledujici rozdily
mezi:

e Dosazenou a vnimanou kvalitou.

o Ocekavanou a vnimanou kvalitou.[7]

1.4 Kvalita v dopravé

Doprava je fenomén, ktery pozitivné ale i negativné ovliviiuje kvalitu Zivota kazdého Clovéka
po cely jeho Zivot, ale také vyvoj celé lidské spolecnosti. Existence odpovidajici dopravni
soustavy je jednou z urCujicich podminek spolecensko-ekonomického rozvoje statu. Problém
mobility obyvatel a nezbytného pohybu véci v Case a prostoru v€etné vlivu, ktery maji na
zivotni prostfedi v narodnim i mezinarodnim prostoru, otevira otazku vhodnosti pouzivani

jednotlivych druhli dopravy.

Jednim z feSeni mlze byt podpora intermodality s nabidkou pfepravnich sluzeb, které nejsou
zavislé pouze na jediném druhu dopravy. ZvySenim podilu intermodalni dopravy, kde
rozhodujicim druhem dopravy je doprava s menSimi negativnimi dopady na zZivotni prostiedi,
zavisi na zlepSeni stupné kvalitativnich parametrd jednotlivych druht dopravy a jejich

propojeni.

Na problematiku kvality dopravy v Ceské republice se reagovalo na 1. védecké konferenci
o dopravé vroce 1995 na Dopravni fakulté Jana Pernera v Pardubicich. ,Nova kvalita

0

v dopravé“ bylo motto této konference a bylo zmifiovano v pfispévcich, které nebyly
zpracovany do souhrnnych pohledl, ale jen v podobé ojedinélych pohledd na kvalitu.

Teoretickych praci, které by se souhrnné zabyvaly problémy hodnoceni kvality osobni dopravy
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v Ceské republice, neni mnoho. Z rozboru dostupnych praci, které se zabyvaiji problematikou
kvality v dopravé, vyplyva o souCasném stavu zpracovani této problematiky, ze v osobni
dopravé se hodnoceni jeji kvalitativni stranky soustfeduje zejména na dil&i kritéria, mezi které

fadime predevsim rychlost, bezpecnost a navaznost spoj.

DalSim dulezitym problémovym okruhem je feSeni dopravni obsluhy, ale ze soucasné literatury
plyne potieba fesit dopravni obsluhu celkové a podporovat rozvoj integrovanych dopravnich
systému, popfipadé dopravnich svazli a nasledné zajistit segregaci a preferenci verejné

hromadné dopravy.[4]

1.4.1 Kvalitativni stranka procesu prepravy a dopravy

Produktem dopravy je efekt pfemisténi, které je nehmotné a u osobni dopravy se spotfebovava
v pribéhu technologického procesu dopravy a proto ho nelze vyrabét na sklad. Nabidka
dopravy, kterou pfedklada dopravni spole¢nost, jednotlivy dopravce &i podnik, fesi rozdil
vzdalenosti, tj. cestujici se nachazi na jiném misté, nez potfebuje z objektivnich a subjektivnich
dlvodu byt. Vnimani kvality procesu pfemisténi je proto popisovano dvéma pohledy, a to na

vnéjsi kvalitu (externi) a vnitfni kvalitu (interni).

Vnéjsi kvalita je kvalita jevici se zakaznikovi. Ve vztahu k pfepravnimu procesu se projevuje
zejména v mistech styku se zakaznikem, napfiklad pfi prodeji jizdenek, v mistech vystupu
a nastupu cestujicich ¢i samotném procesu pfemisténi v osobni dopravé. Lze tedy Fici, Ze
fizeni pfepravniho procesu se zaméfuje na vnéjSi styk se zakaznikem, a to v pravnim,
ekonomickém a technickém spojeni dopravy s jejim uzivatelem. V osobni pfepravé to zahrnuje
pfedevsim:

e u pravidelnych pfeprav vydani jizdniho fadu nebo smluvni zajisténi pfepravy a prodej

jizdenek,

e nastup a vypraveni cestujicich v€etné informovani,

o Zzajisténi bezpeclnosti,

e vlastni pfepravu a vystup cestujicich,

e vyuctovani pfeprav, jak pravidelnych i nepravidelnych a vyfizeni pfipadnych reklamaci.

Vnitini kvalita je prfedevSim povazovana za dulezitou z hlediska provozovatele dopravni
sluzby, za jakou cenu bude dosazena poskytnuta kvalita sluzeb, eventualné vysSi kvalita.
Z technologického hlediska se kladou priority pfedevSim na zajiSténi bezpecného,
ekonomického a ekologicky vhodného zplsobu dopravniho procesu, €i organizaci provozu.

Ve vnéjsi kvalité poskytovanych sluzeb se muize projevit pouziti vhodného technologického
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postupu, ale jeho efekt mize byt omezen pouze na spoleCensky jev anebo ekonomickou
stranku dané sluzby ve formé kvality v postoji ke spoleénosti. Rizeni dopravniho procesu je
tedy svou naplni zaméfeno na vnitfni technologii dopravy a tvofi soubor ukond dopravy,
kterymi se zajistuje:

e fizeni a uskute€riovani pohybu dopravnich prostfedku,

e zafizeni ve stavu umoznujicim bezchybné plnéni jejich funkce a provozni udrzba

dopravnich prostfedku.

Pozadavky na kvalitu pfepravniho a dopravniho procesu tak mizeme z vySe uvedenych
pohledll jasné definovat. Zajem spolecnosti na rozvoji kvalitni dopravni soustavy statu je

jednim z aspektu, na ktery se nesmi zapomenout pfi formulovani kvalitativnich pozadavk(.[4]

1.5 Kiritéria kvality

Celkovou kvalitu vefejné osobni dopravy Ize hodnotit zvolenou mnozinou kritérii, ktera tvori
pohled cestujicich na dodanou sluzbu. K témto ucellim Ize vyuzit evropskych norem o kvalité
sluzby, pficemz norma EN 13816 udava ramec véetné prehledu kritérii kvality.[1] CSN EN
13816 je Ceskou verzi evropské normy EN 13816 - Logistika a sluzby — Vefejna pfeprava osob
— Definice jakosti sluzby, cile a méfeni, kterda byla schvalena Evropskym vyborem pro

normalizaci? 30. prosince 2001.

Norma existuje oficialné ve tfech svétovych jazycich (anglickém, francouzském a némeckém).
Verze v jinych jazycich jsou pfeloZeny Elenem CEN, ktery za né zodpovida, a které notifikuje
Ridicimu centru, &imz ziska stejny status jako verze oficialni. Norma specifikuje pozadavky na
definovani, méfeni a cile sluzeb ve vefejné dopraveé osob a uvadi voditka pro vybér pfislusnych
metod méFeni. Ugelem normy je podpoiit pfistup kvality do ¢&innosti vefejné dopravy
a soustredit pozornost na potfeby a oCekavani zakaznikl pomoci specifikace postupu, které

jsou:

e vénovani pozornosti odpovédnosti stran v posuzovanych zaleZitostech,

e vedeni odpovidajicich a dobfe zdlvodnénych rozhodnuti, zejména s ohledem na
pridéleni odpovédnosti,

e umoznéni zakazniklim a jinym spolehlivé srovnavat kvalitu sluzby s jinymi dodavateli,

e pfispivani k uskute¢néni procesu prubézného zlepseni.

2 je neziskova organizace, jejimZ poslanim je podpora evropské ekonomiky v globalnim obchodu, prosperity
obyvatel Evropy a Zivotniho prostiedi, tim Ze poskytuje efektivni zakladnu pro zainteresované strany pfi rozvoji,
udrzbé a Sifeni ucelenych soubor(i norem a specifikaci.
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Polet kategorii, ve kterych jsou rozdélena kritéria pFedstavujici pohled zakaznika na
poskytovanou sluzbu, je celkem osm. Kategorie 1 a 2 popisuji nabidku vefejné dopravy osob
v obecnéjsich souvislostech, kategorie 3, 4, 5, 6, a 7 poskytuji podrobné&;jsi popis kvality sluzby

a posledni kategorie 8 popisuje ekologicky dopad na spoleénost jako celek.[4][7]

1. Dosazitelnost — rozsah nabizené sluZzby =z hlediska geografie, €asu, frekvence
a dopravniho prostfedku.
e Druh dopravy.
e Sit - vzdalenost nastupnich/vystupnich stanice, potfeba pfestup(l, pokryta oblast.
e Provoz - provozni doba, €etnost, faktor zatizeni vozidla.
e Vhodnost.
e Spolehlivost.
2. Pristupnost — pristup k systému vefejné dopravy osob, vcéetné propojeni s jinymi
dopravnimi prostfedky.
e VngjSi vztahy - na chodce, na cyklisty, na uzZivatele taxi, na uZivatele soukromych aut.
e Vnitini vztahy - vstupy/vystupy, vnitini chod, pfestup na jiné druhy vefejné pfepravy
osob.
e Dostupnost jizdenek - nakup v siti, nakup mimo sit, platnost.
3. Informace — systematické poskytovani poznatkl o systému vefejné dopravy osob, které
maji pomoci pfi planovani a uskute€niovani cest.
o V3eobecné informace - o dosazitelnosti, o pfistupnosti, o zdrojich informaci, o trvani
cesty, o péci o zakaznika, o pohodli, o bezpec€nosti, o dopadech na Zivotni prostfedi.
o Cestovni informace - normalni podminky - instrukce o sméru cesty, identifikace
nastupni/vystupni stanice, ozna¢eni sméru jizdy vozidla, o trase, o &ase, o jizdném,
o typu jizdenky.
e Cestovni informace - abnormalni podminky - o sou¢asném/budoucim statusu sité,
o dostupnych alternativach, o vraceni penéz/nahradach, o navrzich a stiznostech,
o ztratach na majetku.
4. Cas — aspekty éasu dlezité pro planovani a uskutefiovani cest.
¢ Doba trvani cesty - planovani cesty, nastup/vystup, v nastupnich/vystupnich stanicich
a pfestupnich stanicich, ve vozidle.
o Dodrzeni jizdniho fadu - pfesnost, pravidelnost.
5. Pécée o zakaznika — prvky sluzby zavedené pro to, aby se uskuteCnila co mozna
nejtésnéjsi shoda mezi standardni sluzbou a pozadavky individualniho zakaznika.

e Zavazek - orientace zakaznika, inovace a iniciativa.
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Vztahy se zakazniky - dotazy, stiznosti, nahrady, kompenzace.

Personal - dostupnost, obchodni postoj, dovednosti, zevnéjSek, vzhled.

Pomoc, podpora - pfi pferuseni sluzby, pro zakazniky, ktefi potfebuji pomoc.

Volba jizdenek - pruznost, zvyhodnéné tarify, pfimy prodej jizdenek, volba placeni

uhrady, souhlasné kalkulace cen.

6. Pohodli — prvky sluzby zavedené pro to, aby cesty vefejnou dopravou osob byly pohodové

a pfijemné.

Vyuzitelnost zafizeni pro pasazéry - v nastupnich/vystupnich stanicich, ve vozidlech.

Mista k sezeni a prostor pro personal - ve vozidle, v nastupnich/vystupnich stanicich.

Jizdni komfort - pfi Fizeni, pfi startovani/zastavovani, vnéjsi faktory.

Podminky prostiedi - atmosféra, ochrana pfed poc¢asim, Cistota, jas, svétlost, dopravni
zacpa, hluk, jina nezadouci ¢innost.

Doplikova zafizeni - toalety/lumyvarny, zavazadla a jiné pfedméty, komunikace,
sdélovani, obcCerstveni, nakupni moznosti, moznost zabavy.

Ergonometrie - volnost pohybu, zafizeni nabytkem.

7. Bezpeénost — pocit osobni ochrany, ktery pocituji zakaznici, plynouci ze skuteénych

zavedenych opatieni a z €innosti ur€ené k tomu, aby se zajistilo, Ze zakaznici jsou si téchto

opatfeni védomi.

Osvobozeni od zloginnosti - projekt prevence, osvétleni, viditelné monitorovani,
pfitomnost personalu/policie, oznadeni stanic prvni pomoci.

Osvobozeni od nehod - prezencel/viditelnost opér, napf. zabradli, vyhybani se
viditelnych rizik, aktivni hlidani bezpeénosti personalem.

Rizeni ve stavu nouze - plany a celkové vybaveni.

8. Dopad na zivotni prostredi — vliv na Zivotni prostfedi, ktery je vysledkem poskytovani

sluzby vefejné dopravy osob.

Znecistovani - vyfukem, hlukem, viditelnym zneciStovanim, vibracemi, prachem
a Spinou, zapachem, odpadem, elektromagnetickym rusenim.

Pfirodni zdroje - energie, prostor.

Infrastruktura - vliv vibraci, opotifebeni silnic/zeleznic apod., pozadavky na dostupné

zdroje, ruseni jinymi aktivitami.[7]

Kdyz se cestujici rozhoduje, zdali vyuzije integrovany dopravni systém nebo individualni

automobilovou dopravu, bere na zfetel mimo prvky kvality i hledisko ceny za pfepravu. Cena

prepravy v principu odrazi kvalitu poskytované sluzby, tedy Ze vy3Si kvalité by méla odpovidat

i vy8Si cena. Tato filozofie je ve vefejné osobni dopravé z&asti popfena, ponévadz cestujici

nevnimaji cenu jako odraz kvality, nybrz jako jedno z kritérii, na zakladé kterého se rozhoduiji
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pro wvyuZiti sluzby. Cenovou problematiku je proto nutné feSit i ve vztahu

konkurenceschopnosti vefejné hromadné dopravy vaéi individualni automobilové dopraveé.[1]

1.6 Cyklus kvality

K hodnoceni a zlepSovani dopravni obsluhy zajmového uzemi Ize vyuzivat evropskeé soustavy
norem ISO 9000 pro systémy managementu kvality a to pfedevSim normy EN 13816
a EN 15140°, které se zabyvaji kvalitou sluzby vefejné prepravy osob. Cilem je zaméfit se na
potfeby, popfipadé ofekavani zakaznikd, a to v podpofe kvalitativniho pfistupu k provozovani

verejné dopravy.

Vystupy ziskané pfi méfeni maji pfislusné autority vyuzivat pfi vyhodnocovani zabezpecovani
dopravni obsluhy, pfi vybérovych fizenich a uzavirani smluv. Kvalitu sluzby by méli akceptovat
samoziejmé i dopravci provozujici vefejnou hromadnou dopravu, ktefi jsou soucasti
integrovaného dopravniho systému. Integrovany dopravni systém je sluzba, kterou nabizeji

dopravci a kterou pfijimaji zakaznici a v takovem pfipadé Ize uplatnit cyklus kvality.[1]

planovana (cilova)
kvalita sluzby

méfeni spokojenosti
méfeni vykonu (provedeni)

dodavana (dosaZena)
kvalita sluzby

Obrazek 2 - Cyklus kvality [1]

Na kvalitu sluzby Ize pohlizet, jako na tfi rozdilna hlediska, kterymi jsou: Hledisko zakaznika,
hledisko poskytovatele sluzby, do kterého patii zejména dopravci a hledisko objednavatele,

které zastupuje organizaéni autorita.

Zakaznik vnima subjektivné kvalitu poskytnuté sluzby, coz se promita jak do vlastniho pohledu
oCekavané kvality sluzby, tak i smérem k objednavateli. Dopravce planuje a vytvafi sluzby

3 EN 15140 Vefejna pfeprava osob — Zakladni poZadavky a doporudeni pro systémy hodnoceni kvality poskytované
sluzby
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zejména na zakladé pozadavkl objednavatele, ale ma i k dispozici pohled cestujicich,
napriklad skrze ankety spokojenosti. Dosazenou kvalitu dopravce pfeda cestujicim ve formé
sluzby, ti ji nasledné opét ohodnoti, a tim se cyklus kvality uzavie a za¢ne novy. Dopravce
zaroven pfeda informace o dosazené kvalité objednavateli, ktery na zakladé téchto dat

rozhodne o pfisti kvalité poskytované sluzby.[1]

1.6.1 Prvky cyklu kvality
Ocekavana kvalita sluzby je uroven kvality, kterou bezvyhradné, nebo alespon zietelné,
pozaduje zakaznik. Urover kvality miiZe byt povazovana za souéet &iselnych vazenych kritérii

kvality. Pomérné vahy téchto kritérii byvaji stanoveny analyzami kvality.

Cilova kvalita sluzby je uroven kvality, kterou poskytovatel sluzby ma v planu zajistit svym
zakaznikim. Je zejména ovliviovana urovni oCekavané kvality od zakazniku, vykonnosti
konkurence, vnéjSimi a vnitfnimi tlaky a v neposledni fadé rozpocltovym a technickym
omezenim. P¥i planovani kvality sluzby je dllezité se vénovat nékolika faktordm:
e Struéné stanovisko o standardu sluzby, napf.:
o Uréuje nasim pasazérum cestovat vlaky, kterou jsou v jizdnim fadu, a to za
predpokladu maximalniho zpozdéni 3 minuty.
o Urc€uje zajisténi rychlé odpovédi na pfipominky a stiznosti zdkaznikd v rdmci
10 pracovnich dni.
e Uroveri dosaZeni odhaduje nebo stanovuje procento spokojenych zakaznikl se
sluzbou, napft.:
o 98% pasazéru zjistuje, Ze jejich vlaky jsou v jizdnim Fadu.
o 95% pasazérl naléza eskalator, ktery chtéji pouzit v dobrém provoznim stavu.
e Prah nepfijatelného provedeni. Paklize je pfekrocen prah, muzeme sluzbu povazovat
za sluzbu neprovedenou odpovidajicim zplisobem a nasledné musi dojit k opatfenim
vedoucich k napravé, vcetné pfipadné alternativni sluzby a poskytnuté kompenzace

zakaznikdm.

Dosazena kvalita sluzby je méfena z pohledu zakaznika, a to na kazdodennich zakladech.
Pro poskytovatele sluzby neni jednoduché ukazat na technickém rozvoji, ze proces byl
dokoncen. Zavisi to pfedevSim na samotnych zkuSenostech zakaznikd z jednotlivych cest
a nikoliv pouze na souctech zpozdéni. Dosazena kvalita mize byt méfena méfenim pfimého

provedeni, tedy za pouZiti statickych a sledovacich forem.
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Vnimana kvalita sluzby je kvalita vnimana zakaznikem. Zde je dllezita osobni zkuSenost se
sluzbou nebo pfidruZzenymi sluzbami samotného zakaznika, stejné tak na informacich, které

obdrzi z osobniho prostfedi, od poskytovatele sluzby nebo z jinych zdrojui.[7]

1.6.2 Rozdily v kvalité sluzby

Rozdil mezi oekavanou a cilovou kvalitou sluzby vyjadfuje stupen, kde poskytovatel sluzby
smérfuje své usili ke zlepSovani pfimo do oblasti, které jsou dllezité pro zakaznika.

Rozdil mezi cilovou a dosazenou kvalitou je méfitkem poskytovatele sluzby v dosahovani

pfedem stanovenych cill kvality.

Vzdalenost mezi dosazenou a vnimanou kvalitou je funkci znalosti zakaznika o urovni
dosazené sluzby. Vnimana kvalita je ob&as podobna kvalité dosaZzené a také vnimana kvalita

muZze byt méfena prostfednictvim dotaz(, také nazyvané jako mékké méfeni.

Rozdil mezi o€ekavanou a vnimanou kvalitou sluzby, maze byt bran jako stupen spokojenosti

zakaznika s poskytovanou sluzbou.[7]

1.6.3 Aplikace principt cyklu kvality
1) Odhadnuti zjevnych a bezvyhradnych olekavani zakaznika.
2) UrCeni Zivotaschopné a nasledné dodani schopné sluzby, na zakladé olekavani
zdkaznika a pfipadné vyrozuméni zakaznika o provedenych zménach.
3) Predvedeni sluzby, ze vyhovuje specifikiim.
4) Meéfeni spokojenosti zakaznika.

5) Analyza vysledku z méfeni a pfijeti pFislusnych opatfeni k napravé.[7]

PFi definovani pozadavku na kvalitu sluzby je dulezité spravné pochopeni souvislosti mezi
zakaznikem o€ekavanou a vnimanou kvalitou. Stejné tak dopravcem realné dosazenou,
pfipadné planovanou (cilovou) sluzbou. Zakaznikem poZadovana uroven sluzby je takova,
jakou poZaduje vyhradné on sam. Cilova kvalita sluzby je takova, kterou se organizator
pFepravy snazi poskytnout zakaznikdm. Ta je ovlivnéna urovni kvality, kterou hledaji zakaznici,

vnéjSimi a vnitfnimi podminkami, rozpo&tem, finanénimi prostfedky a ¢innosti konkurence.[1]

1.7 Faktory kvality

Méstska hromadna doprava je dllezity element, ktery se podili na formovani Zivotni drovné
a zivotniho stylu obyvatelstva. MHD je zprostfedkovatelem pFepravnich vztah( na uzemi

daného mésta. Ukolem MHD je zaji$téni dopravni obsluznosti mésta v pozadované kvalité
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a kvantité. Pro posouzeni téchto pfepravnich vztahl na uzemi mésta je zapotiebi definovat
vSechny faktory, které mohou ovliviiovat kvalitu sluzby, a tim ovlivhovat kladné ¢i zaporné
rozhodnuti cestujicich, zda sluzby MHD vyuziji. Samotné hodnoceni kvality dopravniho
procesu neni dulezité pouze pro dopravni podnik a jeho €innosti, ale také pro zjisténi plisobeni
na velikost poptavky po jeho sluzbach. Hodnota takové sluzby se ¢asto méfi podle dopadu

Casovych a dalSich faktoru kvality.

Kvalita procesu méstské hromadné dopravy je dana fadou rGznych faktor(, z nichz jsou
nékteré Uzce spojeny s Casem, ktery cestujici stravi pfi jedné cesté, a to v dopravnim
prostfedku nebo s Useky cest s cestou souvisejici. Mezi jiné Cinitele, ovliviiujici dopravni
procesy, které nemusi byt méfitelné z hlediska poskytované kvality, patfi napfiklad,
bezpecnost, spolehlivost nebo pohodli. Prioritou kvality dopravniho procesu v MHD je
poskytnout zakaznikovi kvalitni sluzby. OvSem kazdy zakaznik dopravniho podniku je
individualista a pro kazdého plati jina hodnotova metrika u mnohdy subjektivné plisobicich
faktord kvality.[6]

1.7.1 Faktory ovlivaujici MHD

e Cena - Ta je jednim z faktort, které ovliviiuji poptavku po dopravé. Nejedna se pouze
o naklady penézni, mezi které fadime jizdné &i dovozné prezentované tarifni sazbou,
ale i o ostatni komponenty ceny, jako napfiklad ¢asové naklady, nejistotu nebo cekani.
Napfiklad prvotni poptavku po dopravé muaze vyrazné ovlivnit zména tarifnich sazeb.
Snizenim tarifnich sazeb Casto klesa trzni cena sluzeb, coz Casto vede ke zvySeni
poptavky a naslednému rozsifeni trhu. PFfi zvySeni tarifnich sazeb, tedy pfi opatném
trendu, se muze zvysit prodejni cena, a tim se snizi poptavka. To vede k negativnim
ekonomickym duasledkim pro oba subjekty, zakaznika i dopravce. Je tedy nezbytné
nutné nabidnout zakaznikim takové podminky, které uspokoji jejich pozadavky jak
z pohledu vynalozenych nakladu, tak i na jejich pfemisténi.

o Uroven pfijmi — Vy$e pfijmi a jejich zmény ovliviiuji poptavku po dopravé dvojim
zpusobem. Do urcité miry pfijmd si pfislusnou dopravni sluzbu zakaznik dovolit
nemuze a od urcité vySe uz zase o konkrétni sluzbu ztraci zajem. S rlistem pfijma roste
i mnozstvi cestovani, a to jak poCet km, tak i pocCet jizd. Tyka se to podnikani,
i cestovani ve volném Case. P¥i rlstu pfijmu roste napfiklad pocet vliastnénych vozidel,
ale snizuje se ochota pouzivat vefejnou dopravu.

e Rychlost sluzby — Tu nejvice ovliviuji technické parametry dopravnich prostfedku
nebo kvalita dopravnich cest, popfipadé provozni technologie konkrétniho druhu

dopravy. Velmi dualezitym kritériem je konkurenceschopnost vefejné dopravy vici
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individualni automobilové dopravé. Spoje vefejné dopravy by nemély nabirat zpozdéni.
Priklady ze svéta poukazuji na to, Ze lidé €asto zvazZuji hodnotu svého €asu, proto je
pro né rychlost v doprave dllezita.

Bezpecnost — VSichni cestujici povazuji za primarni prvek kvality sluzeb bezpeénost
dopravy, ale muzeme mezi né zaradit i zakazniky, statni a spoleCenské instituce
i vétSinu provozovatell. Nepfizniva reklama souvisejici s nehodami ve vefejné dopravé
Casto snizuje kratkodobou poptavku po konkrétni dopravé.

Spolehlivost — Casty dGvod ubytku zakaznikd v piepravé byva v nedodrzeni doby
prepravy cestujicich nebo nemoznost prestupu na navazujici spoje podle jizdniho Fadu.
Frekvence — Z Casového hlediska je prvofadym zajmem cestujiciho pravidelna
a presna dopravni sluzba. Odjezdové a pfijezdové Casy by se mély stanovovat
s ohledem na zakaznikovy potfeby. Kromé vysoké frekvence rychlé transitni sluzby
zvySi poptavku zakaznikl po prepravé i zavedeni pravidelnych intervalovych spojl
béhem jedné hodiny, napfiklad v 15 a 45 minuté.

Uroven sluzby — Dopravni podnik musi dat zakaznikovi védét, Ze vynaklada velké Gsili
na to, aby poskytoval sluzby, které odpovidaji jeho potfebam. Napfiklad zavadénim
novych vozl, udrzovanim je v dobrém technickém stavu a Cistoté nebo v kvalitni
informovanosti.

Pohodli — Dopravni podnik musi reagovat na zZivotni Uroven svych zakaznikl, pokud
chce zaznamenat vysSi poptavku po svych sluzbach. Pozadavek na zvySovani kvality
pfepravy je spojen s rustem pfimych nakladd dopravy, ¢imz jsou mysleny vlastni
naklady podniku, to znamena i ceny za poskytovani pfepravni sluzby.

Vkus ¢i zdjem o dopravni sluzbu — Poslednim faktorem ovliviujicim poptavku po
dopravé, je vkus nebo zaliba po urCitém druhu dopravy. V dopravé se casem méni
ur€ité druhy zajmua. V souCasné dobé mizeme vidét zvySenou orientaci lidi na

individualni dopravu.[6][10]

Méstska hromadna doprava je ovlivihiovana celou fadou faktord. Mezi ty vyznamné patfi cena,

bezpelnost, spolehlivost, frekvence, pohodli, rychlost, prostfedi pro ¢ekani, komunikativnost

zaméstnancu DP a informovanost cestujicich. Tyto faktory vyznamné ovliviiuji méstskou

hromadnou dopravu a kazdy dopravni podnik musi usilovat o udrzeni stavajicich zakaznik(

a v nemalé mife se snazit o ziskani novych.

Proto se dopravni podniky musi zabyvat kvalitou sluzeb a zdokonalovat postupy a feSeni pro

lepSi uspokojeni potfeb zakazniku. To z davodu jisté individualnosti kazdého cestujiciho, ktery

ma jinou metriku posouzeni faktord kvality a peclivé zvazuje, zda cestovat vefejnou
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nebo individuaini dopravou. Cas vyznamné ovliviiuje rozhodnuti cestujiciho, zda vyuzije
vefejnou nebo individualni dopravu. Proto nelze sledovat pouze dobu jizdy, ale dobu cesty od
dvefi ke dvefim, a ta musi byt konkurenceschopna v porovnani s individualni automobilovou

dopravou.[6]

2 Standardy kvality v prazské MHD
2.1 Standardy kvality PID

Regionalni organizator Prazské integrované dopravy (ROPID), zah§jil &innost dne

1. prosince 1993 a byl zfizen usnesenim 33. zasedani Zastupitelstva hlavniho mésta Prahy
jako pfispévkova organizace hlavniho mésta Prahy. Zalozeni organizace ROPID byla reakce
na spolecenské a ekonomické zmény se zamérem vybudovat moderni integrovany systém
hromadné prepravy osob v hlavnim mésté Praze a jeho okoli. Systém Prazské integrované
dopravy (PID) se postupné rozviji na tzemi hl. m. Prahy, okrest Praha-vychod a Praha-zapad
a pfilehlém uzemi dalSich okresu StfedoCeského kraje. Cilem systému je nabidnout atraktivni
hromadnou dopravu osob pro vSechny skupiny obyvatel a navs§tévniki mésta a vytvofit

alternativu individualni automobilové dopravé.

Cely dopravni systém zahrnuje metro, tramvaje, méstské* a pfiméstské® autobusové linky,
lanovou drahu na Petfin a nékteré privozy. Cely systému PID v souCasnosti zahrnuje
24 dopravcu. Systém je postupné integrovan spole€¢nymi prepravnimi a tarifnimi podminkami
a jednotnym dopravnim feSenim v&etné koordinace pfi vytvareni jizdnich rfadd. Vytvofenim
a rozvojem PID byl povéfen ROPID, ktery je odpovédny za funkci Prazské integrované dopravy

a jeho uloha je jak organizacni, tak i kontrolni.[12]

2.1.1 Standardy kvality PID

Aby byla naplnéna ocekavani cestujicihno, musi vefejné doprava splhovat fadu kritérii.
Standardy PID jsou dokumenty, které maji za cil neustalé zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb v systému Prazské integrované dopravy pres jasné definované pozadavky organizatora

smérem k dopravcum.

Dodrzovani standard( kvality PID je pravidelné C&tvrtletné kontrolovano a vysledky jsou

predkladany dopravcim. Standardy kvality PID stanovuji spole€nou udroveri kvality

4 Pro Gcely standardu kvality PID se nazyva linka &iselné fady 100—299 nebo 500-599 véetné nahradni dopravy
za takovou linku.
5 Pro Ucely standard( kvality PID se nazyva linka ¢iselné fady 300—499 nebo 600-699 v¢etné nahradni dopravy
za takovou linku.
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poskytovanych sluzeb a vychazeji z evropské normy CSN EN 13816 a také z finanénich
moznosti objednateli® dopravy. Pomoci zavadénych standardi je mozné sledovat,
vyhodnocovat a porovnavat plnéni jednotlivych hledisek sluzby a na zakladé téchto zjisténi
nadale kvalitu zlepSovat. Standardy kvality PID jsou zavaznym dokumentem pro vSechny
dopravce PID. [13]

Kazdy z dokument( standard( kvality PID pro provoz autobusu, tramvaji a metra obsahuje
obecny uvod, terminologii, obecné podminky pro dopravni prostfedek pfisluSného provozu
obsahuijici obecné podminky, vnéjsi a vnitfni vzhled a vybavu dopravniho prostfedku. Dale
nasleduji obecné podminky pro zastavku nebo stanici PID, které obsahuji obecné podminky
pro oznacniky zastavky a obecné podminky pro zastavkovy pristfeSek. V pfipadé provozu
metra se jedna o vzhled a vybaveni vstupu do stanic a vestibul(l a vzhled a vybaveni prostoru

nastupisteé.

Poslednim bodem v dokumentech jsou tabulky standardl kvality, které obsahuji Cislo ve
smyslu normy CSN EN 13816 a nazev konkrétniho sledovaného standardu kvality. Oba
parametry jsou vypsany v seznamu nize pod odstavce. Dale tabulka obsahuje definice
standardu kvality, uroven narocnosti, zpusob méfeni, rozsah méreni a kdo méfeni provadi,
zda ROPID nebo dopravce. Nasleduje definice nepfijatelné situace, frekvence vyhodnoceni,
nazev organizace provadéjici vyhodnoceni a pfipadné poznamky. PIné znéni tabulek

standardu kvality PID pro provoz autobusu, tramvaji a metra je umistén v pfilohach €. 1 — 3.

1. Dosazitelnost
Autobusy: 1.1. PInéni grafikonu; 1.2. Dodrzeni kapacity vozidla.
Tramvaje: 1.1 PInéni grafikonu; 1.2 Dodrzeni kapacity vozidla.

Metro: 1.1 PInéni grafikonu.

2. Pristupnost
Autobusy: 2.1. Bezbariérovost vozidel; 2.2. Garance bezbariérovych spojl;
2.3. Obslouzeni zastavek; 2.4. Doplfikovy prodej jizdenek na méstskych linkach;
2.5. Prodej jizdenek na pfiméstskych linkach; 2.6. Funkénost odbavovaciho zafizeni.
Tramvaje: 2.1 Bezbariérovost vozidel;, 2.2 Garance bezbariérovych spojd;
2.3 Bezbariérovost zastavek; 2.4 Obslouzeni zastavek; 2.5 Funkénost oznacovacu.
Metro: 2.1 Bezbariérovost stanic; 2.2 Garance bezbariérovosti stanic; 2.4 Funkénost

oznacovacu.

6 Pro ugely standardd kvality PID se rozumi ROPID a Stfedo&esky kraj.
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3. Informace
Autobusy: 3.1. Informovani ve vozidlech; 3.2. Informovani na zastavkach.
Tramvaje: 3.1 Informovani ve vozidlech; 3.2 Informovani na zastavkach.
Metro: 3.1 Informovani ve vozech metra; 3.2 Informovani ve stanicich.

4. Cas
Autobusy: 4.1. Pfesnost provozu; 4.2. Pfestupni vazby.
Tramvaje: 4.1 Pfesnost provozu; 4.2 Pfestupni vazby.

Metro: 4.1 Pfesnost provozu.

5. Péce o zakaznika
Autobusy: 5.1. Chovani jizdniho personalu; 5.2. Ustrojova kazeri.
Tramvaje: 5.1 Chovani jizdniho personalu; 5.2 Ustrojova kazer.

Metro: 5.1 Chovani staniéniho personalu; 5.2 Ustrojova kazen.

6. Pohodli
Autobusy: 6.1. Cistota vozidel; 6.2. Cistota zastavkovych zafizeni.
Tramvaje: 6.1 Cistota vozidel; 6.2 Cistota zastavkovych zafizeni.

Metro: 6.1 Cistota a komfort vozidel; 6.2 Cistota stanic.

7. Bezpeénost
Autobusy: 7.1 Rizikové situace.
Tramvaje: 7.1 Rizikové situace.

Metro: 7.1 Rizikové situace.

8. Dopad na zivotni prostredi
Autobusy: 8.1. Stafi vozidel.
Tramvaje: 8.1 Stafi vozidel.

Metro: 8.1 Stafi vozidel.

2.1.2 Postupy méreni standardu kvality

Mérfeni jednotlivych standard( probiha bud formou sbéru dat od jednotlivych dopravcu jako
napfiklad pInéni grafikonu, nebo pomoci tajné provedeného zakaznického testu, ktery ma za
ukol sledovat jednotlivé méfené aspekty pfimo v terénu, jako napfiklad chovani personalu.

Doplfikové méfeni nékterych standardd probiha v ramci kontrolni ¢&innosti ROPID.
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Vyhodnoceni pInéni jednotlivych standardd kvality se provadi Ctyfikrat rocné. Metody méfeni
jsou:[13]

Prehled spokojenosti zakaznikli (CSS) — hodnoceni spokojenosti zakaznika
s poskytovanou sluzbou, a to formou pfimych dotazu, sledovani reklamaci, podnéta
a stiznosti, anketnich prizkumud. Tento nastroj je navrzen k odhadu Urovni
spokojenosti se sluzbou a nemél by byt povazovan za presné méreni. Zakaznik zde
posuzuje rozsah, ve kterém je spokojen i nespokojen s poskytovanou sluzbou a tato
spokojenost se méfi vici stupnici. Dulezité je, aby hodnoceni vhodnosti prehledu
probihalo nepfetrzité pro splnéni priorit zakaznika a potfeb poskytované sluzby. Je
nutné mit na paméti, ze zakaznikovy postoje mohou ovlivhovat vnéjsi faktory, jako jsou
napfiklad jini poskytovatelé sluzby. Proto je méfeni spokojenosti zakaznika velmi

obtizné pro stanoveni cilt oproti méfeni pfimého provedeni.

Tajné provedeny zakaznicky test (MSS) — je sledovani poskytnuté sluzby fiktivnim
zakaznikem” a nasledné porovnani viici stanovenym kritériim. Tento test je zaloZen na
objektivnim sledovani, provadéném nezavisle vycviCenym tymem, ktery hodnoti
postoje zakazniku. Clenové tymu provadi podrobna sledovani poskytované sluzby vigi
specifickym kritériim a pfitom se chovaiji jako pravi zakaznici cestujici v systému. Tyto
testy se uskuteéniuji pfesné podle pfedem daného postupu, aby se zajistil objektivni
odhad proti pfedem stanovenym standardiim. Tajné provedené zakaznické testy maji
byt provadény a oznamovany pravidelné, aby se zajistila identifikace jakychkoliv trendud

v provedeni.

Méreni pfimého provedeni (DPM) — za vyuZiti souvislych provoznich technickych Ci
manualnich zaznamu nebo statisticky relevantnich vzorkd. To umoziuje sledovani
a cileni vuci definované stupnici. Velmi dilezité je, aby méfeni bylo disledné, ne
jednoduché, ale snadno proveditelné, zaméfené na dopady provedeni z pohledu
zékaznika. Ugelem pfimého méfeni je odraZet celkové organizaéni cile na vSech
urovnich tak, aby poskytovatel sluzby a personal mohl pfispét ke zlepSeni provedeni.
Jednou z metod uréovani mnozstvi je pocitani pasazérl, které slouzi pfi stanovovani
vzorkovych ramcl pro prehledy prazkumu trhu. Dulezité je, aby pro méfeni poctu,
roztfidéni a délky pasazérskych cest byly zvoleny takové metody, které jsou efektivni
z pohledu nakladl a vhodné k ucelu, pro ktery budou pouzity. Pokud se pouzije

vzorkovani, musi byt na takové urovni, aby byl dostatek pfesnych dat pro definici

7 Vy$koleny pracovnik objednatele nebo dopravce (miZe byt i pracovnik kontroly), sleduje a mé&fi kvalitu provedeni
sluzby dulezité pro zakaznika a jedna, jako by byl sam zakaznik (cestujici).
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statickych limita pro kontrolovany ucel. Pfi pouziti odhadu je tfeba zajistit spolehlivost

a zdlvodnitelnost znalosti pro pIné porozuméni zasad vypoctu.[7]

2.2 Standardy kvality v DPP

Dnem 1. 1. 1983 nabyly v Praze ucinnost ,Metodické pokyny pro posuzovani navrha na feseni
dopravniho systému osobni pfepravy podle souborl ukazateld kvality systému osobni
pfepravy v Praze“.[3] Tento soubor ukazatell kvality pfepravy obsahoval podminky pro
v8echna dopravni FeSeni, ktera pfimo ovliviiuji pfepravu osob na uzemi hlavniho mésta Prahy.
Soubor ukazatell slouzil hlavné pfi posuzovani navrhu a feSeni dopravniho systému a jeho

Casti z hlediska kvality osobni pfepravy a ke vzajemnému porovnani variantnich feSenich.

Ukazatelé kvality osobni pfepravy byly z hlediska uziti rozdéleny do tfi zakladnich skupin. Na
ukazatele, které slouzi ke sledovani kvality osobni pfepravy v celém dopravnim systému
osobni prepravy. VétSina téchto ukazateld obsahuje délbu prace mezi individualni
automobilovou dopravou a hromadnou dopravou. Dale na ukazatele, které slouzi na sledovani
kvality osobni pfepravy v celém subsystému hromadné prepravy osob nebo jeho ¢asti. A treti
ukazatelé slouzi na sledovani kvality osobni prepravy v subsystému individualni automobilové

dopravy, které slouzi v podstaté k analyze silnych a slabych stranek IAD.[3]

Po roce 1990 uz ukazatelé kvality systému osobni pfepravy nevyhovovaly potfebam, a proto
Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy, a. s., v roce 1995 zah4ijil &lenstvi v Ceské spoleénosti
pro jakost. Nasledné& byl Ustav dopravniho inZenyrstvi povéfen Gkolem vypracovat ,Podklady
pro vypracovani projektu organizace hromadné dopravy po roce 1996“, zaméfené na navrh
nejpotfebnéjsich standardu kvality hromadné dopravy. Pracovni skupina nasledné doporucila
se prioritné zaméfit na nasledujici standardy kvality:

e obsaditelnost vozidel hromadné dopravy,

e nejvysSi pfipustné intervaly mezi spoji na tratich hromadné dopravy,

e dostupnost centra mésta hromadnou dopravou.[3]

2.2.1 Program kvality sluzby v DPP

Vroce 1997 doslo k zaloZeni Programu kvality sluzeb, jako nastroje pro méfeni urovné
poskytovanych sluzeb v ramci vefejné prepravy osob, a to na zakladé trendu podporovaného
Mezinarodnim svazem vefejné dopravy (UITP) a praktickych zkuSenosti partnerského

parizského dopravniho podniku.[9]

Soucasny program kvality sluzeb je zaméfen na pIné fungujici Fizeni procesu, které vychazeji

z jasné fungujicich cil( a jsou orientovany na zakaznika a na zvySovani konkurenceschopnosti
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dopravniho podniku vaci IAD a jinym dopravcim. Orientuje se na zakaznika a vychazi
z jeho oCekavani a pozadavkl. Pozadavky na kvalitu ve vefejné dopravé vychazi z normy
CSN EN 13816, ktera zohledriuje pohled zakaznika, tak i pohled poskytovatele sluzby, jak
popisuje i Cyklus kvality a definuje osm kritérii kvality. Program kvality sluzeb definuje
a rozpracovava strategické cile dopravniho podniku v oblasti kvality poskytovanych sluzeb,
a to prostfednictvim jednotlivych standardu kvality. Stejné tak stanovuje a pomaha prosadit
opatfeni, nutna pro dosazeni planovanych vysledkll a neustalého zlepSovani kliGovych

procesu.

V ramci systému Fizeni kvality je Dopravni podnik drzitelem Sesti certifikatl. Jeden dle
pozadavk(l normy CSN EN 13816 a pét certifikovanych systém(i Fizeni je uspofadano dle
pozadavku normy /SO 90078. Na zakladé sméru podporovaném Mezinarodnim svazem
vefejné dopravy a praktickych zkusenosti z partnerského pafizského dopravniho podniku, se
v soucasnosti aplikuje v ramci Dopravniho podniku hlavniho mésta Prahy, a. s. celkem

jedenact standardu kvality. Pouzivané standardy kvality jsou nasledujici:

Presnost provozu — vyplyva z pozadavk( cestujicich na spolehlivost a pfesnost dopravy

a vychazi z dodrzovani jizdniho fadu.

Informovani verejnosti — vychazi z narokl a potfeb cestujicich na informace, zahrnuje

kompletni a komplexni poskytovani aktualnich a srozumitelnych informaci.

Prijeti cestujicich — zahrnuje pozadavek vefejnosti na profesionalni iroven zaméstnancu pfi

jednani s cestujicimi.

Stejnokroj — vyzaduje sledovani vzhledu stejnokrojovych soucasti za ucelem oznaceni

a ur€eni zaméstnancu DPP, ktefi jsou povinni stejnokroj pouzivat.

Funkénost jizdenkovych automatii na zastavkach povrchové dopravy — zohledriuje
pozadavek na S8irSi moznosti nakupu jizdenky, zahrnuje nejen celkovou funkénost

a spolehlivost vydejniho zafizeni, ale i uspéSnost informacnich prvk( na automatech.

Dostupnost a komfort bezbariérovych zafizeni v metru — vychazi z nutnosti pfibliZit
vefejnou dopravu cestujicim se snizenou schopnosti pohybu a orientace. Sleduje

provozuschopnost vytah( a plosin ve stanicich metra a také komfort pfi jejich pouzivani.

8 Systém managementu kvality - PoZadavky
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PInéni grafikonu dopravy — vychazi z pozadavku na spolehlivost a sleduje dodrzovani pinéni

objemu planovanych kilometr(i v provozu autobusu, metra a tramvaji.

Dostupnost prepravy ve stanicich metra — vychazi zpozadavkl umoznit pfepravu

cestujicich v metru v ramci provozniho dne.

Cistota a vzhled vozidel — sleduje gistotu exteriéru a interiéru vozidel bezprostfedné po

provedeni uklidu a v bézném provozu.

Bezpeénost provozu metra — sleduje vyvoj poctu mimofadnych udalosti v metru, a dale

viditelnost a pouzitelnost tlaCitek nouzového zastaveni vlaku na nastupistich metra.

Energeticka naro¢nost provozu vlaki metra — sleduje spotfebu trakéni energie na
jednotlivych linkach metra a dale produkci nepfimych emisi CO2 pfi cestovani metrem

v porovnani s produkci emisi CO2 pfi pouzivani individualni automobilové dopravy.[9]

Tyto body programu kvality sluzby vychazeji z pozadavki CSN EN 13816 ,Doprava — Logistika
a sluzby — Vefejna preprava osob — Definice jakosti sluzby, cile a méfeni®. Jejichz body se
prazsky dopravni podnik snazi v maximalni mozné mife aplikovat.[9] Dopravni podnik
zvefejfiuje pouze obecné definice t&chto bod(i. SounaleZitost s normou CSN EN 13816,
cilovou kvalitu, organizacni zajisténi, méfeni urovné provedeni, uroven naroCnosti, vypocet
dosazené urovné, nevyhovujici provedeni, nepfijatelné provedeni a postup pfi neplnéni
konkrétniho standardu kvality je definovano na zadavacich kartach standardu kvality, a ty jsou
pouze internim materidlem DPP. Pfesto je pro ukazku v pfiloze €. 4 umisténa zadavaci karta
.Presnost provozu autobusl®, u které se provadi méfeni a vyhodnoceni standardu pomoci
metody pfimého provedeni. V pfiloze €. 5 je umisténa zadavaci karta ,Pfijeti cestujicich ve
stanicich metra“, u které se provadi méfeni a vyhodnoceni standardu promoci tajné
provedeného zakaznického testu. Obé metody, které vyuziva dopravni podnik pro viastni

méfeni standardu kvality, jsou popsany v kapitole 2.1.2 Postupy méfeni.

2.2.2 Postup méreni a vyhodnocovani standardu kvality v DPP
Pro zjisténi, jak jsou plnény jednotlivé standardy kvality, se aplikuje méreni ukazatell
jednotlivych standardd kvality. Ziskana data nasledné slouzi jako hlavni podklad pro

ZlepSovani urovné jednotlivych standardu kvality, a to pfijetim preventivnich a napravnych
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opatfeni v pfislusnych Utvarech dopravniho podniku. Jen &lenové realizacniho tymu®, ktefi
podléhaji zmocnénci'® prislusného Gtvaru mohou ziskat, analyzovat a vyhodnocovat opatfena
data. Zaznamy z méfeni jednotlivych standardl kvality, které probiha na jednotlivych utvarech
pribézné, je uloZzeno u zpracovatele po dobu minimalné jednoho roku. Metody méreni
pouzivané v dopravnim podniku jsou tfi. Pfehled spokojenosti zakaznikd, tajné provedeny

zakaznicky test, méfeni pfimého provedeni.[8]

2.2.3 Postup pfi neplnéni standardu kvality v DPP
Pfi zjisténi nevyhovujiciho provedeni je nutnost zvazit opatfeni k odstranéni pfi€iny neshody.
Nevyhovujici provedeni a nasledné postupy feSeni jsou definovany v zadavaci karté

standardu kvality.

PFi zjiSténi nepfijatelného provedeni je nezbytna okamzitd naprava a nasledné odstranéni
priciny neshody. Nepfijatelné provedeni a postupy feSeni jsou taktéz definovany v zadavaci

karté standardu kvality.[8]

3 Tvorba dotazniku spokojenosti cestujicich odrazejici
standardy kvality dopravy v prazské MHD

3.1 Naroky na metodiku a jeji popis

Abychom vibec mohli sestavit metodiku hodnoceni kvality a méfeni spokojenosti cestujicich
MHD, je nejdfive zapotfebi stanovit naroky na metodiku kladené a cile, kterych ma byt
dosazeno:

e Metodika musi byt komplexni a zahrnovat jak subjektivni slozku méfeni spokojenosti,
tak i objektivni slozku hodnoceni kvality MHD. Obé slozky mohou byt samostatné,
ale pfi hodnoceni vzajemnou interakci je docileno lepSich vysledka.

e Do metodiky se musi zahrnout rozhodujici kritéria kvantitativni i kvalitativni, tim se
vystihne celkova komplexnost sluzby.

e Ke spokojenosti musi byt zajisténa i dulezitost jednotlivych soucasti sluzby.

o Metodika nesmi byt finan¢né nakladna a asové naro¢na, aby se zajistila pravidelnost

méreni spokojenosti cestujicich.

9 Pracovni tym sloZeny ze zastupct zainteresovanych utvartl uréenych jejich vedoucimi; élenové realizaéniho tymu
odpovidaji v pfislusném utvaru za méfeni, analyzy a vyhodnocovani v souladu se zadavaci kartou standard(
kvality; pfislusna ¢ast realizacniho tymu je fizena zmocnéncem.

10 Vedouci zaméstnanec v pfimé podfizenosti generalniho feditele nebo vedouci jednotky nebo jimi jmenovany
zaméstnanec pfisluSného utvaru, v némz fidi pfisluSnou &ast realizacniho tymu a odpovida za realizaci standardu
kvality sluzeb v rozsahu svych kompetenci.

29



Popis metodiky spokojenosti cestujicich muze byt sestaven, pokud v ném zohlednime vyse
popsané naroky. Metodiku méfeni spokojenosti cestujicich a nasledné hodnoceni kvality MHD
muzeme rozdélit do CtyF kroku, které na sebe navzajem navazuji. Kroky budou v nasledujicich
kapitolach zpracovany a jsou to:

e koncepce dotazovani pomoci dotazniku,

e tvorba samotného dotazniku,

e vlastni prizkum spokojenosti,

¢ vyhodnoceni vysledkd méfeni spokojenosti.[5]

3.2 Zpracovani koncepce dotazovani

Pro dotazovani byl zvolen anketni prlzkum pomoci dotazniku s vyuzitim elektronického
formulafe pomoci bezplatné internetové sluzby z dlvodu rychlého provedeni a moznosti
Sirokého osloveni respondentd. Minimalni vék pro respondenta resp. zakaznika MHD jsem
vybral 15 let, protoZe se Ize domnivat, Ze se jedna o studenty, ktefi jizZ do Skoly denné dojizdi
a maji na kvalitu MHD vlastni nazor. Také Ize souhlasit s Olivkovou, ktera uvadi, Ze starsi

15 let se mohou do jisté miry samostatné rozhodovat o volbé dopravniho prostiedku.

Dale bylo nutné, aby soubor otazek nebyl co do po&tu moc nizky a prizkum meél komplexnost
z pohledu sluzeb MHD, ale zaroven nebyl moc slozity. Proto by jeho vypInéni mélo zabrat
idealné 5 az 10 minut a nedemotivovat potencionalniho respondenta. Tim by doSlo k poklesu
vyplnénych dotaznik(l a nasledné ke snizeni kvality provadéného prizkumu. Z tohoto divodu
jsem se pfedné rozhodl do dotazniku nevkladat slovni hodnoceni, ale pouze zaSkrtavaci

poli¢ka k pfedem definovanym otazkam.

Pokud by se v prabéznych vysledcich prizkumu pomoci elektronického formulare objevila
napfiklad nizka ucast jedné vékoveé skupiny, Ize vygenerovat tistény formulaf a cilené se na

autobusovych, tramvajovych zastavkach Ci stanicich metra dotazat konkrétni vékové skupiny.

3.3 Tvorba dotazniku
Pro anketni prizkum spokojenosti zdkaznika s poskytovanou sluzbou je tfeba vypracovat
dotaznik, aby bylo mozné z prizkumu odvodit vSechny potfebné zavéry. Dotaznik se sklada

celkem ze tfech &asti.

" OLIVKOVA, Ivana. Perner's Contacts. Metodika méfeni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MHD
[online]. 2010, 5(3) [cit. 2018-07-07]. Dostupny z: http://pernerscontacts.upce.cz/19_2010/Olivkova.pdf
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Prvni ¢ast dotaznikli ma za ukol ziskat udaje o respondentovi a udaje o jeho premisténi
z bydlidté na pracovisté nebo do Skoly. Tato prvni Cast obsahuje celkem devét otazek a mezi
prvni otazky fadime pohlavi a vék osoby, jak ¢asto a za jakym ucCelem respondent vyuziva
MHD a jaky pfi tomto pfemisténi vyuziva jizdni doklad. Na zakladé téchto udaji je mozné

rozdélit cestujici do kategorii, a to z divodu mozného vlivu na hodnoceni jednotlivych kritérii.

DalSi série otazek slouzi k odvozeni obecné trasy pfemisténi. Otazky jsou celkem &tyfi a prvni
slouzi ke zjisténi doby dochazky respondenta na vychozi zastavku z bydlisté. Nasleduji
otazky, zda prestupuje a jak dlouho mu trva cesta z vychozi po cilovou zastavku. Posledni

otazkou z prvni ¢asti dotazniku je doba dochazky z cilové zastavky do cile cesty.

Druha &ast dotazniku je zaméfena na hodnoceni spokojenosti s poskytovanou kvalitou sluzeb
MHD. Tu respondenti bodové hodnoti a vyjadfuji tak svou spokojenost s kvalitou
poskytovanych sluzeb. V dotazniku je k dispozici pétibodova metricka stupnice se slovnim
popisem vyznamu bodové stupnice. To znamena, ze hodnoceni je od 1 do 5, tedy stupnice je
provedena tak, aby odrazela hodnoceni pomoci $kolnich znamek, kde 1 je vyborné a 5 je
nedostatecné. Celkovy pocCet dotazovanych kritérii v této €asti je tfinact. Devét jich vychazi

pfimo ze standard( kvality Prazské integrované dopravy a zbylé Ctyfi jsou doplrikoveé.

Prvni otazka v dotazniku sméfuje na kapacitu a patfi do kategorie dosazitelnost. V obecnych
podminkach standardl kvality PID je stanoven pomér poctu sedicich a stojicich cestujicich na
méstskych linkach 1:1 pfi normalni obsazenosti — 4 stojici osoby na m? podlahové plochy?.
Otazka tedy zni, jaka je spokojenost s pohodlim (dostate¢ny prostor pro sezeni a stani),
a proto by takto formulovana otdzka mohla byt z pohledu cestujiciho zafazena pod kategorii
pohodli. V dotazniku spokojenosti jde o subjektivni pocit cestujicich z dostate€ného, nebo

naopak nedostateéného prostoru pfi pfeprave.

Pristupnost je v dotazniku zastoupena dvéma otédzkami. Prvni je Cetnost spoju bezbariérovych
vozidel a druha je jednou z doplfikovych. Ta se zaméfuje na spokojenost s moznostmi uhrady
jizdného v jizdenkovych automatech. Na uzemi hlavniho mésta Prahy je 521 jizdenkovych
automatu, které pfijimaji mince. Pouhych 140 automatu navic pfijima platebni karty (pfevazné

bezkontaktni) a pouhé 4 pfijimaji i bankovky'3.

12 Standardy kvality PID. PraZska integrované doprava [online]. 2018 [cit. 2018-07-07]. Dostupné z:
http://pid.cz/standardy-kvality/

13 Abecedni seznam automat(i. Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy [online]. 2018 [cit. 2018-07-07]. Dostupné
z: http://lwww.dpp.cz/abecedni-seznam-automatu-podle-mesta-mestske-casti/

31



Informace maji jako pfedchozi kategorie dvé otazky. Prvni je informovanost ve vozidlech, a to
vné i uvnitf. Druhou je spokojenost s informovanosti na zastavkach povrchové dopravy a ve

stanicich metra.

V kategorie ¢as se ptam na spokojenost s dodrZzovanim jizdniho fadu a s ¢asy stanovenymi
na pfestup, tedy zda respondenti nepocituji pfi pfestupech kratky &i naopak dlouhy ¢as mezi

navaznymi spoji pfi svych cestach MHD.

V péci o zakaznika jedna otazka sméfuje na spokojenost s ochotou a vstficnosti jizdniho nebo
staniéniho personalu. Proti této otadzce jsem vloZil doplikovou otazku na spokojenost
s chovanim personalu prepravni kontroly (tj. revizor(). Cestujici maji s chovanim téchto
pracovniku subjektivné neutralni nebo negativni zkuSenosti. Tuto otazku jsem zvolil z diivodu

porovnani spokojenosti s ostatnim personalem DPP.

DalSi otazky jsou na spokojenost s Cistotou vozidel a stejné jako u informovanosti je zde
zamyslen cely viz, tedy interiér i exteriér. Posledni doplfikovou otazkou je spokojenost
s pokrytim prostor metra mobilnim signalem. Mobilnim signalem je v soucasnosti pokryto
vSech 58 stanic metra a to technologii GSM, ale v pfipadé dat z dnedniho hlediska uz
zastaralou technologii EDGE, kromé stanic a tuneld mezi stanicemi Bofislavka a Nemocnice

Motol na trase A, kde je od konce roku 2015 nasazena i technologie LTE™.

Do kategorii bezpe&nost a dopad na zZivotni prostiedi jsem zaradil vZdy po jedné otazce. Mezi
né patfi spokojenost s bezpe€nosti z pohledu jizdy a stafim vozového parku. Obé otazky

nejsou nikterak specifikovany a vztahuji se tedy na vdechny provozy hodnocené v této anketé.

Treti a posledni €ast dotazniku obsahuje totozné otazky jako druha cast, ale slouZi ke

nejméné dulezité, podle svych vlastnich preferenci, kde 13 je nejdllezitéjSi a 1 nejméné

dalezité kritérium. Kompletni dotaznik je vlozen v pfilohach pod €Cislem 6.

14V prazském metru je uZ internet. Zkousi ho v novych tunelech na trase A. Hospodéafské noviny [online]. 2015
[cit. 2018-07-07]. Dostupné z: https://domaci.ihned.cz/c1-64995560-v-prazskem-metru-je-uz-internet-zkousi-ho-v-
novych-tunelech-na-trase-a
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4 Dopravni pruzkum kvality dopravy

4.1 Dotazovani

K samotnému tazani doslo prevazné v €ervenci 2018, a to pomoci elektronického formulare
vytvofeného a umisténého nejprve na strankach spoleénosti Google'®, ale prvni respondenti
méli problémy s pochopenim formulare a naslednym odeslanim. Formulaf byl proto pfemistén
na novou adresu MojeAnketa.cz, kde i zUstal a jeho podoba je k nahlédnuti umisténa

v pfilohach této prace.

O ucast v prizkumu byli nejprve pozadani hromadnym e-mailem studenti Dopravni fakulty
CVUT. Nasledné jsem vyuzil socidlni sité Facebook'® a nékterych stranek zabyvajici se
méstskou hromadnou dopravou, jako napfiklad Tramvaje v DPP'", kde jsem pies zpravy
pozadal o umisténi ankety. V neposledni fadé jsem pozadal o Sifeni ankety své pratelé
z Prahy na stejné socialni siti. Sdileny odkaz byl doplnén o pozadavek vénovani nékolika
minut k vyplnéni ankety, ktera poslouzi jako podklad k bakalafské praci a zabere

cca 5 minut. Celkem bylo ziskano 479 unikatnich vyplnénych dotaznikd.

4.2 Respondenti

Z celkového poctu 479 unikatnich vyplnénych dotaznik(, neni vékovy pomér respondentu
zcela vyrovnany, jak znazorniuje graf 1, a to Ize pfisoudit zvolené metodé sbéru dat. Za zminku
stoji i intenzita vyuzivani MHD, kde 64% respondentud jezdi denné. Pfekvapenim nebude ani
u poméru respondentu dle vyuzivani MHD, ponévadz celych 75% dotazovanych vyuziva MHD
pro cesty do Skoly a zaméstnani. U otazky dotazujici dobu stravenou v dopravnim
prostfedku/prostiedkl jsou pomeéry na prvni pohled skoro vyrovnané, avSak nejvétsi podil ma

doba jizdy mezi 16-30 minutami.

15 Je vlastnéna holdingovou spole&nosti Alphabet Inc.

16 Facebook Inc. je rozsahly spoleéensky webovy systém slouZici hlavné k tvorbé sociélnich siti, komunikaci mezi
uzivateli, sdileni multimedialnich dat, udrzovani vztah a zabavé

17 Dostupné z: https://www.facebook.com/tramvajevdpp.cz/
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Graf 1 - Pomér vékovych skupin respondentt [autor]

Ve vékoveé kategorii 15-26 bylo ziskano nejvice dat, a to od 191 respondentl. Z toho bylo 135
muzl a zbytek zeny. V této vékové skupiné je fe€ pfevazné o studentech, a to také vysledky
potvrdily, protoZze 68,6% dotazovanych v této kategorii vyuziva MHD pro cestu do nebo
ze Skoly, a to pfevazné denné. Vice jak 48% dotazovanych zabere jizda MHD 16-30 minut,
23,6% dotazovanych cestuje 31-45 minut a 18% postadi stravit v dopravnim prostfedku méné
nez 15 minut. Z téchto 191 respondentt jich vice nez 80% pfi svych cestach prestupuje. Jako
jediny nepovinny udaj v dotazniku byla otazka na druh uzivaného jizdniho dokladu z divodu
bezplatného jizdného u seniorti nad 70 let na uzemi Prahy resp. 65 let, pokud je cestujici
drzitelem ,dokladu o naroku na zviastni ceny jizdného“'®, a presto v této prevazné studentské

kategorii 3 respondenti tuto otdzku nevyplnili.

méné casto
12%

3-4 x tydné
15%

1-2 x tydné ' -~
9%

64%

Graf 2 - Pomér respondentu dle intenzity vyuzivani MHD [autor]

Ve vékové kategorii 27-44 odpovédélo na dotazy v dotazniku 161 respondentd. V poméru 138

muzi a 23 Zzen, ktefi v nadpoloviéni vétSiné prfipadd vyuzivaji MHD kazdy den.

18 Seniory od 65 do 70 let, ktefi jsou drziteli ,Dokladu o naroku na zvlastni ceny jizdného* (cena elektronického
dokladu 120 K&, cena papirového dokladu 20 K&), je cena jizdného pro cesty po Praze (tarifni pasma P, 0 a B)
0 K¢
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106 respondentu v této kategorii vyuziva MHD pro cestu do zaméstnani, ale 20 z nich takto
necestuje kazdy den, a to mlze znamenat nepravidelnou pracovni dobu, nebo nékteré dny
pro cestu do prace vyuzivaji jiny dopravni prostiedek, napfiklad automobil. NejCastéjSim
pouzivanym jizdnim dokladem je v 72% Casova jizdenka. Doba stravena v dopravnim
prostfedku je v této vékové kategorii vcelku rovhomérné rozloZzena mezi vSechny Ctyfi
moznosti, presto vice nez 80% respondentl pfi své cesté prestupuije.
jiné
volnocasové 7%

aktivity
14%

lékaf
4% ;

zaméstnani
43%

Graf 3 - Pomér respondentt dle vyuziti MHD [autor]

Ve vékové kategorii 45-64 bylo ziskano celkem 89 vypInénych dotaznikd, a to ve velmi
vyrovnaném pomeéru 49 muzl a 40 Zen. Opét nejvyssi podil na ucelu cesty maji cesty do
zaméstnani, a to necelych 61%. Oproti pfedchozi kategorii je to pokles, a to pfedevsim na
ukor narlstu ve volnoCasovych aktivitach, které Cini témeér 27% cest. Lze se domnivat, Ze za
narlstem je niz§i pomér zaméstnanych a vyrazny pokles kazdodennich dojizdék. Proto maji
respondenti vice €asu na volnoCasové aktivity. Nejb&zné&jsi cestovni doba je ve vice nez 50%
odpovédi v intervalu 16-30 minut. Je zde zaznamenan i pokles cestujicich, ktefi prestupuiji,
a to pfiblizné o 20% oproti pfedchozim kategoriim.

46 a vice min

15% Do 15 min

21%

31-45 min
25%

16-30 min
39%

Graf 4 - Respondenti dle jizdni doby dopravniho prostredku/prostiedki [autor]
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V kategorii nad 65 let bylo ziskano nejméné dotaznikd, jistou roli v tom pravdépodobné sehrala
i zvolena metoda ziskavani dat. Z celkem 38 respondentd byl pomér muzi a Zen ve
vyrovnaném poméru 21 ku 17 respondentim. NejCastéjSim divodem pro cestu MHD byly
uvedeny dojizdka k Iékafi a zaméstnani, nemaly podil mély i volnoCasové aktivity. Tato vékova
skupina také méné prestupuje a voli pfimé cesty oproti respondentim do 44 let, a to
pfedznamenava i nejvétsi podil u délky cestovni doby od 16 do 30 minut, protoZe s delSi
cestovni dobou roste i pravdépodobnost prestupu. Otazka tazajici se na druh uzivaného
jizdniho dokladu, jak uz bylo zminéno, byla jako jedina nepovinna. Nejvétsi podil tj. 68,4%
respondentd neuvedlo zadny jizdni doklad a zbytek respondentli uvedlo SMS jizdenku
a jednotlivou jizdenku. Znamena to, Zze nevédi o moznosti cestovani MHD na uzemi Prahy
zdarma od véku 65+ pro drzitele ,dokladu o naroku na zvlastni ceny jizdného“ nebo nebyli

ochotni si ho nechat vystavit.

4.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

4.3.1 Zasady vyhodnoceni méreni spokojenosti

Vyhodnoceni vysledk( méreni spokojenosti budu nasledné provadét formou SWOT analyzy,
tedy pomoci dvojdimensionalniho grafu. V tohoto grafu je znazornén vztah spokojenosti
cestujicich s danymi kritérii na ose y a jejich redlnym vyznamem (vahou) na ose x. Pro
kvadranty. Délici osu ve vodorovné linii tvofi primérna celkova spokojenost a svislou délici
osu pak polohu medianu subjektivné vnimané dulezitosti. Data k jednotlivym kritériim kvality
MHD, ktera budou ziskana z provedeného dotaznikového pruzkumu, se nakonec graficky

znazorni do Ctyf zakladnich poli.[5]

5 -

4 4 Tolerované nedostatky Nutno jednat

2 Samoziejmosti Jen tak dal

Hodnoceni spokojenosti

1 2 3 4 5 6 7 8 g 10 11 12 13
Vaha kritérii

Obrazek 3 - SWOT analyza [5; autor]

36



Samoziejmosti: obsahuji ta kritéria kvality, ktera jsou mezi respondenty velmi dobie
hodnocena z pohledu spokojenosti, ale maji maly vliv na celkovou spokojenost.

Tolerované nedostatky: obsahuji ta kritéria kvality, ktera jsou mezi respondenty velmi Spatné
hodnocena, ale nemusi na né byt bran ohled pfi rozhodovani o zlep3eni kvality sluzby, protoze
maji jen maly vliv na celkovou spokojenost.

Jen tak dal: obsahuji ta kritéria kvality, ktera jsou mezi respondenty dobfe hodnocena
z pohledu spokojenosti zakaznika a maji i velky vliv na celkovou spokojenost. Toto pole
obsahuije kritéria, ktera Ize oznadit to, co presvédCuje cestujici o kvalité poskytované sluzby.
Nutno jednat: obsahuji ta kritéria kvality, ktera maji na respondenty velky vliv, ale jsou
negativné hodnocena. Z toho Ize vyvodit zavér, Ze takto hodnocena kritéria cestujici odrazuji
od vyuzivani MHD a dopravni podnik by pfi pfipadném rozhodovani, ktera kritéria pfednostné

zlepsit, mél vyhradné vybirat z kritérii obsazenych v tomto poli.[5]

4.3.2 Pohodli

Pohodli je prvkem sluzby, ktery ma zajistit, aby cesty vefejnou dopravou byly pohodiné
a komfortni. Tento prvek je co do obsahlosti pomérné Siroky. Zabyva se vyuzitelnosti zafizeni
pro pasazéry, dostateCnym mistem k sezeni, a to nejen ve vozidlech, ale i ve stanicich, €i na
zastavkach MHD. Dale Cistotou na zastavkach i v dopravnich prostfedcich, ochranou pfed
vlivy po€asi, nejCastéji na zastavkach povrchové dopravy, ale i Cistotou toalet ve stanicich
metra, komunikaci a sdélovanim informaci jako napfiklad prostfednictvim planku sit¢ MHD,
informaci o cenach jizdného, ¢ moznostech nakupu jizdného, nebo navodu na zakoupeni
SMS jizdenky. Jak uz je zminéno v kapitole 3.3 o tvorbé dotazniku, tato otazka sméfuje na
standard kvality PID Dodrzeni kapacity vozidla, tedy zda se cestujici citi pfi svych cestach

pohodiné ve smyslu dostateéného prostoru pro sezeni a stani.

Otazka v anketé byla vZdy poloZena dvakrat, ale kazda s jinym vyznamem. Prvni byl zaméfen
na spokojenost s danym kritériem a druhy na realny vyznam pro respondenta. Celkova
spokojenost podle vékovych kategorii je znazornéna v bodovém grafu 5 modrymi body
a popisky jednotlivych vékovych kategorii. Je zfejmé, Zze dotazovany druh pohodli je ve vSech
vékovych kategoriich hodnocen primérnou znamkou od 2 do 3, ale s pfibyvajicim vékem je
pro respondenty toto kritérium dllezitéjsi. To dokazuje primérna znamka 10,8 z 13 moznych

u vékoveé skupiny 65+.

Pro zajimavost jsem zkusil porovnat, jak vidi respondenti dostateény prostor pro sezeni a stani
z pohledu celkové doby jizdy dopravniho prostfedku/prostfedk. Z grafu plyne, ze to
u respondentd nema vliv, protoZze hodnoceni ve vSech ¢tyfech ¢asovych intervalech je témér

stejné. Primérna znamka spokojenosti zlistala jako u pfedchozi varianty v intervalu od 2 do 3
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a realny vyznam je na malém prostoru mezi hodnotami 8 a 9. Z dlivodu této vyrovnanosti

a stisnénosti jsem pro vétsi prehlednost v grafu, tyto hodnoty neopatfil popisky.
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3 15-26
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2 o 27-44
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©Vékové kategorie Doba jizdy dopravniho prostiedku

Graf 5 - Pohodli (dostate€ny prostor pro sezeni a stani) [autor]

4.3.3 Cetnost spoja bezbariérovych vozidel

Cetnost spojii bezbariérovych vozidel je jednou ze soudasti pfistupu k systému vefejné
dopravy osob i propojeni s jinymi dopravnimi prostfedky. Jedna se o vnitfni vztah ve smyslu
bezbariérovosti pfi vystupu nebo nastupu do dopravniho prostfedku a také bezbariérovosti
zastavek, prevazneé tedy tramvajovych nebo stanic metra. Standardy kvality PID pfimo sledu;ji
bezbariérovost vozidel a garanci bezbariérovych spojli v provozu autobust a tramvaji.

U tramvaji jeSté navic bezbariérovost zastavek.

Bezbariérovost vozidel a zastavek je popsana v terminologii standardiu kvality PID'™
a podrobnéjsi popis limitl pro ozna€eni bezbariérovosti tramvajovych zastavek je umistén na
strankach DPP?. V\ provozu metra je sledovana garance bezbariérovosti stanic
a bezbariérovost stanic. Takovych stanic, které maji osobni vytah popfipadé Sikmou ¢&i svislou
plosinu je v siti praZzského metra 44%, vCetné tfi stanic, které jsou samy o sobé bezbariérové,

a témi jsou Depo Hostivaf, Rajska zahrada a VyS$ehrad.

19 Standardy kvality PID. Prazské integrovanad doprava [online]. 2018 [cit. 2018-08-17].
Dostupné z: http://pid.cz/standardy-kvality/

20 |imity pro ozna&eni bezbariérovosti tramvajovych zastavek. Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy [online].
2018 [cit. 2018-08-17]. Dostupné z: http://www.dpp.cz/limity-pro-oznaceni-bezbarierovosti-tramvajovych-zastavek/
21 Stav bezbariérovych zafizeni. Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy [online]. 2018 [cit. 2018-08-17].
Dostupné z: http://www.dpp.cz/stav-bezbarierovych-zarizeni/
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Vékové kategorie Dle ucelu cesty

Graf 6 - Cetnost spoju bezbariérovych vozidel [autor]

Z grafu 6 plyne, ze Cim starSi respondent, tim je pro néj dostatecny pocet bezbariérovych
posledni seniorské na hodnoté 8,34. Co se tyCe samotné spokojenosti, je u vSech skupin
primérna znamka blizka hodnoté 2 a nejhorSi primérnou znamku udélila vékova skupina
15-26 let.

Bezbariérové vozy nemusi byt prospésné pouze télesné postiZzenym osobam, ale i osobam,
které maiji jen doCasné omezenou hybnost pohybového Ustroji a muze pro né byt problém
prekonavat strmé nastupni/vystupni schody u klasické koncepce autobusl ¢&i tramvaji. To
pravdépodobné znazorfiuje rozdéleni respondentt na ty, ktefi vyuzivaji MHD k cesté k Iékafi
a na ty ostatni. U ostatnich respondentu je dllezitost daného kritéria v priméru na hodnoté
6,64; u téch, ktefi dojizdi k Iékafi, je na hodnoté 8. Proto by pfi posilovani, nebo naopak
oslabovani linek bezbariérovymi vozy, mél byt bran zfetel na skute¢nost, zda linka nevede

kolem lékarského zafizeni.

4.3.4 Dostupnost a srozumitelnost informaci

V této kapitole budou porovnany dvé velmi pfibuzné otazky z ankety. Témi jsou dostupnost
a srozumitelnost informaci ve vozidle a dostupnost a srozumitelnost informaci na
zastavkach/stanicich. Poskytované informace v MHD slouzi k planovani a uskute¢niovani cest
v celém systému méstské hromadné dopravy. Nejen v roviné vSeobecnych informaci, ale
i informaci za normalnich cestovnich podminek a abnormalnich cestovnich podminek. Dle

formulace bylo pfedmétem otazek zjistit spokojenost s komplexni informovanosti ve vozidlech
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Ci zastavkach/stanicich. Jako jsou napfiklad funkénost zobrazovaci €asu a pasma, linkové
a smérové orientace vné a uvnitf vozu. SlySitelné &i pravdivé hlaseni zastavek/stanic ve
vozidlech dopravce. U zastavek/stanic Ize napfiklad jmenovat viditelny nazev zastavky, platny
jizdni fad a v prostorach metra pfesnost a aktualnost navigacnich prvku, jakymi jsou oznaceni
vstupu, vystupl, prestupl a navigacni piktogramy. Funkéni zobrazovace Casu i aktualnost
cestujiciho, kompletni pozadavky na informovanost ve vozidlech, stanicich a zastavkach PID,

a tim padem i DPP, jsou podrobné popsany ve Standardech kvality PID.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Ve vozidlech Na zastavkdach/stanicich

Graf 7 - Dostupnost a srozumitelnost informaci [autor]

V Grafu GCislo 7 je porovnani spokojenosti s informovanosti ve vozidlech
a zastavkach/stanicich dle konkrétnich vékovych skupin. Z grafu plyne, Ze nejméné jsou
spokojeni s informovanosti ve vozidlech respondenti nad 65 let, ale pfikladaji tomu nejmensi
vyznam. Oproti tomu s informovanosti na zastavkach/stanicich jsou spokojengjsi témér
o jeden stupefi vramci Skolniho znamkovani. Zajimavosti je, ze druha nejstarSi vékova
skupina 45-64 let, povaZuje informovanost ve vozidlech i zastavkach za nejdulezitéjSi ze vSech
ostatnich. Za zminku stoji i body informovanosti na zastavkach, kde u vékovych skupin 27-44
a 65+ let je hodnoceni téméF totozné. Obé vySly z prizkumu se shodnymi hodnotami

v zaokrouhlené celo€iselné podobé.
4.3.5 Dodrzovani jizdniho radu

Cas je pfi cestovani velmi dlleZity, obzvlasté pFi planovani a uskuteéfiovani cest. Proto se

touto kategorii zabyvaji dvé otazky. Prvni z nich je dodrzovani jizdniho fadu, a to jak z hlediska
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presnosti, tak i pravidelnosti. MGze na tom zaviset v€asné dosazeni cile cesty nebo z Casového

hlediska komfortni pfestupni vazba.

Dle standard kvality PID je za nepfijatelnou situaci v pfesnosti provozu autobust povazovana
zaporna odchylka vy$Si nez 59s u vSech zastavek a kladna odchylka bezdivodné vy$si
nez 59s u vychozich a 179s u nacestnych zastavek. U tramvaji je nepripustna jakakoliv
zaporna odchylka a bezdivodné zpozdéni vétsi nez 60s u vychozich zastavek a zaporna
odchylka vétsi nez 60s nebo bezdivodné zpozdéni vétsi nez 420s u nacestnych zastavek.
V provozu metra je nepfijatelna zaporna odchylka vétsi jak 61s a zpozdéni vétsi nez 180s.%?
Tyto hodnoty pravdépodobné vétSina cestujicich neznda, ale dokazou subjektivhé ohodnatit,
jaka je pfesnost provozu dle jejich vliastnich méfitek. Zda spoje, kterymi cestuji, jezdi na ¢Cas,

nebo maji dostatek asu pfi pfestupu na jinou linku, a naopak.
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Vékové kategorie Dle Ucelu cesty: $kola, zaméstnani/ostatni

Graf 8 - Dodrzovani jizdniho fadu [autor]

Graf €islo 8 zobrazuje spokojenost a dulezitost s dodrzovanim jizdniho Fadu opét dle vékovych
kategorii a pak dle ucelu cesty; je rozdélen na dojizdku do Skoly, zaméstnani a na ostatni
moznosti, kterymi jsou Iékaf, volnoCasove aktivity a jiné. Tedy rozdéleni na skupinu, u které je
ur€ita presnost vyZzadovana a na skupinu, u které pfesnost neni tak vyzadovana,

i kdyz u navstév Iékare je to sporné.

fadu je ve vékove skupiné 65+ let. Druha nejvyssi duleZitost je u vékoveé skupiny 15-26 let, ve

22 Standardy kvality PID. PraZské integrované doprava [online]. 2018 [cit. 2018-08-18]. Dostupné z:
http://pid.cz/standardy-kvality/
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které témér 69% respondentt vyuziva MHD pro cestu do skoly. MySlenka, Ze cestujici do Skoly
a zaméstnani budou klast vétsi ddraz na dodrzovani jizdniho fadu, nez ostatni cestujici, se
nepotvrdila, protoZze v zaokrouhlenych primérnych hodnotach vysly stejné vysledky. To

v grafu znazorfiuji oranzové, z prostorovych divodu neoznacené body.

4.3.6 Casy stanovené na prestup

Druhou otazkou z kategorie €asu je €as stanoveny na pfestup. V ramci PID se u provozu
autobusl a tramvaji sleduje dodrzovani prestupnich vazeb, tedy zda jsou na strané Fidice
dodrzeny pfestupni vazby vyznacené ve vozovém jizdnim fadu nebo odbavovacim zafizent,
a je tak ze strany fidice umoznén v8em cestujicim pfestup na navaznou linku. Ma otazka
sméfovala na délku stanovenych ¢asu mezi navaznymi spoiji. Jestli se respondentiim pfi jejich
cestach s prestupem nezdaji ¢asy mezi linkami, na které prestupuiji, pfili$ kratké nebo naopak

pFilis dlouhé a ne€ekaji dle svého pocitu nadmiru dlouho.
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Vékové kategorie Prestupujici

Graf 9 - Casy stanovené na prestup [autor]

Vyhodnoceni otazky je zobrazeno v grafu 9 a je ziejmé, Ze se stanovenymi Casy pfi
prestupnich vazbach je spokojenost u vSech vékovych kategorii na primérné znamce od 2 do
3. Respondenti ve véku 65+ davaji Casum, které jsou stanoveny na prestup pomeérné vysokou

dulezitost.

Primérna znamka dulezitosti je 10,08 ze 13 moznych. Déle bylo zajimavé si vyhodnotit
odpovédi respondentll, ktefi spiSe prestupuji versus ti, ktefi spiSe neprestupuji pfi svych
cestam MHD. Vysledek je velmi vyrovnany a lze jediné zminit vétSi nespokojenost

u prestupujicich respondentu.
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4.3.7 Ochota a vstricnost personalu

V této kapitole jsou vyhodnoceny dvé velmi pfibuzné otazky z dotazniku spokojenosti. Prvni
otazka zni: ochota a vstficnost jizdniho/staniéniho personalu a druha: chovani personalu
prepravni kontroly. Otazky jsou z oblasti pée o zakaznika a sluzby z této oblasti slouzi
k uskute€¢néni shody mezi standardni sluzbou a individualnim pfanim zakaznika. DPP v ramci
svého programu kvality sluzeb sleduje profesionalni uroveri zaméstnancl pri jednani
s cestujicimi pod standardem ,Prijeti cestujicich“*® V ramci PID se v oblasti pé¢e o zakaznika
sleduje Ustrojova kazen, chovani jizdniho personalu v provozu autobusu a tramvaiji a chovani

stani¢niho personalu v provozu metra.

Druha otazka, tykajici se personalu pfepravni kontroly, byla zvolena jako doplfkova otazka
k porovnani s chovanim jizdniho a stani¢niho personalu. Je velmi pravdépodobné, ze bézny
cestujici pfijde s pracovniky pfepravni kontroly do styku jako kontrolovany nebo kolemjdouci

Castéji, nez s jizdnim a stani¢nim personalem osobné nebo jako pfihlizejici.

5
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©®ochota a vstficnost jizdniho/stani¢niho personalu chovani personalu prepravni kontroly

Graf 10 - Ochota a vstfricnost personalu [autor]

Graf 10 zobrazuje odpovédi na obé otazky dle vékovych skupin. Spokojenost respondentu
s obéma skupinami personalu se pohybuje v intervalu znamek od 2 do 3, kromé vékove
skupiny 65+ a jejich nazoru na chovani personalu pfepravni kontroly. U tohoto bodu je jejich
pramérné ohodnoceni vice nez 3. Za zminku stoji fakt, Ze seniofi nad 65 let kladou otazce

o chovani personalu nejnizsi dilezitost.

23 Kvalita. Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy [online]. 2018 [cit. 2018-08-18]. Dostupné z:

http://www.dpp.cz/kvalita/
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4.3.8 Cistota vozidel

Cistota vozidel, jak zni otazka, je sougasti pohodli, které ma za kol zajistit, aby cesty vefejnou
dopravou byly pfijemné a pro cestujiciho komfortni. Otazka neni vice upfesnéna, je tedy
myslen celkovy pocit respondenta z Cistoty vozidel MHD, a to jak interiér, tak i exteriér. Jisté
neni pfijemna necitelnost informacénich prvk( na vozidle nebo silné znecisténé sedacky
v interiéru, zejména ty textilni, nebo znecisténa skla, €i zadrzovaci tyCe a uchyty. Ostatné
Cistotu exteriéru a interiéru vozidel bezprostfedné po provedeni Uklidu a v bézném provozu

sleduje i samotny dopravni podnik.
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Vékové kategorie

Graf 11 - Cistota vozidel [autor]

Z odpoveédi respondentll na tuto otazku je z grafu 11 interpretujici tyto odpovédi dle vékovych
kategorii Citelna stfedné velka dulezitost na Cistotu prostredi pfi uskute€riovani cest dopravnimi
prostfedky DPP. Nejvice nespokojeni s Cistotou jsou starSi lidé z nejstarSi vékove kategorie
a studenti z nejmladSi vékové kategorie. OvSem Ize konstatovat t€snou shodu primérnych

znamek napfi¢ vSemi vékovymi skupinami.

4.3.9 Stafri vozidel

Otazka stafi vozidel patfi do kategorie dopadu na zivotni prostfedi, ktera se zabyva dopadem
vefejné dopravy osob na zivotni prostfedi. Stafi vozidel v provozu autobusu v systému PID
nesmi prekrocit 20 let od prvni registrace vozu, kromé vozidel ur¢enych pro specialni linky**
a prumeérné stafi vozového parku nesmi prekrogit 9 let. V provozu tramvaji se za nepfijatelné

povaZzuje vozidlo starsi nez 30 let, ale neplati to pro specialni a historicke linky, kdy vozidlo po

24 Cyklobusy a zvlastni linky pro pfepravu osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace.

44



celkové rekonstrukci je z hlediska standardu povaZovano za nové. V provozu metra je za
nepfijatelné povazovano nové vozidlo stardi nez 40 let a rekonstruované starsi nez 25 let.

Stejné jako u tramvaji se tento standard nevztahuje na specialni a historické linky.

Ve prospéch novych vozli hovofi dostate€né mnozstvi kladnych vlastnosti. Vykazuji nizsi
provozni naklady, motory splriujici pfisnéjSi emisni normy, ktere Ize snizit i vozy na alternativni
pohony. V pfipadé tramvaji mize dojit ke snizeni vibraci a hluku, a to je jisté velké plus pfi
provozu noCnich linek na uzemi Prahy. Za zminku jisté stoji i dokonalejSi bezpec&nosti
a informacni prvky.
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©Vékové kategorie

Graf 12 - Stari vozidel [autor]

Nejnizsi dulezitost prikladaji stafi vozového parku DPP seniofi ve vékové skupiné 65+ let, jak
je cCitelné z Grafu 12 - Stafi vozidel a s vékovou skupinou 27-44 dali nejlepSi primérnou
znamku spokojenosti, ktera ¢ini 2,1. Celkové je dulezitost v otazce stafi vozidel spiSe nizka.

Spolecné s chvalitebnou spokojenosti je nazor na vozovy park u respondentt velmi kladny.

4.3.10 Bezpecnost

Bezpecnost v osobni dopravé je jisty zplsob ochrany, ktery cestujici pocituji z Einnosti
a opatreni uréenych a zavedenych k tomu U¢elu. Takova bezpecnost mize mit nékolik rovin.
Bezpeci prfed zlocinnosti, bezpedi z pohledu jizdy a bezpedi pfi nouzovych situacich.
Bezpecnost z pohledu jizdy byla i mnou poloZzena otazka respondentim v dotazniku
spokojenosti.
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Cestujici by se nemél za Zadnych okolnosti setkat ve vozidlech MHD s viditelnymi technickymi
zavadami, které by mohly ohrozit jeho zdravi €i bezpec€nost, s fidiCem pod vlivem navykovych
latek nebo chybéjicimi, nezajiSténymi ¢€i nefunkEnimi pfedméty =zajiStujici bezpecnost

cestujicich pfi jizdé.

Vysledek ankety na tuto otazku je zobrazen v grafu 13 a uz na prvni pohled je ziejmé, ze
bezpecénost z pohledu jizdy u DPP dopadla u respondentt velmi dobfe. Dvé vékové skupiny,
konkrétné 27-44 let a 65+ let oznamkovali spokojenost primérnou znamkou pod 2,00.
Dulezitost bezpecnosti je u respondent také vysSi v subjektivnim porovnani s predeslymi
otazkami, kromé vékové skupiny 45-64 let, ktera se umistila jako jedina v
sousednim zakladnim poli a povazuje tak soufasnou bezpecCnost z pohledu jizdy za

samoziejmou.
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Vékové kategorie

Graf 13 - Bezpecnost z pohledu jizdy [autor]

4.3.11 Moznosti uhrady jizdného v jizdenkovych automatech

Otazka moznosti Uhrady jizdného v jizdenkovych automatech patfi do kategorie pfistupnosti,
které se zabyva mimo jiné dostupnosti jizdenek od nakupu v siti az po jejich platnost. Pfi
navstéveé evropskych metropoli, jako jsou napfiklad Viden, Berlin a dal$i, je mozné si zakoupit
jizdenky v prostorach metra na vicejazyEnych termindlech s mnoha moznostmi platebnich

metod.

OvSem na uzemi hlavniho mésta Prahy, jak jsem jiz zminil v kapitole 3.3 Tvorba dotazniku, je
dle webu DPP 521 jizdenkovych automatu, které pfijimaji mince a pouhych 140 automat

navic pfijima platebni karty (pfevazné bezkontaktni) a celkem 4 pfijimaji i bankovky. Jako
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nepravidelny cestujici, ktery vyuZiva jednotlivych jizdenek pfi cestach v siti PID, mé nazor
samotnych respondentl zajimal, a proto jsem do prizkumu zaradil tuto otazku. Obzvlasté
s faktem 11 597 9062 vydanych platebnich karet na izemi CR k prvnimu kvartalu roku 2018.
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Graf 14 - Moznosti uhrady jizdného v jizdenkovych automatech [autor]

Z grafu 14 je patrna vétSi nespokojenost s moznostmi Uhrady jizdného v jizdenkovych
automatech u mladSich ro¢nikd, na rozdil od nizSi nespokojenosti u starSich. Je obecné
znamé, ze mladi lidé maji kladnégjsi vztah k technologickym novinkam, a proto jsou i kritict&jsi,
nez starSi ro¢niky. Dulezitost kladené otazky patfi spiSe mezi nizké a dle pfikladného obrazku
3 hodnoti v8echny vékové skupiny sou€asny stav moznosti uhrady jizdného v jizdenkovych

automatech jako samozfejmy.

Ovdem cestujici, ktefi vyuzivaji elektronické &i papirové Casové jizdenky nepfijdou s timto
prodejem do styku. Rozdélil jsem tedy u této otazky respondenty podle uzivaného jizdniho
dokladu na dvé skupiny. Prvni skupina jsou uzivatelé SMS jizdenky a jednotlivych jizdenek
a druha jsou cestujici s ¢asovymi jizdenkami. V grafu je pfehledné vidét vétsi dulezitost pro

druhou skupinu, tedy tu, kterd z&asti vyuziva jizdenkové automaty pro nakup jizdenek.

4.3.12 Pokryti prostori metra mobilnim signalem
UZ fadu let jsou mobilnim signalem v prazském metru pokryty staniéni prostory, a to ve vSech
58 stanicich. U stanic na povrchu je ovdem vyuZzit signal z okolniho prostiedi. V pfipadé

podzemnich stanic se ale jedna o pokryti technologii GSM a dnes jiz nedostacujici datovou

25  Gtatistiky SBK. SdruZeni pro bankovni karty [online]. 2018 [cit. 2018-08-18]. Dostupné z:
http://statistiky.cardzone.cz/download/sbk_statistika_1kv_2018.pdf
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technologii EDGE, kromé& naposled otevieného useku trasy A mezi stanicemi Bofislavka
a Nemocnice Motol. Tam je od konce roku 2015 nasazena nejnovéjSi u nas pouzivana
technologie LTE. Zpravy o jednani mezi méstem a operatory se jiz v médiich nékolik let
objevuji, ale zatim se nedospélo k dohodé. Proto mne, i jako obCasného cestujiciho v siti
prazského metra, zajimalo, jaky maji nazor ostatni cestujici na kvalitu pokryti prostor metra

mobilnim signalem a jakou to ma pro né prioritu.
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Graf 15 - Pokryti prostor metra mobilnim signalem [autor]

Stejné jako u pfedchozi otazky, tak i zde u dotazu na pokryti prostort metra mobilnim signalem
je zfejmé, ze €¢im mladsi skupina respondentd, tim nizSi spokojenost s poskytovanou sluzbou.
Ta je u studentd (15-26 let) na poméry prizkumu opravdu nizka, protoze ji ohodnotili
primérnou znamkou 3,6. V pfipadé prvnich dvou vékovych skupin, v souhrnu od 15 do 44 let,

ma pokryti prostort metra i nejvyssi dllezitost.

Zajimalo mé, zda ma vtomto ohledu urcity vliv délka jizdy v dopravnim prostiedku
Ci prostredku. Jisté ne kazdy cestujici pouziva mobilni telefon nebo datové zafizeni v soupravé
metra, pokud pfekonava jen kratkou vzdalenost, ale delSi ¢as by mohl byt vyuzit Castgji
k pfeCteni napfiklad zpravodajstvi na tabletu &i telefonu. To vysledky prizkumu zobrazeny
v grafu 15 nepotvrdily, ba naopak, nejvyssi duleZitost je u respondentd cestujicich MHD kratSi
dobu nez 15 minut.

4.3.13 Souhrn vysledkd prazkumu
Predchozi kapitoly s vyhodnocenim jednotlivych otazek z prizkumu spokojenosti jasné

prokazaly absenci vyrazné nespokojenosti s kvalitou sluzeb poskytovanou Dopravnim

48



podnikem hlavniho mésta Prahy. Samoziejmé i pfesto se u nékterych kritérii objevily
vyraznéjSi nespokojenosti. Jako napfiklad nespokojenost s dodrzovanim jizdniho Fadu
u vékove skupiny 65+, které se dle rozdéleni grafu podle obrazku 3 - SWOT analyza, dostala

az do pole nutno jednat.

Stejna vékova skupina je nespokojena s jednanim personalu piepravni kontroly, ponévadz
stejné kladena otazka byla oznamkovana priimérnou znamkou 3,05. Co se ty¢e spokojenosti,
tak nejhtre dopadla otazka na pokryti prostor metra mobilnim signalem, kde obé nejmladsi
skupiny respondent, deklaruji nespokojenost udélenim primérné znamky vyssi jak 3. OvSem,
jak ve vékové kategorii, ani v dobé jizdy dopravniho prostfedku, nepiekrodila dilezitost
znamky 7, tedy medianu subjektivné vnimané dilezitosti, a proto i v nejhorSim pfipadu lze

hovofit o tolerovaném nedostatku.

Tento nedostatek bude ovdem v nasledujicich letech napraven, protoze dozor¢i rada DPP se
dohodla s mobilnimi operatory na podminkach a od fijna 2018 do nejpozdéji roku 20222 by

mélo dojit k pokryti prostord metra a tunell mobilnim signalem.
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Graf 16 - Souhrn prdmérnych znamek spokojenosti hodnocenych kritérii [autor]

26 Praha se dohodla s operatory, signal v metru bude do konce fijna. Volat bude mozZné na Useku linky C.
Aktualné.cz [online]. 2018 [cit. 2018-08-21]. Dostupné z: https://zpravy.aktualne.cz/regiony/praha/dopravni-podnik-
se-dohodl-s-operatory-signal-v-metru-bude-do/r~01886b7037e711e89509ac1f6b220ee8/
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V grafu Cislo 16 jsou podle primérnych znamek sefazena vSechna hodnocena kritéria
a jednotlivé sloupce barevné odliSeny podle délici osy ve vodorovné linii, ktera tvofila
pramérnou znamku celkové spokojenosti. Pokud bychom se méli Fidit vysledky na zakladé
spokojenosti, tak ma DPP nedostatky v pokryti prostord metra mobilnim signalem, Cistoté

vozidel a pohodli, tedy nedostatku prostoru pro sezeni a stani.
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Graf 17 - Souhrn primérnych znamek hodnocenych kritérii dle redlného vyznamu [autor]

Stejné jako predchozi graf, je i tento barevné rozliden, ale tentokrat podle svislé délici osy,
ktera urCuje polohu medianu subjektivné vnimané dulezitosti. Graf 17 zobrazuje pravé
vnimanou dulezitost (realny vyznam) s hodnocenymi kritérii, ktera jsou sefazena podle
primérnych znamek. Pokud by se DPP fidil ve zkvalitovani sluzeb dle dulezitosti, tak by se
podle vysledkld prizkumu mél zaméfit na pohodli (dostateény prostor pro sezeni a stani),
dodrzovani jizdniho fadu a bezpecnosti jizdy v dopravnich prostfedcich.
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Zaver

Pfedmétem bakalafské prace bylo zjistit spokojenost cestujicich s méstskou hromadnou
dopravou v Praze pomoci dotaznikového Setfeni. V uvodu prace byl formulovan zamér
soustfedit se pouze na provozy autobusu, tramvaji a metra u Dopravniho podniku hlavniho
mésta Prahy, vzhledem Kk velikosti PraZzské integrované dopravy, kterou organizuje

pfispévkova organizace ROPID.

Prvni a druha kapitola této prace obsahuje teoretické poznatky z oblasti kvality v dopravé
a integrovanych dopravnich sytému. Jednalo se o vypsani obecnych poznatkd, jako jsou vyvoj
fizeni kvality a management kvality, az po konkrétnéjsi poznatky, mezi které mizeme zaradit
kritéria kvality podle CSN EN 13816, cyklus kvality, az po faktory kvality ovliviiujici poptavku

po méstské hromadné dopraveé.

Dale byly popsany standardy kvality v Prazské integrované dopraveé, které jsou zavazneé pro
vSechny dopravce v celém systému PID a Program kvality sluzby v Dopravnim podniku

hlavniho mésta Prahy.

V dal8i, praktické &asti, jsem se zaméfil na metodiku méfeni spokojenosti, zpracovani
koncepce dotazovani a tvorbu samotného dotazniku, jenz poslouzi dalSimu sméfovani prace.
Dotaznik slouzici k méfeni spokojenosti je pfilozen v pfiloze €islo 6 této prace a je rozdélen

na celkem tfi ¢asti.

Prvni &ast méla za ukol ziskat od respondenta udaje o jeho osobé a udaje o pFemisténi
z bydlité do cile cesty, a tim respondenta identifikovat pro pozdé&jsi mozny vliv na preferenci
¢i hodnoceni jednotlivych kritérii. Nasledujici dvé ¢asti byly uz zaméfeny na hodnoceni
spokojenosti cestujiciho s poskytovanou kvalitou sluzeb a obsahuji tfinact totoznych otazek.
V druhé Ccasti dotazniku se hodnotila spokojenost cestujicich s danym kritériem, pfi
znamkovani 1 nejlepSi a 5 nejhorsi. Treti Cast dotazniku poslouzila k ziskani dat o realném

vyznamu Kritéria pro daného cestujiciho.
Jako forma dotaznikového Setfeni byla zvolena elektronickd podoba a ke sbéru dat bylo

vyuzito uZivatel socidlnich siti a studentd Fakulty dopravni CVUT. Sbér dat probihal v druhé

poloviné mésice Cervence 2018 a pro prizkum bylo nasbirano 479 vyplnénych dotazniku.
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Nasledné jsou v praci slovné vyhodnoceny udaje o respondentech dle &tyi vékovych kategorii,
doplnény o grafické zobrazeni za celkovy priuzkum, ziskané z prvni ¢asti dotazniku. Nasleduje

popis zasad, dle kterych se provedlo vyhodnoceni méfeni spokojenosti.

Ktomu byly pouZity dvojdimensionalni bodové grafy, znazoriujici data spokojenosti
cestujicich ve vztahu Kk jejich realnému vyznamu, rozdélené do ¢tyf zakladnich poli a
pojmenované: samoziejmost, tolerované nedostatky, jen tak dal a nutno jednat. Vyhodnoceni
samotnych otazek prizkumu spokojenosti, tykajici se kritérii kvalty sluzby a nasledné
promitnuti do grafické podoby prostfednictvim bodovych grafl, jasné prokazalo absenci
vyrazné nespokojenosti s kvalitou sluzeb poskytovanych Dopravnim podnikem hlavniho
meésta Prahy. U nékolika kritérii se objevily nespokojenosti v dil€ich vékovych skupinach ¢i
kategoriich, ale v porovnani s mnozstvim hodnocenych kritérii je mnozstvi zminénych

nespokojenosti velmi nizké.

Bakalafska prace vytvofila celistvy pohled na realny vyznam a spokojenost cestujicich
s jednotlivymi kritérii kvality poskytovanymi dopravni podnikem hlavniho mésta Prahy a
vychazejici ze standardu kvality Prazské integrované dopravy. Tato prace muze poslouZzit
Dopravnimu podniku hlavniho mésta Prahy pfi rozhodovani, na jaké kritérium se pfi
zkvalithovani svych sluzeb zaméfit, a to jak z pohledu spokojenosti, tak i vyznamnosti pro

cestujici.
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Priloha ¢. 1 - Tabulka standardu kvality PID - Autobus
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Priloha ¢. 4 - Zadavaci karta (Pfesnost provozu autobusii)

ZADAVACI KARTA STANDARDU KVALITY

1.3 Pfesnost provozu autobusu

SounaleZitost s normou CSN EN 13816 (kritérium dle piilohy A)

Uroved 1. Uroven 2. Uroven 3:
4, Cas 4.2 DodrZeni jizdniho fadu 4.2.1 pfesnost
4.2.2 pravidelnost

Cilova kvalita sluzby

Provoz je presny, jestlize spoje pfi odjezdech z nastupnich i nacestnych zastavek uréenych k nastupu
cestujicich dodrzuji jizdni fad presné&, pfip. s povolenou cdchylkou.
¥» povolena odchylka
= nastupni zastavky 0 aZz 59 s
] nacestne zastavky pak 0 az 179 s }
Pozn.: pro méfeni pfesnosti provozu plati, ze vzhiedem k stanovenému JR se zpozdéni uvadi v kladnych hodnotach
(+) a nadjeti se uvadi v hodnotach zapornych (-).

Pilot standardu kvality

Organizaéni zajisténi

Gtvar 100500: vypracovani jizdnich fadl dle optimalnich jizdnich dob

Utvar 131x00:; provozni zabezpedeni

Gtvar 130030: osvéta a pribézné vzdélavani fidiéll a dal§ich provoznich zaméstnancl

Gtvar 130110: prlbéZné sledovéani a operativni Ffizeni; validaéni méfeni v noénim provozu;
vyhodnocovani ziskanych dat z RIS AUDIS; vyhodnocovani ziskanych dat validaéniho mérfeni,
predavani zavad ve sluzbé fidice, &tvrtletni vyhodnoceni

VYV VvYy

Méfeni Grovné provedeni

¥ zplsob: méfeni pfimého provedeni — sledovani skute¢ného provedeni sluZby z dispecerského
fidiciho systému AUDIS. Tato data jsou odvozena od fididem fizeného vyhlasovani zastavek a
zavirani dvefi v autobusu.

» frekvence: kontinualni vyhodnocovani presnosti

» forma: vystup zaznamenanych dat z RIS AUDIS

Valida¢ni méreni

Neprovadi se

Uroven naroénosti

| 80 % spojll bude provedeno dle cilové kvality sluzby

Vypocet dosaZzené drovné provedeni

{7 vyhovujicich zméfenych spojl / 7 véech zméfenych spojll) x 100

Nevyhovujici provedeni

Autobusy odjizdé&ji ve vztahu k JR :
» hastupni zastavky: v rozmezi -1 a2 -60 s nebo kladnou odchylkou 60 aZ 239 s

Dopravni pednik hl. m. Prahy, akciova spoleénost DF398-1-800400 173
adresa Sokolovska 217/42, 180 22 Praha &8
2apis v ORve deném M5 v Praze v oddils B, viotka 847 4\ Dopravni podnik
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» nacestné zastavky: v rozmezi -1 az -60 s nebo 180 aZz 419 s

Nepfijatelné provedeni

Autobusy odjizdéji ve vztahu k JR :
» vychozi zastévky: s odchylkou -61 s a vice nebo 240 s a vice
» nacestné zastavky: s odchylkou -61 s a vice nebo vétsi nez 420 s a vice

Postup pfi neplnéni standardu kvality

» operativni fizeni dispedinkem smé&fljici k minimalizaci, resp. rychlejsi napravé nepravidelnosti

» Zzjisténa nepiijatelna nadjeti: formou sluzebniho hlaseni sdéleno na garaz, v pracovnim poradku
projednavano s fidi¢em

» ostatni nepfijatelné situace: projednavany pribézné, operativné

» podnéty na Upravu jizdnich dob jsou predavany utvaru 100500

¥ podnéty pro zlep$ovani podminek prijezdnosti tras jsou piedavany Utvaru 100150

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spolecnost DF388-1-800400 2/3

adresa Sokalavska 21742, 180 22 Praha 8

2dpis v ORvedengm M S v Praze v oddile B, vintka 847 .ﬂ\ Dopravni podnik
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Vyhodnoceni

» Ctvrtletni

¥ do 12. dne nasledujiciho mésice po ukonceni &tvrileti zasle uréeny pracovnik Utvaru 130000 dil€i
Zpravu zpracovanou z vystupl méfeni a z pribéznych vyjadieni zainteresovanych Utvartl uréenému
zamésthanci Utvaru 100120 (zprava musi obsahovat: identifikaci SK, tabulku s daty, vyhodhoceni
vysledkll méfeni, specifikovani pfidin vzniku nevyhovujicich a nepfijatelnych provedeni, piijata &
navrhovana opatieni, terminy pinéni a efektivnost té&chto opatieni)

» do 20. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni &tvrileti uréeny zaméstnanec utvaru 100120 dil€i
zpravu usporada do souhmné zpravy a preda ji pfislusnému pilotu ke schvéleni a pfipadné
konzultaci se zmochénci

» do 27. dne néasledujiciho mésice po ukonéeni &tvrtleti pilot pfipadné doplni znéni zpravy o fakta
vzesla z konzultace se zmocnénci a potvrdi uréenému zaméstnanci ttvaru 100120 znéni zpravy

» 1. pracovni den nasledujiciho mésice uréeny zaméstnanec utvaru 900410 rozesle souhrnnou zpravu
a vysledky PKS jako podklad pro jednani CKS

Standard 1.3 Pfesnost provozu autobusi
Nepfijatelné | Nevyhovujici Vvhovuie Nevyhovujici | Nepiijatelné Celkem %
provedeni provedeni Y I provedeni provedeni méfeno vyhovujicich
Nastupni nadjet! nad]eti z:zzz: zpoidéni zpoidéni
zastavky {-61savice) | {(-60aZ-15s) (0 4% 459 5) {60 aZ 239 s) | {240 5 a vice)
méfenych spojl 0
%
. - fesny Zdéni s %ot
Nacestné nadjet! nad]eti S:E\sz‘; Z?féo 2;' zpoidéni
zastavky {-61savice) | {-60af-1s) (0a2+1795) 4195) {420 s a vice)
méfenych spojl 0
%
Celkem nadjet! nad]jetl S:Ei:: zpoidéni zpoidéni
méfenych spojl o] 0 0 0 0 0
%

Schvalil

Pilot

Vedouci zainteresovanych Utvar(

-
<7
)
)

|

V Praze dne
Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spolecnost DF388-1-800400 3
adresa Sokalavska 21742, 180 22 Praha 8
2ipis v OR vedeném MS v Praze v addile B, vioika 847 L\ Dopravni podnik
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Priloha €. 5 - Zadavaci karta (Prijeti cestujicich ve stanicich metra)

ZADAVACI KARTA STANDARDU KVALITY

3.1 Prijeti cestujicich ve stanicich metra

SounaleZitost s normou €SN EN 13816 (kritérium dle prilohy A)

Uroven 1: Uroveh 2: Uroveh 3:
3. Informace 3.1 VSeobecné informace | 3.1.4 o trvani cesty
3.2 Cestovni informace — | 3.2.4 o frase
normalni podminky 3250 tase
3.2.6 0 jizdném
3.2.7 o typu jizdenky
3.3 Cestovni informace — | 3.3.1 o souéasném / budoucim statusu sité
abnormalni podminky 3.3.2 o dostupnych alternativach

3.3.4 o vraceni penéz f nahradach
3.3.4 o navrzich a stiZznostech
3.3.5 o ztratach na majetku

5. Péle o zakaznika 5.2 Vztahy se zédkazniky 5.2.1 dotazy

5.3 Personal 5.3.1 dostupnost
5.3.2 obchodni postoj
5.3.3 dovednosti
5.3.4 zevnégjsek, vzhled
5.4 Pomoc, podpora 5.4.1 pfi pferuseni sluzby

5.4.2 pro zakazniky, ktefi potfebuji pomoc

Cilova kvalita sluzby

Garantované uroveri:

1. Stanoviste
a) prostor prijeti je Fadné oznaden, je Cisty a usporadany
b) informace na stanoviti i ve vitrin€” jsou pristupné, Citelné
c) oznaéovace jsou funkéni, vyznaduji spravné udaje
d) jizdenkové automaty jsou funkéni, cbsahuji pfedepsané informace

2. Zaméstnanec

a) reaguje na pfitomnost zékaznika, jedna profesionalng, jeho projev je kultivovany, klidny a
empaticky

b) nezabyva se nepracovni ¢innosti

¢) jim poskythuta informace na relevantni dotaz je obsahové spravna a Fesi zakaznikQv problém
(pfip. odpovidajici reakce dle jazykovych dovednosti zaméstnance)

d) jeupraveny a v predepsaném stejnokroji

e) jehovzhled odpovida poZadavk(im na dobrou reprezentaci DP

*) je-li ji stanice vybavena

Pilot standardu kvality
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Organizaéni zajisténi

utvar 100120: méfeni, pfedavani zjisténych zavad, zpracovani dat,

utvar 1007 10: vybavenost stanic odpovidajicimi informacnimi prvky (1b)

utvar 110430: vyhodnocovani, sumarizovani zpétnych vazeb

utvar 111x00. personalni zajisténi, komunikace, image, stejnokroj, feSeni zjisténych zavad,
poskytovani zpétné vazby (2)

Gtvar 242000 technicky stav oznagova&(l jizdenek (1¢)

Gtvar 243800 technicky stav nosiél informaénich prvk(l ve stanicich (1a)

Gtvar 400320: technicky stav jizdenkovych automath (1d)

YVY VVVY

Méfeni arovné provedeni

» zplsob: zékaznicky test provedeny fiktivnim zakaznikem (FZ), aktivni komunikace se
zaméstnancem, vizualni kontrola (FZ posuzuje plnéni kazdého aspektu jednotlivé)
¥ frekvence: kaZzdé misto (stanovisté dozorcéiho v pfislusném vestibulu) minimalné 3x za &tvrtleti a
to rovnomérné v celem ctvrileti
» forma zéznamu: pomocny formular v tiskové a pfedavaci v elekironické podobé
X34

form20160722.xk

Valida¢ni méfeni

» neprovadi se

Uroven naroénosti

90 % zékaznik(l obdrZi nabidku dle definice cilové kvality sluzby.

Vypodcet dosaZené Grovné provedeni

Jednotlivé aspekty maji piidélen koeficient dlleZitosti (viz formulaF). Hodnoti se kaZdé misto zviast
souétem hodnoceni ziskanych za neplnéni jednotlivych aspektl. Mira pinéni standardu vyjadiuje pocet
mist, kterd vyhovéla véem aspektlm, nulové hodnoceni znamena, Ze misto vyhovélo.

Vypolet: (Z wyhovujicich mist/ Z v3ech méfenych mist) x 100
V pfipadé zjisténi nadstandardniho chovani je postupovano analogicky jako pfi neplnéni.

Nevyhovujici provedeni

Bodové hodnoceni mista je v rozmezi 1 az 3.

Nepfijatelné provedeni

Bodove hodnoceni mista je 4 a vice.

Postup pfi neplnéni standardu kvality

Véechny zjisténé zavady Utvar 100120 bez odkladu postoupi pfisludnym kompetentnim Gtvarim. Zavady
&i projevy nadstandardniho chovani budou pfedény bezprostiedn& e-mailem vedoucim Gtvart 111x00
(resp. odkazem na sdileny adresar). O zplsobu feseni a pfipadné pfijatém opatfeni bude Gtvaru 100120
poskytnuta informace formou zpétné vazby.
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Vyhodnoceni

> Ctvrtletni

» do 12. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni &tvrtleti zasle utvar 110430 zpravu (vE. zpétné
vazby) zaméstnanci 100120 a pilotovi standardu (zpétna vazba musi obsahovat: identifikaci SK,
vyhodnoceni vysledkll méfeni, specifikovani pfiin vzniku newyhovujicich a nepfijateinych
provedeni, pfijata ¢i navrhovana opatfeni, terminy plnéni a efektivnost téchto opatfeni)

» do 20. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni &tvrtleti uréeny zaméstnanec utvaru 100120
zpracuje do souhrnné zpravy vystupy z méfeni a zpétnou vazbu, souhmnou zpravu pfeda
pfislusnému pilotu ke schvaleni a pfipadné konzultaci se zmocnénci

¥» do 27. dne nasledujiciho mésice po ukonéeni &tvrileti pilot pfipadné doplni znéni zpravy o fakta
vzesla z konzultace se zmocnénci a potvrdi uréenému zaméstnanci Utvaru 100120 znéni zpravy

» 1. pracovni den nasledujiciho mésice uréeny zaméstnanec Gtvaru 100120 rozesle souhmnou
zpravu a vysledky PKS jako podklad pro jednani CKS

Prijeti cestujicich ve stanicich metra Uroven

naroénosti:

I 90 %

Prijeti cestujicich ve stanicich metra

Vysledky [%] Vyhovujici Nevyhovujici

dopinif obdobi

* % méfenych
mist

Vysledky
[Poget mEFeni]

dopinit obdabi I

Vyhovujici Nevyhovujici

Schvalil

Filot

Vedouci zainteresovanych Utvart

Pvor -

V Praze dne
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Priloha ¢. 6 - Dotaznik spokojenosti zakaznika

Prizkum spokojenosti cestujicich s méstskou hromadnou
dopravou v Praze

Anonymni dotaznik zamé&feny na spokojenost cestujicich s provozem Dopravniho podniku hlavniho mésta Prahy.
Hodnofte jen zkuZenosti z provozu metra, tramvaji a autobusd oznagenych logem dopravniho podniku. Vypln&ni
dotazniku Vam zabere cca 5 minut.

| muz

| Zena

2.Vas vék?
15-26

27-44

4564

B85+

e

Intenzita vyuzivani MHD béhem tydne?

denné
3-4 x tydné
1-2 x tydné

méné Casto

=

Ugel vyuzivani MHD?

gkola

zameéstnani

|ekar

volnocasoveé aktivity

C
-
T

5. Druh uzivaného jizdniho dokladu?
=

SMS jizdenka
[ jednotliva jizdenka
C

tasova jizdenka

) Easova pfenosna jizdenka



6. Doba dochazky z bydlisté na vychozi zastavku?

[J 1-5 min
[) 610 min
[ 11-15 min

[] 16 a vice min

7. Prestupujete?
D danao
D ne

8. Doba jizdy dopravniho prostfedku/prostredkt MHD?

[ Do 15 min
] 16-30 min
(] 31-45 min

) 46 3 vice min

9. Doba dochazky z cilové zastavky do cile cesty?

[J 1-5 min
[J 6-10 min
] 11-15 min

] 16 a vice min

10. Ohodnotte spokojenost:
(Znamkovani 1 nejlepsi az 5 nejhorsi)

1 2 3 4 5
pohodli (dostateény prostor pro sezeni O O O @ o
2 stani)
Zetnost spojli bezbariérowvijch vozidel O O O O O
dostupnost a srozumitelnost informaci O O O O ]
ve vozidle
dostupnost a srozumitelnost informaci o o o O o
na zastavkach/stanicich
dodrzovéni jizdnitho fadu O O O O O
¢asem stanovenym na piestup O O O O O
ochota a vstficnost jizdntho/staniéniho o o o ] ]
personalu
chowéni personalu pfepravni kontroly — — — = =
(revizofi) - - - - -
tistoka vozidel O O O O O
stafi vozidel O O O (] (]
bezpe¢nost z pohledu jizdy O O ] O O
moznosti Uhrady jizdného v —_ —_ —_ —_ —_
jizdenkowjch automatech « « « = =
pokryti prostor metra mobilnim o o o o o

signalem



_—
—_—

INNRRRNRENIN]

. O¢islujte podle duleZitosti:
3 nejdulezitéjsi aZz 1 nejméné dulezité)

pohodli (dostateény prostor pro sezeni a stani)
getnost spojl bezbariérovy vozidel

dostupnost a srozumitelnost informaci ve vozidlech
dostupnost a srozumitelnost informaci na zastavkach/stanicich
dodrZovani jizdniho fadu

dostatecny £as na piestup

ochota a vstficnost jizdniho/staniéniho personalu
chovani personalu prepravni kontroly (revizofi)
istota vozidel

stafi vozidel

bezpecfnost z pohledu jizdy

moznosti Uhrady jizdneho v jizdenkovych automatech

pokryti prostor metra mobilnim signalem



