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Uvod

Mgstska vetejna doprava (MVD) je neodmyslitelnym symbolem kazdého vétsiho mésta.
Autobusy, trolejbusy, tramvaje ¢i metro kazdodenné piepravi po celém svéte
nepiedstavitelna mnozstvi cestujicich. V fadé zemi MVD svadéla ¢i svadi pomysiny boj
s individualni automobilovou dopravou. S rastem zivotni urovné si stale vice domacnosti
pofizuje dalsi a dalsi automobily a MVD tak mutize byt na prvni pohled vnimana jako
sluzba pro socidlné slabsi skupiny, které si vlastni viiz nemohou dovolit. Snad kazdy
nekdy slysel pro MVD nelichotiva oznaceni jako ,,socka® ¢i ,,mastna tyc*. Jak poSetilé
a kratkozraké tyto myslenky jsou... Vetfejny prostor ve méstech neni ,,nafukovaci, a ¢im
vic automobill ulice pojmou, tim méné zbyva prostoru pro ostatni zpiisoby dopravy, ale
i zelen. ReSeni méstské mobility je tak pro mistni samospravy stale aktualngjsim
tématem. Stale nové obchvaty, radidly... a presto jsou mésta stile vice suZovana
kongescemi a dusi se exhalacemi z automobili. Stale vice jako by se zapominalo, Ze
mésta jsou preci pro lidi, ne pro jejich auta. Klicem a feSenim pro udrzitelnou méestskou
mobilitu je pravé méstska vefejna doprava, a jeji vhodna integrace s dalSimi udrzitelnymi
zpusoby dopravy (vyuzivani jizdnich kol, pési chiize). Méstska vefejnd doprava tak
V dnes$ni dobé rozhodné neni pro ,,vyvrhele spolecnosti, ale pro ty, kterym zalezi na tom,
aby mésto, ve kterém Ziji, bylo kvalitnim mistem pro Zivot. Spoléhat jen na spolecenskou
odpovédnost obyvatel vSak provozovatelé MVD nemohou, ke zméné musi obCany
motivovat 1 funkéni a kvalitni nabidka — moderni udrzovana vozidla jezdici v kratkych
intervalech a nabizejici ¢asové srovnatelnou alternativu kK jizdé osobnim vozidlem.

Dtlezity je také jednoduchy a piehledny tarif.

Posun a zména mysleni ve vnimani pozice MVD je sice patrna ve stale vice zemich, Cesi
vSak na to, co je pro n¢ dobré, pfichazi stile pomalu. Provozovatelé MVD se snazi
zvySovat atraktivitu provozovanych systému at’ jiz zlepSovanim funkénich aspekti €i
marketingovymi aktivitami, vSe vSak vramci ,mantineld“ a rozpoctu urcenych
méstskymi samospravami. Pomérné velka usili provozovateld MVD v piedchdzejicich
letech jsou sice nyni odménovana rostoucimi poéty piepravenych cestujicich, systémy
MVD vsak maji k dokonalosti stale daleko. Nékteré ,,nedokonalosti* stavajicich systému
MVD by vyzkumem zakaznické zkusenosti méla zjistit i tato prace. Srovnani prepravnich
systémi mést Ostrava, Plzen aPraha by mélo pomoci odhalit, zdali trpi MVD

,,druhovymi problémy* shodnymi pro MVD jako celek, nebo je naopak kazdy z provozl
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suzovan vlastnimi odliSnymi problémy. Pro hodnoceni bude vyuzit ,,svézi“ pohled
mladych cestujicich do 26 let véku. Pravé mladou generaci lze vnimat jako pomérné
naro¢nou a nejkritictéjsi (Transdev, 2018). Negativni zkuSenosti S vyuzivanim sluzeb
MVD je od vefejné dopravy mohou odradit na fadu let, ne-1i na cely zivot. Stale lze jesté
ve vozidlech MVD zaslechnout od nezletilych prohlaseni typu: ,, Uz aby mi bylo 18 a mél

jsem ridicak, pak uz do socky nepachnu** (autor neznamy, 2018).

Aktualnost, diilezitost a nezbytnost problematiky méstské verejné dopravy, jakoz i rizné

pristupy k méstské mobilité, ale prakticky i k Zivotu, ilustruje nasledujici ¢tvefice citatu.

Spojené staty Americké (Los Angeles): "Domnivame se, Ze pri spravném zpoplatnéni
kongesci, miizeme byt jedinym méstem na sveéte, které nabidne bezplatné sluzby verejné
dopravy do roku 2028 (kdy budou v LA probihat olympijské hry, poznamka autora)
(Washington, 2018). Mé&sto Los Angeles je dlouhodobé hodnoceno jako metropole
s nejhorSimi kolonami na svété (v roce 2017 zcela nejhorsi na svéte, fidi¢i zde v kolonach
prostoji zbyte¢né navic 102 hodin roéné, 84 % dennich dojizdéjicich vyuziva pro cesty
osobni automobil (Inrix, 2018), vroce 2018 se vlivem rozvoje silni¢ni sit€¢ mésto
Vv zebfi¢ku propadlo na 5. misto v ramci USA (Inrix, 2019), méstska vefejna doprava zde
neni piili§ rozvinutd). Kromé bezplatné méstské veiejné dopravy by navrhované
(a v soucasnosti velmi diskutované) zpoplatnéni nejvytizenéjSich useku silnic
v exponovanych ¢asech (poplatek za kongesce) a pripadné i sdilenych jizd (Uber, Lyft)
mélo piinést dostatek financi 1 pro vybudovani novych dopravnich projektl pro

zatraktivnéni MVD (obsluha novych oblasti, kapacitnéjsi spojeni) (Nelson, 2019).

Kolumbie (Bogota): ,,Autobusy (¢i méstska vetfejna doprava obecné pozn. autora) nejsou
sexy, ale jsou jedinym moznym zpusobem prepravy davii ve vSech castech rychle se
rozvijejicich mést.* ,, Vyspélé mésto neni takové, kde | chudi vyuzivaji osobni automobil,

ale takové, kde i bohati vyuzivaji verejnou dopravu* (Penalosa, 2013).

Ceska republika (Praha): ,, Obyvateliim je potieba nabidnout systém veiejné dopravy tak
kvalitni, aby sami uprednostnili jeho pouZziti pred jizdou osobnim automobilem. To je

Jedna z hlavnich vyzev pro verejnou spravu i dopravni inzenyry “ (Novotny, 2019).

Svycarsko (Curych): ,, Méstskd verejnd doprava je nejpopuldrnéjsim zpiisobem dopravy.
Kazda druha domdcnost nevlastni Zadny automobil. 41 % cest po Curychu zajistuje
verejna doprava, 26 % pési chiize, 25 % individualni automobilova doprava a 8 % jizdni
kolo. Zakaznici méstské verejné doprave v Curychu jsou i jeji fanousci“ (Rey, 2019).

12



1 Cile a metodika prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je porovnani zakaznickych zkuSenosti mezi
dopravnimi podniky v Ostravé, Plzni a Praze. Komparace bude zakladem ke
zhodnoceni, zdali systétmy MVD ve vSech méstech vykazuji podobné problémy
(,,druhové problémy charakteristické pro MVD obecné‘) nebo naopak kazdy ze systémi

ma své unikatni problémy.

Diplomova prace bude ¢lenéna do kapitol. Pro uvedeni do problematiky je nutné
charakterizovat roli méstské verejné dopravy v Soucasnosti, stézejni bude dale
predstaveni konceptu zakaznické zkuSenosti, jeho vyvoje, méfeni zdkaznické
zkuSenosti, ale i souvislosti zkuSenosti s designem sluzeb. Teoretickou ¢ast uzavie
kapitola soustiedici se na drive realizované vyzkumy zaméfené na spokojenost
a zakaznickou zkuSenost v oblasti MVD. Teoretické kapitoly budou vhodné

dopliovany ptiklady z praxe. Kazd4 kapitola je na svém konci kratce shrnuta.

Prakticka ¢ast bude zahajena predstavenim tfi porovnavanych dopravnich podniki
s dirazem na aspekty zakaznické zkuSenosti, dale bude diskutovan vztah mladych

cestujicich a verejné dopravy.

Pro porovnani zakaznické zkuSenosti bude potiebné nejprve identifikovat kli¢ové
faktory, jez ovliviiuji zkuSenost mladych cestujicich pfi cestovani MVD. Dale bude
kvantifikovana dilezitost hlavnich faktori. Tieti a stézejni Casti bude porovnani
zakaznické zkuSenosti na zikladé realizovaného dotaznikového Setfeni. Na zaklad¢

vysledkl vyzkumu budou dopravcim pripadné doporucena opatieni pro zlepSeni.

Zékladem pro zpracovani teoretické Casti prace byla literarni reSerSe problematiky.
Koncept zakaznické zkuSenosti se Vv Ceské literatufe objevuje jen v omezené mife,
klicovymi se tak pro teoretickou ¢ast staly ¢lanky z odbornych databazi (napi. Ebsco,
ProQuest, ResearchGate, ScienceDirect). Z velkého mnozstvi ¢lankti odpovidajicich
klicovym slovlim jich pro bliZ§i seznameni bylo vybrano vice nez 100 (oblast zdkaznické
zkuSenosti obecné a diskutovani konkrétnich aspektti zakaznické zkusenosti, realizované
vyzkumy spokojenosti cestujicich vefejné dopravy, studie zaméfené na zakaznickou
zkuSenost v oblasti vetejné dopravy, dalsi oblasti souvisejici s t¢ématem). Po zakladnim
sezndmeni s ¢lanky jich bylo pro praktické psani vyuzito pfiblizné¢ 50 (vyhradné

anglickych). Déle bylo shromazdéno piiblizné 30 kniZnich publikaci (pfevazné
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v anglickém jazyku). Pro Gcely prace bylo navstiveno také velké mnozstvi webovych
stranek. Pro popsani vyvojovych trend jsou déale vyuzivany sekundarni zdroje dat jako
Ministerstvo dopravy CR, Sdruzeni dopravnich podniktit CR, Cesky statisticky Gfad. Dale

jsou vyuzivany interni dokumenty poskytnuté PMDP.

Praktickd ¢ést prace je tvofena tfemi (resp. Ctyfmi) pomérné samostatnymi vyzkumy.
Ackoliv autor v praci pouzivd oznaceni vyzkum, je si védom, Ze realizovana Setfeni
nemusi napliovat vSechny znaky vyzkumu v pravém slova smyslu. VSechny faze
vyzkumu jsou zaméfeny na mladé cestujici MVD, tj. pfiblizné ve véku 15 az 26 let.
Predevsim spodni hranice v§ak neni povazovana za zavaznou a do vyzkumu jsou zahrnuty

1 odpovéedi mladsich respondentt.

Podstatu vyzkumu zachycuje diagram na nasledujici strané. Vyzkum je smiSeny. Desk
research zalozeny na jiz existujicich studiich zaméfenych na spokojenost cestujicich
MVD spole¢né s kvalitativnim osobnim (a také emailovym on-line) dotazovanim slouzi
pro urceni hlavnich faktor zékaznické zkuSenosti u mladych cestujicich. Studii
zamétenych na spokojenost sice existuje v soucasnosti velké mnozstvi, ale vzhledem
K mistnim specifikim jednotlivych systémt, odliSnym druhtim dopravy, i zaméteni
vyzkumu zpravidla na celé spektrum cestujicich, a ne pouze na segment mladych

cestujicich je jejich pfenositelnost obtizna.

Pro identifikaci dulezitosti vah hlavnich faktorti, ptipadné jejich odlisnosti dle
charakteristik respondentil, slouzi navazujici kvantitativni Setfeni, realizované opét
formou osobniho dotazovani a z ¢asti i on-line dotazovanim (email). Stézejni ¢asti je pak
realizace on-line dotazovani zaméfeného na mladé cestujici v Plzni, Praze a Ostravé, na
zéklade, kterého dojde k porovnani systémii mést, interpretaci vysledki a doporucenim

pro provozovatele. Pocty respondentii vychazi ze skutecného priabéhu vyzkumu.

Design vyzkumu lze povazovat za explorativni sekven¢ni design (kvalitativni sbér dat
aanalyzy vytvaii podklad pro kvantitativni sbér dat a naslednou intepretaci)
(Eger & Egerova, 2017). Dle filozofickych ptistupt k vyzkumu Ize dle Creswella (2009)
hovofit o pragmatismu, jenZ zamétuje na feSeni problémi redlného svéta. Dale se jedna

o vyzkum aplikovany, v prvni ¢ésti spiSe exploracni, v druhé ¢asti spiSe deskriptivni.

Prace byla v pribéhu konzultovdna se zaméstnanci marketingového oddéleni PMDP,
pfedev§sim podoba dotazniku pro tieti ¢ast vyzkumu. Autor prace spolupracoval také
s Dopravnim podnikem Ostrava.
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Podrobnéjsi  informace Kk metodice

jednotlivych  ¢asti  vyzkumu  jsou

uvedeny u vyhodnoceni (tj. kapitoly 6, 7, 8). Desk research zaméfeny na spokojenost

cestujicich je reprezentovan teoretickou kapitolou ¢. 4 a dale podkapitolou 7.1.

Obrdzek 1: Design vyzkumu

ﬂ)ual \

Desk research

Analyza existujici  studiich
v oblasti spokojenosti

a zakaznické zkuSenosti

Qestujicich MVD. /
/Qual \

dotazovani

Osobni/on-line
(n=23)

Polostrukturovany  rozhovor
se Zaznamem/komunikace

pfes email s cestujicimi ve

%ku 15 az 26 let /

Komparace vysledku

mést, doporuceni

Urcéeni rozhodujicich
faktoru zakaznické

zkuSenosti

/1§UANT N

Osobni/on-line dotazovani (n = 45)

Kvantifikace dilezitosti vybranych
faktort na tvorbu  zdkaznické

zkuSenosti

- /

//éUANT N

On-line dotazovani (n = 268; 293; 316)

Zjistovani  zakaznické  zkuSenosti
cestujicich u mladych cestujicich do 26

let ve tiech ceskych méstech

- /

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Zakladni informace o vyzkumu lze shrnout pomoci vyzkumnych otazek.

e Vyzkumna oblast: marketing a management sluzeb
e Vyzkumné téma: zékaznicka zkuSenost (u cestujicich MVD)
e Obecné vyzkumné otazky:
o 1) Jaka je zakaznicka zkuSenost u cestujicich ve véku do 26 let?
o 2) Maji komparované systémy méstské vetejné dopravy dle nazoru
mladych cestujicich stejné problémy?
o 3) Existuje vztah mezi zakaznickou zkusenosti a loajalitou?
e Specifické vyzkumné otazky:
o la) Jaké nejdilezitéjsi faktory ovliviiuji zakaznickou zkuSenost z jizdy
MVD u cestujicich do 26 let?
o 1b) Jak hodnoti cestujici do 26 let jednotlivé systémy MVD v jednotlivych
faktorech zakaznické zkuSenosti?
o 2) Existuji rozdily v hodnoceni faktorti uréujicich zakaznickou zkusenost
u cestujicich ve véku do 26 let mezi jednotlivymi mésty?

o 3) Existuje vztah mezi vytvofenym ukazatelem zakaznické zkuSenosti

a loajalitou cestujicich?

Ackoliv vzhledem ke spiSe deskriptivni povaze vyzkumu neni dle nazoru autora idealni
vyuZzivat ve vyzkumu vétsi mnoZstvi hypotéz, lze jako hypotézy vyjadrit posledni dvé

uvedené vyzkumné otazky a to néasledovné.

Hypotéza 1. Hodnoceni systémit MVD v Ostravé, Plzni a Praze je V jednotlivych

aspektech zdakaznické zkusenosti stejné.

Hypotéza 2: EXxistuje vztah mezi zkonstruovanym ukazatelem zdikaznické zkuSenosti

a loajalitou cestujicich.

Na zéklad¢ realizovanych studii (popsanych v teoretické ¢asti prace) bylo dokazéano, ze
mezi zékaznickou zkuSenosti a loajalitou vztah existuje, a¢ nepanuje shoda jak silny.
Hypotéza ¢. 2 tak odkazuje pfedev§im k sestavenému vlastnimu ukazateli zdkaznické

zkuSenosti a jeho srovnani s Net Promoter Score.

Hypotézy budou vyhodnoceny v kapitole vénované III. fazi vyzkumu. V zavéru prace
budou nasledovat doporucené pro jednotlivé provozovatele. Dle ziskanych dat budou

vytvofeny ukdzkové mapy zékaznické cesty.
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2 Doprava

Bez dopravy je prakticky nemozné ptedstavit si dnes$ni zivot. Osobni i nakladni doprava
je vdnesnim globalizovaném svété naprostou nezbytnosti. At jiz nakladni doprava
zajistujici rozsahlé dodavatelské fetézce a mezinarodni i vnitrostatni obchod, tak osobni
doprava umoznujici dojizdéni za vzdélanim, do zaméstnani, za zdravotni péci, Ci
cestovani do novych zemi, poznavani novych krajin a kultur a rozSifovani si vlastnich
obzori. Pfepravovana mnozstvi osob i zbozi stale rostou, stejné tak prepravni vzdalenosti
(Herc¢ik, 2017). Doprava je prostfedkem, diky némuz je mozné uspokojit potieby, které
neni mozné uspokojit v mist¢ kde se dany subjekt nachazi. VSechna ,,technicky
realizovatelnda prani zménit misto za ucelem naplnéni své potreby‘ Brihova-Foltynova
(2009, s. 14) se oznacuji jako mobilita, a pravé pro uspokojeni potfeb mobility doprava
slouzi. Doprava pusobi po celém svété, zahrnuje tak mnoho odlisnych zptsobti (modit)
dopravy vyplyvajicich z geografickych odliSnosti. Dopravu lze obecné klasifikovat dle
fady riznych hledisek, mozné ¢lenéni dle étyt kritérii navrzenych Adamcem, et al. (2008)

zachycuje tabulka ¢. 1.

Tabulka 1: Clenéni druhii dopravy

silni¢ni
ozemni zelezni¢ni
P , cyklisticka
. nemotorova <t
Podle prostoru, ve kterém pé&si
se nachazi dopravni cesta vnitrozemska
vodni ptibiezni
namorni
letecka
, individualni
. “ o osobni -
Podle pfedmétu a zplisobu hromadna
doprav veiejna
pravy nakladni ! s
na vlastni ucet
méstskd, mistni
Podle uzemniho rozdéleni . RTTI
y , y vnitrostatni, regiondlni
ptfepravnich potieb — -
mezindrodni
Podle vztahu zdroje a cile vnitini
dopravy vzhledem vnéjsi
k danému tizemi tranzitni

Zdroj: Adamec, et al., 2008
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Pro srovnani napiiklad Hercik (2017) zminuje ¢lenéni na tii zékladni dopravni mody —

pevninsky, ndmoini a vzdusny.

2.1 Maéstska verejna doprava

Na zaklad¢ Klasifikace v tabulce ¢. 1 1ze zduraznit kli¢ovy druh dopravy pro ucely této
prace. Tim je doprava méstskd, osobni, hromadna. Je patrné, ze Adamec, et al. (2008)
vyuziva pro poddruh osobni dopravy oznaceni ,hromadna“, zatimco pro oznaceni
nakladni dopravy ,,vefejnd“. S timto oznacenim se autor prace neztotoziuje, a domniva
se, ze by bylo vhodnéjsi tato dvé oznaCeni zaménit (nebo se minimalné vyvarovat
oznaceni hromadnd ve spojenim s piepravou osob). Pojem hromadné osobni doprava
vyzniva pejorativng, evokuje ,,hromadu® spolucestujicich a mozné negativni asociace
(nepohodli, nekomfort, tlacenici). Z marketingového hlediska je toto oznaceni
problematické, a to piedev§im S ohledem na dlouhodobou snahu dopravnich podniki
zlepsit image a vnimani poskytovanych piepravnich sluzeb. Vhodngjsi je pouZzivat pojem
vetfejnd osobni doprava, ktery je citové neutralnéjs$i. Pojem meéstskd vefejna doprava
(MVD) je rozsiten pifedevsim mezi odborniky v oboru, zatimco mezi cestujicimi je pevné
zakofenény termin MHD, resp. méstska hromadna doprava ¢i lidové téZ ,,hromadka®.
Dopravni podniky se sice snazi pojem MVD ¢aste¢né mezi cestujici také rozsitovat, ale
zatim tyto snahy nejsou pfili§ uspé$né (navic napiiklad uspésna marketingova kampan
Mate Hromadu Duvodu vyuziva zazitou zkratku MHD). V praci bude dale vyuzivano
oznaceni MVD ¢i méstska vetejnd doprava. Oznaceni MHD je cilené vyuzito pouze
v praktické ¢asti, kdy pii dotazovani respondentli by oznaceni MVD zplisobovalo fadu
nejasnosti, proto je pro hladky pribéh dotazovani vyuzito toto starsi, a ne zcela idealni

oznadeni.

Ani v legislativé neni jednotné uzivani pojmi méstska hromadna a méstska vefejna
doprava. Popsani legislativniho ramce v oblasti MVD prevysuje ramec této prace, proto
jen ve stru¢nosti. Pojem méstskd hromadna doprava se objevuje ve Vyhlasce
¢. 175/2000 Sb. o piepravnim fadu pro vefejnou drazni a silni¢ni osobni dopravu. Jak je

uz z nazvu vyhlasky patrné, i1 zde je vSak zminovéna i doprava vetejna.
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Problematiku osobni dopravy dale oSetiuje Zakon ¢. 111/1994 Sb. o silni¢ni doprave,
ktery definuje linkovou osobni dopravu, a dale také upravuje problematiku jizdnich tadd,
prav a povinnosti dopravce, cestujicich a ostatnich osob ve vetejné linkové dopraveé. Jiz
naznacené drazni formy dopravy podrobnéji fe$i Zakon ¢. 266/1994 Sb. o drahach,
v kontextu méstské dopravy se mize jednat o drahy tramvajové, trolejbusové, lanové
a specialni (pf. metro). Pravidla pro fidice vozidel hromadné dopravy, ale i zakladni
povinnosti piepravovanych 0sob s ohledem na bezpecnost provozu, jakozto i pravidla pro
ostatni ucastniky provozu stanovuje v Zakon ¢. 361/2000 Sh. o provozu na pozemnich
komunikacich. Mé&stské dopravy se dale dotyka Zakon ¢. 194/2010 Sb. o vefejnych
sluzbach v prepravé cestujicich, ktery se zabyva piedev§im problematikou vybéru
dopravce a zajistovanim dopravni obsluznosti (dopravni obsluznost je pravo kazdého
ob¢ana Ceské republiky na zabezpedeni dopravy po viechny dny v tydni). Dopravni
obsluznost pfispiva k trvale udrzitelnému rozvoji tzemi). Dopravni obsluznost zajiStuji
obce (mésta) a kraje. U zajistovani dopravni obsluznosti velkych mést je pomérné ¢astym
modelem vyuZivani méstem vlastnénych spole¢nosti. Naopak mensi mésta a obce si na
zajisténi osobni dopravy najimaji autobusové dopravce. Povinnosti v oblasti jizdnich fadu
provozovatelim uklada Vyhlaska ¢. 122/2014 Sb. o0 jizdnich tadech vetejné linkové
dopravy. Kromé téchto hlavnich zakont a vyhlasek oSetiujicich problematiku méstské
dopravy se cestujici 1dopravei musi fidit obecné platnymi ceskymi legislativnimi
upravami. Jak uvadi Machacéek (2012), je ponékud problematické, ze dva hlavni zakony,
které méstskou dopravu oSetfuji (Zakon o silniéni dopravé a Drazni zakon), pojem
meéstska vetejna (¢i hromadna) doprava oficialné nedefinuji, a tudiz ,,neznaji*. Dopravci
jsou nuceni vychazet z jiného zakona u autobusti, z jiného u tramvaji a trolejbust, coz
sebou piinasi fadu komplikaci (paradoxni je napiiklad situace s barvocitem u fidich
trolejbusti a autobusi (Sindelat, 2018)). SDP CR dlouhodobé usiluje o vytvoieni zdkona
¢ist¢ o MHD (MVD).

W

Financovani vetejné dopravy upravuje Zakon ¢. 194/2010 Sb. spolu s Nafizenim ES
¢. 1370/2007 o vetejnych sluzbach v pieprave cestujicich po Zeleznici a silnici. V tomto
nafizeni jsou také definovany pojmy jako zavazek vetejné sluzby ¢i kompenzace za
vetejné sluzby. Ceny jizdného v meéstské verejné dopraveé jsou regulované, dopravci
ziskavaji od objednavatele kompenzace pro Uhradu prokazatelné ztraty, piipadné
dosazeni pfimétené¢ho zisku (napf. pro moznost obnovu vozového parku a dalsi

investice).
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Trzni cena jizdného bez kompenzaci by pro cestujici nebyla atraktivni, v ptipad¢ Plzné
¢inily v roce 2017 vynosy z jizdného 292 148 tisic K¢ (tj. 20 % celkovych vynosi),
kompenzace od meésta pak 824 248 tisic K¢ (57 % celkovych vynost, resp. 62 %
celkovych ndklada), zbyvajici ¢ast vydaji tvoii vynosy za pokuty, externi vynosy
strediska Drazni cesta a ostatni vynosy (PMDP, 2018a). Kompenzace uhrady
prokazatelné ztraty se dlouhodobé pohybuje kolem 60 % nakladd PMDP. Pii cené
jednotlivé jizdenky 18 K¢ a vyse uvedenych podilech z roku 2017 lze tedy snadno
vypocitat, ze nedotovana cena jednotlivé nepiestupni jizdenky by Cinila pfiblizné 69 K¢,
coz je pro cestujici cena naprosto nepiijatelnd. Financovani MVD vSak méstu pfinasi fadu
pozitiv naznacenych jiz v minulosti v kontextu udrzitelné mobility a dopravni
obsluznosti. Méstskéd vefejna doprava je obecné vyznamny méstotvorny prvek, ktery

pomaha rozvoji celého uzemi.

Financovani provozovateli méstské vefejné dopravy ¢ini pomérné vyznamnou ¢ast
vydaji mést. V piipadé Plzné se transfery provozovateli (PMDP) dlouhodobé pohybuji
ve vysi 10-15 % vydaji méstské rozpoctu, v roce 2017 ¢inily napiiklad 836 094 tisic K¢
(je patrné, Ze ¢astka je vy$si nez kompenzace uhrady prokazatelné ztraty), coz ¢ini 14,7 %
vydaji méstského rozpoctu (Plzen.eu, 2018). Pro rok 2019 jsou planovany transfery pro
PMDP ve vysi 993 409 tisic K¢ (Plzen.eu, 2019), coz je sice narlst v absolutni hodnot¢,
ale ve srovnani s celkovymi vydaji mésta se jedna o pokles (v relativnich hodnotach se
jedna o 13,4 % vydaji méstského rozpoctu). Aktualné, dle nékterych plzenskych radnich
»enormni rist nakladi* zpisobeny napiiklad zvySenim mezd fidi¢im vozi MVD, musi
skoncit a zvazuje se 1 nepopularni zdrazeni jizdného pro cestujici ¢i omezeni ndkupu
novych vozidel (Nedvéd, 2019). Obecné je vyse kompenzaci Vv hodnoté 62 % nakladt
PMDP lepsim primérem, vroce 2017 napiiklad prazsky dopravni podnik obdrzel
kompenzaci ve vysi 68 % nakladd (v absolutnim pojeti se vSak jedna o 13,633 miliard!),

nejvyssi relativni kompenzaci ziskava v soucasnosti ostravsky dopravni podnik (75 %

cv w7

cvwr

kompenzaci ziskal v roce 2017 Dopravni podnik mésta Usti nad Labem, a to 37 %
naklad@ (absolutné 220 miliond K¢&) (SDP CR, 2018). Obecnym pravidlem, které
v né¢kterych vyjimkach nemusi platit, je ze ¢im vétsi mésto a vetsi systém MVD, tim vétsi
potifeba kompenzaci ze strany mésta. V absolutni vysi kompenzaci toto pravidlo plati

(nejveétsi mésta dostavaji nejvetsi kompenzace), v relativni vysi spise ne.
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2.1.1 Vyvoj MVD

Organizovand skupinova doprava osob patii k lidstvu prakticky od nepaméti, prvni
dikazy o skupinové piepravé doklada vz pro ko¢ovny zpusob zivota pochazejici z Altaje
z 5. stoleti pfed nagim letopoétem. Rada dalsich pradavnych dopravnich prostiedki byla
zalozena na lidské sile, vyuziti animdlni sily pfichazi v 15. stoleti v podobé vozl tazenych
koni. Od 19. stoleti se pro provoz dopravnich prostredkl vyuziva parniho stroje, vznikaji
parni autobusy a parni tramvajové lokomotivy. O tom, Ze parni pohon neni pro méstska
vozidla pohybujici se v ulicich idealni, se ob¢ané piesvéd¢ili zahy, a tak se objevuji snahy
o elektrifikovani. V Londyné byly koufici stroje ,,schovany* pod zemsky povrch,
v 60. letech 19. stoleti se zde rozjizdi prvni metro na svéteé. V 80. letech 19. stoleti se
v Berlin¢ objevuje prvni elektricka tramvaj, trolejbus i akumulatorovy autobus. V zavéru
19. stoleti se elektrické tramvaje rozjizdi i v fad€ ¢eskych mést, véetné Plzné. Na pocatku
20. stoleti se =zacinaji objevovat prvni motorové autobusy, postupné bylo
experimentovano I S alternativnimi pohony jako svitiplyn, zemni plyn (v soucasnosti také
vodik). Celé 20. stoleti je ve znameni vyznamného vyvoje vozidel, ta jsou zvétSovana,
aby pojmula vice cestujicich, vznikaji nové koncepce trolejbust a tramvaji, vyuzivaji se
stale vice uspornéjsi elektrické pohony a obdobné stale vyvijené ekologicte)si naftove
motory. V Cesku vznika ve 20. stoleti fada novych provozi, nékteré ptivodni mensi
tramvajové provozy zanikaji, ¢i jsou nahrazeny trolejbusovymi (Drdla, 2005; Richtat,
et al., 2006).

Vyvoj vozidel pokracuje i v soucasnosti — vozidla jsou bez bariér, s dynamictéjsimi
jizdnimi vlastnostmi, poskytuji fidi¢i I cestujicim nebyvaly komfort, bez nadsazky jsou
Linformacni centralou®, v pravidelnych intervalech odesilaji informace o své poloze na
dispecink ¢i do aplikaci urenych pro cestujici, o teplotni pohodu ve vozidle se stara
topeni ¢i klimatizace. Stroje cestujicim nabizi zabavu v podob¢ informac¢nich obrazovek
¢1 Wi-fi pfipojeni. Ve srovnani s vozidly provozovanymi pfed nc¢kolika desitkami let se

jedna o velmi razantni posun kuptedu.

Za trendy soucasnosti az blizké budoucnosti méstské dopravy lze jednoznacné 0znacit
elektromobilitu, pfedev§im v podobé nahrazovani vytizenych autobusovych linek
parcialnimi trolejbusy ¢i elektrobusy, v souvislosti s neustalym rustem automobilové
dopravy se poji nutnost vy$S§iho prosazovani (preference) veiejné dopravy na ukor

individualni, dale je pro oblast méstské dopravy klicovy koncept mobilita jako sluzba.
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»Mobilita jako sluzba bezproblémoveé kombinuje moznosti dopravy od riiznych
poskytovatelit ve vSech moznych ohledech od planovani cesty az po platbu* (MAAS
Global, 2016), idealnim nastrojem pro uzivatele je vyvinuta intuitivni mobilni aplikace.
Systém integruje napiiklad méstskou vefejnou dopravu, sdilené automobily, jizdni kola
apod. (Slavik, 2018).

Za hudbu ponékud vzdalené;si budoucnosti, ktera je nyni vyvijena a testovana, Ize oznacit
autonomni vozidla (prvni autonomni autobusy zaéinaji vozit své prvni cestujici)
(Ecofuture.cz, 2017; Auto.cz, 2019) ¢i projekt Hyperloop (Hyperloop one, 2019).
Koncepty dopravy ve velmi vzdalené budoucnosti je vzhledem k neustale zrychlujicimu
technologickému pokroku velmi obtizné i jen odhadovat, pravdépodobné¢ bude dochazet
spiSe k zaméfeni dopravy ve méstech na individualni pohyb (neZ skupinovy), inspiraci
mohou byt sci-fi umélecka dila pfedstavujici teleporty, vznasejici se stroje pro pohyb
v ulicich apod. Skupinova doprava bude pravdépodobné probihat spiSe na urovni

cestovani mezi planetami.

V souvislosti se soucasnosti a budoucnosti dopravy, nejen v méstském méfitku, je velmi
dulezita tzv. dopravni udrzitelnost, kterou Brihova-Foltynova (2009, s. 16) definuje jako:
., uspokojeni potreby mobility soucasnych generaci bez omezeni potieby mobility
budoucich generaci.” Bez debat je vefejnd doprava udrzitelnéjSi nez individudlni
automobilova doprava. Vozidla vefejné dopravy spotiebuji méné pohonnych hmot (piip.
energii) nez by tomu bylo v pifipad¢€, ze by se vSichni lidé ptepravovali svym vlastnim
automobilem. To kromé pomalejsiho ¢erpani ptirodnich zdroji znamena také nizsi zatéz
pro ovzdusi, resp. zivotni prostfedi obecné. Pfedevs§im ve velkoméstech je patrné potieba
udrzitelné dopravy i z urbanistického hlediska. Mésta se topi v kongescich osobnich
automobilli, proto jsou neustile budovany nové a nové spojnice, rozSifovany stavajici
komunikace, na tkor automobill se v ulicich snizuje prostor pro ostatni druhy dopravy,
at’ se uz jedna o chodce ¢i cyklisty, velmi dulezité, a z pohledu dopravniho planovani
kratkozraké je také to, Ze z ulic mizi zelen a stromy. Nezanedbatelny je také vliv dopravni
indukce, ktera muze ve vysledku komunikaci jest¢ vice zatizit. Ve velkych sidlistnich
vést kniz8i kvalit€¢ Zivota. Urbanistickd kratkozrakost a nekonecnd preference
individualni automobilové dopravy je patrna predevsim ve Spojenych statech, ve kterych

vefejna doprava neni tak rozvinuta. V nékterych vyspé&lych zemich (napt. Svycarsko), jez
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ma obecn¢ 1 systém vefejné dopravy na velmi vysoké Grovni, je patrnd zmeéna mysleni,
ktera by v zajmu obyvatel méla probéhnout v fad¢€ metropoli co nejdiive. Méstska vefejna
doprava se uz z principu v oblasti komfortu piepravy ¢i flexibility nevyrovna individualni
automobilové, ale jeji zcela zasadni vyhodou je nicméné pravé udrzitelnost, a to
I Z urbanistického hlediska. Schopnost obyvatel vzdat se ¢asti svého komfortu, namisto
automobilu vyuzit vefejnou dopravu, diky které bude v praci za srovnatelny Ccas,
a predevsim neblokovat svoji mobilitou cenné misto na dopravnich tepnach meésta, je
zcela zasadni zména mysleni, ke které ma fada obyvatel v Ceské republice stale pomérné
daleko (pro¢ by Cech mél jezdit ,,sockou®, kdyz ma svij vlastni automobil). Pro
vyvazenost je vSak potfeba dodat, ze ¢eska ekonomika je na vyrob¢ a prodeji automobilii
silng zavisla a vétsi omezeni odbytu automobili (na domacim i globalnim trhu) by sebou

pravdépodobné prineslo ekonomické obtize.

Pokud vsak n€kolik tisic obyvatel ve stejny ¢as vyjede ve svych automobilech do svych
zaméstnani na opa¢ném konci mésta, budou stat v kolonach, budou se pro né rozsifovat
silnice, vybuduji se nova a nova parkovaci mista, v§e na tkor zeleng, chodct. Vznikne
prakticky nekoneény kolobéh. Sirsi silnice, vice automobilii, méné lidi ve vefejné dopravé
(ktera je diky kolonam také pomalejsi), omezovani vetejné dopravy (a v disledku snizeni
atraktivity verejné dopravy), vice lidi v automobilech, tvorba kolon, tlak na rozsiteni
komunikace a navySeni poctu parkovacich mist... K tomuto kolob&éhu Testolini (2019)
pridava jesté dalsi thly pohledu: vyssi provoz automobill a kongesce vedou ke zvySeni
Skodlivin v ovzdusi, hluku a nehod ve mésté — mésto se stava méné piijemnym mistem
pro zivot — lidé se z centra mésta sté¢huji do klidnéjsich okrajovych ¢tvrti — nardsta tlak
na investice do silni¢ni infrastruktury, potfeba parkovacich mist — navySeni poctu
obyvatel ptepravujicich se automobily. Dal§im negativnim dusledkem tohoto kolob&éhu
je, ze diky kolonam v ulicich se stile komplikovangj$im stava také dojizdéni do préce,
coz vede zamé&stnavatele k budovani podniki spiSe na okraji mésta nez v centru, coz opét
vede k vyssi potiebé investic do silni¢ni sité a parkovani, zvySenému pocétu automobilt
na silnicich... a tak stale dokola... nekone¢ny kruh se uzavira. Jednoduse problém vystihl
Penalosa (2017): ,, Vse, co déla mésto vice pratelské pro automobily, déla jej také méné
pratelské pro lidi* a obdobné Leso (2019): ,,Kdo seje silnice, sklizi auta.” Penalosa
(2017) dale pridava jesté jedno zamysleni: ,, Kazda ustava rika, Ze lidé jsou si rovni. To
neni jen prazdné rceni. To znamend, zZe autobus prepravujici 100 pasazérii md pravo na

100x vice silnicniho prostoru nez automobil vytizenou 1 osobou. 1 pokud by misto
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poméru 100 ku 1 bylo uvazovano o poctu prepravenych osob za vytyeny Casovy usek,
ma MVD na hlavnich pfepravnich tepnéch jednozna¢né navrch. Novotny (2019) uvadi
ptiklad prazské Modianské ulice, kterou ve Spicce projede 1 620 0sob v osobnich
automobilech a 4 970 osob méstskou vetejnou dopravou. A realita ¢eskych mést? Vozidla
vetejné dopravy stoji v kolonach sautomobily, segregovana jizdni draha je spise
vyjimeénym jevem. Preference piepravni vétsiny je stale vnimana pon¢kud chybné spise
na pocty vozidel, zalozena na subjektivnich pocitech politikii a rozhodujicich organt
a proklamovana podpora vetejné dopravy politickymi stranami rychle zmizi pii realném

projednavani prvnich konkrétnich projekti (Vesely, 2019). Stale potiebné&jsi je razantni

zména mysleni a uvédoméni si priorit v kontextu udrzitelné mobility.

Individualni automobilova doprava mésta v soucasnosti doslova ,,pozira“, méstské
samospravy se nepopularnich opatieni jako je restrikce vjezdu automobilti do centra
mésta, nizkoemisni zony nebo vétsi preference MVD na ukor individualni automobilové
dopravy obavaji, a jakékoliv zména stavajiciho stavu je béhem na velmi dlouhou trat’.
Krom¢ vétsi preference méstské vetejné dopravy, jenz je zcela zdsadni nutnosti pro
udrzitelnou méstskou mobilitu, by feSenim udrzitelngjsi méstské mobility mohlo byt také
rozvijeni carsharingovych sluzeb (pfikladem je v tomto provozovani carsharingového
systému Karkulka pfimo PMDP). Dopravni podniky se dlouhodob¢ snazi o zatraktivnéni
MVD marketingovymi prostiedky, jejich moznosti jsou ale omezené, a rozhodujici pro
atraktivitu MVD jsou pfedevSim jeji funk¢ni atributy, které provozovatel ovliviiuje jen
castecné a zcela zasadni vliv ma objednavatel (tj. méstskd samosprava). Problematice
marketingu méstské vetejné dopravy byla vénovana jedna z diivéjSich praci autora
(Kresa, 2017). Ctyfi funkéni atributy &i piesnéji pii¢iny popularity MVD ve §vycarském
Curychu uvadi Rey (2019): uspokojovani poptavky (kratké pravidelné intervaly, rist
MVD dle potieb mésta), infrastruktura (prioritizace, separace) a flotila vozidel (nizké
emise u vSech provozovanych vozidel) a hlavnim, faktorem, stojicim nad uvedenou trojici
je politické zastoupeni regionu (podporujici MVD). Lze se domnivat, ze klicové jsou
zejména faktory kratkych intervald a prioritizace tras MVD, zatimco ekologi¢nost vozidel
hraje spiSe okrajovou roli. Specifikem pfi zvySeni atraktivity MVD je zavedeni MVD
zdarma pro obyvatele mésta, tato problematika je predmétem fady diskuzi a autor osobné

nepovazuje toto feseni za idedlni a vSespasné.
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Schématické zndzornéni vlivu pifi utvareni sluzby vetejné dopravy pomérné¢ vhodné
ilustruje nasledujici obrazek. Je otazkou, nakolik se od roku 2005, kdy byl koncept
vytvofen, zménila role zdkazniki, dle autora prace v soucasnosti uz do utvareni sluzby
vetejné dopravy ndzory zdkaznikll zasahuji vice a pii rozhodovani a planovani jsou
alesponl v jisté mife brany v potaz pfipominky cestujicich a vetejnosti. Zcela zasadni roli

na utvareni sluzby MVD ma objednavatel, resp. politicka reprezentace mésta obecné.

Obrazek 2: Viivy pri utvareni sluzby VD

Dimenze
sluzby verejné
dopravy

poskytovani sluzeb

omezeni dané
jizdnimi rady

status quo

zajmove skupiny

dostupnost
adekvatnich vozidel

omezeni dané
turnusy a sménami

méstska samosprava

regulaéni organy

objednavatel, ’

Zdroj: Australian Greenhouse Office, 2005 (upraveno)

O tom, jestli je ,,sockou” vefejna doprava ¢i vlastné nékdo docela jiny polemizuje Skala
(2017) a autor této prace se stim nazorem ztotoziuje: ,, Verejnd doprava patii
spolecensky uvedomeélym lidem, kteri maji v sobé zakotvenou urcitou spolecenskou
spoluzodpovédnost za verejny prostor, ktery sdili s ostatnimi, a uvédomuji si, ze Si
nemohou jen tak bez néjakého vazného ditvodu vzit auto a zabrat dalsi a dalsi prostor jen
pro svoji vnitini potéchu. Naopak ti, kteri toto cini, jsou opravdové socky, myslici
a uprednostnujici vyhradné své pudy, navic s pocitem, Ze oni maji narok na vse vsichni

ostatni jsou nuceni se jim podridit. “ Vyuzivat MVD znamena respektovat potieby dalSich
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obyvatel mésta a je znakem spolecenské odpovédnosti jedince. Pii volbé dopravniho
prostiedku by obyvatelé¢ mést meli ¢im dal tim vice myslet nejen na sviij osobni uzitek,

ale 1 na ostatni obyvatele a kvalitu Zivota ve méstech obecné.

2.1.2 Pozice dnesni MVD
Vyznam a pozici méstské vefejné dopravy vhodné piiblizi né€kolik nasledujicich vyrok.

., Pocet jizd cestujicich v méstské a priméstské verejné doprave c¢ini 60 miliard rocné,

zatimco u dalkové viakové dopravy je to 1 miliarda a u letectvi "jen"” 800 milionii jizd.

Priblizny prinos sluzeb verejné dopravy pro ekonomiku cini rocné 1-1,2 % hrubého
domaciho produktu (HDP), ackoliv priimérné investice do verejné dopravy cini jen 0,5 %

HDP. Kongesce na silnicich kazdorocné stoji ekonomiku 1 % HDP* (UITP, 2014).

Americké sdruzeni vefejné dopravy (2018) dale uvadi, Ze: ,,jeden dolar investovany do
verejné dopravy generuje dalsi ctyri dolary. Kazdych 10 milionu dolarii investovanych
do provozu prinasi 32 milionit dolarii ve zvySeném obchodnim prodeji. Kazda investice
1 miliardy dolari do verejné dopravy podpori az 50 tisic pracovnich mist. Verejna
doprava kazdorocné ve Spojenych statech usetri 4,2 miliardy galonii benzinu. Kazdy rok

‘

verejnd doprava ve Spojenych statech usetri 37 milionii tun uhlikovych emisi.
Provozovatelé vefejné dopravy jsou také velmi vyznamni regionalni zaméstnavatelé.

Je patrné, Ze vefejna doprava je neoddélitelnou soucasti zivota obyvatel prakticky po
celém svéte, a mestska a regionalni vetejna doprava je pro kazdodenni cestovani naprosto

klicova. Jedna se o vyznamny segment vefejnych sluzeb.

Pocet provozli méstské dopravy v roce 2011 byl celkem 113, dalSich 50 provozii se svym
charakterem méstské dopravé ptiblizovalo (Baroch, 2015). Aktualnéjsi systematické
informace o poétu provozii MVD se nepodafilo dohledat, dle IDOS (2019) je v Cesku
117 provoz méstské vetejné dopravy (lze se opét domnivat, Ze n¢kolik dalSich desitek

provozi je svym charakterem MVD podobnych).

Celkem dvacet jedna (dfive devatenact) vyznamnych dopravnich podnika tvofi jadro
Sdruzeni dopravnich podnik. Za rok 2017 osmnact nejvyznamnéjSich dopravnich
podniki (do vykazi nebyla dodana data libereckého dopravniho podniku, ktera stale ani
v 04/2019 nejsou k dispozici) piepravilo vice nez 2,4 miliardy cestujicich pii ujeti vice
nez 309 miliont vozovych kilometri (SDP CR, 2018). Tento podet cestujicich je z oblasti
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Ceské verejné dopravy zdaleka nejvyssi ve srovnani s ostatnimi druhy ptepravy a s rozdily
desitek miliond je pak srovnatelny i S individualni automobilovou dopravou celkem
(Ministerstvo dopravy, 2018). Pocty cestujicich pfepravenymi malymi systémy méstské
dopravy jsou nesrovnatelné mensi, tyto systémy jsou zpravidla charakteristické nizkymi
ptepravnimi proudy, dlouhymi intervaly, nejsou atraktivni pro cestujici a plni tak opravdu

pouze roli socialni sluzby (Ulrich & Sedmidubsky, 2019).

Ziskavani informaci o vyvoji méstské veiejné dopravy v Ceské republice v komplexnim
a konzistentnim pojeti je velmi obtizné. Ministerstvo dopravy zveiejiiuje Ctvrtletni
Souhrnny pichled o MHD (Ministerstvo dopravy, 2002-2018), dlouhodob¢ statistiky
publikuje také 19 &lend SDP CR (SDP CR, 2002-2018). Srovnani obou vykazii neni
idealni, u vykazt Ministerstva dopravy neni patrné, které provozy jsou do srovnani
zahrnuty — v prubéhu ¢asu dochazelo ke zménam, coz je zfejmé pii srovnani dat z obou
vykazi (trendy jsou podobné, ale v pribéhu casu pravdépodobné doslo u vykazl
ministerstva k vyjmuti nékterych ¢lenti SDP CR, coz ma za nasledek nekonzistentni data).
Zcela konzistentni prehled nenabizi ani ro¢enky SDP CR, které zachycuji vyvoj za
poslednich 20 let u 19 nejvétSich Ceskych dopravnich podnikd. V roce 2004 doslo
k apravé metodiky vypocltu piepravenych osob, €0z u nékterych DP nezptisobilo
praktické zadné zmény, u nékterych vsak byly rozdily i v fadku desitek miliond osob
(SDP CR, 2005). I tato data tak maji pomérné omezenou vypovidaci schopnost a moznost
vzajemného srovnani je pomérné limitovand. Déle, i pfes vVyuzivani jednotné ministerské
metodiky je vykazovany pocet piepravenych osob stale statisticky ukazatel, se kterym
jednotlivé dopravni podniky mohou pracovat mirné odlisné (snadno dojde k navySeni
poctu ,,cestujicich® naptiklad pti povinné registraci skupin, které mohou MVD vyuzivat
bezplatné a které do té doby byly v systému ,,neviditelné* apod.). Cisla v nasledujicim
grafu tak maji znacné¢ omezenou vypovidajici hodnotu, ale pro zékladni predstavu
0 hlavnich trendech v oblasti mohou poslouzit (vétSinu poctu piepravenych cestujicich
vMVD v CR odbavi pravé 19 nejvétsich Geskych dopravnich podniki). Piesnéjsi
informace o poctu cestujicich v MVD by v budoucnu mohla poskytnout anonymizovana
ocisténa data od mobilnich operatori a zejména systémy automatického scitani
cestujicich ve vozidlech (at’ jiz formou detektori ve dvetich vozl ¢i Cidel méticich

zatizeni vozidla), tyto systémy se v soucasnosti objevuji na prvnich vozidlech a jejich
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komplexni rozsiteni je otazkou odhadem deseti let (pfesnost t€chto systémt je na zaklade

realného testovani piiblizné nad 95 %) (Interni dokumenty PMDP, 2018).

V grafu (obr. €. 2) je patrné, ze méstska vetejna doprava v poslednich letech zaziva velmi
dobré Casy, chce se fici renesanci, a poCty piepravenych osob jsou za celych sledovanych
20 let nejvyssi nejvyssich v poslednich letech 2016 a 2017. Ackoliv data za rok 2018
nejsou u SDP CR dostupna, dle dat Ministerstva dopravy jsou poéty prepravenych
cestujicich za rok 2018 oproti roku 2017 opét vyssi, a to o 82 milionti osob (Busportal,
2019). Pozitivni trend statistického ukazatele je sice Casteéné zkreslen (piesnéji
nahodnocen) jiz zminénou registraci a evidenci skupin bezplatné piepravovanych
cestujicich, nicméné fada dopravnich podnikl v poslednich letech zaziva rist poctu
pfepravenych cestujicich €ili navraceni zyjmu o MVD je jasné patrné. Trend zvySené¢ho
zajmu o MVD hlasi za roky 2017 a 2018 napiiklad Brno (finance.cz, 2018), Ceské
Budgjovice (Barbar, 2019), Hradec Kralové (VIcek, 2018), Ostrava (DPO, 2019a), Plzen

¢i Zlin (Zlin.cz, 2019) (vycet mést je ilustra¢ni a neni komplexni)

Obrazek 3: Vyvoj poctu prepravenych osob a dopravnich vykonii MVD u ¢lenii SDP CR

Pocet prepravenych osob [mil. osob]

Realizovany dopravni vykon [mil. vozovych km]

2500 335
2450 330
2400 325
2350 320
2300 315
2250 310
2200 305
2150 300
2100 295
2050 290

FFF ST T S e S S

Cas *odhad dat Dopravniho podniku m. Liberce a Jablonce nad Nisou
Prepravené osoby celkem [mil.osob] e Dopravni vykon celkem [mil. vozovych km]

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle SDP CR, 2002-2018

Ve vykazu SDP CR za rok 2017 nejsou uvedeny tdaje Dopravniho podniku mést Liberce
a Jablonce nad Nisou, pro ucely grafu byla data pro tento dopravni podnik odhadnuta na
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doplnit, Ze vozovy kilometr (vozokilometr) je jednotka dopravniho vykonu, kterd
vyjadiuje ujetou vzdalenost dopravniho prostfedku v zavislosti na jeho typu (napi. pro
spfazenou soupravu tramvaji typu 2x T3 je vozokilometr roven ujeté vzdalenosti

vynasobené dvéma) a bez ohledu na vytizenost vozidla cestujicimi (Cenia, 2013).

Pfi pohledu na graf je patrné, Ze trend dopravniho vykonu byl oproti po¢tu prepravenych
osob spise v piedstihu, pii a po ekonomické krizi (poc¢inaje r. 2008) a ubytku cestujicich
byla snaha dopravni vykony naopak omezovat (coz takika jisté jesté prohloubilo pokles
cestujicich), 1 pfesto pocty cestujicich opét rostou a Snimi se postupné zvysuje
I objednavané mnozstvi vozokilometri. Na zaklad¢é grafu se 1ze domnivat, Ze ekonomicka
krize po roce 2008 prerusila pomérmné stabilni rdst po¢tu piepravenych cestujicich,
a naopak zpusobila v nasledujicich letech jejich pokles. Méstska vefejna doprava je na
vyvoj ekonomiky pomérné citlivd, obyvatelé ji vyuzivaji pro dojizdéni do prace
(nezaméstnani nemusi cestovat denn¢), na nakupy, za zdbavou a v krizi je toto cestovani
omezeno (a¢ cast obyvatel mize naopak do MVD pfijit kvili prodeji vlastniho
automobilu ¢i zvySeni ceny pohonnych hmot). Po minimu vroce 2011 se pocty
cestujicich opét zvySuji. Lze se domnivat, Ze zatim stoji 1 velka snaha provozovateli
MVD o zlepSeni sluZeb, ale 1 obecné rostouci trend mobility obyvatelstva. Tento trend je
dobie patrny z tabulky ¢. 2 (na nasledujici stran¢), ve které jsou zachyceny pocty 0sob
dle jednotlivych druhi dopravy, a to pravé ode ,,dna“ v roce 2011. Tato data pochazi
z vykazi Ministerstva dopravy, proto pocty 0sob ve sloupci méstské hromadné dopravy
nejsou shodné s hodnotami z vykazti SDP CR, jak je ale patrné, trend je pro obé tyto sady
dat shodny.

Vyjma autobusové dopravy zazivaji vSechny druhy dopravy postupny nartust (data
zachycuji situaci do roku 2017, pro rok 2018 jesté nejsou vSechna data dostupnd, nicméné
napiiklad v autobusové dopravé aktualné dosSlo v roce 2018 také K narustu cestujicich
(Sindelat, 2019)), patrny je napiiklad neustaly rist poétu prepravenych osob ve vlakové
dopravé, nicméné také je ziejmé, Ze nejveétsi trend ristu je dlouhodobé u automobilové
dopravy. Patrné je ale také to, ze méstska hromadna (vefejnd) doprava je co do poctu
prepravenych osob jako jedind pomérné srovnatelna s individualni automobilovou
dopravou (IAD). Jak nicméné vyplyva z tabulky ¢. 3, ackoliv podil méstské vetejné

dopravy na poctu osob piepravenych vetejnych dopravou celkem mirné roste (obecné je
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patrné, ze méstska verejna doprava ma zasadni vliv na celkové pocty osob prepravenych
vetejnou dopravou), v poctu piepravenych osob celkem naopak podil méstské vetejné
dopravy mirné klesa (ve prospéch rastu IAD). Rust IAD je také dan neustale rostoucim
podtem osobnich automobil v Cesku — v roce 2010 na tisic obyvatel piipadalo
428 automobili (Auto.cz, 2016), v poloviné roku 2018 to uz bylo 539 automobili na tisic
obyvatel (CTK, 2018; CSU 2018b).

Tabulka 2: Mezioborové srovndni poctu piepravenych osob dopravy v CR

[Miliony osob] | 2011 | 2012 | 2013 [ 2014 [ 2015 | 2016 | 2017 | Vyvoj

Zelezniéni

1679 1728 1745 176,1 176,6 179,2 183,0
doprava

Autobusova

364,6 345,0 338,0 349,5 350,9 332,8 329,7
doprava

Letecka

75 6,4 6,2 5,6 54 6,0 6,7
doprava

Vnitrozemska

, 10 05 11 13 09 08 038
vodni doprava

Méstska
hromadna 21385 22242 21733 21429 2 160,8 2 280,3 23173

doprava

Verejna
doprava 26795 | 27490 | 26930 [ 26754 | 26946 | 2799,1 | 28375
celkem

Individuani
automobilova 20300 | 19900 | 20100 | 20600 | 21754 | 22733 | 236838
preprava osob

Pieprava
cestujicich 47095 (4739,0 (47030 (47354 |4870,0 |[5072,4 |5206,3
celkem

e e N (GBI

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle Ministerstva dopravy CR, 2015-2018

V oblasti ptepravniho vykonu v osobokilometrech (pieprava 1 osoby na vzdalenost 1 km)
je naskok IAD nedostizny. Odborny odhad piepravniho vykonu IAD ¢ini za rok 2017
74,327 miliard osobokilometrd, zatimco u MVD 17,824 miliard osobokilometri (pro
srovnani v roce 2013 to bylo 64,65 miliard osobokilometri u IAD a 16,276 miliard
osobokilometrii U MVD, celkové se tedy pomér pro MVD stale zhorSuje) (Ministerstvo
dopravy CR, 2015-2018). Tento trend je &asteéné pochopitelny vzhledem k tomu, Ze
MVD je vyuzivédna pro cestovani na kratké vzdalenosti, zatimco IAD pro kratké, stfedni

i dlouhé prepravni vzdalenosti.
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Tabulka 3: Vyvoj podilu prepravenych osob MVD k celkove prepravé osob

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Vyvoj

Podil poctu
prepravenych
osob méstské
hromadné
dopravy k
prepravé osob
vefejnou
dopravou celkem

79,81 % | 8091% | 80,70% | 80,10% | 80,19 % | 8147 % | 81,67 %

Podil poctu
prepravenych
osob mestské
hromadné
dopravy k

preprave osob

4541 % | 4694 % | 4621 % | 4525% | 4437 % | 4496 % | 4451 %

Zdroj: vlastni zpracovéni, 2019 dle Ministerstva dopravy CR, 2015-2018

Shrnuti

Doprava je nezbytnou soucasti lidskych zivotd, a pfedev§im ve méstech ma méstska
vetejna doprava nezastupitelnou roli v uspokojovani potieb mobility. Méstska vetejna
doprava je objedndvana méstskymi samospravami, na vyslednou sluzbu ma vliv fada
faktori. MVD je zasadni méstotvorny prvek piinasejici sebou fadu benefitl predevsim
v oblasti udrzitelnosti s ohledem na Zivotni prostfedi a méstsky urbanismus. Vyuzivani
MVD ve velkych méstech neni pro obyvatele jen otazkou osobni volby a sledovanim
osobniho uzitku, ale i1 znakem spoleCenské odpovédnosti a respektu k ostatnim
obyvatelim. Mé&stska vetejnd doprava je citlivd na vyvoj ekonomiky, po ekonomické
krizi od roku 2008 nasledoval v dalsich letech v Cesku pomérné masivni pokles poétu
cestujicich (zplsobeny takika jisté i poklesy objednavanych dopravnich vykont) a po
minimu v roce 2011 opét pocCty cestujicich rostou. Statistické ukazatele popisujici pocty
prepravenych cestujicich nelze vnimat jako zcela presné ukazatele, ale spise jako
signalizatory trendd, i pfesto 1ze posledni roky oznacit jako renesanci MVD, v roce 2017
byly pocty prepravenych cestujicich v MVD nejvyssi za poslednich 20 let, i za rok 2018
je ocekavan narast dal$ich cestujicich. Tento trend je dan jak zlepSovanim nabidky
provozovatelii a jejich velkym usilim ptilakat do MVD nové cestujici, tak rostouci
mobilitou obyvatel Ceské republiky obecné. Ve srovnani s poéty osob prepravenych

individuélni automobilovou dopravou se vSak role MVD stale mirn¢ zmensuje.
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3 Zakaznicka zkuSenost

Pojem zakaznickd zkusenost (dale téz ZZ) se do vétsiho zajmu vyzkumnikl i managerti
dostava v poslednich deseti letech, ackoliv zakaznici dle své zkuSenosti jednaji od
pradavna, intuitivné a pomeérné logicky. Napiiklad pokud zadkaznikova zkuSenost
s konkrétnim obchodnikem byla negativni, a ma moznost stejné zboZzi nakoupit
I u konkurenta, Ize svysokou pravdépodobnosti predpokladat, ze zakaznik vyzkousi
nakoupit i konkurenta, a pro své dalsi nakupy si vybere spise toho, s kterym ma pozitivni
(¢1 mén¢ negativni) zkuSenost. Tato jednoducha logika platila na sttedovékém trzisti,
a plati i dnes. Ac¢koliv se koncept mize jevit jako dalsi ,,buzzword®, kterych je v dnesni
dobé plny cely business svét (a svét marketingu obzvlasté). Koncept zakaznické
zkuSenosti sviij smysl a podstatu ma, a v dne$Snim konkuren¢nim prostiedi je klicovy, at’
jiz pti poskytovani sluzeb, tak obecné pii prodeji a budovani znacky (brandingu).
V nasledujici kapitole bude koncept zdkaznické zkuSenosti podrobné diskutovan
s ohledem na vyvoj konceptu, slozky ZZ, management ZZ, moznosti méteni ZZ a nastroje

Z oblasti designu sluzeb.

3.1 Vyvoj konceptu zikaznické zkuSenosti

V literatufe je mozné se s prvnimi naznaky aspektll zakaznické zkuSenosti setkat na
zacatku 80. let. Konkrétné Holbrook & Hirschman (1982) uvadéji, ze nakupni chovani
zakaznika je, kromé do té doby uvazovaného racionalniho logického rozhodovani,
ovlivnéno také spotiebitelskou zkuSenosti, ktera se poji s pocity, zabavou a fantazii.
Dulezitost zamétfeni na zkuSenosti ve své knize uvadi Dierking & Falk (1992), ktefi
popisuji, jak vylepsit zkuSenost navstévnikli muzea. Navstévnicka zkuSenost je zde
popisovana v komplexnim pojeti od prvotni myslenky na navstévu muzea pies samotnou
prohlidku expozice az po vzpominky navstévnika ulozené v paméti. V 90. letech se
objevuyji 1 prvni metody pro méfeni dojmil zdkaznika po priichodu sluzbou (tj. prakticky
predchidci ZZ) — napt. (Fitzsimmons & Maurer, 1991). Za pielomovou knihu je
povazovano dilo The Experience Economy (Pine Il & Gilmore, 1999), ve které jsou
zkuSenosti (Ci téz zazitky) povazovany za novy subjekt ekonomickych transakci — vedle
komodit, produktd a sluzeb — piesnéji feceno za jejich dalsi vyvojovy stupen v ramci
vyvoje ekonomické hodnoty. Po vydani této knihy se zazitkova ekonomika (Ci téz

zkuSenostni ekonomika) stavéd predmétem dalSiho zkoumani a tvorby koncepti a teorii.
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Je vnimana jako novy nastroj pro tvorbu hodnoty jak pro zakaznika, tak pro firmu
(Gentile, Spiller, & Noci, 2007).

Dulezitym piispévkem k praktické aplikaci zakaznické zkuSenosti je publikace Building
Great Customer Experiences, ve které Shaw & lvens (2002) poskytuji spole¢nostem fadu
ptikladi a nastroji, jak na ZZ pracovat. ZZ se predvida role hlavni konkuren¢ni vyhody
Vv blizké budoucnosti (pfiléhavy je pojem ,,business tsunami* (Shaw & Ivens, 2002,
S. 1)). Zasadni je pak pfistup ,,sedmi bodt pro budovani skvélé zakaznické zkusSenosti,*

ktery pomaha koncept ZZ 1épe pochopit. Dle tohoto ptistupu je zakaznicka zkuSenost:
e, zdrojem dlouhodobé konkurencni vyhody,
e tvorena stalym prekonavanim fyzickych a emocialnich ocekavani zakaznika,
e charakteristicka zameérenim na stimulaci planovanych emoci u zakaznikii,

e umoznéna inspirativnim  vedenim  (leadershipem),  posilujici  kulturou

a empatickymi, Stastnymi zameéstnanci,

® zamérend spiSe ,,zvenku dovniti* nez ,, zvnitiku ven “ tj. zamérena na prvaim misté
na pohled a potreby zdakaznika namisto pohledu a potreb firmy (tento pohled se

prolina celou knihou),
® wraznym zdrojem prijmii a nastrojem pro vyznamné snizeni nakladii,
o ztelesnenim znacky “ (Shaw & Ivens, 2002, s. 9).

V této publikaci se objevuje také jedna komplexni definice zdkaznické zkuSenosti, ktera
zkusenost popisuje jako: ,,smés fyzické vykonnosti organizace spolu s vyvolanymi
emocemi, intuitivné porovndvand s ocekdavanim zdkaznika napric vSemi momenty

kontakty se organizaci“ (Shaw & lvens, 2002, s. 21).

Vina zajmu o zakaznickou zkusenost (dale téz ZZ, v anglickém originalu customer
experience) Vv prvnim desetileti nového milénia vedla k vytvotfeni fady publikaci,
i vyzkumt,, kdy kazdy autor si zakaznickou zkuSenost definuje individualné.
Problematika zakaznické zkuSenosti se kromé marketingu dotyka také psychologie ¢i
sociologie. Pomérné podrobnou a komplexni definici slouzici pfedevsim pro hlubsi
konceptualizaci ZZ a jeji dalsi vyzkum ptedkladaji Gentile, Spiller, & Noci (2007, s. 397).
Definice je agregaci pohledii n¢kolika pfednich odbornikli na zékaznickou zkuSenost:

,, Zakaznicka zkusenost je utvarena radou interakci zakaznika s produktem, organizaci, ¢i
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casti organizace, kterda vybizi k reakci. Tato zkuSenost je striktné osobni a zahrnuje
zapojeni zakaznika na odlisnych urovnich (racionadlni, emocionalni, senzoricka fyzicka
a duchovni). Hodnoceni zkusenosti vyplyva z porovnani oc¢ekavani zakaznika a podnétii
plynoucich z interakce s organizaci a jejimi nabidkami shodnymi pro rizna mista dotyku

(nebo momenty kontaktu). *

S ohledem na kontaktni mista je vhodné zminit definici Schwagera & Meyera (2007),
ktefi zédkaznickou zkuSenost definuji jako: ,,interni a subjektivni odezva, kterou ma
zdkaznik pri kazdem primém ci neprimém kontaktu s organizaci. “ Pfimy kontakt je dle
autorti obvykle spjat s nakupem, uzivanim (produktu ¢i sluzby) ¢i po nakupnim servisem
a charakteristické je, ze obvykle byva iniciovan zékaznikem. Oproti tomu nepiimy
kontakt zahrnuje obvykle neplanované setkani se spole¢nosti ¢i produktem formou

reklamy, word of mouth marketingu (doporuéeni ¢i kritika), PR vystupt apod.

Odlisn¢ od piedchozich autord nahlizi na zakaznickou zkuSenost Palmer (2010, s. 199),
kdy cely koncept vnima jako proces: ,, Konstrukt zakaznické zkusenosti je integrovanym
pracovaim ramcem, ktery zacind podnéty (kvalita produktu, vztah ke znacce, mezilidské
vztahy), je zprostredkovan sledem podnétit a emocidalnimi predispozicemi jedince, a ktery

vede k vyvoji postoje, jez ma nejvetsi pravdépodobnost ovlivnit chovani zakaznika.

Zasadni vyznam zékaznika a jeho osobnich pocitl a reakci zdlraziuji ve své, pomérné
slozité definici, Jonhston & Kong (2011, s. 8): ,, Narozdil od sluzby, jez je procesem ci
aktivitou, je zdkaznicka zkusSenost zakaznikova osobni intepretace procesu poskytovani
sluzby, interakci (poskytovatel-zakaznik) a zahrnuti zdkaznika v procesu celé cesty
zdkaznika pres sérii kontaktnich bodii, a také toho, jaké tyto prvky vyvolavaji

V zakaznikovi pocity.

Prakticky pohled na zakaznickou zkusenost nabizi Watkinson (2013, s. XV): ,, Zakaznickd
zkuSenost je kvalitativni aspekt kazdé interakce, kterou ma jedinec s organizaci, jejimi
produkty ¢i sluzbami, a to v kterykoliv casovy okamzik. “ Pozornost je vhodné smétovat
k nahrazeni oznaceni zakaznik §ir§im pojmem jedinec, s ohledem na fakt, zZe: ,, mnoho
zakaznikem © (Watkinson, 2013, s. xvi). Autor dale uvadi 10 principii pro budovani
skvélych zédkaznickych zkuSenosti, které autor této prace povazuje za vSetikajici a nejlépe

vystihujici podstatu ZZ. Skvéla zakaznicka zkuSenost dle jeho pojeti:
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o silné odrazi zakaznikovi identitu,

o uspokoji zakaznikovy vyssi cile (skrytymi za jeho pranimi a potrebami),

e nenechava nic nahode (vse je peclivé naplanovano a designovano),

e nastavuje a nasledné plni ocekavani (kde je to vhodné, tak ocekavani prekonava),

o newzaduje namahu a usili na zdkaznikové strané (nevyzaduje presprilis

zdkaznikova casu a energie),
® nevytvari stresové situace (odstranéni nedorozumeéni, nejistoty ¢i uzkosti),
o doprava smyslum (potési smysly zakaznika),
e je spolecensky prijemnd (budovani a kultivovani vztahii se zdkazniky),

e prenechdva ovladani zdakaznikovi (flexibilni zkusenosti umoznujici zdkaznikovi

citit se, Ze ma vse pod kontrolou),

e zvazuje zakaznikovy emoce (zakaznik se nerozhoduje jen raciondlné, ale je

otrokem svych emoci)“ (Watkinson, 2013, s. 35-36).

Je patrné, Ze vSechny definice se shoduji na komplexnim pojeti zakaznické zkuSenosti jak
v ohledu kontaktnich mist (jakykoliv kontakt s organizaci a jejimi pociny), tak v oblasti
vice slozek, které celkovy dojem utvaii — tj. multidimenzionalita (ta bude podrobné&ji
diskutovana v podkapitole 3.2). Vyse uvadéné definice maji spolecné také srovnani
zakaznické zkuSenosti s ocekavanim. Nicméné zatimco Shaw & Ivens (2002) navrhuji
neustalé prekonavani ocekavani zakaznika, autorovi prace je blizsi pohled Watkinsona
(2013), ktery hovoii o plnéni nastavenych ocekavani a jejich piekonavani, kdyz to je
vhodné ¢i Zadouci. Pfi dlouhodobém, ¢astém poskytovani sluzby je prakticky nemozné
pokazdé piekonat zakaznikova ocekavani. S ohledem na zaméfeni prace lze vyssi
praktickou orientaci tohoto pfistupu ilustrovat nasledovné. Bylo by mozné realizovat
systém méstské vetejné dopravy, ve kterém by denné doslo k prekonani zakaznikovych
o¢ekavani (vytvarenych ina zakladé cesty piedchazejici den)? Shaw & Ivens (2002,

3

S. 30) pouzivaji oznaceni ,,inflace zdkaznického ocekavani®, a jedna se o jev, kdy jsou
nova oc¢ekavani vytvarena na zékladé pfekonani ptivodnich ocekévani. Pfipadné bylo by

mozné ocekavat prekonavani pii kazdé cesté (odpoledne bude piekonano ocekavani
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Z ranni cesty, dalsi rano bude pfekonano ocekavani z odpoledni cesty)? Denné, fadu let?
To autor prace za realné nepovazuje. Prekonavani o¢ekavani je bez debat velmi dilezité
a je vhodnou soucasti zakaznickych zkuSenosti, ale nelze jej povazovat za neustaly

kolobéh probihajici denné.

Naopak odlisnosti mezi definicemi lze najit v pojeti konceptu zakaznické zkusenosti, kdy
se profiluji dva sméry, a to nahliZzeni na zékaznickou zkusenost jako na proces (z vyse
uvedenych definic Palmer (2010), ¢asteéné i Shaw & lvens (2002), dale Klaus (2015)
V nasledujicim textu), a dale nahlizeni na zakaznickou zkuSenost jako na subjektivni
pocity zakaznika (vysledek, vnitini reakci) (pf. Jonhston & Kong (2011) ¢i Watkinson
(2013)). Za v soucasnosti vyuzivanéjsi (Jain, Aagja, & Bagdare, 2015) i autorovi této
prace blizsi pohled, je druhy proud, jeZz nahlizi na zkuSenost jako na vysledek

v zakaznikové mysli.

Za zminku stoji dale pohled Klause, et al. (2015, s. 4), ktefi uvad¢ji, ze zakaznicka
zkuSenost je definovana jako "holisticky proces, zahrnujici kognitivni, afektivni,
emocionalni, socialni a fyzické odpoveédi (reakce) zakaznika na kazdy primy c¢i neprimy
kontakt s poskytovatelem sluzeb, znackou, ¢i produktem, napvic mnoha body dotyku
béhem celé zakaznikovy cesty." V definici se objevuje pojem zakaznikova cesta
(v anglickém originalu customer journey), ktera se dostava do stifedobodu zajmu
s ohledem na aktualni service design (podrobnéji bude diskutovano v podkapitole 3.5).
Za velmi dulezité doplnéni vyse uvedené definice autor prace povazuje zminku (Klaus,
et al., 2015), ze zakaznicka zkuSenost je tvofena nejen prvky, které mize poskytovatel
sluzby ovlivnit (prvky marketingového mixu), ale také prvky, které¢ ovlivnit nemuiize
(napt. vliv dalSich zakaznikt, nakup s rodinou s prateli, vliv technologii). Vliv dalSich
zakaznikl na celkovy dojem u sluzeb tizce souvisi s jejich zakladnimi vlastnostmi, a to
neodd¢litelnosti a proménlivosti (Kotler & Keller, 2013). S ohledem na zaméieni této
prace (oblast méstské veiejné dopravy) je pro celkovy dojem ze sluzby vliv faktord, které
poskytoval nemlze ovlivnit zdsadni — krom jiZ zminéného vlivu dalSich zakaznikl ().
spolucestujicich), je tim dale 1 velmi dulezity aspekt nabirani zpozdéni, resp. pfepravni
rychlost vyplyvajici z intenzity individualniho provozu na komunikacich pojizdénych
MVD (tj. vliv individualnich cestovatelii vozidly), pfipadné preferenc¢ni opatieni pro
MVD (vliv méstské samospravy, ptip. vlastnikit komunikaci). Zpozdéni ma na utvateni

zakaznické zkuSenosti U cestujicich zasadni vliv (coz prokazaly vysledky praktické Casti
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této prace), ackoliv ma provozovatel sluzby jen velmi malo moznosti, jak jej ovlivnit.
Tento problém je pro osobni dopravu pomérné charakteristicky, ukdzkovym ptikladem je
spoleénost Ceské drahy, ktera je dlouhodobé spojend simage zpozdéni vlakd
a nespolehlivosti, ackoliv ze vSech piipadt zpozdéni vlakid, bylo z pfi¢in na strané
dopravce (tj. ovlivnitelnych) opozdéno jen 14,8 %. Zbyvajicich vice nez 85 % ptipadi
zpozdéni dopravce prakticky nemohl ovlivnit (Ceské drahy, 2018).

Z vyse uvedenych definic je patrné, ze v ¢ase dochazi K postupnému zpiesnovani
konceptu zakaznické zkusenosti. Odbornik na zakaznickou zkuSenost Phil Klaus (2010)
vV minulosti zmifloval pomaly vyvoj néstroji pro praktické vyuziti konceptu zékaznické
zkuSenosti. Na zacatku druhého desetileti byl problém i s pfilis Sirokou definici konceptu
zakaznické zkuSenosti, kterd vedla v nepochopeni a nemoznosti prakticky aplikovat. Jak
uvadi (Klaus, 2010, s. 8), ,, Pokud se zdkaznicka ZkuSenost stava "vsim “, stava se nicim.
I tato skute¢nost mohla byt pti¢inou propastné¢ho rozdilu, kdy pii vyzkumu v roce 2005
mezi 362 spole¢nostmi 80 % vedoucich pracovnikll uvadélo, ze zékaznikim poskytuji
lepsi (prémiovou) zakaznickou zkuSenost, zatimco z fad zakaznikd s témito tvrzenimi
souhlasilo jen 8 % (Bain & Company, 2005). V roce 2015 Klaus, et al. uvadi, ze navzdory
rostoucimu praktickému uplatnéni je vyzkum o fenoménu zadkaznické zkuSenosti
fragmentovany a 0 konceptu je znamo stale pomérné malo informaci. Stavajici vyzkumy
byly zaméfené predevS§im na sledovani ,,momentl pravdy” a ,blueprinty sluzeb®.
Moment pravdy Ize definovat jako specialni kontaktni misto (bod dotyku), ve kterém je
., interakce kritickda, nabitd emocemi a obvykle souvisi s vynaloZenim velkého usili
V pozadovany vystup. Momenty pravdy jsou zasadni, protoze mohou bud’ vytvorit (Ci
posilit) nebo naopak znicit stavajici vztah zdkaznika a spolecnosti* (Kalbach, 2016,
S. 31). Blueprint sluzby je ,, ndstroj pro detailni specifikovani individudlnich aspektii
Sluzby, a to pomoci schématu zahrnujiciho jak pohled uZivatele, tak zdakaznika*
(Stickdorn & Schneider, 2011, s. 204). Dosavadni vyzkumy orientované témito dvéma
sméry Klaus, et al. (2015) kritizuji z divodu zaméfeni jen na dvojici ,,spoleénost —
zakaznik®, ve kterém zakaznik hraje spiSe pasivni roli, a dale kvili orientaci predevsim
na pohled spole¢nosti. Za nevhodné dale povazuji posuzovani celé zdkaznické zkusenosti
jen na zdklad¢ jednoho statického pohledu (napt. formou dotazniku v dany casovy
okamzik), pfi kterém se spoléha na respondentovu pamét. Pro dalsi vyzkumy proto

navrhuji tfi kli¢ové domény, které 1ze povazovat za aktualni i nyni:
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e rozsirovani role zdkaznikii pri tvorbé zdakaznmické zkuSenosti (zdkaznik je

spolutviirce hodnoty),

o wyuziti prakticky orientovaného pristupu (uvazovani viivu dalsich zdkaznikii,

stakeholderii apod.),

® rozpoznavani holisticke, dynamické povahy zdkaznické zkusenosti napric vsemi

body dotyku v prithehu c¢asu* (Klaus, et al., 2015, s. 4).

Podstatu zakaznické zkuSenosti velmi jednoduse, a piesné uvadi Solis (2015, s. 133):
,, Zakaznicka zkuSenost neni jen o tom co, ale také jak.* Neni dulezité jen, zdali naptiklad
obchodnik jednordzové dosahne uspéchu a prodé (,,co*), ale také o tom, jaké postupy
zvoli, zdali si se zakaznikem buduje vztah, snazi se mu vyjit vstiic, sleduje jeho uzitek

(,,jak®). Naprosto totozna situace plati i u sluzeb.

Obdobné¢ jednoducha, ale velmi prakticky orientovana je i definice Walterse (Sprinklr,
2015, s. 19), ktery uvadi, Ze ,, zdkaznicka zkusSenost je ZiVot, vesmir, je to vSechn0. “ Kromé
klasickych interakci pfes uzivani pobocek obchodnika, prohlizeni webovych stranek,
socialnich siti, vyuzivani aplikace ¢i komunikace se zdkaznickym centrem se celkovy
dojem utvaii i na zéklad¢ takovych drobnosti jako je ,,barva a hmotnosti uctenky, dojem
Z rozhovoru s manazerem spolecnosti v televiznim zpravodajstvi, vystaveni produktii

V regdlech i stiny stromii na parkovisti pred obchodem ** (Sprinklr, 2015, s. 19).

O stale rostoucim vyznamu zakaznické zkugenosti i v Ceské republice svédéi fakt, ze od
roku 2017 je vydavéan Zebiigek ,,100 nejlepsich zakaznickych zkusenosti v Cesku*, ve
kterém jsou ptedstaveny spolecnosti s nejlépe hodnocenymi zkusSenostmi zakazniki
(KPMG, 2018).

Prakticky vyznam zékaznické zkusenosti velmi dobie vystihuje definice konzultantské
spolecnosti Beyond Philosophy (2018), jez se zakaznické zkuSenosti velmi intenzivné
vénuje: ,,Zakaznicka zkusSenost je zakaznikovo vnimani raciondlnich, fyzickych,
emocionalnich, podvédomych a psychologickych interakci s jakoukoliv ¢asti organizace.
Toho vnimani ovliviiuje zdkaznikovo chovani, buduje vzpominky, které ovladaji
zdkaznickou loajalitu a ovliviuji ekonomickou hodnotu, kterou spolecnost vytvari.“
Dulezita, a ve srovnani s prvnimi koncepty ,,racionalniho zékaznika“ také velmi zajimava
je dale informace, Ze vice nez polovina klasické zakaznické zkuSenosti je tvofena

emociondlni ¢asti (Beyond Philosophy, 2018).
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Vhodnym ukoncenim uvodniho pfedstaveni konceptu zdkaznické zkuSenosti jsou
aktualni zavéry vyzkumnikt. Autofi Chatzopoulos a Weber (2018) uvadéji, ze v letech
2015 az 2018 doslo na poli managementu ZZ kiad¢ posunt jak diky literdrnim
prehledtim, tak praktickym aplikacim. Nicméné ponckud skeptictéjsi je tym brazilskych
vyzkumnikti (Bueno, et al., 2019), ktery analyzoval 33 vyzkumi zaméfenych na
zakaznickou zkusenost v oblasti sluzeb (z toho vice nez 50 % jich bylo vytvoteno béhem
poslednich osmi let). Vysledky studie potvrzuji, ze mezi autory neexistuje Sir§i shoda
V oblasti méfeni a chapani zakaznické zkuSenosti. Vétsina z autorti na koncept nahlizi
odli$n¢, individualné, vytvaii vlastni zpisoby méteni. Jistou shodu Ize nalézt alespon pii
kvalifikaci pouzitych proménnych, kdy pii méfeni zakaznické zkuSenosti bylo mozné
vSechny pouzité proménné rozélenit do jedné z kategorii: ,,predispozice, interakce,
reakce (Bueno, et al., 2019, s. 15).

3.2 Slozky a druhy ziakaznické zkuSenosti

Nejednotnost v definovani konceptu zakaznické zkuSenosti se projevuje také Vv pojeti
slozek, ze kterych se ZZ sklada. Razna pojeti téchto komponent a jejich vyvoj ilustruje

nasledujici tabulka.

Tabulka 4: Komponenty zdkaznické zkusenosti dle riiznych autorii

ST Jain, Aagja Beyond
Shaw & Carbone, & | Gentile, Spiller, & | Klaus, et &B’a dzg:e’ Philoyso h
Ivens, 2002 Heackel, Noci, 2007 al.,2015 g ’ Py,
2017 2018
2002
. ., senzoricka S, C .,
fyzicka funk¢éni fyzickd fyzicka senzoricka fyzicka
emocionalni | emocionalni emocionalni emocionalni | emocionalni | emocionalni
pragmatickd kognitivni kognitivni | psychologickd
racionalni afektivni | behavioralni racionalni
k. Zivotniho stylu socialni podvédoma
relacni (vztahovd)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 (dle autort v zahlavi)
Je patrné, Ze postupem Casu dochazi k rozsifovani a zpfesiiovani konceptu slozek
zakaznické zkusenosti. K fyzické (¢i funkéni) a emocialni slozce se pridavaji dalsi
charakteristiky, souvisejici ptedevsim s psychikou zakaznika. Autorovi této prace jsou

nejblizsi pojeti autort Klaus, et al., 2015 a Beyond Philosophy, 2018.
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Kromé samotnych slozek ZZ je dulezité rozliSovat také rizné druhy zkusenosti.

Zcela zakladni podstatu zkuSenosti ve sluzbach zachycuje obrazek €. 4. Pti pfeménovani

vstupll na vystupy poskytovatelem sluzby ziskava zakaznik zkuSenost. Johnston a Clark

(2008) uvadg¢ji v této souvislosti pojmy ,,customer experience® a ,,service experience*

(do cestiny lIze ptelozit jako ,,zdkaznicka zkuSenost™ a ,,zkusenost z vyuziti sluzeb®).

Predevsim zkuSenost z vyuziti sluzeb je v konceptu zékaznické zkuSenosti ponékud

matouci. Johnston a Clark (2008) tyto pojmy povazuji za zaménitelné, badani jinych

autora ukazuje, Zze se o synonyma nejedna. Definovani pojmu ,,customer nebo service

experience® dle téchto autorti zde nebude uvedeno, protoze je pro dalsi vyklad spise

matouci a zavadejici kombinovanim vlastnosti obou koncepta.

Obrazek 4: Proces poskytovani sluzby

Poskytovatel sluzby
Poskytovani sluzby
VSTUPY
material
vybaveni VYSTUPY
zamgstnanci vyhody
zékaznici PROCES > ptinosy
technologie ZKUSENOST emoce
dovednosti usudky
hodnota
umysly
Produkz sluzby
Zakaznik

Zdroj: Johnston a Clark, 2008 (upraveno)

Autofti se shoduji, Ze koncept zakaznické zkuSenosti 1 zkuSenosti z vyuZiti sluzeb maji

fadu spolecnych prvki, rozhodné vSak nepanuje shoda v nadfazenosti pojmu, a to ani

v teoretickych ptrehledech (review) na zakladé odbornych ¢lankt. Autorovi této prace je
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nejblizsi pohled Jain, Aagja a Bagdare (2017), ktefi zkuSenost z vyuziti sluzeb povazuji
za soucast zakaznické zkuSenosti (tj. customer experience je nadfazeny pojem oproti
service experience). Autoii dale uvadéji fadu spoleénych charakteristik pro oba tyto
pojmy — ,, povaha procesu, zalozeni zkuSenosti na vystupu, interni subjektivni povaha,
holistické hodnoceni série aktivit... “ (2017, s. 649). Hlavni rozdil popisuji uvedeni autofi
nasledovné: ,, Koncept zkusenosti z vyuziti sluzeb se tyka zakaznikii, kteri sluzbu vyuZzili,
zatimco koncept zdkaznické zkuSenosti oznacuje zdkazniky jako aktéry zkusenosti* (Jain,
Aagja a Bagdare, 2017, s. 649). ZkuSenost z vyuzivani sluzeb lze tak vnimat jako uzsi
pojem Spojeny s procesem poskytnuti samotné sluzby (poskytovatel, vliv dalSich
ucastnikil), zatimco zdkaznicka zkusenost je SirSi pojem sméfujici obecné k internim
a subjektivnim reakcim zakaznika, jeho hodnoceni, celého procesu kontaktu se
spole¢nosti. Nicméné autor této prace povazuje oba tyto pojmy za velmi dulezité,
a samoziejme je zkuSenost z vyuziti sluzeb, velmi dulezita pro utvareni celé zakaznické

zkuSenosti.

Zcela odlisné se k témto dvéma konceptiim stavi Bueno, et al. (2019, s. 3-4), pro které je
vyznamnéj$i koncept service experience — uvadéji, ze: ,, Zatimco zdkaznickd zkuSenost
reprezentuje zakaznicky orientovanou interakci mezi spolecnosti, znackou, produktem
a sluzbami, zkusenost z vyuziti sluzeb (v originalu service experience) je v oblasti sluzeb
povazovana za klicovy koncept (V oblasti dominance sluzeb — service dominant logic)
a zdkladem pro vSechny podniky. Service experience je povaZovana za zdklad vSech
podnikani. © Autofi dale zakaznickou zkusenost (customer experience) spojuji predevsim
se spotiebovanim produktd, a service experience s poskytovanim sluzeb. Obecné se tyto
pojmy prolinaji, prekryvaji, a nekonzistentni definice a pouzivani téchto pojmua napfic
odbornymi ¢lanky situaci zpiehlednuji. Nékterymi autory (napf. Khan, Garg, & Rahman,
2015) je pouzivan také pojem ,.customer service experience” (do Cestiny lze volné
ptelozit jako zakaznicka zkuSenost z vyuziti sluzeb), ktery situaci komplikuje. Tento
pojem dle Bueno, et al., 2019 odkazuje vyloZené na zkuSenosti zakazniki s vyuzivanim

sluzeb.

Nejednotnost ilustruje také vycet dalSich vyuzivanych ,,zkuSenosti®, jez uvadi Chaney,
Lunardo, & Mencarelli (2018, s. 16) — ,,consumption experience, brand experience,
shooping experience, aesthetic experience”. coz lze pielozit jako spotiebitelska

zkusenost, zkusenost se znackou, nakupni zkusenost, esteticka zkuSenost.
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Dalsim, tentokrat intenzivné vyuzivanym pojmem, je ,USer experience®, tedy
uzivatelska zkusenost. Pojem byl poprvé pouzit v roce 1993 pii vyvoji pocitaca Apple
(Nielsen, 2017). Pojem byl vyuzivany pfedevS§im v oblasti IT technologii pfi vyvoji
novych aplikaci, webovych stranek, sohledem na co nejlep$i dojem (zkuSenost)
uzivatele. Postupné se vyznam tohoto souslovi rozsifil i do oblasti mimo IT, a dnes je
Siroce definovan jako: ,, vaimadni a reakce jednotlivce vyplyvajici z uziti ¢i ocekdavaného
uziti produktu, systému ¢i sluzby* (1SO, 2010). Obdobné Alben (1996, s. 13) uz
Vv minulosti uvadéla, ze uzivatelska zkuSenost zahrnuje ,, vSechny aspekty, jak lidé uzivaji
interaktivni produkty — jaké dojmy maji 7 drzeni produktu v rukou, jak rozumi ovladani
a fungovani produktu, ... jak produkt prisiva ke kvalite jejich Zivota.* Rozsifenim
vyznamu uZzivatelské zkuSenosti se vSak historie uzivatelské zkuSenosti zdsadné¢ méni
a lze ji povazovat za intuitivni soucast po celé déjiny lidstva (Stevens, 2018). V tomto
SirSim  historickém vyznamu je rozdil mezi uzivatelskou a zdkaznickou zkuSenosti
zanedbatelny. V dne$nim slova smyslu je dle autora prace vhodné vnimani pojmu
zakaznicka zkuSenost jako nadiazeny pojem K pojmu uzivatelska zkusenost. Uzivatelska
zkuSenost ve smyslu uzivani samotného produktu, systému, sluzby je pouze casti
zakaznické zkuSenosti popisujici holistické ,,souzeni” zékaznika a znacky (obdobné
I Lowden, 2014). Opét ale plati, ze uzivatelska zkusenost je velmi dalezita, a oba
koncepty je nutné vnimat provazané — Spatnd uzivatelska zkuSenost muze pokazit
i dobrou zakaznickou zkuSenost, a obdobné naopak Spatnou zakaznickou zkuSenost

nezachrani ani dobra uzivatelska zkuSenost.

Odlisny pohled na problematiku nabizi Solis (2015, s. 133), ktery uvadi nasledujici
Hrovnici: | zkuSenost = uzivatelska zkusenost + zdkaznicka zkusSenost + zkusenost se
znackou* (v originalu Experience = UX + CX + BX). Zde je tedy za nadfazeny pojem
povazovana zkusenost obecné. Zkusenost se znackou (brand experience) je uz na prvni
pohled pomérné snadno definovatelna, pro komplexnost tedy jeji definice dle Solise
(2015, s. 133): ,, ZkuSenost se znackou je akce znacky nebo postaveni znacky vnimané
Jednotlivcem. ZkusSenost se znackou je citéena. Kazda interakce mezi jedincem a hmotnymi
¢i nehmotnymi artefakty znacky prispiva k celkové zkusenosti se znackou.* V tomto
pohledu Ize najit jen pomérné maly rozdil mezi zdkaznickou zkuSenosti v porovnani se
souhrnem uzivatelské zkusenosti a zkusenosti se znackou. Tento pohled proto autorovi
této prace neni blizky, a povazuje pojmy zkusenost se znackou a zdkaznicka zkuSenost za

synonyma.
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Posledni ,,zkusenosti,” kterd zde bude pftiblizena je tzv. celkova zakaznickd zkuSenost
(total customer experience). Tento pojem vyuzili uz v roce 2002 autofi Berry, Carbone,
& Heackel pro zdtraznéni holistického konceptu zakaznické zkuSenosti (uvadi, ze
zékaznickou zkusenost tvoti vse). Nekteti autofi tento pojem pouzivaji i v soucasnosti —
aktualné napt. Chatzopoulos & Weber (2018). Nicméné komplexnost je béznou
podminkou i pro ,,klasickou* zakaznickou zkuSenost, proto je pojem ,,celkova zadkaznicka

zkusenost“ spiSe zbyte¢nym pojmem, jez mize Ctenare plést.

Na zakaznickou zkuSenost 1ze dle Kimbell (2014, s. 69) nahlizet az ¢tyfmi riznymi
pohledy, a to: ,, management zdkaznické zkusenosti, branding (vytvareni znacky), design
systémii a design sluzeb. Vzhledem K tomu, ze branding je pomérné Siroky pojem, ktery
je (dle pohledu autora této prace) zaméfen spiSe na konzistentni komunikaci ve vSech
kontaktnich mistech neZ na samotnou ZZ, nebude zde podrobnéji diskutovan. Stejné tak
design systému je zaméfen predevSim na navrhovani uzivani softwaru ¢i hardwaru,
souvisi tedy spise jen s uzivatelskou ¢asti ZZ. Podrobnéji zde budou piiblizeny koncepty
managementu zakaznické zkusenosti a designu sluzeb. Jak je patrné, a jak uvadi i Kimbell
(2016) uvadi, kazdy z téchto konceptl je mirné€ odlisny, a umoziiuje jiné pohledy na ZZ.
Zatimco management zakaznické zkuSenosti predevsim identifikuje oblasti pro zlepseni
a umoznuje sledovani a porovnavani vyvoje ZZ (v Case, mezi riaznymi oddélenimi),
design sluzeb je zaméfen predevSim na vétSimu porozuméni zdkaznikovi a pomaha

inovovat proces poskytovani sluzby.

3.3 Management zikaznické zkuSenosti

Prvni metodou, jak zakaznickou zkuSenost ,,pievést z ¢lankti odbornych publikaci do
firemni praxe je management zakaznické zkuSenosti (customer experience management,
dale t¢z CEM). Jak uvadi Schmitt (2010, s. 22) ,,CEM je nové paradigma, které
predstavuje radikalni zmeénu oproti starsim pristupiim k marketingu a managementu.
Nabizi analyticky a kreativni vhled do svéta zakazniku, strategicke ndstroje pro utvareni
tohoto svéta a implementacni nastroje, které spolecnostem umoznuji zvysit hodnotu
vanimanou zakaznikem. “ Vhodné doplnéni nabizi Walden (2017, s. 26) kdyz piSe, ze se:
CEM neni management v tradicnim slova smyslu, spise, nez o védu se jedna o umeni.
Ackoliv zakaznicka zkuSenost neni tak poddajna (pro spolecnosti zalozené na kontrole),
Jje mozné zdakaznikovu zkusSenost ovlivnit. Spis nez management Vv Klasickém slova smyslu

(duraz na kvantitativni informace, prikazy a kontrolu) se tak jedna o design, nastaveni
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parametrny aagilitu” (agilita = rychlé a efektivni prizpisobovani zménam -
(Businessworld.cz, 2012)). Jednoduse fe¢eno manazer spolecnosti nemuze ovladat

zékaznikovu mysl, mize ji maximaln¢ ovlivnit kyZenym smérem.

Velmi aktualni a vystihujici je jesté poznamka Waldena (2017, s. 32): ,, Customer
experience management je advokatem zakaznikit vsude tam, kde se stakeholderi zameruji
jen na benefity pro firmu.” Obdobn¢ Richard Shapiro (Sprinklr, 2015, s. 54):
., Management zakaznickeé zkusenosti funguje spravné tehdy, kdyz se zakaznici na kazdém

«

kontaktnim misté citi drahocenni a vazeni.

Pro management zakaznické zkusenosti byla vytvoiena celd fada konceptd ¢i pracovnich
ramci, nékteré z nich zde budou struéné predstaveny. Naptiklad Schmitt (2010, s. 25) na

zakladé¢ svych zkuSenosti z praxe navrhuje pét krokt pro budovani CEM:

., 1) analyza zazitkového svéta zakaznika, 4) strukturovani zakaznického rozhrani,

3

2) vybudovani zkusenostni platformy, 5) plynulé inovovani. *
3) design zkusenosti se znackou,

Body se autorovi této prace jevi jako pomérné vSetikajici, doplnéni si zaslouZzi predev§im
body 2 a 4. U bodu 2 Schmitt (2010, s. 25) zkusenostni platformu popisuje jako ,, klicové
propojeni mezi strategii a implementaci, jedna se o dynamické, vice smyslové
a vicedimenzionalni zobrazeni Zadouci zakaznické zkuSenosti (zkuSenosti positioning).

«

Platforma dale specifikuje hodnotu, kterou zdakaznik ocekava. *

Doplnéni ¢tvrtého bodu smétuje K holistickému marketingu, kdy Schmitt (2010) uvadi,
ze zadkaznické rozhrani zahrnuje vSechny elementy kontaktu se zakaznikem vc¢.
nehmotnych (t6n hlasu, chovani obsluhy) a cilem je konzistentni zakaznicka zkusenost
jak v cCase, tak v napii¢ vSemi kontaktnimi misty. K tomu lze dle Lemona & Verhoefa
(2016) doplnit, ze jednolita (konzistentni) zkusenost ziskana pfi kontaktu s riznymi misty

dotyku vytvaii siln€jsi celkovou ZZ.

Dalsi z odborniki na ZZ, Klaus (2010), doporucuje na kvalitu zkusenosti nahlizet ze ¢tyf
dimenzi (které tvoii pomyslné "pilife" chramu zakaznické zkuSenosti, jak je patrné

Z obrazku ¢. 5).
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Obrazek 5: Chram zakaznické zkuSenosti

Zakaznicka zkuSenost — pro¢ zakaznici nakupuji?

ZKkuSenost
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(sluzbou)
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interakci

s poskytovatelem
sluzby pred, pfi
a po vyuziti sluzby

Nutné méfit a monitorovat

Zdroj: Klaus, 2010 (upraveno)

Jak bylo zjisténo empirickym vyzkumem, tyto Ctyfi pilife jsou kli¢ové determinanty
zakaznické zkusenosti, opakovanych nakupi, zakaznické loajality, podilu na penézence
zakaznika (share of wallet) a pozitivnich doporuceni (word of mouth marketing). Za zcela
word of mouth marketing a spolu s pilifem zaméteni na vysledek pak i na celkovou

kvalitu zakaznické zkuSenosti.

Jako nastroj pro méfeni kvality zakaznické zkusenosti doporucuje stupnicové méfeni
zakaznické zkusenosti (v originalu scale measure of customer experience), které je
znaméjsi pod zkratkou EXQ = (customer) EXperience Quality. Nastroj bude podrobné;ji
ptiblizen v nasledujici kapitole, nicméné dle jeho autora (Klaus, 2010) a empirickych
vyzkumi, dokaze EXQ vysvétlit témét 100 % zakaznickych nakupti, 95 % pozitivnich
doporuceni formou word of mouth marketingu, 87 % zakaznické loajality, a déle slouzi
pro jasné nastaveni cilil v oblasti, je snadné jej implementovat a vyhodnocovat. Vyhodou
tohoto pomérné jednoduchého ukazatele je také moznost sledovani vyvoje v Case,

pfipadn¢ porovnavani ukazatele mezi riznymi oddélenimi ¢i spolecnostmi (napf.
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majetkoveé provazanymi). Autor této prace povazuje EXQ za vhodny nastroj a funkéni
koncept, nicméné je nutné si uvédomit, ze tento ukazatel neni vSespasny, lze z n¢j
pravdépodobné identifikovat kliCové oblasti, ve kterych jsou problémy, ale pii vyzkumu
by bylo vhodné jej doplnit i otevienymi otazkami zjiStujicimi od zékaznikG dalsi

informace a naméty.

Na zéklad¢ realizovanych vyzkumt s modelem konceptu vytvafeni zakaznické
zkuSenosti prichazeji Verhoef, et al. (2009). Model je vytvofeny piedevSim na zakladé
predeslych vyzkumu a jeho vypovidaci hodnota pro praxi je tak limitovana. Model byl
vytvofeny pro obchod, nicméné 1ze jej aplikovat obecnéji. Kromé faktort ovlivnitelnych
spole¢nosti na finalni zakaznickou zkuSenost maji vliv také situacni faktory a faktory
povazuje naznaCeni dynamiky zdkaznické zkuSenosti, kdy je aktualni zdkaznicka
zkuSenost (v Case t) ovlivnéna minulymi zkuSenostmi (t-1). Je zde mozné uvazovat nejen
minulé nakupni zkuSenosti, ale i dalsi pfedeslé kontakty s firmou (vyhledavani informaci,
reklamy firmy apod.). U faktoru socialniho prostiedi svoji roli na zakaznickou zkusenost
hraje také naptiklad cekaci doba na obsluhu, pocet zaméstnanci v prodejné, interakce
mezi zakazniky i vliv ptipadného doprovodu, se kterym zakaznik nakupuje (ukazkovym
piikladem muze byt ZZ muze pii nakupech manzelského paru v obchodu s damskym
oble¢eném). Jak autofi uvadi, v oblasti vlivu interakce mezi zakazniky na vyslednou ZZ
zatim nejsou k dispozici prakticky zadné studie, nicméné objevuji se navrhy, ze zde
funguje tzv. dominovy efekt, kdy jeden nevhodné se chovajici zakaznik mize mit vliv na
chovani ostatnich. Existuje pozitivni dominovy efekt (skupinova sympatie k obsluze pii
feSeni problémového zakaznika), ale i méné Casty negativni efekt, kdy problémovy
zakaznik ,,strhne” k problémovému chovani dalsi zakazniky (Harris & Daunt, 2003).
Nevhodné se chovajici zakaznik dale takika jisté dokaze (negativné) ovlivnit ZZ ostatnich
zakaznikl, coz muze vést i k nizsi spokojenosti a loajalite¢ (Verhoef, et al., 2009). Pravé
problematika vlivu ostatnich zakazniki na celkovou zkuSenost je pro sluzby méstské

vetejné dopravy charakteristicka.
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Obrazek 6: Konceptualni model vytvareni zakaznické zkusenosti
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Zdroj: Verhoef, et al., 2009 (upraveno)

Model tvorby zakaznické zkuSenosti v kontextu logiky dominance sluzeb ptedstavily
Tynan & McKechnie (2009). Autorky rozliSuji tii stadia tvorby zkuSenosti pied-
zkusenostni (zahrnuje aktivity jako napiiklad vyhledavani ¢i planovani), zkuSenostni
(zahrnuje zdroje hodnot (riznych dimenzi - pf. smyslové, emocialni, funk¢ni, relaéni,
socialni...)) a po-zkusSenostni (vystupy jako zazitek, zabava, uceni se, dovednosti).
Samotna tvorba zkusenosti (hodnoty) je ,, spoluvytvarena zakaznikem, dalsimi zakazniky,
externimi experty ¢i ndzorovymi leadery, komunitami kolem znacek, stakeholdery
(Tynan & McKechnie, 2009, s. 510) a v ramci firmy pak samoziejmé také zaméstnanci
a znaCkou. Subjekty mezi sebou rtizné interaguji. Pro osloveni v§ech ztcastnénych stran
a harmonizaci vSech aktivit autorky doporucuji vytvoifeni strategie pro integrovanou

marketingovou komunikaci.

Pro fizeni ZZ lze dle uznavané konzultantské spole¢nosti Beyond Philosophy (2018)
vyuzit "Pyramidu", sklddajici se z elementd, subelementd, standardl, meéfeni, cilti

a iniciativ, kdy hlavni element (vyplyvajici napt. z pozice znacky) je rozlozen na

47



subelementy, na jejichz zékladé jsou vytvotreny standardy a cile pro méfeni. Vysledky

méieni pak slouzi jako iniciativy pro dalsi aktivity.

Poslednim modelem managmentu zakaznické zkusenosti, ktery zde bude predstaven je
dilo Grenholdta, et al. (2015). Jejich model pomaha pochopit sedm klicovych aspektt
ZZ, jeji vliv na diferenciaci, a piedevs§im trzni a finan¢ni vykonnost spole¢nosti.
O prospésnosti modelu vypovida predevsim to, Ze je validovan daty z praxe. Diky modelu
1ze kalkulovat pfiblizny dopad ¢innosti v oblasti CEM. Pokud se napiiklad ,, vSechny
aspekty zdkaznické zkusenosti podari zlepsit 0 10 %, diferenciace se zlepsi o 9 %
a financni vykonnost o 5 % * (Grenholdt, et al., 2015, s. 7). Na zakladé modelu byl vyvinut

CEMuindex pro hodnoceni efektli managementu zakaznické zkusenosti.

vvvvvv

kontaktu (touchpointy). Klicové je mit povédomi o vSech mistech kontaktu zdkaznika
a firmy a zamé&fit se hlavni body dotyku (jak uz bylo doporucovano ijinymi autory),
naplénovat jaké pozadované raciondlni i emocionalni zkuSenosti by zakaznik v tomto
mistu m¢l zazivat. Naopak nejmensi dopad na ZZ ma vycvik zaméstnanct, a to jak
Vv oblasti racionalnich dovednosti, tak emoc¢nich. Vyzkum dale prokazal (Grenholdt, et
al., 2015), ze spoleCnosti se zamétuji na racionalni slozku ZZ a vycvik zaméstnancti
Vv racionalni oblasti, ale ptehlizi a zanedbavaji emocni slozku, ackoliv ob¢€ slozky maji na
finanéni vykonnost prakticky stejny vliv. Spolecnosti by se tak vice mély zabyvat misty
kontaktu se zékazniky a zkuSenostmi, které¢ v nich tento kontakt zanecha, a dale

nepodceiniovat emocionalni slozky ZZ.
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Obrazek 1: Konceptualni model managementu zakaznické zkusenosti
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Zdroj: Grenholdt, et al., 2015 (upraveno)

Nad ramec téchto konceptti doporucuji dalsi odbornici z praxe nékteré zakladni kroky
Vv oblasti managementu zakaznické zkuSenosti. John Goodman (Sprinklr, 2015, s. 49-50)

radi spolecnostem:

e, Bud'te proaktivni“ (Setfi spole¢nostem ¢as a penize spojené s dalSim feSenim
situace, pomahd upeviovat vztah, predchdzi negativnim emocim na strané
zékaznika pfi feSeni problému).

e, Budte preventivni“ (poskytovat feSeni pted problémem, pt. snadno piistupné
odpovédi na frekventované otazky).

e, Budte spojnici“ (byt k zakaznikovi upiimny, osobni — jako ptiklad uvadi baristu
ve Starbucksu, ktery jako omluvu za delsi ¢ekani na objednanou kavu nechtél od

zakaznika zaplatit).

Nejvetsi vyzvou je poskytovat tyto zkuSenosti konzistentné ve vSech kontaktnich
mistech. Jak nicméné uvadi Robert Rose (Sprinklr, 2015) nikdy neni mozné

optimalizovat kazdou ZZ v kazdém misté — v dne$nim turbulentnim prostfedi fada
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novych kontaktnich mist vznika, jind zanikaji, vSe rychleji nez kdyz diive. Nejlepsi
je dle jeho pohledu ,,vyladit k dokonalosti kli¢ova mista, se kterymi interaguje
vétsina zakaznik, a o tato kliCova mista se starat v prvni fad€. V ostatnich mistech je
samoziejm¢ vhodné komunikovat konzistentné¢ a ucelen¢, ale nejdulezitéjsi je
,dokonalost“ klicCovych kontaktnich mist. Podobné zavéry uz v minulosti navrhovali
také Hogan, Almquistn, & Glynn (2005). I Tim Walters (Sprinklr, 2015) doporucuje
zam¢fit se na nejvice cenéné a vyuzivané zakaznické cesty namisto optimalizace
celého zakaznikova Zivotniho cyklu, jeZ je vzhledem Kk §iti prakticky neuchopitelny

a prili§ abstraktni pro konkrétni akce.

Rady poskytuje také Stan Phelps (Sprinklr, 2015, s. 51-52), jenz pro CEM

doporucuje:
e |, prekonavat ocekavani zakaznikii,
e jako prvni premyslet o pohodli zakaznika,

o nahlizet na budovani zakaznické zkusenosti jako na investici, ne pouze jako na
vydaj.

Pii diskutovani problematiky managementu zakaznické zkusenosti (CEM) je vhodné jej
odlisit od fizeni vztahd se zdkazniky (CRM). Hlavnim rozdilem je, zZe zatimco CEM
zachycuje, co si zakaznik konkrétné mysli 0 spole¢nosti, CRM zachycuje, co spole¢nost
vi o zakaznikovi (Schwager & Meyer, 2007). Z této zakladni myslenky vyplyva fada
dalSich rozdilt, CEM se zamétuje predevsim na aktudlni zakaznickou zkuSenost, zatimco
CRM stavi na zaznamenané historii zakaznika (Verhoef, et al., 2009). Lisi se i pouzivané
nastroje, zatimco pro CEM jsou charakteristické ,, dotazniky, cilené studie, pozorovani ci
vyzkum ,, hlasu zakaznika “*, pro CRM to jsou ,, data o prodejich, marketingové vyzkumy,
mapy klikani po webovych strankdch, automatické stopovini prodejii* (Schwager
& Meyer, 2007, str. 121). Autoti dale ptredvidali CEM vedouci roli v budoucim vyvoji
s ohledem na identifikaci rozdilti a moznosti rozsiteni nabidky v oblastech, kde zkuSenost
nedosahuje o¢ekavani, zatimco CRM piedpovidali spiSe stagnaci s ohledem na zaméfeni
predevS§im na kiizovy prodej. Vzhledem k soucasnému velkému trendu a ,,zhlédnuti*
vSech manazerii v implementaci CRM systémi je t¢Zké odhadnout, zdali se autofi mylili,
Spatn¢ vyjadrili, ¢i se manazeti upiraji spise nevhodnym smérem. Autor této prace tento

rozdil piipisuje dvéma faktorim. Systémy CRM jsou nenahraditelné pro spolecnosti,
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zaméfené na budovani vztahi se zakazniky (coz je dnes cilem fady spolecnosti), zejména
jsou vsak dle autora vhodné pro personifikované sluzby, vyzadujici znalost partnert, resp.
udaji o zékaznicich. Znalost zakaznikl/partneri samoziejmé napomaha i zlepSovani
jejich zékaznické zkuSenosti, ale ne v takové mife jako pii aplikaci CEM. Vyhodu CRM
systémt autor spatfuje piedev§im ve funkci diafe, zaznamniku historie a pro
vyhodnocovani uspésnosti prodeji. Oproti tomu CEM se snazi dosahnout zejména CcO
mozna nejlepsi ZZ, porozumét hloubéji zadkaznikovi, a jeho hlavni funkci je odhaleni
problematickych mist v procesu poskytnuti sluzby a vétsi pochopeni zakaznika. Autor se
dale domniva, ze CEM a CRM se mohou v praxi velmi vhodné dopliovat, protoze si
nekonkuruji. Systematické sledovani ZZ pomoci vyzkumi je dle autora vhodné pievazné
(neplati vSak dogmaticky) pro vétsi spole¢nosti poskytujici sluzby pro masy (v malych
firmach mohou byt problémy se ZZ odhaleny pfimou zpétnou vazbou), zatimco CRM ma
vetsi smysl 1 Vv malych a stfednich podnicich zamétenych na personifikovanéjsi sluzby.
CRM ma samoziejm¢ smysl i u velkych spole¢nosti, napfiklad u distributort energii,
bank ¢i pojistoven. Myslenku lze ilustrovat na piikladu zavedeni systému CRM
U provozovatelll méstské vefejné dopravy, kde Ize jen velmi téZko pfedpokladat, Ze by se
naklady na zavedeni systému v rozumné dob¢ vratily. Vzhledem k povaze sluzby zde
CRM prakticky nema smysl (dochazi zde k minimu kontakt, sluzba je anonymni)

v

a mnohem vhodnéjsi jsou pro tyto podniky pravé pociny v oblasti CEM.

DalSim faktorem pro vétsi oblibenost CRM oproti CEM je, dle nazoru autora této prace,
ze CRM poskytuji ,,tvrda“, jednoznac¢na data o prodejich, zatimco CEM fada manazert
povazuje za zdroje ,,mékkych* dat, kterd nejsou tak vyznamnd, nemaji jasnou vypovidaci
hodnotu a je nutné je slozitéji interpretovat. Jak ale uvadi i Schwager & Meyer (2007)
i v oblasti CEM lze vysledky vyzkumi kvantifikovat a pomoci statistickych nastroji
identifikovat fadu udaji jako naptiklad vyznamnosti jednotlivych kontaktnich mist,
¢lenéni vysledki dle regionu, klicovych transakci, zakaznickych segmentti apod. Walters
(Sprinklr, 2015) uvadi, ze spole¢nosti Casto v praxi piehlizi moznosti zakaznického
vyzkumu, ktery by jim pomohl 1épe své zakazniky poznat a pfizptisobit jim nabidku.

Management zékaznické zkuSenosti se stdle vyviji a méni vreakcich na vyvoj
podnikatelského prostifedi. Trendy, se kterymi se V poslednich letech management

zékaznické zkuSenosti potyka jsou napiiklad: virtudlni realita, omnichannel marketing

(napti¢ kanaly), vyuzivani chytrych technologii, big dat, umélé inteligence C¢i
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samoobsluzné technologie (Chauhan & Sarabhai, 2018). Dulezity je také posun od
»momenti*“ k ,cestdm®, tedy pohlizeni na zakaznickou zkusSenost v pribéhu casu.
Obecnym problémem, kterym trpi mnoho firem a na ktery dale Chauhan & Sarabhai
(2018) upozoriuji je nekonzistentnost zakaznickych zkusSenosti. Proklamované sliby
a hodnoty znacky (jako duvéra, diraz na zakaznika, prozakaznicky piistup) Casto v praxi
dopléci na Gsporna opatieni (redukce zaméstnanct pro styk se zédkazniky — pf. na call
centrech), pfiliSnou ,,svdzanost“ normami a opatienimi (velmi malo moznosti pro
operativni zmény provadéné zaméstnanci na prvni linii), nevhodné motivacni systémy ¢i
provozni slepotu a apatii vedoucich pracovniktl (zamitnuti zmén ¢i zlepSovacich navrht
podiizenych zamé&stnancti). Vysledna zakaznicka zkuSenost tak pomérné snadno muze

byt ,,zcela jinde*, neZ by si firma piéla ¢i nez jak se snazi prezentovat.

Odbornici z praxe se shoduji na dilleZitosti managementu zakaznické zkuSenosti — v roce
2015 Robert Rose (Sprinklr, 2015) pfedpovidal, Ze management ZZ se stane jadrem
kazdého obchodu (businessu). Obdob¢ Tim Walters (tamtéz) uvadi, ze nejveétsim problém
managamentu zdkaznické zkuSenosti je porozuméni spolecnosti, Ze je managment

zakaznické zkusenosti pro firmu vitbec problém.

Vyznam dulezitosti managamentu zakaznické zkusenosti nejlépe ilustruji nasledujici
Cisla.
o 40 % zdkazniku zacne nakupovat zbozi u konkurencni spolecnosti, kdyz ma tato

spolecnost povést lepsiho zakaznického servisu.

o 55 % zakaznikii je ochotnych doporucit spolecnost na zakladé poskytnutého

vynikajiciho zdkaznického servisu mnohem spise nez na zdaklade produktu ¢i ceny.
o 79 % zakaznikii Fekne ostatnim o své spatné zkusenosti.

o 82 % zdkazniku v diisledku Spatnych zakaznickych zkusenosti prestane u konkrétni

spolecnosti nakupovat. “ (Solis, 2015, s 15).

A protoze vSe se to¢i kolem penéz, zésadni je 1 Udaj ze pfiblizn€ ,,85 % zdkaznikii je
ochotno si za vynikajici zakaznické zkusenosti priplatit, a to az 25 % navic* (Solis, 2015,
s. 15).

Uz v minulosti Vosoba (2004, s. 99) uvade¢l, ze ,,ztratu konkrétniho zdkaznika veétsinou
spolecnost zazije jen jednou* — ten kdo dostane dalsi Sance a zklame opét se odsuzuje
K prakticky jistému zaniku a ztraté zakaznik, a to vlivem dalsiho (Ustniho) Sifeni (word
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of mouth marketingu). Ten ma prakticky nedostizny vliv na prodeje, a to jak v pozitivnim,
tak negativnim slova smyslu (Silverman, 2011; Kotler & Keller, 2013).

Obecn¢ znamym faktem je také, Ze zdkaznici sdili spiSe Spatné zkuSenosti, o nich povi
i vice nez dvojnasobnému mnozstvi lidi nez o dobré. Dle (Sprinklr, 2015) o pozitivni
zakaznické zkusenosti fekne osoba dalsim 4-6 lidem, o negativni dalsim 9-15 lidem.
Plusové body (a pozitivni reference) mize spolecnost i ziskat pfi vhodném pozitivnim
napraveni negativni zkuSenosti PfedevS§im s rozvojem socialnich siti se 0 zkusenosti
zékaznika (pfedevsim o negativni) snadno dozvi desitky, stovky, i tisice lidi. Pfiblizné
74 % zékaznikl divétuje navrhiim ¢i doporucenim od ,,ptatel” na socialnich sitich

(Sprinklr, 2015).

3.4 Méfeni zakaznické zkuSenosti

Management ZZ se neobejde bez dat a méteni. Lze vnimat dva hlavni sméry zjist'ovani
zakaznické zkuSenosti, a to kvalitativni a kvantitativni. Pfesnéji feceno ZZ je svoji
povahou, dle ndzoru autora této prace, nejlépe meéfitelnd pomoci smisené¢ho typu
vyzkumu. Manazetfi potiecbuji oba typy dat, jak obecnéjsi kvantitativni ukazatele
umoziujici srovnavani ZZ v pribéhu casu €1 mezi kontaktnimi misty, tak vysledky
podrobnéjSich kvalitativnich vyzkumi zamétenych pro lepsi pochopeni zikazniki,
ptipadné interpretaci dat z kvantitativnich vyzkumii. Méfeni a vyhodnocovani zakaznické
zkusenosti je vyzvou jednak vzhledem k jeji komplexnosti, multidimenzionalité,

subjektivnosti a individualni povaze.

Vnimani a hodnoceni zakaznickych zkusSenosti se méni v Case. Nezbytné je proto dle
odbornikti vyzkum (Klaus, et al., 2015) provadét na riznych kontaktnich mistech pfi
kazde¢ interakci. Vyzadovat zpétnou vazbu pti kazdé¢ interakci vSak dle autora této prace
nemusi byt vzdy mozné. VétSinou je vSak vhodné zakaznikim poskytnout moznost
vyjadrit svoji zpétnou vazbu (napiiklad hodnoceni retailerti provadéna zakaznikem dle
kodu z uétenky, otazka na doporuc¢eni obchodu po nakupu v e-shopu, v kontextu dopravy
zpétnd vazba SMS/elektronickym formulafem na zakladé kodu jizdenky). V oblasti
dopravy vyuzivaji systémy zpétné vazby napi. Regiojet, Leo Express ¢i CDS Nachod
(Hazdra, et al., 2013). Naptiklad u autobusového doprava CDS Nachod je zpétna vazba
zajisténa vyuzitim systému Doporuc¢im.cz resp. Feedbando.com. Jak popisuje Hazdra,
et al. (2013) systém zpétné vazby se spolecnosti velmi osveéd¢il, protoze po jeho zavedeni
spole€nost z velké casti dostala pozitivni reakce zdkaznikid na poskytované sluzby, a po
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ukazani téchto reakci fidi¢im ziskala 1 spokojenéjsi zaméstnance. Feedbando (2019)
nabizi spole¢nostem feseni pro zjistovani zakaznické zkuSenosti, a to Vv i oblasti osobni

dopravy napiiklad pomoci zaslani zpétné vazby SMS ¢i zpravou s vyuzitim QR kodi.

Pro co nejuplnéjsi piehled o zakaznické zkuSenosti by spolecnosti meély sbirat
a analyzovat data napii¢ kanaly. Spolecnosti by tento systém meély systematizovat,
dulezité je také zachytit emoce zakaznika v pribéhu jeho zakaznické cesty. Pro spolecnost
je tak klicové obsédhnout a ziskavat zpétnou vazbu z co nejvice kontaktnich mist (zejména
klicovych) a sledovat vyvoj zakaznické zkuSenosti v ¢ase. Nékteré vyzkumy ZZ jsou
kritizovany pravé pro jejich staticky pohled pfedstavovany jen jednim dotaznikovym
Setfenim. Spoléhd se zde na vzpominky respondentll, coz pfinasi jisté zkresleni (Klaus,
et al., 2015). Opatrné se k velkym kvantitativnim zakaznickym Setfeni stavi i Chauhan
& Sarabhai (2018), jenz poukazuji na to, ze velka Setfeni zaméfena na sledovani
spokojenosti zakaznikti poskytuji spoustu dat, ale je obtizné najit v nich smysluplny
pohled umoziujici vykonani konkrétni akce ¢ zmény. Udaje jsou povrchni, nedokazi
hloubé&ji pfiblizit zakaznikovy motivace a chovani. Pro jejich interpretaci je nutné
pouzivat kvalitativni Setfeni (navrhovano je vyuziti ,,komunit pro vhled*). Chatzopoulos
& Weber (2018) navrhuji métit ZZ nejen v kontaktnich mistech, ale také mezi nimi.
Ackoliv dle autora této prace miize byt v praxi pomérné slozité sbirat ZZ tak ¢asto — pro
zakazniky se dotazovani snadno muize stat dotérnym a ,,otravnym®. To plati i pro méteni

77 ve velkém mnozstvi kontaktnich mist.

Za predchuidce dnesnich ukazatelt zakaznické zkusenosti lze vnimat walk-trough audit
(audit pruchodu sluzbou) a analyzu transakci sluzby (service transaction analysis).
Vzhledem k omezenému rozsahu této prace zde metody budou popsany jen velmi stru¢né,
v praxi nejsou moc vyuzivané. Audit pruchodu sluzbou je zalozen na dotazniku
s 42 polozkami a hodnoceni pomoci Likertovych skal (tento dotaznik z 90. let 1ze vnimat
jako pfedchidce dneSni kompozitnich indexl) (Fitzsimmons & Maurer, 1991). Analyza
transakci sluzby je zaloZena na Cctvefici krokd a to: koncept sluzby (ujasnéni
pozadovaného vnimani sluzby), hodnoceni kvality kazdé transakce (a to na skale +, O, -
tj. pozitivni, neutralni, negativni), proces sluzby a zpravy (pro zajisténi konzistentni
komunikace) (Johnston, 1999). ModernéjSim piistupem, a¢ v praxi také minimalné
vyuzivanym, je audit zdkaznické zkuSenosti, ktery je tvofen né€kolika po sob¢ jdoucimi

fazemi a to: identifikace emoci tvoficich zdvazek zakaznika, utvofeni motivu zkusenosti
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(pozadovanych emoci), dale vytvofeni a hodnoceni zachytnych bodt zkuSenosti,
identifikace a vyplnéni zkuSenostni mezery (mezi ocekavanymi pocity a skute¢nymi

pocity zakaznika pii prichodu sluzbou) (Berry & Carbone, 2007).

Mg¢éfeni zakaznické zkuSenosti se ve své soucasné publikaci vénuji i ¢esti autoti Kozel,
Mynéarova, & Svobodova (2011), jez rozliSuji meteni okamzité a kumulované zkusenosti.
Okamzita zkuSenost muze dle autord byt méfena pomoci Net Promoter Score (bude
vysvétleno nize) ¢i dotazovanim. Pro méfeni kumulované zkuSenosti navrhuji indexy
spokojenosti zakaznikt. Dle autora této prace je vyuzivani indexi spokojenosti zakaznikt
diskutabilni, s ohledem na provazanost, ale ne-ekvivalentnost pojmi ZZ a spokojenost.

Vhodnéjsi pro méteni celkové ZZ je dle autora vyuzivani spise indexti ZZ.

3.4.1 Kvalitativni metody

V oblasti kvalitativniho vyzkumu se spole¢nostem nabizi cela fada nastroji, jez byvaji
nékdy nazyvany jako zjistovani hlasu zadkaznika (Chauhan & Sarabhai, 2018) a jedna se
0 pozorovani, hloubkové rozhovory, skupinové rozhovory, cilené studie, dotazniky
(spiSe s pfevahou otevienych otazek), psychologické techniky ¢i dalsi techniky pro
pochopeni zakaznika (pf. sledovani uzivatelskych diskuzi na internetu) (Schwager
& Meyer, 2007; Chauhan & Sarabhai, 2018). Popis téchto zakladnich, hojn€ vyuzivanych
metod, je nad ramec této prace, pro zakladni informace o typech vyzkumu lze odkazat
napiiklad na publikaci Eger & Egerova (2017). Jedinou kvalitativni metodou, kterd zde
bude pfibliZzena je ,,vhled do komunit® a prakticky se jedna o kombinaci vyse uvedenych
metod. Tyto ,,komunity pro vhled* jsou popisovany jako stovky a tisice zakaznikd, ktefi
se dobrovoln¢ stanou soucasti skupiny, ktera spolecnosti poskytuje zpétnou vazbu pro
zlepSeni produktt a zkusenosti zakaznikt. Obdobné jako dalsi kvalitativni metody slouzi
pro nalezeni kontextu pro intepretaci kvantitativnich ukazatelt (¢i big dat), jejich
vyhodou je Ze postihuji celou cestou zakaznika. Vyuzivani komunit buduje divéru mezi
spolecnosti a zdkaznikem (Chauhan & Sarabhai, 2018). Zakaznici mohou spole¢nosti
predkladat naméty na zlepSeni, spole¢nost na skupiné naopak testuje novinky pied
uvedenim na trh. Vyuzivany jsou jak skupinové rozhovory, tak rozhovory s jednotlivci,
on-line nastroje, Casto je vyuzivano také pritomnosti (Skupiny) expertt na zakaznickou
zkuSenost. Kvalitativni metody jsou také zakladem pro fadu nastrojia z oblasti designu

sluZeb, tomu bude vénovana dalsi podkapitola. Za kvalitativni Setfeni umoznujici lepsi
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pochopeni zakaznika lze povazovat Castecné povazovat i metodu fiktivnich nakupt

(mystery shopping).

3.4.2 Kbvalita sluzby, spokojenost, loajalita

Pied struénym piedstavenim nékterych z vyuzivanych metrik kvantitativniho charakteru
je vhodné odlisit hojné€ vyuzivané pojmy, jezZ spolu velmi tzce souvisi. Autor této prace
povazuje za vSeobecné znamé, proto zde nejsou podrobné diskutovany pohledy riznych

autort ani historicky vyvoj.

Kvalita sluzeb je pojem, jez mize byt definovan z riznych pohledd. S ohledem na
zakaznika lze kvalitu produktu ¢i sluzby definovat jako: ,,souhrn vlastnost:
a charakteristik vyrobku nebo sluzby, ovliviiujicich jejich schopnost uspokojit uvadénou
nebo predpokladanou potrebu zdakaznika *“ (Kotler & Keller, 2013, s. 168). “ Jinymi slovy,
pokud sluzba (¢i vyrobek) splni ¢i ptekona ocekavani zakaznika, je kvalitni. Totozné na

kvalitu sluzeb nahlizi i Lovelock & Wirtz (2011).

Spokojenost zakaznika lze definovat jako: ,,pocit potéseni nebo zklamani (zklamani
Vv piipad¢ nespokojenosti, pozn. autora) jedince vychdzejici z porovnani skutecného
vykonu (nebo vystupu) vyrobku (Sluzby) s ocekavinim jedince. “ (Kotler & Keller, 2013,
s. 164).

V prvni Casti této kapitoly byla definovéna zakaznicka zkuSenost, pfi¢emz fada definic
V sobé obsahovala také aspekt porovnani redlné¢ho vystupu (,,podnétii plynoucich
z interakce s organizaci) (Gentile, Spiller, & Noci, 2007, s. 397) s oc¢ekavanim

zakaznika.

Pro dalsi vyklad je dilezity téZ pojem loajalita (Ci téz vérnost) zakaznika, jenz je
popisovana jako ,, viile znovu zakoupit preferovany vyrobek ¢i sluzbu* (Kotler & Keller,
2013, s. 810).

Na zakladé vyse uvedenych definic tak 1ze dle autora této prace pomern¢ jasné uvazovat,
ze je-li vyrobek ¢i sluzba kvalitni, zakaznici vyuZzivajici vyrobek/sluzbu budou spokojeni.
Mnohem problemati¢téjsi vztah nastava mezi spokojenosti zakaznika a zakaznickou
zkusSenosti. Zakaznickou zkusenost Ize, na zakladé vyse uvedenych definic, vnimat jako
nadfazeny pojem, kdy spokojenost je zaméfena predevSim na funkéni aspekty
(vykon/vystup) produktu ¢i sluzby, zatimco zdkaznicka zkuSenost je zaméfena na

celkovy kontakt zakaznika s organizaci. Prodej resp. vyuzivani vyrobku ¢i poskytovani
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sluzby je tak obvykle jen jednim z mnoha aspekt kontaktu zakaznika s organizaci (a¢
tento kontakt je obvykle klicovy a stézejni). Lemon & Verhoef (2016) uvadéji, ze na
spokojenost Ize nahlizet jen jako na kognitivni slozku hodnoceni zakaznické zkusenosti.
Nadrazenost ZZ zastavaji dale napiiklad i Chatzopulos & Weber (2018) z praktiku pak
(Ireland, 2011; CXcentral, 2015). O nartstu role zakaznické zkusSenosti a snaze pod tento
pojem integrovat koncepty jako spokojenost, kvalita sluzby, vztahy se zakazniky
a hodnota zakaznikt, hovofi aktualn¢ i Bueno, et al. (2019). Vasconcelos, et al. (2015)
dale uvadi, ze pohled na uspokojeni zakaznika jen v optice spokojenosti (tzn. ,,o¢ekavani
— realita®) neni vhodny a je nutné jej doplnit je predispozice a o interakce a reakce (které

jsou vice nez vnimany vykon sluzby).

Zakaznickd zkuSenost byvd nicméné fadou autorti (napf. Chahal & Dutta, 2014,
Srivastava & Kaul, 2014; z praktika napi. Trustpilot, 2019) vnimana opacné, tedy jako
podslozka spokojenosti (konkrétné jen jako vnimana realita Ci ,,skuteény vykon sluzby*,
jez po srovnani s o¢ekavanim utvaii spokojenost), coz obecné velmi souvisi s vhimanou
SiFi konceptu zakaznické zkuSenosti a konceptu spokojenosti. Vnimani koncepti neni
jednotné. Klaus & Maklan (2013) na zakladé¢ reSersi starSich koncept (pt. Caruana,
2002; Shankar, Smith, & Rangaswamy, 2003) sice uvadi, Ze je spokojenost ovlivnéna ZZ,
ale na zakladé¢ praktickych dat také dochazi k zavéru, ze ZZ je Sir§im, komplexné&j$im
pojmem, ktery dokaze 1épe predpovidat zakaznikovo chovani (nez spokojenost
zachycujici jen soucasny stav). Jako ptiklad uvadi, Ze , fo, Ze je pobyt v hotelu uspokojivy,
neznamend, Ze je uspokojiva cela ZZ (problematické mohlo byt napriklad zarezervovani
hotelu, hledani hotelu apod.) *“ (Klaus & Maklan, 2013, s. 239). Starsi vyzkumy vznikaly
v obdobich, kdy se koncept ZZ prakticky teprve formoval a pojem zkuSenosti zde
nefiguruje vibec, feseny jsou zde pojmy jako kvalita sluzby ¢i spokojenost zakaznika ze
setkani se sluzbou (vyuziti sluzby), a v kontrastu s nimi celkova spokojenost Uz toto lze
vnimat jako ne zcela idedlni. I v minulosti se vSak objevovaly koncepty nadiazujici

celkovou zkusenost nad spokojenost (Rowley, 1999).

Koncept zédkaznické zkuSenosti behem poslednich 20 let prodélal pomérné zasadni vyvoj,
ktery stale neni nékterymi vyzkumniky zcela reflektovan. Obecné lze vnimat, Ze aktualni
¢lanky stavi zakaznickou zkuSenost nad spokojenost. Téma je diskutabilni, 1ze nalézt
argumenty pro oba postoje, a zcela zasadni je vnimani Sife obou koncept. Vyjasnéni

téchto nepfesnosti je vysoce nad ramec této diplomové prace. Autor této prace se i na
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zakladé¢ vySe uvedenych definic priklani K vnimani zakaznické zkuSenosti jako

Wewr

komplexnéjsiho a nadiazenéjsiho pojmu, jez je ovliviiovan spokojenosti.

Bez ohledu na to, ktery z koncepti je vnimam jako nadfazeny, neni sporu o tom, ze oba
koncepty spolu navzajem velmi tizce souvisi a jsou provazané. Akademici i praktici tak
Casto nastroje pro méfeni téchto koncepti zaménuji. Na zakladé empirickych dat je
nicméné potvrzen vliv zdkaznické zkuSenosti na spokojenost, zdkaznické zkusenosti na
loajalitu, i spokojenosti na loajalitu (napiiklad Shankar, Smith & Rangaswamy, 2003;
Chang & Horn, 2010; Klaus & Maklan, 2013; Srivastava & Kaul, 2014; Allen, et al.,
2019 v oblasti dopravy pak Biesok & Wyrod-Wrobel, 2012 ¢i Kusuma, Landra,
& Pratiwimi, 2018). Klaus & Maklan (2013) popisuji, Ze vztah ZZ a loajality je statisticky
vyznamng&j$i neZ vztah spokojenosti a loajality. Kvantifikovat a generalizovat tyto vztahy
je vSak pomérné obtizné, protoZe se mohou liSit mezi odvétvimi, a pfedev§im ne vSichni
zakaznici jsou stejni. O ,,v nejlepsim pripade, nejasném vztahu mezi spokojenosti
a loajalitou hovoii naptiklad Skogland & Siguaw (2004, s. 231). V této souvislosti dale
napiiklad vyzkumna agentura TNS rozliSuje dle miry loajality (vérnosti) a spokojenosti
Ctyfi segmenty, a to: ,,apostolové, rukojmi, zoldaci a teroristi (Karli¢ek, 2018, s. 119),
obdobn¢ uz v minulosti segmenty vnimal i Abram & Hawkes (2003). ,,Apostolové* jsou
velmi spokojeni a vérni; ,teroristé“ jsou naopak nespokojeni a neloajalni; ,,zoldaci*
spokojeni, ale neloajalni; obdobné ,,rukojmi‘ nespokojeni (¢i malo spojeni), ale loajalni.
V této souvislosti je diskutabilni, zdali naptiklad nemalou ¢ast cestujicich MVD netvoti
segment ,,rukojmi®, ktery sice naptiklad se sluzbami MVD neni spokojen, ale nemé jinou
moznost (napt. nevlastni fidi¢sky prikaz, ma odpor k fizeni, nechce jezdit na jizdnim
kole) a tak je vérné vyuziva. Lze se domnivat, ze ¢asteéné jsou v praxi zastoupeny
vSechny skupiny.

Empiricky je dokazan také vliv kvality sluzby na spokojenost, a tedy i loajalitu (Caruana,
2002; Budiarta & Fachira, 2017). Z akademického hlediska neni idealni rozdilny vyklad
a nedostatek piesnych koncepti, z praktického hlediska je vSak patrné, ze plati, ze kvalitni
sluzba se spokojenymi zakazniky, komunikujici tak, ze vytvaii pozitivni ZZ, pfispiva
Kk vérnosti zakaznik.

Autor této prace spatiuje ZZ jako proces neustalého niterniho srovnavani vnitinich

o¢ekavani se skutetnymi podnéty plynoucimi z interakce s organizaci, jehoz dilezitou
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soucasti je 1 spokojenost zakaznika. Pozitivni ZZ a spokojenost pfispivaji k loajalité

zakaznikl (Crosby & Johnson, 2007; Klaus & Maklan, 2013).

Se zakaznickou zkuSenosti souvisi je$té pojem zakaznické zapojeni (pfip. téz
angazovanost, V originalu customer engagement). Tento mlady a vyvijeci se koncept je
(s ohledem na ZZ) popisovan jako: ,, psychologicky stav, ke kterému dochdazi na zakladé
interaktivnich, spolecné vytvarenych zkusenosti se spolecnosti (znackou) v pritbéhu jejich
vztahu “ (Brodie, et al., 2011, s. 260). Na zakaznické zapojeni lze nahliZet i jako na miru
iniciovani kontaktu se strany zakaznika (aktualni pfedev§im s ohledem na socialni sité
a digitalni média), a ackoliv zatim se studie vztahu mezi ZZ a zakaznickym zapojenim
podrobnégji nevénovaly, navrhuji Verhoef & Lemon (2016), na zakaznické zapojeni

nahliZet jako na specifickou ¢ast ZZ.

3.4.3 Kvantitativni metody

V oblasti kvantitativnich nastroji pro méfeni ZZ maji spole¢nosti k dispozici celou fadu
ukazateld. Pomérné Casto se jedna o ,,rozhodujici* otazky slouzici pro zjisténi ukazatelt
typu NPS, SCAT ¢i CES (vse vysvétleno dale v textu), dale jsou vyuzivany kompozitni
ukazatele ziskané agregaci (prostou ¢i vazenou) hodnoceni uréitych oblasti na
Likertovych $kalach. Rada téchto kompozitnich ukazateltl je vyuZivana spiSe uz§im
okruhem védcii a neni Siroce akceptovana. Nicméné jak uvadéji Verhoef & Lemon (2016)
a dale jak uz v této praci citace Bueno, et al. (2019) ukazala, Sirsi shoda v oblasti méteni
zakaznické zkuSenosti neexistuje a shodu lze nalézt jen v Komplexnim pojeti ZZ (dle
Bueno, et al. (2019) je mozno vSechny proménné vyuzivané ve sledovanych vyzkumech

rozClenit do kategorii ,,predispozice, interakce, reakce®).

Drtive byly pro hodnoceni zkusenosti (v uzsim slova smyslu, nez je ZZ vnimana dnes)

Casto pouzivany ukazatele spokojenosti.

Predev§im v minulosti byl oblibenym ukazatelem kvality sluzeb (a hodnoceni
spokojenosti zakaznikii) ukazatel SERVQUAL, zaloZeny na péti druzich mezer (rozdili)
mezi ofekavanim zakaznika a vnimanim poskytnuté sluzby. Tyto mezery odhaluje
celkem 2 x 22 (ptip. 21) otazek hodnocenych na sedmistupiiové Liktorove skale (poprvé
jsou otazky hodnoceny pro ocekavany vykon spolecnosti, podruhé pro realné vnimani
stavajicich sluzeb). Otazky jsou rozdéleny do péti oblasti, a to hmotné aspekty,

spolehlivost, odpovédnost, jistota a empatie (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
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Ukazatel je dale rizné modifikovan, naptiklad pro online prostiedi vznikl E-S-QUAL
(Lovelock & Wirtz, 2011). SERVQUAL je nékterymi autory (Klaus, 2011) spojovan
s konceptem Total quality managementu, ktery je sdm o sobé velmi podrobnou
problematikou (pfesahujici ramec této prace) a obecné poskytuje provozovatelim sluzeb
fadu nastroju, konceptli a postupi pro dosazeni excelentnich sluzeb (Lovelock & Wirtz,
2011). V soucasnosti je uz ale SERVQUAL povazovan za pomérn¢ limitovany pro jeho

uzky pohled na proces poskytovani sluzby (Klaus, 2011).

Pro meéfeni spokojenosti byla dale sestavena fada riznych indexd spokojenosti,
napiiklad narodni indexy jako korejsky, némecky, norsky, §védsky, Svycarsky (Benda,
2013), za nejznaméjsi lze povazovat ,kontinentalni European Customer Satisfaction
Index (ESCI) a American Customer Satisfaction Index (ACSI) (ACSI, 2019). ACSI
v modelu propojuje se spokojenosti o¢ekavani zakaznika, vnimanou hodnotu, vnimanou
kvalitu, stiznosti zakaznika a loajalitu zakaznika. Obdobné ESCI je zaloZeno na Ctyiech
zakladnich proménnych — vnimana kvalita produktu, vnimana hodnota, spokojenost
zakaznika, loajalita zakaznika — a dalSich proménnych — image (navic oproti ACSI),
ofekavani zakaznika, stiznosti zakaznika — které hlavni &tvefici upfesnuji (Kozel,

Mynatova, & Svobodova, 2011).

Velmi popularnim ukazatelem je Net Promoter Score. Ukazatel, jenz byl vyvinut pro
meéfeni loajality se diky své jednoduchosti stal velmi rozsifenym. V soucasnosti je Siroce
vyuzivan i pro méfeni spokojenosti i zdkaznické zkuSenosti (vzhledem ke zminénym
empirickym vztahim loajality s ostatnimi konstrukty) (Beyond Philosophy, 2018).
Nicméné je vhodné mit na paméti, Ze stale se v prvni fad¢ jedna o ukazatel loajality
zakaznikd. Vzhledem k rozsitenosti tohoto indexu se u ¢tenare predpoklada jeho znalost,
proto jen velmi kratce — Na zaklad¢ odpovédi na otazku: ,,Jak je pravdépodobné, Ze byste
sluzby spolecnosti X doporucili své roding, pratelim, zndAmym* hodnocené na skale od
0 do 10 jsou respondenti identifikovani jako pfiznivci, pasivni zdkaznici a odpirci, na

zakladé téchto skupin se vypocte vysledné skore (Reichheld, 2003).

Jednoduchymi ukazateli pojicimi se se zdkaznickou zkusSenosti jsou dale Customer
Satisfaction (CSAT, v piedkladu zakaznicka spokojenost), Customer Satisfaction
Index (CSI, v piekladu index zakaznické spokojenosti) a Customer Effort Score (CES,
v piekladu ukazatel zakaznikova usili). CSAT je urcen jako podil kladnych odpovédi na

otazku ,,Jak byste ohodnotil(a) svoji neddvnou zkusenost s produktem/sluzbou, kterou
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jste obdrzel(a)?* ke vSem odpovédim (Checkmarket, 2019). N¢kteti autofi (Qualtrics,
2019) v praxi navrhuji dotazovani se na celkovou spokojenost namisto nedavné
zkusenosti. Autorovi této prace prijde blizsi pohled na nedavnou zkusSenost, coz l1épe
umoznuje méfeni prakticky po kazdé interakci. Velmi podobnym indexem jako CSAT je
také CSI, u néhoz respondent na sedmibodové stupnici odpovidd na otazku ,,Jak jste
spokojeni s pomérem cena/vykon“ (pfipadné jina otazka vénovana spokojenosti).
Odpovédi jsou prevedeny na Ciselné skore a nasledné je rozliSovana podpriamérna,
prumérna ¢i nadpramérna spokojenost (Datmar, 2018). Dal$im jednoduchym indexem je
CES, jenz je zaméfen na feSeni zakaznikovych problémt — respondent udava miru
(ne)souhlasu s tvrzenim: ,,Organizace mi uleh¢ila feseni mého problému* (Checkmarket,
2019).

Z téchto jednoduchych ukazatelti Verhoef & Lemon (2016) vyzdvihuji pfedev§im NPS
¢i indexy spokojenosti (CSAT), které dle autord poskytuji moznost pomérné dobré
predikce firemniho prodeje i chovani zédkaznikti. Naopak za pomérné slaby predikéni

indikator je oznacovan index CES.

Krom téchto jednoduchych, ale povrchnich ukazateld, jsou ptredev§im akademiky
vyvijeny rizné kompozitni indexy, které jak uz bylo uvedeno obvykle zahrnuji agregaci
hodnoceni vice oblasti pomoci Likertovych $kal. Ukazkovym ptikladem je EXQ (Multi-
poloZkova Skala zkuSenosti ve sluzbach, ¢i téz stupnicové méieni ZZ), kterou vyvinuli
Klaus & Maklan (2012). Na zaklad¢ konceptu zakaznické zkusenosti (jiz uvadény ,,chram
77%) vytvorili 19 otazek, které jsou hodnoceny na sedmistupiové Likertové Skale.
Otazky jsou roz¢lenény do ¢tyf oblasti analogicky s ,,chramem®. Autofi reliabilitu EXQ
otestovaly na tfad¢ empirickych dat a navrhuji jej vyuzivat namisto NPS, protoze
poskytuje mnohem vétsi porozuméni zdkazniklim, ale pochopitelnym problémem EXQ
jen na jednu otazku (Klaus & Maklan, 2013). Jak uz bylo v této praci uvedeno, EXQ

dokaze, dle autort, objasnit naprostou vétSinu nakupniho chovéni zakaznika

Dalsim z fady kompozitnich indexl je napfiklad Consumer Experience Index (CEl,
v pfekladu index zakaznické (spotiebitelské) zkuSenosti). Tento index se sklada
Z 26 otazek rozdelenych do sedmi oblasti (prostiedi, vyhody, pohodli, dostupnost, uzitek,
pobidky, davéra). Index byl empiricky validovan (Kim, et al., 2011).
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Vlastni index pro méfeni kvality zkuSenosti vyvinuli také Chang & Horng (2010), tento
neoznaceny index se skldda z 38 otdzek mapujicich pét oblasti (fyzické prostiedi,
poskytovatelé sluzby (zaméstnanci), negativni chovani ostatnich zakaznikd, spole¢nici
(ptatelé rodina, pratelé, rodina), zakaznici sami o sob¢). Tento index se autorovi prace
jevi jako pomérné zajimavy sohledem na odlisny pohled a zahrnuti i vice
,heovlivnitelnych faktort, le¢ i tento index je vzhledem k mnozstvi otdzek pomérné
cestujicich zkoumali Chauhan & Manhas (2014), ty zkonstruovali dotaznik o 47 otazkach

mapujicich pét oblasti (hedonismus (slast), novinky, bezpe¢nost, uznani a komfort).

Meéteni ZZ v Ceské republice se profesionalné vénuje spoleénost KPMG, jenz od roku
2017 sestavuje zebiicek ,,100 nejlepsich zakaznickych zkusenosti v Cesku®. Pro

hodnoceni spole¢nosti je vyuZito celkem Sesti piliit zakaznické zkuSenosti, a to:

e  integrita, e Cas a usili,
e jeSeni problémii, e personalizace,
e oclekdvani, o empatie” (KPMG, 2018).

Podrobnéjsi metodika tohoto méteni neni vefejné ptistupna, lze se domnivat, Ze tyto pilife
jsou podrobnéji popsany otdazkami, na néz se odpovida na ¢iselnych (resp. Likertovych)

stupnicich. KPMG pfti vyzkumu dale sleduje 1 Net Promoter Score.

S métenim ZZ se poji také méfeni emoci, 1 to je pfedmétem fady ukazatell, jejichz
podrobnéjsi popis je nad ramec této prace. Znamym ukazatelem je napiiklad Emotions
Profile Index (EPI, v ptekladu index emoéniho profilu) je komplexni ukazatel, ktery
vyuziva 4 bipolarnich skal (Centile Psychological Assessments, 2017). Pomérné
jednoduchym nastrojem pro zjiSténi postoje je miizka hodnoticiho prostoru (v originalu
The Evaluative Space Grid), ve které respondent vybira jednu z 25 bunék dle miry
souhlasu, jak moc pozitivni a jak moc negativni reakce v ném vyvolava konkrétni stimul
(Larsen, et al., 2008). Specialn¢ pro méteni emoci u ZZ navrhuji Chatzopoulos & Weber
(2018, s. 190) svoji vlastni skalu, ktera emocialni statuty rozdéluje do deviti emoci a to

I3

., hrdost, laska, radost, spokojenost, neutralni pocity, stud, smutek, strach a hnév.’

Dilema pfi méfeni ZZ je, zdali se vydat cestou jednoduchych otdzek ¢i komplexnich
dotaznikd. Kazda z metod ma své klady a zapory, dle autora této prace je nejlepsi je

vhodné nakombinovat. Vyhodou rozsahlejSich kompozitnich ukazatelti je schopnost
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podrobnéji popsat chovani zakaznikii a odhalit problematické aspekty ZZ,
komplikovanéjsi je naopak aplikovatelnost v praxi pro §ir$i mapovani ZZ, vzhledem ke
komplexité a délce dotaznikt (obvykle 15 otazek a vice). Pro ziskani vétsiho mnozstvi
otazku. Ty mohou slouzit ptedevsim pro sledovani trendd. Za idealni tedy autor prace
povazuje ve vétsim mnozstvi kontaktnich mist vyuzivat ,,jednoduchou otazku* typu NPS
¢1 CSAT, které lze ptilezitostné, Ci v piipadé problému doplnit rozsahlejsimi vyzkumy

(at’ jiz zalozenymi na kompozitnich ukazatelich, ¢i pfimo spiSe kvalitativni povahy).

3.5 Zakaznicka zkuSenost a design sluzeb

Pon¢kud odlisnym pohledem na problematiku zakaznické zkuSenosti oproti
managamentu ZZ je pohled optikou designu sluzeb (v originalu service design). Design
sluzeb je pomérné rychle se roz§itujici oblasti, ktera v sobé shrnuje fadu inovativnich
ptistupli, vyuziva fadu specifickych nastroji, S cilem vytvofit co mozna nejlepsi sluzby
pro zadkaznika. Problematika designu sluzeb je sama o sob¢ velmi rozsahlé a jeji popis
piekracuje ramec této prace, proto budou po stru¢ném piedstaveni designu sluzeb

Vv nésledujicich fadcich pfedevsim piedstaveny rizné néstroje souvisejici se ZZ.

Obdobné jako u ZZ, i u designu sluzeb lze vnimat, Ze intuitivné doprovazel lidstvo
prakticky od nepaméti. Za prvni pocatky formovani designu sluzeb jsou povazovany
¢lanky G. L. Shostack z 80. let (napt. 1982), skute¢ny zacatek dneSniho designu sluzeb
je vniman po roce 2000. Pralomem bylo piedevsim dilo Stickdorna & Schneidera (2011),
nazyvané v soucasnosti jako ,.Cerna bible designu sluzeb®, v ¢eskych koncinach se

0 designu sluzeb zacalo §ifit povédomi diky dilu Hazdry, et al. (2013).

O Sif1 a pestrosti designu sluzeb svédc¢i 1 nepfeberné mnozstvi definic. Za zminku stoji
napiiklad definice Moritze (2005, s. 6): ,, Design sluzeb pomdha inovovat (vytvaret nové
sluzby) nebo zlepsovat stavajici sluzby, tak aby byly pro zdakazniky vice uZitecné,
pouzitelné a zZadané, a pro organizaci ucinné a efektivni. Jednd se o novou holistickou,
multidisciplindrni a integrujici oblast.“ Za dnes jiz legendarni lze povazovat vysvétleni
designu sluzeb na ptikladu dvou sousedicich kavaren, které prodavaji naprosto stejnou
kavu se stejnou chuti za totoZnou cenu. Kavarna, kterou si zékaznik vybere a navstivi ji
je ta, ktera 1épe zvladla design sluzby (31volts.com, 2018). Zasadni s ohledem na ZZ, je
jednoduse to, ze ,, Design sluzeb prispiva k vytvareni skvélych zakaznickych zkuSenosti “
(Interaction Design Foundation, 2019).
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Pro pochopeni designu sluzeb byla vytvofena fada principt, napiiklad Stickdorn
a Schneider (2011, s. 34) uvadéji nasledujici pétici:

o | zakaznik ve stredu zajmu (pohled na sluzbu ocima zdkaznika),

o spoluvytvdreni sluzby (zahrnuti zaméstnanci z riiznych pozic do procesu

designovani sluzby, idedlné také zahrnuti skutecnych zakazniki),
e rozdéleni procesu poskytovani sluzby do sekvence provazanych akci,
e dokazovani (zhmotnéni nehmatatelnych sluzeb),
e jolisticnost.

Design sluzeb nabizi velmi Sirokou paletu ndastroji, pravdépodobné nejveétsi
a nejucelengjsi piehled poskytuje web servicedesigntools.org (2009). Nastroje rozdéluje
do ¢tyt skupin dle faze designovani sluzby, a to na spoluvytvareni, piedstavovani Si,
testovani a implementovani. Se ZZ souvisi vSechny faze, nejvice pak (dle ndzoru autora

prace) faze predstavovani si, spoluvytvareni a testovani.

Pro porozuméni zakaznikovi a jeho zkuSenostem slouzi naptiklad nastroje jako tvorba
person, stinovani zakaznik (shadowing), mobilni etnografie, den v zivoté zakaznika
(vyuzivani deniktl), mapy o¢ekavani zakaznikl, mapy zivotniho cyklu zakaznika ¢i safari
sluzbou (Stickdorn & Schneider, 2011; Hazdra, et al., 2013). Safari sluzbou je obdobou
mystery shoppingu, zamé&fuje se vSak na prichod celou sluzbou (oproti mystery
shoppingu je tak oznaCovano jako komplexnéj$i) a dale namisto najatych mystery
shoppert je provadéno piimo majiteli/tvirci sluzby nebo jejich znamymi ¢i kolegy
(Hazdra, et al., 2013, 100metod.cz, 2017). Pfi navrhovani sluzby je dileZité zejména
prototypovani (at’ jiz pomoci pomucek ¢i hranim v realném prostiedi, at’ jiz bez zékaznikti
dale Chauhan & Sarabhai (2018, s. 27) uvadi, Ze ,.zdkaznici ocekdavaji na miru sité
zkuSenosti a aplikace s relevantnim obsahem, poZaduji zkusenosti reflekeujici jejich prani,
potieby, chovani.*“ Pti navrhovani zmény sluzby je tak velmi siln€ doporucovano zvazit

nazory aktudlnich zakaznikl a zahrnout zakazniky do procesu formou konzultaci.

Vyjma safari sluzbou a pfipadné prototypovani (bez ucasti zakaznika), kde se do role
zakaznikl snazi vzit poskytovatelé ¢i designéfi sluzby, jsou ostatni vySe uvedené metody

zaloZené zejména na poznavani zakaznika, a to obvykle jeho doprovdzenim a zejména
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dotazovanim, vyuzivano je prakticky vylu¢né kvalitativniho vyzkumu. Vyzvou je tak

predevsim zajistit dostate¢né mnozstvi reprezentativnich a ochotnych respondenti.

Pomocnou metodou, a vychodiskem, pro fadu vyse uvedenych metod je sestaveni
seznamu ¢i mapy kontaktnich mist spole¢nosti. Zde by méla byt zachycena opravdu
vSechna mista ve kterych je interakce a kontakt mozny (pfedevsim u velkych spole¢nosti
uz toto mize byt velmi naro¢né). Tato mista 1ze dale kategorizovat (napf. na fyzicka ¢i
digitalni nebo dle miry zapojeni zakaznika na aktivni ¢i pasivni) ¢i fadit dle priority (pro

firmu a pro zakaznika) (Hazdra, et al., 2013).

Z ptedchozich vyctt byly zamérné vynechany nastroje zalozené na diagramech, tyto
budou nyni pfiblizeny podrobnéji. Obecné tyto nastroje slouzi také pro poznavani chovani
zdkaznika, pfipadn¢ pro navrh (a prototypovani) procesu sluzby. VSechny ndstroje
vyzaduji pomérné dobrou znalost zdkaznika, a je vhodné je konstruovat na zaklade
vétSitho mnozstvi dat. S ohledem na mapovani zakaznické zkuSenosti napfi¢ co nejvice
kontaktnimi misty a v prib&éhu celého procesu poskytovani sluzby jsou diagramy
kli¢ovymi nastroji s ohledem na ZZ. Tyto nastroje, souhrnné oznac¢ované jako usporadané
diagramy (v origindlu alignment diagrams) akcentuji tfeti uvadéni princip designu sluzeb,
a to rozdéleni procesu do navzajem provazanych akci. Diagramy se li§i pfedevsim tim,
které¢ perspektivy, a jak detailné, zobrazuji. Uspotadané diagramy popisuje Kalbach
(2016, s. 4): ,,jakykoliv diagram, mapa, ¢i vizualizace, ktery odhaluje obé strany
vytvareni hodnoty (tj. zakaznik a spolecnost) v jednoduchém prehledu. “ Obecné lze Fici,
ze diagramil existuje celd fada, kreativite se pfi jejich tvorbé meze nekladou, a tak je jejich
pojml a zaménovani pojma nNapii¢ autory publikaci. Autor této prace bude v dalsim
vykladu nasledovat rozdéleni dle publikace Kalbacha (2016), jez se mu jevi jako
nejvhodnéjsi. Tato publikace poskytuje dale idedlni startovni bod ¢i jakysi manudl pro

praktickou tvorbu téchto diagramu. Kalbach (2016, s. 11) konkrétn¢ rozlisuje:
e blueprint sluzby, e diagram mentdlniho modelu,
® mapu zakaznikovy cesty, e prostorovou mapu.
e zkuSenostni mapu,

Pro prvni tfi nastroje (blueprint sluzby, mapa z. c., zkuSenostni mapa) je charakteristicka

chronologicka orientace, tj. obvykle postupny prichod zakaznika uréitym procesem
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sluzby (ptipadné sluzbou jako celkem). Chronologie probiha sloupci tabulky, a to zleva
doprava. Naproti tomu diagram mentalniho modelu je uspofadan hierarchicky,
a prostorova mapa, jak uz nazev napovidd znazorfiuje 3D prostory. Predevsim
u chronologicky orientovanych modela je diilezit¢é poznamenat, ze priachod sluzbou ¢i
interakce se mohou vyznamnéji odliSovat mezi jednotlivymi zakazniky (zdkaznickymi
segmenty). Pfi tvorb¢ diagramui je dilezité na tuto skute¢nost myslet a dle miry odlisnosti

vytvofit vice variant.

Blueprint sluzby byl uz v pfedchozim vykladu definovan jako ,,ndstroj pro detailni
specifikovani individualnich aspektii sluzby, a to pomoci schématu zahrnujictho jak
pohled uzivatele, tak zakaznika ** (Stickdorn & Schneider, 2011, s. 204). Jedna se o nastroj
nejstarsi, a je pro n&j charakteristické, ze zobrazuje nabizeni sluzby a pomérné zna¢né
Jjsou v ném zastoupeny procesy spolecnosti a jejich provazani (Kalbach, 2016). Nejcastéji
zobrazuje 4 perspektivy, a to akci zakaznik, interakce ptedni scény (frontstage),
interakce zadni scény (backstage) a podplirné procesy (analogie s metodou bi-zon
(Hazdra, et al., 2013). N¢ktefi autofi pied akce zakazniki ptidavaji jesté pohled hmotnych
aspektu sluzby. Akce zakaznikt a interakce piedni scény oddéluje tzv. linie interakce,
frontstage a backstage oddéluje linie viditelnosti (backstage procesy jsou pro zakaznika
skryté), backstage procesy a podpirné procesy déli linie interni interakce. (Stickdorn
& Schneider, 2011; Kalbach, 2016). Solis (2015) uvadi, ze blueprinty ukazuji piedevsim

jak proces poskytovani sluzby funguje - tj. spise pohled spole¢nosti pro feSeni procesi)

Pro srovnani napiiklad Kimbell (2016) do blueprintu sluzby fadi perspektivu zkusenosti
zakaznik®, backstage procesy a infrastrukturu, coz je pohled ponékud nevhodny.
ZkuSenosti zakazniki se totiz podrobnéji vénuji jiné diagramy, a to sice mapy

zakaznikovy cesty a zkuSenostni mapy.

Mapovani zakaznické cesty je technika, ktera byla vyuzivana i v minulosti, pred
rozvojem konceptu designu sluzeb. Kalbach (2016) mapu zakaznické cesty vnima jako
znazornéni zkusenosti zdkaznika organizace od zvazovani volby spole¢nosti pies nakup
produktu/vyuziti sluzeb az po jeho ,,pfeménu® v loajalniho zakaznika. Jednotlivé fadky
mohou zachycovat fadu riznych polozek jako naptiklad: akce (Cinnosti) zakaznika,
pocity zakaznika, pozadované vystupy, problematicka (bolestivd) mista. U pocith
zakaznika je vhodné znazornit kli¢ové momenty pravdy (které posiluji ¢i oslabuji vztah

zakaznika se spolecnosti). Dale by v diagramu mély byt zachyceny klicové body dotyku
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pro jednotlivé faze, a nasledné uz diagram zobrazuje perspektivu spolec¢nosti z pohledu
jejich aktivit, a optikou matice SWOT (silné a slabé stranky, piilezitosti a hrozby, to vse
pro jednotlivé faze). Podoba popisovana Kalbachem, je vSak jen jednou z mnoha
moznych (a¢ autorovi této prace nejblizsi). Verhoef & Lemon (2016) uvadéji, ze pro

tvorbu mapy zakaznické cesty je dobrym vychozim bodem blueprint sluzby.

Stickdorn & Schneider (2011) na mapu zakaznické zkuSenosti nahlizeji o poznani
jednoduseji, pouze jako na znazornéni vyuzivani kontaktnich mist v pribéhu casu. Na
mapu Vv jejich pojeti by se dle autora této prace prakticky dalo nahlizet jako na osovy graf,
kde na ose X je ¢as, na ose Y jednotliva kontaktni mista, a body v grafu vzdy reprezentuji
které kontaktni misto je vyuzivano. Body jsou spojeny schématickymi Sipkami. Autofi
nicméné dopliuji, Ze je vhodné mapu doplnit okolnosti, motivace, a zkuSenosti, které
vysvétluji zachyceny proces. Hazdra, et. al. (2013) obdobné uvadi, ze mapu je vhodné
doplnit 0 komentafe skute¢nych zakaznikd, ¢i jejich snimky (idealné person) pro lepsi
dotvoteni informaci. Mapy cest zakaznika se mohou velmi lisit pro jednotlivé zakaznické
segmenty (resp. stanovené persony). | Felstad & Kvale (2018) pokazuji na to, ze pohled
na cestu zakaznika sluzbou jen optikou sledu kontaktnich mist neni podstatou zakaznické

zkuSenosti, ktera je siln€ zaloZena na pocitech zakaznika.

V priklad mapy zakaznické cesty v dile Solise (2015) je kromé pruchodu jednotlivymi
kontaktnimi misty v jednotlivych fazich méfena také spokojenost a dilezitost kontaktnich
mist (jako celek, obecné potieba kontaktu s firmou a) a také ukazatel zdkaznikova Usili
(CES). Reason, Levlie, & Flu (2016) obdobu mapy zakaznické cesty v jednodu$s§im
pojeti (1j. Cisté kontaktni bod s ohledem na fazi procesu sluzby) nazyvaji pohledy napfic
kanaly (v originalu cross-chanel views) Autofi vyuzivaji i pojem zakaznikova cesta, ten
ale pouzivaji pro ne tak podrobné ¢lenéni kanald, coz je dle nazoru autora této prace
zbyte¢né a matouci Clenéni. Zmateni pojmt dobfe ilustruje, ze pro sledovani cesty
zakaznikl sluzbou vyuzivaji Polaine, Levlie, & Reason (2013) diagram, ktery oznacuji
jako blueprint, ackoliv se jedna o typickou mapu zakaznické cesty. Jistou zajimavosti je,
ze tento diagram navrhuji i pro méteni finan¢ni vykonnosti srovnanim vynost a nakladt

pro jednotlivé klicova mista.

ZkuSenostni mapy jsou popisovany jako nejnovéjsi z chronologickych diagrami, které
se jesté vice se soustfedi na zkuSenosti zakaznika, objasnéni jeho pocitl, chovani.

Iustraéni ptiklad v Kalbach (2016) obsahuje polozky jako vedouci principy, faze
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procesu, ¢innosti zakaznika, kontaktni mista vyuzitd pro ¢innosti, mySlenky, pocity
a zkusSenosti v jednotlivych fazich. Z pohledu perspektivy firmy zobrazuje piedevsim
prilezitosti pro dalsi zlepSeni, a obecné fyzické a socidlni artefakty které jsou v procesu
zahrnuty. O’Connor (2016) u zkuSenostni mapy vyuziva polozky faze procesu, cile
zakaznika, chovani, pozitivni a negativni pocity, z pohledu firmy pak dobré a Spatné
atributy poskytovani sluzby, a dale ptidava pohled konkurence (a jejich dobrych atributi).
V piikladu uvedeném Solisem (2015) je sledovan pfedevSim vyvoj emoci zdkaznika
Vv jednotlivych fazich prichodu sluzbou a kontaktni mista jsou spise upozadéna (dtiraz na
kontaktni mista by mé¢l byt kladen pfedevsim v mapé zakaznikovy cesty). Mapy jsou
zalozené na rozsahlych zakaznickych vyzkumech, napiiklad Solis (2015) uvadi, Ze pro
(v jeho publikaci prezentovanou) mapu zakaznické zkuSenosti amerického distributora
evropskych Zelezni¢nich jizdenek bylo dotazovano vice nez 2,5 tisice respondentl. Mapy
obsahuji jak kvalitativni, tak kvantitativni data (naptiklad je v kazdém kroku sledovana

a kvantifikovana ptijemnost procesu, napomocnost, i relevantnost).

Dle autora této prace lze zkuSenostni mapy povazovat za dal$i nadstavbu k mapadm
zakaznikovych cest, ale obecné je rozdil mezi obéma témito nastroji velmi maly a snadno
mohou byt oba nastroje zaménitelné. Zkusenostni mapy se vice zaméiuji na pochopeni
zakaznika a piilezitosti, jak by spolecnost mohla zakaznikovi proces jesté vice ulehcit,
naopak je oproti mapam zakaznickych cest potlatena perspektiva firmy. V praxi je kvili
nejednotnému 0znacovani diagrami, zaménovani pojmi, i unikatnosti kazdého diagramu
pro konkrétni projekt, prakticky nemoZné oba koncepty odlisit. V akademickém prostiedi
je pouzivan piedev§im pojem zakaznikova cesta, a¢ s dovétkem, Ze se nejedna pouze
0 prichod zékaznika sluzbou s ohledem na Kontaktni mista, ale také zachyceni
emocionalnich a kognitivnich reakci zakaznika (Folstad & Kvale, 2018). Lze se tak
domnivat, Ze jsou pod souhrnnym oznafenim mapy zakaznikovych cest mysleny
I zkuSenostni mapy (tento pojem neni v akademickém prostredi hojnéji vyuzivan).
Obecné existuji 1 dals$i mapy ¢i diagramy jako naptiklad mapy ocekdvani zakaznika,
emocialni mapa, empatickd mapa, mapa Zivotniho cyklu zakaznika (pfipadné mapa cyklu
jednoho vyuzivani sluzby), mapa procesu uzivatele sluzby (Stickdorn & Schneider, 2011;
Reason, Levlie, & Flu, 2016; 100metod.cz, 2017).

Napiiklad Novak (2018) uvadi pojem mapa zédkaznické zkuSenosti, jenz nazvem vytvaii

zdani, ze kompiluje oba diagramy, a¢ v praxi se jedna o jednoduché znazornéni dobrych
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a Spatnych zkuSenosti rozdélenych dle jednotlivych kontaktnich bodi v pribéhu
poskytovani sluzby. Jedna se o pon¢kud zjednodusujici pohled, ale néstroj je intuitivni

a snadny.

Vzhledem k tomu, Ze zdkaznikova zkuSenost mize byt popsana jako ,.cesta” celym
procesem hleddni informaci, vybérem, poskytovanim sluzby (ndkupem), az
k opakovanému nakupu, a dal$im referencim, jsou diagramy mapujici prichod sluzbou
Z pohledu zdkaznika idealnim prostiedkem pro zachyceni zdkaznické zkuSenosti (Lemon
& Verhoef, 2016). Silnou spojitost mezi mapovanim pruchodu sluzbou a zakaznickou
zkusenosti uvadéji i Folstad & Kvale (2018).

Diagram mentalniho modelu je Kalbachem (2016) popisovan jako nastroj pro Siroké
pochopeni zakaznikova chovani, pociti a motivace. Diagram do velkych podrobnosti
zachycuje mozné myslenky zékaznika pfi zvazovani vybéru, produktu ¢i sluzby,
vyuzivani, 1 dalSich fazich interakce se spolecnosti, a to vcetné pfipadnych nastroji
moznosti, které spole¢nosti mohou pomoci splnit konkrétni cile (napf. zaujmout
zékaznika a presvédéit ho). Vystupy tohoto nastroje jsou obvykle nejrozsahlejsi oproti

ostatnim zde pfedstavenym nastrojam.

Prostorova mapa, jak uz nazev napovida, zobrazuje diagram v 3D pohledu. Tento
informacnich tokt ¢i datovych systémi. I zde je diagram rozdélen na ¢ast vénovanou

jednotlivcei, ¢ast vénovanou spolecnosti a linii interakce (Kalbach, 2016).

Pro praktickou ¢ast této prace budou vhodné mapy zakaznickych cest, které se autorovi
této prace jevi jako nejvhodngj§i pro mapovani zdkaznické zkuSenosti na zakladé
predpokladané konstrukce vyzkumu. Jako jejich vyhoda je uvadéno lepsi dosazeni shody
v organizaci napfic riznymi pozicemi, oddélenimi a kanaly. Zakaznicka cesta totiz ¢asto
»vede napric riiznymi zarizenimi, dotyka se vice oddéleni a dotyka se vice komunikacnich
kanali“ (Prochazka, 2018). Za jistou nevyhodou je (tamtéz) uvedena pracnost pfi
vytvafeni map a jejich omezena Casova platnost, zejména S ohledem na dnes$ni
dynamickou proménlivou dobu — ,, mapa casto zastara jesté drive, nez se finalné dodeéla
(Prochazka, 2018). Zakaznické mapy jsou ale vynikajicim nastrojem pro pochopeni
zakaznika, a jsou v praxi hojné vyuzivany. KPMG (2016) k zdkaznickym mapam
dodavaji ze se jedna o ,,pohled zdikaznika, a ne pohled procesni.* Jako Casty problém

z praxe uvadéji specifické vnimani délky procest, kdy délka procest se mize liSit pro
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jednotlivé zakazniky a jejich nakupni chovani. Casové hledisko zmifuji také Felstad
& Kvale (2018), kteti popisuji, Ze mapy zakaznickych cest jsou v praxi vytvaieny jak pro
celkovy kontakt zédkaznika se sluzbou z pohledu zivotniho cyklu (od faze, kdy zakaznik
firmu neznd, az po fazi, kdy je k firmé loajalni), tak pro uzsi ¢asové useky poskytovani
konkrétni sluzeb (napf. rezervace a poskytovani konkrétni sluzby), pfipadné vhodné

poskytnuté sluzby).

Verhoef & Lemon (2016) pii tvorbé map zakaznickych zkuSenosti upozoriuji na
identifikaci kritickych mist dotyku (momentd pravdy), jez maji kli¢ovy vliv na vystup
(potazmo vztah zékaznika a spole¢nosti). Dale uvadéji, ze efekt kazdého mista dotyku
mize zaviset na jeho umisténi v celkové cesté zakaznika (jez mize byt prakticky pro

kazdého zakaznika mirn¢ odlisna).

Mapy pruchodu sluzbou mohou byt vyuzity pro popsani stavajiciho stavu, nebo navrh
budouciho pozadovaného stavu (Felstad & Kvale, 2018). Priichod sluzbou se pro rtizné
segmenty zakaznikd muze lisit, proto je doporuc¢ovano zvazit vytvoreni riznych map pro
odlisné segmenty (Hazdra, et al., 2013), pfipadné ve specifickych piipadech vytvaret
mapy na urovni jednotlivcl (Folstad & Kvale, 2018).

Shrnuti

Zakaznickd zkuSenost se v poslednich 20 letech stala vyznamnym pojmem, a pro
spole¢nosti se stava dillezitym zdrojem konkurencni vyhody. Mezi akademiky a praktiky
vSak nepanuje shoda ve vniméni konceptu zédkaznické zkuSenosti, jeho slozkach a S§ifi,
ani v metodach méteni. Na zakladé vyse diskutovanych teoretickych pristupti autor prace
na zakaznickou zkuSenost nahlizi jako na zakaznikovy interni reakce (fyzické,
emocionalni, psychologické, racionalni, podvédomé) které vyplyvaji z vnitiniho
porovnani zakaznikovych o¢ekavani s podnéty plynoucimi z interakce s organizaci
napri¢ vSemi misty kontaktu v pribéhu celého Zivota zakaznika. DiileZitou soucasti
pozitivni zakaznické zkuSenosti je i spokojenost zakaznika, oboji pFispiva k jeho
loajalité. Pro sledovani zakaznické zkuSenosti je vhodné vyuzit jak kvantitativni, tak
kvalitativni metody vyzkumu a velmi vhodné se jevi také vyuziti nastroji z oblasti

designu sluzeb (napt. mapy zakaznickych cest ¢i zkuSenostni mapy).
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4 Spokojenost a zakaznicka zkuSenost u cestujicich MVD

Dulezitost zékaznické zkuSenosti a zjiStovani nazoru cestujicich je u provozovateli
systémi vetejné dopravy pomérn¢ vnimana, a tak v celé fadé¢ mest probihaji vyzkumy
spokojenosti cestujicich, hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a obdobné pociny.
Cilem vsSech téchto vyzkumi je piiblizit se stadvajicim uzivatelim 1 potencialnim
uzivatelim MVD, identifikovat problematické oblasti a jejich odstranénim zvysit
atraktivitu MVD av disledku tak navysit pozitivni zakaznickou zkuSenost (pfip.
spokojenost) stavajicich cestujicich a dale ,,naldkat“ do MVD nové cestujici. V této
kapitole bude problematika vyzkumi zaméfenych na kvalitu poskytovanych sluzeb, resp.

spokojenost cestujicich ve stru¢nosti piiblizena.

Obecné Ize rozlisit nékolik smért vyzkumd, a to vyzkumy zamétené na vnimanou kvalitu
sluzby MVD, na spokojenost se sluzbami MVD a na vyzkumy zékaznické zkusenosti
u cestujicich MVD. Jak jiz bylo dfive diskutovdno vyzkumy vnimané kvality
a spokojenosti 1ze povazovat za velmi podobné. Oba tyto uvedené typy vyzkumi tvori

podslozku celkovému poznavani zakaznické zkuSenosti.

Problematiku jakosti ve vefejné dopravé fesi norma CSN EN 13816 (Doprava — Logistika
a sluzby — Veftejna pieprava osob — Definice jakosti sluzby, cile a méteni), ktera pro
méteni jakosti udava tfi zpisoby a to: mystery shopping, méfeni primého vykonu
(napt. ukazatele ptesnosti, spolehlivosti, nabidky spoju, vybaveni vozidel) a zjisSt'ovani
spokojenosti zakaznikii. Kazda z metod ma sva specifika, méteni pfimého vykonu lze
povazovat za nejobjektivnéjsi, ostatni metody spiSe za subjektivnéji zalozené. Nicméné
subjektivnost neni v tomto piipadé zcela na zavadu, a to pro zjisténi pohledu cestujicich.
Piikladem mohou byt opét Ceské drahy, jez adkoliv dle objektivnich ukazateld plni jizdni
fad na 78 % u dalkové dopravy a 91 % u regionalni dopravy (podil vlaki, jez ptijedou
v toleranci 0-5 minut, data za rok 2017 — Ceské dréahy (2018)), jejich povést mezi
zakazniky je (dle vnimani autora) spiSe takova, jako by byl zpozdény prakticky kazdy
vlak. V kontextu zakaznické zkuSenosti je v zajmu dopravct nad ramec téchto standardu
jesté jeden pohled, ktery Transdev (2019) trefné popisuje jako — prvni ,,senzor
zakaznické zkuSenosti. Tim jsou samotni zamé&stnanci v prvni linii, kteti denné ptichazi
do styku se zdkazniky, v oblasti MVD tedy pfedevS§im fidi¢i, pfipadné pracovnici
zékaznickych center. Jak dale Transdev (2019) uvadi, 1 pres vétsi a veétsi digitalizaci, kterd

MVD urychluje a zlepSuje ZZ (napi. informovani cestujicich v realném ¢ase pies mobilni
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aplikaci) je pro sluzby MVD stile velmi dllezity kontakt se zadkazniky, a prave
zamg&stnanci z prvni linie mohou ¢asto poskytnout cenné naméty a zpétnou vazbu, jen je

dualezité jim dat prostor a vyslyset je.

Pti zaméteni na zakaznické vyzkumy Vv oblasti MVD jsou dle tisudku autora (zaloZzené¢ho
na osobnich zkusenostech a na sledovani problematiky v databazich odbornych ¢lanki)
velmi rozsitenymi vyzkumy spokojenosti cestujicich, naopak vétsi vyzkumy v kontextu
zdkaznické zkusenosti a designu sluzeb jsou spise vyjimeéné jak v Ceské republice, tak
ve svéte. Problematiku $ir§iho analyzovani poznani v oblasti vyzkumi ve vetfejné dopravé
(at’ jiz v oblasti ZZ, ¢i spokojenosti) komplikuje fakt, ze vétSina vyzkumu iniciovanych
provozovateli MVD a provadénych at’ jiz vlastnimi silami ¢i objednanim u vyzkumnych
agentur, slouzi vyhradné pro jejich potieby a neni vefejné piistupna. Vetejné jsou tak
publikovany pfedev§im vyzkumy provadéné ve spolupraci s akademiky. Vyzkumy jsou
zpracovavany pro rizné druhy vefejné dopravy MVD pocinaje a vlaky konce, Sirsi
zobecnitelnosti brani pfedevsim geografické odlisnosti, ekonomicka aroven jednotlivych
zemi a z nich vyplyvajici odliSnosti systému (fada vyzkumu probiha v rozvojovych
zemich, ve kterych chybi fada prvki, jez jsou ve vyvinutych systémech MVD
standardem).

Kromé vyzkumii ziskavaji dopravni podniky dalsi informace o zakaznické zkuSenosti
z pochval, naméti a stiZznosti od cestujicich. V této souvislosti je naptiklad otazkou,
zdali uz dopravci umi spravné pracovat se zpétnou vazbou od cestujicich na socialnich
sitich). K podnétim od cestujicich Dienel & Schiefelbusch (2009) dodavaji, Ze zaslana
stiznost zastupuje obvykle vice cestujicich, ktefi mI¢i — na zdklad¢ vyzkumu zastupuje
1 stiznost ptiblizné¢ dalSich 26 osob se stejnym problémem, kteti se neprojevuji. I proto je
pomérné vhodné moznosti pro poskytnuté zpétné vazby zjednodusit — ptikladem je jiz
zminény systém Feedbando pouzivany CDS Nachod ¢i emaily pro poskytnuti zpétné
vazby po absolvovani jizdy s Regiojetem ¢i LeoExpressem. Ukdzkovym piikladem
méfeni ZZ v oblasti méstské vefejné dopravy je systém ,,Dej mi znamku* ostravského
dopravniho podniku, ktery umoziuje online hodnoceni fidi¢e na stupnici od 1 do 5, dale
je mozné pripojit vlastni slovni komentai (Dejmiznamku.cz, 2019). Pro odeslani
pozadavku je nutné dale zadat evidenéni ¢islo vozidla, cas udalosti, a z nabidky vybrat
statut odesilatele (pravidelny cestujici, pfilezitostny cestujici, cyklista, fidi¢

automobilu...). V kazdém vozidle je umistén QR kod pro snadnéjsi pristup na webovou
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stranku, a¢ se autor této prace domniva, ze QR kody jsou vyuzivany minimalné. Systém
je v provozu od zati 2014 a vyuzivan je stale Castéji, pro ostravsky dopravni podnik se
bezpochyby jedna o zajimavy zdroj dat (Kohoutova, 2015). Nicméné je vhodné
upozornit, ze zpétna vazba zaslana systémem by neméla byt povazovana za automaticky
pravdivou a smérodatnou. Na zakladé zkuSenosti autora této prace v oblasti prace
S cestujici vetejnosti byvaji predevsim nespokojeni cestujici velmi neobjektivni, a jejich
stiznosti jsou velmi zavadgjici a Gasto piehnané. Rada cestujicich si je védoma pouze
svych prav, nikoliv svych povinnosti, coZz se pomérmn¢ snadno muze stat zdrojem
konfliktnich situaci. Castym zdrojem konfliktnich situaci byvaji dle zkuSenosti autora
napiiklad matky cestujici s kocarky, které nerespektuji smluvni pifepravni podminky, pred
nastupem do vozidla neupozorni fidi¢e, ze maji v imyslu s nim cestovat, a v pfipadé
jakékoliv reakce fidi¢e (upozornéni na tuto skutecnost, vykazani z vozidla z divodu
prekroceni maximalniho poctu koc¢arkli ve vozidle apod.) Casto piSou velmi subjektivné
zabarvené stiznosti, ve kterych je fidi¢ oCernovan. Problematické jsou i dalsi skupiny,
jejich ilustrace je ovSem nad ramec této diplomové prace. Ptiklad mél ilustrovat, Ze
ackoliv je tato prace zaméfena na zakaznickou zkuSenost, vnimani sluzby z pohledu
zakaznika, a zvySeni atraktivity MVD v ocich zakazniki (tedy zkratka ,,vSe pro
zékazniky*), chovani samotnych zakaznikli v dopravnich prostftedcich MVD
I k zaméstnancim dopravci neni v nékterych piipadech také zdaleka idealni. Je tak
dilezité si uvédomit, Ze zakaznik nemusi mit vZdy pravdu! Systémy pro rychlé udéleni
zpétné vazby jsou sice velmi dobrym zdrojem dat pro provozovatele dat, snadnou se ale
mohou stat nastrojem pro rychlou pomstu v afektu. Data zaslana t€émito systémy by m¢la
byt vyhodnocovana velmi obezietné a opatrné, a idealn¢ by neméla byt vazana na finanéni
ohodnoceni zaméstnancii, aby Spatny den cestujiciho ,,neodnesl po vyhodnoceni
stiznosti fidi¢, na kterého si cestujici nepravem stéZoval.

Dal§im pomérné zajimavym zdrojem dat, kterym vsak v Cesku neni dle povédomi autora
piili§ roz§ifen, je ptizvani zakaznikl k diskuzi o sluzbé. Anglicky vyraz ,,customer board*
pomérné¢ presné¢ vystihuje mySlenku, Zze zakaznici se stanou dalSim
poradnim/rozhodujicim organem ve spolecnosti. Do ¢eStiny Ize tento pojem pielozit uz
mén¢ vystizné jako ,,rada zakazniki“. Tyto zakaznické rady jsou vyuzivany prednimi
dopravci jako napfiklad berlinsky ¢i vidensky dopravni podnik. Vidensky operator
(Wiener Linien) vyuziva ,,poradni sbor zakaznikt“ od roku 2004, dle dostupnych

informaci (Dienel & Schiefelbusch, 2009) ¢ital shor 16 osob tvoficich reprezentativni
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vzorek cestujicich (zastoupeni byli studenti, pracujici, dichodci, ale také osoby se
snizenou moznosti pohybu) a vyjma cestujicich byli ¢leny také 2 neuzivatelé MVD. Tento
sbor je zaloZzen na dobrovolnické bazi, prizkum mezi dalSimi dopravnimi podniky
provozujici podobny systém v roce 2005 ukazal, ze nejcastéji se rocni naklady na
podobny poradni sbor pohybuji do 500 eur (Fliegel & Schiefelbusch, 2005 jak je citovano
v Dienel & Schiefelbusch, 2009), coz iV soucasnosti pti zohlednéni inflace Ize pro
dopravni podniky vnimat jako zanedbatelnou polozku. I berlinsky dopravni podnik
(Berliner Verkehrsbetriebe, dale BVG) dlouhodobé vyuziva nazory cestujicich, naptiklad
v minulosti zjistoval nazory na radikalni zmény linkového vedeni. Od roku 2013 ma
BVG reprezentativni skupinu cestujicich tvofenou piiblizné 30 ¢leny (zastoupeni dle
reprezentativnich demografickych charakteristik). Jak uvadi Nikkuta (Youtube, 2018)
skupina je vyuzivana jako poradni sbor pti vyvoji a zménach sluzeb (napf. informovani
cestujicich, dopliky mobilni aplikace, pozadavky na nové nakupovana vozidla). Obdobné
I v australské Victorii (resp. m&sté Melbourne) vyuziva mistni operator Public Transport
Victoria (PTV) poradni sbor. Jak uvadi Fedda (Youtube, 2018): ,, PTV komunita md kolem
tisice clenii, kteri nam podavaji zpétnou vazbu ke kazdé nové iniciative, kterou zvazujeme
zaveést. Pro spolecnost je dilezité obdrzet zpétnou vazbu drive, nez bude zmeéna
realizovana nez PO zavedeni Zjistit, Ze je zména vnimdna negativné. Jednat miize
0 prakticky o jakykoliv aspektu vyvoje produktu ¢i sluzby, napriklad zmény linkového

¢

vedeni, nabizenych sluzeb, vybaveni vozidel, zpusobu odbaveni..."

V piipadg, Ze jsou tyto komunity zaloZené na dobrovolnické bazi, mohou se pro dopravni
podniky stat opravdu skv€élym zdrojem, a mohou uSetfit fadu specializovanych
zadavanych kvalitativnich vyzkumt. Problematické je piedev§im ziskani a udrzeni

reprezentativniho vzorku ¢lend.

Jak uz bylo uvedeno, nejrozsifen¢jSi moznosti zjiStovani ,hlasu“ cestujicich jsou
vyzkumy zamérené na spokojenost ziakazniki, a to obvykle pomoci dotazovani
jednotlived. Vynikajicim ,,privodcem® pro zjistovani spokojenosti cestujicich vetejné
dopravy je dilo Dell’Olio, Ibeas, Ona, & Ofia (2018). V tomto dile jsou mimo jiné
rozliSovany tfi zakladni typy dotaznikl pro pouziti ve vefejné dopravé, a to pro odhaleni
preferenci, stanoveni preferenci a pro zjiSténi spokojenosti zdkaznikd. Prvni typ je
zamgéien na zjiStovani uz provedenych rozhodnuti (napft. jak ¢asto osoba vyuziva MVD,

odkud kam cestuje apod.), druhy typ je zaméfen na hypoteticka rozhodnuti (napf.
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respondent voli z riznych scénait, ten, ktery se mu jevi jako nejlepsi, ¢imz odhaluje,
které atributy sluzby jsou pro ngj dulezité) a tieti typ zjiStuje spokojenost zékaznikl
(obvykle s vyuzitim dil¢ich hodnoceni rtiznych atributi a nasledné spokojenosti jako
celku). Velmi ¢asté u tietiho typu vyzkumu jsou tak regresni analyzy odhalujici, které

faktory nejvice pfispivaji k celkovému dojmu ze systému.

Jak uz bylo uvedeno, zatimco studii zaméfenych na spokojenost cestujicich ve vefejné
dopravé existuje velké mnozstvi, s ohledem na zdkaznickou zkuSenost je studii velmi
malo — autorovi jsou znama jen dila: Thoughtfull Design Limited (2013); Accenture
(2014) a Kwon, et al. (2014). U n¢kterych téchto vyzkumu je také patrna vysoka orientace
na kvalitativni metody, naptiklad Thoughtfull Design Limited (2013) uvadi, ze
vyzkumnici se skuteCnymi cestujicimi nachodili vice nez 100 hodin, coz se spoustou
dalsich dat (napf. pozorovani) vedlo k vytvofeni zakaznickych piibéhti a nasledné
konceptii sluzby. Rada z téchto konceptll je zajimava, a vedle klasickych odstranéni
problémi a snadnéj$i navigaci (napf. inovace schémat tras MVD) stoji za zminku
piedevsim myslenka, aby se spole¢nost chovala tak, ze zakaznik mtze byt py$ny, na to

ze patii ke komunit¢ uzivateldt MVD.

Dilo Kwon, et al. (2014) poskytuje fadu ukéazek pro zlepSeni zakaznické zkuSenosti,
véetné srovnani fady svétovych metropoli (v¢. naptiklad Vidng) v riznych aspektech pies
webove stranky a mobilni aplikace pfes design a pouZitelnost stanic az po vybaveni
vozidel. Autofi Kwon, et al. (2014, s. 80-81) také doporucuji kritické kroky ke zlepSeni
zakaznické zkuSenosti, které jsou v kontextu povrchové MVD tyto: , oteviend
a proaktivni komunikace, pohodiné a pouzitelné zastavky, nizkopodlazni vozidla, snadna

dostupnost*“ (design webu, znaceni).

Jako velmi inspirativni 1ze vnimat dilo Accenture (2014), které pfiblizuje budouci ZZ
v oblasti MVD, ato v celé fad¢ aspektii. Jizdenky je mozné nahrat do mobilniho telefonu
¢1 chytrého naramku, v ptfipadé mimotadnosti na trase ¢i hustéjSiho provozu mobilni
aplikace cestujiciho informuje, automaticky odhadne zpozdéni piijezdu do cilové stanice,
a v ptipad¢ vétsiho zpozdéni nabidne jako omluvu poukaz naptiklad na kavu zdarma do
mistni kavarny. Pravidelni cestujici sbiraji body do bonusového programu dopravce, diky
kterému mohou Cerpat slevy na dal§i méesi¢ni jizdné nebo vyuZit slevy u partnerskych
organizaci. Aplikace také dokaze cestujicimu ukazat, kolik penéz uz vyuzivanim MVD

usetfil oproti osobnimu vozidlu, coZ zvySuje jeho loajalitu. Pfilezitostni cestujici oceni
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snadny nakup a spravu jizdenek, které se pomoci modernich technologii (typu iBeacon)
sami dokazi validovat pfi pfichodu na zastavku. Mobilni aplikace usnadni navigaci
V prestupnich terminalech, i na palubé dopravniho prostiedku, ptipadné¢ mize poskytnout
naméty na zajimava mista v cilové destinaci. Turistim ¢i jinym "prvocestujicim" dokéaze
mobilni aplikace na zakladé vyplnénych dat doporucit cile v oblasti dle jejich zajmu,
vcetn¢ idealniho spojeni vefejnou dopravou, zvyraznit nejbliz§i zastavky MVD
a navigovat k nim. Samozicjmosti jsou také informace o piijezdu vozidla zalozené na
datech v realném casu, ale také informace 0 jeho skuteéné obsazenosti. Je patrné, Ze
klicova pozice v zakaznické zkuSenosti budoucnosti je pfisuzovana digitalni
technologiim. A zatimco nékteré navrhy autorti uz jsou v soucasnosti pomérné uspesne
realizovany, a to 1 v ¢eskych koncinach, jiné na své ,,objeveni provozovateli teprve
cekaji.

Caste¢nym piikladem bonusového programu pro cestujici je partnersky program

Plzenské karty, ktery umoznuje ziskat slevy u vybranych partnert (Plzenska karta, 2019).

Velmi dobrym piikladem diirazu na zéakaznickou zkugenost je aplikace Ceskych drah Mij
vlak, ktera se t&si velké oblibé. V oblasti aplikaci v méstské vefejné dopravé stoji za
zminku aplikace Litacka, dobrym zakladem jsou také aplikace Moje PMDP a Moje DPO,
se znazornénim dat v redlném case vhodné pracuji aplikace iRIS (Brno) ¢i DSZO —
Aktudlni poloha vozidel. Spi¢kovym zahrani¢nim piikladem je rakouska aplikace
WienMobil App, ktera v souladu s konceptem Mobilita jako sluzba kombinuje MVD,
sdileni jizdnich kol, sdileni automobilli 1 taxi sluzby. Skvéle cestujicim slouzi také

berlinska aplikace BVG Fahrinfo.

Vsechny tyto aplikace méstskych systémi sebou nicméné piindsi jedno dilema. Kazdy
dopravni podnik si obvykle vyviji svoji vlastni aplikaci, kterd je uSita na miru jeho
potfebam, partnerskym organizacim a skvéle slouzi pro pravidelné cestujici. Rada
ptilezitostnych cestujicich ¢i ,,prvocestujicich po piijezdu do konkrétniho meésta
0 aplikaci nemusi védét, ¢imz aplikace Castecné ztraci sviy ucel. I v ptipadé povédomi
0 aplikaci nemusi byt fadé¢ lidi pfijemné instalovat si specialni aplikace pro kazdého
mésto, které navstivi. Obvykle tito cestujici vyuzivaji funkci globalnich aplikaci, at’ se jiz
jedna o dopravu v Google Mapach, ¢1 mobilni aplikace usilujici prave o integraci systémi
fady mést — za nejlepsi Ize povazovat Moovit, dobfe jsou hodnoceny také aplikace CG

Transit a Citymapper. (Sabin, 2017). Tyto aplikace vsak nedokazi tak vhodné reagovat
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na mistni specifika, mimofadné udalosti, partnerské projekty apod. VEtsi integrace
jednotlivych méstskych aplikaci se zachovanim vsech jejich funkcionalit je velkou
vyzvou, ke které se provozovatelé z pochopitelnych divodii nestavi zrovna oteviené, ac
by nesporné zakaznickou zkusenost zlepSila. Lze naptiklad diskutovat, zdali by vlastni
mobilni aplikaci pro ceské méstské provozy nemélo vyvinout Sdruzeni dopravnich
podnikéi CR. Obecné je viak také samoziejmé diskutabilni, jak moc jsou investice do
vyvoje mobilnich aplikaci ucelné a sohledem na rychly technologicky rozvoj
perspektivni. Dle autorova nazoru mobilni aplikace vyrazné ptispivaji k lepsi zékaznické
zkusenosti cestujicich a rozhodné maji smysl, nebot’ digitalni technologie ziskavaji
Vv zivoté lidi stale vétsi roli.

Lze vnimat, ze i v oblasti webovych stranek dopravnich podnikd dochazi ke
zjednoduSovéni, intuitivnimu rozmisténi prvkli a umisténi panelii pro rychlé zjisténi
informaci. V tomto sméru lze na velmi vysoké trovni hodnotit webové stranky PMDP,
jez jsou mezi ostatnimi weby ¢eskych DP co do uzivatelské jednoduchosti a intuitivnosti
(dle nazoru autora této prace) stale nedostizné. Diraz na lepsi ZZ je patrny také na
strankach brnénského dopravniho podniku (DPMB, 2019) ¢i ceskobudé&jovického DP
(DPMCB, 2019). V evropském srovnani jsou ukazkou $pi¢kového dirazu na ZZ
napiiklad webové stranky manchesterského dopravniho podniku (TFGM, 2019).

Mimo studii zamétenych na zakaznickou zkusSenost bylo realizovano nesrovnatelné veétsi
mnozstvi studii zaméfenych na spokojenost cestujicich zpravidla s jddrem sluzby MVD,
tedy pfepravou. Ty se Casto snazi identifikovat klicové faktory ovliviwujici spokojenost

pasazérl. Pravé tomuto tématu je vénovana nasledujici podkapitola.

Podivat se na méstskou dopravu s ohledem na zékaznickou zkusenost (o¢ima zékaznika)
doporucuje Sames (2016, s. 29) a nelze s nim neZz souhlasit: ,, Sprdvnou cestou je vyuzivat
hromadnou dopravu co nejvice. Pritahnout do ni lidi, kteri se ji nyni stydi pouzivat pro
jeji zastaralost, neosobitost, komplikovanost. Stacilo by v prvni fazi odstranit ty
nejkriklavejsi prekazky. Pomoci by predevsim mohlo podivat se na cestovani oc¢ima
cestujicich. Cestovani méstskou hromadnou dopravou je sluzba jako kazda jind a je
potreba ji podat tak, aby bylo cestovani nejen v ramci moznosti pohodiné, ale hlavné
uzivatelsky privetivé.” Pro zalatek navrhuje ,, Zjednodusit orientaci na zastavkach

I3

a odstranit vSechny mozné zony a sjednotit je do jednoho pdsma. *
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4.1 Faktory ovlivitujici cestujici

Na zakladé reserSe zna¢ného mnozstvi studii DellOlio, Ibeas, Ofia, & Onia (2018, s.55)

uvadéji, ze nejcastejsi atributy ovlivitujici spokojenost zékazniki jsou:

,, pristUpnost zastavek, spolehlivost,

chovdni zaméstnancii (zejména ridici), Cistota vozidel a zastavek,
doba presunu na zastavku, bezpecnost pri jizde,
cekaci doba, dostupnost informaci,
cestovni cas, platebni metody. *

Faktory dale popisuji a analyzuji dle arovné piijmu na obyvatele, a dle charakteristik
systému (autobus, zeleznice apod.). Pro zemé s vysokou Grovni piijmu na obyvatele (tedy
i CR) jsou pro méstské autobusy nejéastéji uvadéné faktory jako: ,, cestovni ¢as (rychlost),
frekvence (cekaci cas), Chovani ridic¢ii a bezpecnost* (Dell’Olio, Ibeas, Ofia, & Ofia,
2018, s. 75-76). V piipadé méstské kolejové dopravy (tedy tramvaji) v zemich s vysokym
pfijmem na obyvatele autofi vychéazi jen zjedné, navic pomérné zastaralé studie

vvvvvv

cena jizdenek, a odbavovaci sytéem) “.

Autor této prace pfi reSersi literatury nashromazdil pomérné zna¢né mnoZzstvi studii
zamé&fenych na spokojenost cestujicich, jak u méstské vefejné dopravy, tak piiméestskych
autobusu ¢i vlaki, a to véetné geograficky pomémné vzdalenych (napt. spokojenost
s pfiméstskymi autobusy v Ghan¢, v Kataru, s vlaky v Tanzanii, Indii ¢i Japonsku),
nicméné analyza téchto praci je vyznamné nad ramec této diplomové prace. Systémy
vefejné dopravy maji velké mnoZstvi mistnich specifik (zplsob odbaveni, podil
nizkopodlaznich vozidel, vyuzivan¢ mody dopravy, frekvence spojil), coz brani
obecnéjSimu generalizovani. Stejné tak prakticky zadné vyzkumy nejsou zaméteny jen
na mladé cestujici.

Faktory ovliviwyjici spokojenost ceskych cestujicich MVD zkoumala pomérné nedavno
ovliviujici spokojenost identifikovany: ,, blizkost a dostupnost stanic, navaznost prepravy
(Snadné prestupy) a frekvence spoju* (Pawlasova, 2015, s. 30). Tyto faktory jsou ve

srovnani s vyse uvedenymi vycty ponékud odlisné, kromé dirazu na frekvenci sluzby je
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vnimani dalSich faktorGi rozdilné (pro cestujici je obvykle velmi dualezitad cestovni
rychlost, a naopak blizkost zastavek je obvykle ne zcela dilezity faktor), coz lze ptisoudit
geografickym odliSnostem. I autorovi této prace se vyznamnost faktoru blizkosti zastavek
jevi jako pomérné¢ prekvapiva, nicméné vybeérovy soubor byl tvofen reprezentativné
napfti¢ populaci (dle pohlavi, véku, socialniho statutu). Pomérné obtizné 1ze posoudit,
zdali jsou od sebe zastavky ostravské MVD opravdu vzdaleny vice oproti jinym méstim,

nicméné tento faktor by vysledky vyzkumu mohly poodhalit.

Mallet (Youtube, 2018), generalni feditel jedné z nejvétsich dopravnich spole¢nosti na
svéte Transdev, v kontextu excelentni zakaznické zkuSenosti uvadi, ze ¢tyfi nejdilezité;si
potieby zakazniki jsou: ,, snadnd cesta (v pripadé prestupii dobra navaznost), bezpecnost,
dochvilnost a produktivni cestovni cas. “ Dale dodava, Ze neni nutné vzdy piimé spojeni,
ale pfi nepfimém spojeni je velmi dilezity jednoduchy ptestup. K produktivnimu casu

dodava, ze je velmi dulezité, ze si cestujici cestou mtize piecist emaily, knihu apod.

Je patrné, Ze velmi dulezity je z hlediska spokojenosti cestujicich cestovni ¢as, frekvence
vozidel, spolehlivost systému, chovani zaméstnancu ale i bezpe¢nost (ve vozidle).

Svoji roli ma také dostupnost (pfistupnost) stanic ¢i snadny piestup mezi vozidly (spoji).

Pro znazornéni faktort a jejich vlivu na spokojenost se jevi jako velmi vhodné vyuzit
Kano model zakaznické spokojenosti. Znalost tohoto modelu se u ¢tenare predpoklada,
proto opét jen ve stru¢nosti — Kano model rozlisuje pozadavky zakazniku (¢i téZ atributy
sluzby) na zékladni, vykonové a vzruSujici (Kanomodel.com, 2016). Jako zakladni
pozadavky v kontextu MVD jsou uvadény ,,presnost (s primérenou toleranci), primad
spojeni a snadné prestupy‘* (Dienel & Schiefelbusch, 2009, s. 23). Jak je z obrazku na
nasledujici stran¢ patrné, ackoliv jsou zakladni pozadavky splnény, ke spokojenosti
zakaznikd to nestaci, v idedlnim piipad€ se provozovatelé pohybuji alespon v ,,z6né
lhostejnosti®. Zona lhostejnosti je oblast, ve které jsou pozadavky zakaznikl viceméné
splnény (Krutis, 2016). Dle nazoru autora této prace dochazi u stale vétsiho mnozstvi
pozadavku K jejich ptesunu z vyssich kiivek pravé na aroven zakladnich ,,samoziejmosti*
— at’ se jiz jedna o napiiklad i o nizkopodlaznost vozidel, vybaveni vozidel klimatizaci,
pohodInymi sedackami ¢i snadné odbaveni. Kazdé zhorSeni nabizenych sluzeb by v této

oblasti znamenalo nespokojenost.

Za vykonovy pozadavek lze dle autora prace povazovat naptiklad chovani fidi¢e vozidla,

a chovani cestujicich. Velmi negativni chovani snadno vede k nespokojenosti, naopak
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existuji 1 velmi pozitivni piiklady, jez spokojenost zvysuji (dle zkuSenosti autora
napiiklad pokud tidi¢ tramvaje vystoupi a pomtze zené S kocarkem do stfednépodlazni
tramvaje, velmi pozitivné vyznivaji i dalsi denni drobnosti fidi¢t — pomoc fidi¢e tramvaje

prejit prechod — iIDNES.cz (2016)).

vvvvvv

Tyto faktory nejsou ocekavany, jejich absence nezptisobuje nespokojenost cestujicich
(Krutis, 2016), ale pokud jsou vykonany, pomérné snadno dokazi zvysit spokojenost
cestujicich (alespon kratkodob¢). V minulosti jako tyto atributy bylo mozné vnimat
piipojeni Wi-Fi ve vozidlech, aktualné napi. USB konektory pro nabijeni za jizdy,
pravdépodobné by pozitivni vzruseni (minimalné u c&asti) cestujicich jednorazoveé
vyvolalo 1 nasazeni historického nebo naopak velmi moderniho dopravniho prosttedku
(napt. autonomniho autobusu bez fidi¢e). Dienel & Schiefelbusch (2009) za vzrusujici
atributy povazuji naptiklad pfitomnost denniho tisku ¢i televizniho vysilani ve vozidlech
MVD. Za vzruSujici atributy lze dle autora této prace dale vnimat i nékteré pociny
dopravcu a jejich zaméstnanci vysoce nad ramec béznych oc¢ekavani (tj. proto je dle
autora prace neni mozné zaradit k vykonovym) — naptiklad rozdavani ruzi cestujicim
u ptilezitosti Mezinarodniho dne Zen (DPMCB, 2016), ¢ vyzdobeni tramvajového
vozidla cukrovinkami a jejich rozdavani cestujicim u pfilezitosti narozenin fidice vozu
(Refresher, 2018), specialni jizda trolejbusu s koledniky u pfilezitosti Velikonoc
(Denik.cz, 2017) a dalsich svatku apod.
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Obrazek 8: Kano model zakaznické spokojenosti

Mira (ne)spokojenosti vzrusujici
zdkaznika atributy
4 vykonové

atributy

b Mira realizace
" poZadavki zékaznika

zakladni
atributy

Zdroj: microtool.de, 2019 (upraveno)

Je patrné, Ze kli¢ové je splnéni zakladnich faktori, do nichz se v Case pfesunuje stale
vice atributli. Pokud tyto ,,samoziejmosti® splnéné nejsou, nastava u cestujicich zna¢na
nespokojenost. Vykonové pozadavky muze Vv ptipadé MVD provozovatel ovlivnit jen
Castecné. Vzrusujici pozadavky jsou vzhledem k charakteru sluzby MVD slozitéjsi na
realizaci, ale ne nemozné. Dle autora prace neni realné tyto vzruSujici pozadavky
prekonavat denné, jednd se spiSe o jakési ,prilezitostné speciality. Predev§im
u technickych atributl ale pomérné snadno tyto pozadavky mohou piejit do zakladnich
(Ize tak za nékolik let vnimat napiiklad Wi-Fi pfipojeni ¢i informovani cestujicich
0 mimotadnostech v redlném case). Pro MVD je charakteristicky velky tlak na splnéni

zakladnich poZadavku, jez spiSe brani nespokojenosti, nez vytvari spokojenost.

Z praxe obdobné potvrzuje dopravce Transdev (2018, s. 3): ,,Kromé zakladnich
pozadavkii jako dochvilnost, frekvence, spolehlivost a pohodli, lidé v soucasnosti

ocekavaji vysoce kvalitni sluzby Sité na miru — lokalni, pratelskou, citlivou sluzbu, ktera
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si jich bude vazit, bude je brat jako jedinecné, bude je informovat a ujistovat, pokud se
stane néco neocekdvaného.* Jedine¢nost cestujicich je dle autora této prace ponékud

nadnesené tvrzeni, ale s ostatnimi prvky citatu lze bez vyhrad souhlasit.

Na zaklad¢ vysledka studie ¢eskych zakaznickych zkuSenosti (KPMG, 2018) maji Cesti
dopravci predevsim rezervy v oblastech ¢as a usili (snadné a rychlé uspokojeni potieb,
rychla komunikace) a FeSeni problému (dopravci jsou vyhodnocovani spoleéné
s cestovnimi kancelafi a hotely, coZ pro tcely této prace neni zcela idealni). Oproti roku
2017 se vsak sledované spole¢nosti zlepSily. Za trend roku 2018 Ize dle Zebticku
povazovat personalizovaného cestujiciho. Obecné ma vsak tento zebticek pro ucely této
prace omezenou Vypovidaci schopnost vzhledem k tomu, ze zde jsou sledovani predevsim
republikovi dopravci v zelezni¢ni osobni dopravé, a oblast MVD zde neni sledovana.
Spolec¢nosti s nejlépe hodnocenou ZZ v oblasti "Cestovani a hotely" je Regiojet (celkové
15. nejlepsi firma v oblasti ZZ v Cesku), z dopravet se do ,,TOP 100« dostal jesté Leo

Express (na 79. pozici v celkovém Zebtic¢ku, na 8. pozici v oboru cestovani a hotely).

Mimo vySe uvedené hodnoceni indexy spokojenosti (napf. SERVQUAL, CSI) jsou
v praxi vyzkumi pro modelovani spokojenosti cestujicich MVD vyuzivany i dalsi
ukazatele a metody, jejichz podrobné piiblizeni vysoce piesahuje ramec této prace.
Metody podrobné popisuji Ofia & Oiia (2015) a Dell’Olio, Ibeas, Ofia, & Ona (2018),
z jejichz publikaci je vytvofen i nasledujici pfehled. V praxi jsou dale vyuzivany
ukazatele jako vazeny SERVQUAL, ukazatel SERVPERF (zaméteni na skute¢ny vykon
sluzby, na vnimani sluzby zdkaznikem, nejsou sledovana zakaznikova ocekavani),
ptipadné¢ opét vazeny SERVPERF, multikriteridlni analyzy, koncept ZOT (zéna
tolerance), analyza IPA (analyza dulezitost — vykon) (Martilla & Cames, 1977), SQI
(index kvality sluzby — v oblasti MVD zaloZeny na preferenci scénéiti) ¢i nastroje pro
méteni SWB  (subjektivni ,,pohody*, v originalu subjective well-being). Jednim
Z nastroju pro méfeni SWB je i STS (méfitko spokojenosti s dopravou) vyvinuty Ettema,
etal. (2011), ktery byl ve vyzkumu Olsson, et al., 2015 vyuzit i pro méfeni zkusSenosti se
sluzbou (v uzsim slova smyslu nez celkova ZZ). Pii vyzkumech jsou vyuzivany také
pokrocilejsi statistické metody jako ANOVA ¢i SEM (modelovani strukturalnich rovnic).
Jak Dell’Olio, Ibeas, Ofia, & Ofia (2018) dale uvadégji, ¢im je pfijem zemé na obyvatele
vysSi a zemé je rozvinutéjs$i, tim sofistikovanéj$i a pokrocilejsi metody jsou pfi

vyzkumech vyuzivany.
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Dutlezité je zminit také projekt Qauttro, ktery je zakladem i ve difive zminéné normé
EN 13816. Quattro definuje celkovy pracovni radmec pro kvalitu (tzv. smycku kvality),
jez se sklada z kvality ocekavané (zakazniky), cilové (provozovatelem), poskytované
(provozovatelem) a vnimané (zakazniky). Pracovni ramec déle definuje fadu atributt
ovlivityjicich kvalitu, které jsou shlukovany podskupin a skupin. Osm hlavnich skupin
atributi pokryva oblasti dostupnosti systému, piistupnosti, informovani, ¢asu, zakaznické
péce, komfortu, bezpeCnosti a prostiedi. Na vyvoji pracovniho ramce se podilela fada

evropskych dopravct, akademiki i konzultanti (Dell Olio, Ibeas, Ofia, & Ofia, 2018).

Shrnuti

Hodnoceni kvality sluzby v oblasti MVD je dle stanovené normy mozné méfenim
ptimého vykonu, mystery shoppingem ¢i zjistovanim spokojenosti zakaznikd. I proto
jsou vyzkumy spokojenosti jsou Siroce rozsifené a je vyvinuta fada néstroji a metod pro
jejich zjist'ovani, zatimco studie zaméfené na zakaznickou zkuSenost jsou spise ojedinélé.
I ¢esti provozovatelé vetejné dopravy se vSak ZZ zacinaji vénovat, jak dokazuji naptiklad
vyvijené mobilni aplikace usnadiiujici cestovani ¢i jednoduché webové stranky pro
cestujici. Jako klicové faktory ovlivijici spokojenost cestujicich lze na zaklade
realizovanych vyzkumil vnimat cestovni Cas, frekvenci vozidel, spolehlivost systému,
chovani zamé&stnanctli, bezpecnost, ptipadné 1 dostupnost stanice a snadny prestup mezi
spoji. Vétsinu faktord ovliviiujicich spokojenost MVD lze povazovat za faktory zakladni,
které samy o sobé prakticky nevytvaii spokojenost, ale v piipad¢ jejich absence se
zvySuje nespokojenost. Provozovatelé MVD maji pomérné nelehky tkol, kdy povahou
sluzby velmi snadno muze dojit k nespokojenosti cestujicich, ale je naopak pomérné

obtizné cestujici vyraznéji potésit a zvysit jejich spokojenost.
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5 Zakladni vychodiska pro praktickou ¢ast

Cilem praktické casti je pfedevSim identifikovat, zdali je MVD v riznych méstech
vnimana mladymi cestujicimi obdobné, nebo kazdy provoz trpi svymi problémy.
Komparovana budou mésta Praha, Ostrava a Plzefi (j. 1., 3., a 4. nejvétsi mésto Ceské

republiky). Dopravni podniky provozujici tyto systémy zde budou kratce piedstaveny.

Vybér téchto dopravnich podnikt pro vzajemnou komparaci neni nahodny, kromé
autorovi nejblizsimu provozu v Plzni je zvolen prazsky provoz, ktery byl v roce 2017
ohodnocen jako 5. nejlepSi méstsky provoz na svété, a dale provoz v Ostrave, ktery
Vv poslednich letech zaziva pomérné zasadni zmény dané usilim ptredsedy predstavenstva

vytvofit z DPO nejmodern&jsi dopravni podnik v Ceské republice.

5.1 Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy

Zdaleka nejvétsim, nejrozséhlejsim, ale i nejnakladnéjSim je systém MVD v Praze.
Historie organizované pfepravy osob na tizemi Prahy saha do roku 1829, kdy byla udélena
prvni licence na provozovani dvou omnibusovych linek (vozy tazené kocary jely po
pravidelnych linkach. Roku 1875 vyjela do ulic prvni konésptezné tramvaj, roku 1891
pak byla v Praze ptedstavena prvni elektricka tramvaj (DPP, 2019). V roce 1908 se
v Praze rozjely autobusy, 1974 byl zprovoznén prvni tisek metra, od roku 2017 Prahou
opét jezdi trolejbusy (diive jezdily 1936-1972). V soucasnosti Dopravni podnik hlavniho
mésta Prahy (dale téz DPP) ro¢né piepravi vice nez miliardu cestujicich, v roce 2017 ¢inil
pocCet piepravenych osob (resp. piesnéji piepoctenych wuzivateli dle jizdného)

1,3 miliardy p#i ujeti 110 milionti vozokilometri (SDP CR, 2018).

Pti pohled na vyvoj poctu piepravenych osob (obrazek ¢. 9) je patrné, ze dlouhodobé
pocty piepravenych osob pomalu rostou, vyrazngj$i pokles nastal po finanéni krizi,
zejména pak v roce 2011. Aktudlné pocty cestujicich opét spise rostou, nicméné vzajemné
srovnani dat neni zcela idedlni. V roce 2015 doslo u prazského DP ke zmén€, namisto
ukazatele "prepravené osoby" je pouzivan ukazatel "prepocteni uzivatelé dle jizdného",
jak SDP CR (2015) upozoriiuje, nejedna se o data z prepravnich priizkumil. Obecné je
srovnani problematické 1 vzhledem k rostouci roli Prazské Integrované Dopravy.
Z vykazii SDP CR za posledni roky byla Eerpana data o¢isténa o ostatni dopravce v ramci
PID. Lze tak vnimat pfedev§sim mirné rostouci trend bez ohledu na uvadéné konkrétni

hodnoty.
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Obrdazek 9: Vyvoj poctu prepravenych osob u DP hlavniho mésta Prahy
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle SDP CR, 2002-2018

Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy provozuje (k 31. 12. 2017) 3 linky metra,
34 tramvajovych linek, 1 trolejbusovou linku, 145 autobusovych linek, déale specialni
nostalgické linky a lanové drahu na Petiin a v prazské ZOO. Pro piepravu cestujicich
VvV bézném provozu je k dispozici vice 2,7 tisic vozidel. DPP zamé&stnava takika 11 tisic
zaméstnanc, Z toho 4,2 tisice fidica (DPP, 2017). Predsedou piedstavena DPP je Ing.
Petr Witowski. Dopravni podnik provozuje Muzeum méstské dopravy, ma i svij vlastni
pévecky sbor, marketingove se snazi propagovat i projekty jako Kinobus (pojizdné kino),
Mazacka (popularni prazskd pracovni tramvaj) ¢i T3 Coupé (specidlni designova

vyhlidkova tramvaj).

Dopravni podnik je aktivni na tadé socialnich siti (Facebook, Instagram, Youtube,
Linkedin, Twitter), vydava sviij mési¢ni ¢asopis DP kontakt, cestujicim je k dispozici cela
fada prodejich mist (ptip. infocenter). Dale je moZzné vyuzivat e-shop jak pro nabijeni
Litacky (nosi¢ piedplatného), tak pro nakup drobnych pfedméti s tématikou vefejné

dopravy. Webova prezentace spolecnosti je velmi rozsahla.

Dopravni podnik pro cestujici vyvijel mobilni aplikaci DPP Info, ktera byla dale tvofena
ve spolupraci s Regionalnim organizatorem prazské integrované dopravy (dale téz
ROPID) pod nazvem PID Info. V soucasnosti je cestujicim k dispozici mobilni aplikace

PID Lita¢ka. DPP a ROPID spolu tizce spolupracuji v mnoha oblastech.

Pro nakup jizdenek je cestujicim k dispozici cela fada moznosti, predplatné Casové

jizdenky je mozné nahrat na kartu Litacka, bezkontaktni platebni kartu ¢i partnerskou
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kartu, dale je mozné vyuzivat papirové prikazky PID, jednordzové papirové jizdenky,
SMS jizdenky ¢i jizdni doklady zakoupené pies mobilni aplikaci PID Litacka nebo Sejf.
Aktualné DPP rozSifuje moznost zakoupeni jednorazovych jizdenek pomoci
bezkontaktni platebni karty ve vozidlech — zatim tato moZnost byla jen na dvou
tramvajovych linkach, do konce dubna 2019 budou platebni terminaly instalovany do
véech tramvaji, v blizké dobé chce DPP instalovat terminély i do viech autobusti (CTK,

2019a).

Prazsky systém méstské verejné dopravy je 1 v celosvétovém meéfitku hodnocen jako
Spickovy. V roce 2010 se v zebiicku Mezinarodni automobilové federace umistila
prazska MVD na 4. mist¢ (za Mnichovem, Helsinkami a Vidni) v ramci evropského
srovnani (Praha.eu, 2010). Jesté lichotivéjsi je umisténi ve svétovém srovnani spolecnosti
Arcadis (2017). Praha zde byla hodnocena jako 5. nejlepsi systém na celém svété (po
Hong Kongu, Pafizi, Curychu a Soulu), pfedstihla i nedalekou Viden jez je obecné
povazovana za velmi kvalitni systém méstské mobility. Celosvétové srovnani udrzitelné
meéstské mobility zaloZené na fad€ ukazatell a klicovy hodnotici index se rozklada na tfi
dil¢i ukazatele, a to Lidé (socialni dopady dopravy na kvalitu zivota), Planeta (dopady na
zivotni prostiedi) a Zisk (vliv dopravy na ekonomicky riist). S ohledem na zaméteni prace
na zakazniky je pro Gcely této prace vhodny piedevsim ukazatel lidé, jez sleduje napiiklad
,,dostupnost Systému, bezpecnost, podil MVD na celkové méstské mobilité, propojenost
Praha z prvni pétice sice na 4. misté, nicméné v celkovém srovnani pouze optikou tohoto
ukazatele Praha hodnocena na 13. misté (napt. po New Yorku, Tokiu, Barcelong,
Madridu, Patizi, Londynu, Stockholmu ¢i San Francisku). Velmi dobré umisténi
v celkovém zebticku Praze pfinesla pfedev$im druhd pozice v ukazateli Zisk, ktery
sleduje ,, efektivnost a spolehlivost systému mobility pro usnadnéni ristu a podporu
podnikani* (Arcadis, 2017, s. 12). Nejhtfe se Praha umistila v ukazateli dopadd na
zivotni prostfedi, zde je na 23. misté, coZ lze pficist Castym kolonam ve mésté

a znec€istovani zivotniho prostiedi.

Hodnoceni prazské MVD jako velmi kvalitniho systému méstské vefejné dopravy
zazniva z tady stran, a vySe uvedené vyzkumy toto jen potvrzuji. Nicmén¢ jak poukazuje

naptiklad Lipold (2018), i prazskda MVD ma stale co zlepSovat.
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5.2 Dopravni podnik Ostrava

Dals$im porovnavanym dopravnim systémem je méstska veiejna doprava v Ostrave. Vozy
tazené kocary (nasledné omnibusy) se v Ostravy objevovaly v prubéhu 19. stoleti, v roce
1894 byla zprovoznéna parni tramvaj, jistou zajimavosti je, Ze sit byla postupné
vyuzivana i pro nakladni dopravu. Prvni elektrické tramvaje do ulic Ostravy vyjely v roce
1901, v roce 1930 nasledovaly autobusy a v roce 1952 trolejbusy. Sit’ méstské dopravy
prodélala postupné mohutny vyvoj, fada ptivodnich tramvajovych trati byla zrusena,
naopak byla ale i zajiStovana obsluha novych rozvijejicich se lokalit (DPO, 2018).
V soucasnosti dopravni podnik za rok 2017 ptepravil 91,15 milionii osob pfi ujeti
32,75 miliont vozokilometrti (SDP CR, 2018), v roce 2018 &ini poéet piepravenych 0sob
98 miliont (DPO, 2019a).

Obrazek 10: Vyvoj poctu prepravenych osob u DP Ostrava
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle SDP CR, 2002-2018 a DPO, 2019a

Pii pohledu na dlouhodoby graf vyvoje poctu prepravenych cestujicich je patrné, ze po
velmi dlouhém poklesu poctu cestujicich dochazi od roku 2015 opét k pomalému narastu.
Pieruseni grafu v roce 2004, je zptisobeno tpravou metodiky vypoctu prepravenych osob
(SDP CR, 2005). Zatimco u ostatnich dopravnich podniki je zména vykazovych hodnot
po upravé metodiky zanedbatelna, u DPO ¢inil rozdil vice nez 60 milionti poctu
piepravenych osob, proto nelze data vzajemné srovnavat. Lze se domnivat, ze ptivodni
vykazované hodnoty do roku 2004 byly nadhodnocené. Trend dlouhodobého poklesu az

do roku 2015 je vsak i pfes zménu metodiky jasné patrny.
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Dopravni podnik Ostrava k31. 12. 2017 provozoval 17 tramvajovych linek,
14 trolejbusovych a 53 autobusovych. Pro piepravu cestujicich slouzi vice nez 6 stovek
vozidel (k 31. 12. 2017 611 vozt). Pocet zaméstnancti DPO ¢ini 1 960, z toho je vice nez
1 tisic fidi¢t (SDP CR, 2018). Piedsedou piedstavena DPO je Ing. Daniel Morys, MBA,
jez usiluje o tom, aby byl DPO ,,nejmodernéjsim dopravnim podnikem v republice*
(Denik.cz, 2016). Dopravni podnik tak v poslednich letech zavadi celou fadu zmén
a inovaci pro zvyseni atraktivity (snadnéjsi nakup jizdniho dokladu, asistenti piepravy,

diraz na moderni ekologicka vozidla, novy web a mobilni aplikace...).

Ostravsky DP vyuziva socialni sité Facebook, Instagram, Youtube a Twitter, Sestkrat do
roka vydava Casopis Zpravodaj. Pro nakup dlouhodobého jizdného je mozné vyuzit e-
shop DPO ¢i e-shop systému ODIS (Integrovany dopravni systém Moravskoslezského
kraje, diive Ostravsky dopravni integrovany systém). Na zac¢atku biezna 2019 ostravsky
dopravni podnik piedstavil novou mobilni aplikaci Moje DPO (diky ni je mozné se
naptiklad ptipojit kK Wi-Fi ve vozidlim). DP pted nedavnem spustil také novou webovou

prezentaci, kterd vSak dle subjektivniho hodnoceni autora, neni zcela idedlni.

Cestujici za ptepravu mohou platit napfiklad dlouhodobym ptedplatnym nahranym na
karté ODIS ¢i bezkontaktni platebni karté, nebo si kupovat jednordzové jizdenky pomoci
penéZzenky na karté ODIS ¢i bezkontaktni platebni karty. Dale jsou k dispozici SMS
jizdenky a klasické papirové jizdenky. Zakoupeni jizdniho dokladu umoznuje také pfimo
aplikace Moje DPO. Moznost platby jednorazovych jizdenek bezkontaktni platebni
kartou ve vozidle byla spusténa v ¢ervnu 2016, a v kontextu zakaznické zkusenosti je
dokonalym piikladem. Cestujici pfed nastupem do vozidla nemusi studovat tarifni
informace, kterd jizdenka se mu vyplati nejvice. Staci, aby se pii kazdé jizd€ cestujici
ptihlasil (nacetl kartu u pfistroje), pfipadné i odhlasil (oznacil vystup U jizdy na kratké
vzdalenosti) a systém po skonceni dne sam cestujicimu nauctuje nejvyhodnéjsi jizdenku

dle poctu realizovanych jizd (Leskova, 2016).

Pomérné revolu¢nim po¢inem DPO bylo také zavedeni tzv. asistentii piepravy. Od dubna
2017 tito asistenti pomahaji s dodrzovanim smluvnich pfepravnich podminek ve
vozidlech, vylucuji z pfepravy cestujici, které tyto podminky nerespektuji (napt. jizdou
bez platného jizdniho dokladu ¢i nevhodnym chovanim), ale také pomahaji s nastupem
a vystupem handicapovanym ¢i matkam s kocarky a v neposledni fad¢ také poskytuji

informace cestujicim. V soucasnosti DPO zaméstnava 59 asistentl prepravy, ktefi jsou
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nasazovani predevsim na problematické linky. Primérné asistenti vylouci z ptepravy pro
poruseni podminek kazdého 12. cestujiciho. Realizované prizkumy ukazuji,

ze 80 % cestujicich vnima tento pocin pozitivné (DPO, 2019b).

5.3 Plzeiiské méstské dopravni podniky

Ttfetim porovnavanym podnikem, ve srovnani s prvnimi dvémi nejmensim, je
provozovatel MVD v Plzni — Plzeniské méstské dopravni podniky. Stejné jako v ostatnich
meéstech i v Plzni byla skupinova doprava zahajena vozy tazenymi konmi v prubéhu
19.stoleti. Konésptezné ani parni tramvaje mésto Plzen nezaujaly, mésto se rozhodlo pro
vybudovani ¢isté elektrické dopravy, prvni tramvaje do ulic Plzné vyjely roku 1899. Roku
1929 se Plzenané poprvé mohli svézt autobusy, od roku 1941 pak ulice Plzné brazdi
i trolejobusy (PMDP, 2019). Srozvojem mésta se rozvijela i sit’ vefejné dopravy,
vybudovany byly nové trolejbusové a tramvajové traté. Aktualné realizovanym, a velmi
dlouho ocekdvanym, rozsifenim sit¢ plzeniské MVD je vybudovani tramvajové trati
k Zapadoceské univerzité. A¢ mésto prodélalo mnoho zmén, diiraz na dopravu pratelskou
k Zivotnimu prostiedi, ktery byl kladen od pocatku, pietrvava stale. Dvé tfetiny vykond
plzenské MVD zajist'uji elektrické tramvaje a trolejbusy. Za rok 2017 piepravily PMDP
takika 110 miliond cestujicich pii ujeti 15,3 milionti vozokilometrii (SDP CR, 2018).
Toto Cislo je zajimavé predevS§im ve srovnani sdaty DPO. PMDP pii méné nez

poloviénim najezdu vozokilometrd vykazuji vyssi poCty pfepravenych cestujicich.

Pocty piepravenych osob od roku 1950 prakticky setrvale stoupaly, od zac¢atku 90. let pak
pocet cestujicich klesal. Vyvoj od roku 1997 zachycuje nasledujici graf. Od roku 1999
nasleduje opétovny rist (Interni dokumenty PMDP, 2018a). Vyvoj v poslednich 20 letech
je pomérné kolisavy, rostouci trend je pieruSen Ubytky cestujicich obvykle po zdrazeni
jizdného (roky 2004, 2008 a 2012), patrny je také pokles cestujicich v obdobi finan¢ni
krize. Lze se domnivat, ze zdrazovani v roce 2012 jesté prohloubilo pokles cestujicich po

finan¢ni krizi. Od minima v roce 2012 pocty cestujicich opét stoupaji.
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Obrazek 11: Vyvoj poctu prepravenych osob u PMDP
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle SDP CR, 2002-2018

U prezentovanych dat je vSak nutné mit na paméti, Ze v prub¢hu casu dochazi k drobnym
upravam metodiky, a tak vzdjemnd porovnatelnost neni zcela idedlni. Napiiklad
vyznamny narust poctu cestujicich vroce 2016 je zptsoben spise zaevidovanim
stavajicich cestujicich. Od 1. 1. 2016 je narok na bezplatnou piepravu osob nad 70 let
veéku vazan na potizeni Plzeniské karty (do té€ doby bylo jen dobrovolné), proto si seniofi
na prelomu let 2015 a 2016 pomérné masivné potizovali Plzenské karty, ¢imz dochazi
Kk razantnimu navySeni statistickych ukazateld. Od zaii 2018 vznika stejny narok na
bezplatnou ptepravu vazany na nahrani naroku na slevu na Plzefiskou kartu (PMDP,
2018b) pro déti ve veku od 6 do 15 let (déti do 6 let jezdi zdarma vzdy). Toto opatieni
prakticky jisté opét pomérné razantné zvysi statisticky ukazatel poétu piepravenych osob.
nadhodnocené, kazdopadné na data je opét nutno nahlizet pomérné opatrné a vnimat je
jen jako ukazatele trendu. Jak uz bylo naznaceno, ptesnéjsi evidovani poctu prepravenych
osob je velmi naro¢né a vyzaduje masivni investice. Zatimco pocty cestujicich se
Vv pribéhu ¢asu pomérné méni, rozsah dopravnich vykond ve vozokilometrech Ize po

narustu od 90. let do roku 2006 vnimat az do soucasnosti takika jako konstantni.

Vyzkum dé€lby piepravni prace (modal split) realizovany v roce 2014 (prezentovany
Kohout, 2017) ukazuje, ze pro cesty v ramci mésta vyuziva MVD 47 % Plzenant (to je
vice 1 neZ vV tvodu zminovaném Curychu), dalsich 33 % osobni automobil (+ 5 % osobni

vlz v rezimu spolujizdy). DalSich 7 % ptipad4 na péSi chlizi a zbyvajici podily patii
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cyklistické dopraveé, motorkam, vlakim a regiondlnim autobusiim. Pro vnéjsi cesty
v ramci Plzné (z obci do mésta a zpét) je MVD vyuzivana v 17 % cest, zatimco osobni
automobil v 57 % piipadu (dalsich 9 % spolujizda). Je patrné, Ze zatimco systém piepravy
ve mésté je pomérné atraktivni a zvladnuty, v obsluze okolnich obci ma vefejna doprava

pomérné znacné rezervy.

PMDP k 31. 12. 2017 provozovaly 3 tramvajové, 10 trolejbusovych a 36 autobusovych
linek. V majetku dopravce je vice nez 330 vozidel pro piepravu osob. PMDP
zaméstnavaji 826 0sob, z toho 541 ¥idi¢t (SDP CR, 2018). Predsedou piedstavenstva
PMDP je Mgr. Roman Zarzycky, generalnim feditelem pak Mgr. Michal Kraus, MSc.
Pod spravu PMDP bylo v poslednich letech ptevedeno také parkovani v Plzni, sprava
svételné signalizace a vetfejného osvétleni. V zati 2018 PMDP spustily systém sdileni aut
(carsharingu) snazvem Karkulka. PMDP od roku 2011 kazdé dva roky potfadaji

konferenci ,,Chytra a zdrava doprava ve méstech®, ktera si ziskala velmi dobré renomé.

PMDP komunikuje na Facebooku, Instagramu, Youtube a Twitteru. Prilezitostné
(obvykle 1x ro¢n¢) vydavaji PMDP zpravodaj Dopravni novinky. Pro nabijeni ¢asového
predplatného na Plzenskou kartu je k dispozici e-shop, dalsi e-shop nabizi drobné
predméty s tématikou meéstské dopravy. V srpnu 2018 PMDP piedstavily mobilni
aplikaci Moje PMDP, ktera nahradila diivéjsi neoficialni aplikaci MHD Plzen. Dale
dopravce vydal aplikaci Moje Plzeiiskd jizdenka. Webové stranky PMDP hodnoti autor
této prace na velmi kladng, vnima je jako velmi snadné a intuitivni jak pro pravidelného

cestujiciho, tak pro ,,prvocestujici®.

Cestujici mohou pro zakoupeni Casového predplatného vyuzit Plzenskou kartu ¢i
partnerskou kartu (In Karta CD, Rodinna karta, Karlovarskd karta, Marianka,
permanentka FC Viktoria Plzen). Tyto karty je mozné vyuzivat jako nosi¢ elektronické
penézenky, pomoci kterého je mozné zakoupit jizdni doklady ve vozidle. Ve vozech je
dale moZné potizovat jizdenky pomoci bezkontaktni platebni karty. Jizdni doklady je dale
mozné pofidit pomoci aplikace Moje Plzenska jizdenka, ¢i formou SMS jizdenky.
K dispozici jsou také papirové nepiestupni jizdenky (které lze vnimat spise uz jako
historicky poziistatek, a ne zcela idealni formu odbavovani). V roce 2015 PMDP jako
prvni provozovatel MVD vV republice umoznil ve vSech vozech nakup jizdného pomoci
bezkontaktni platebni karty, coz 1ze hodnotit jako prilomové. Ve srovnani s ostravskym

systémem je vsak plzenisky model pro zakaznika preci jen méné privétivy (cestujici musi
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predem védét jakou jizdenku si chce koupit, je nutno se odbavovat jen u prostiednich
dvefti, zatimco Vv Ostravé jsou terminaly pro platebni karty u vSech dvefi). Naopak
zajimavym ptikladem ulehceni pro mlad¢ zakazniky PMDP je elektronické potvrzeni

0 studiu provazané se Skolami (Civinet, 2018).

Zatim spiSe symbolickou obdobou asistentii piepravy (znamych napi. z Ostravy) je
zavedeni smiSenych hlidek revizori PMDP a straznikti méstské police. Hlidky se ve
zkusebnim provozu zamétovaly na problémové cestujici, a nejen na jejich vylouceni
Z piepravy, ale i alesponn kratkodobé zamezeni v nastoupeni do dalSiho dopravniho
prostiedku. Zkusebni provoz byl vyhodnocen jako uspésny, a tak PMDP v projektu
pokracuji. Béhem dne by se uzemi mésta Plzné méla pohybovat zpravidla vzdy alespoil
jedna smiSena hlidka méstské policie a revizort. Coz lze vnimat jako dobry zacatek, ale
pti velikosti plzenského provozu je jasné, Ze hlidek by bylo zapotiebi vice. Pro zvySeni
efektivnosti smiSenych hlidek maji PMDP k dispozici analyzu vyskytu problematickych
pasazéru, ktera je zalozena na evidenci problémovych cestujicich fidici PMDP od
30.7.2018 do 6.1.2019 (Interni dokumenty PMDP, 2019), tato analyza pfedstavuje velmi
dobry podklad pro dalsi kroky k eliminaci problémovych pasazéri z MVD.

PMDP kazdé dva roky realizuji prizkumy spokojenosti cestujicich. Z vyzkumd je patrné,
7ze MVD v Plzni je vnimana jako kvalitni, vyhodny a spolehlivy dopravni prostfedek.
65 % respondentii pti vyzkumu v roce 2018 také uvedlo, ze MVD v Plzni povazuji za
lepsi nez v jinych méstech a stejné tak 65 % respondenti souhlasi s tvrzenim, Ze cestovat

MVD je ,,IN“ (Interni dokumenty PMDP, 2018c).

5.4 Mlad4 generace a MVD

Jak uz bylo naznaceno Vv uvodu této prace, pro srovnani zakaznické zkuSenosti bude
vyuzito pohledu mladych cestujicich MVD, tedy cestujicich ve véku od 15 do 26 let.
Piipadné odpovédi mladsich respondenti nebude autor z vyzkumu vylucovat, naopak

odpovédi starSich respondentl ano.

Divodt pro zaméteni na tuto skupinu je hned nékolik. Jednak 1ze mladou generaci vnimat

wewvr

z dojizdéni do skoly mohou mladé lidi odradit od cestovani MVD na dlouha 1éta jejich
produktivniho Zivota. Vyzkum zaméfeny na celé spektrum cestujicich by nedokazal

odhalit podrobnosti pro jednotlivé segmenty a staval by se obecnéjsim a povrchnéjSim.
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U zvolené cilové skupiny je také pomérné realné ziskat reprezentativni vzorek on-line
dotazovanim s vyuzitim webovych strdnek a socialnich siti, zatimco u starSich segmentt
cestujicich by bylo prakticky nutné vyuzit dotazovani Vv terénu, které je i organizacné

wewvr

mnohem naro¢néjsi (piedevsim pii realizaci v geograficky vzdalenych méstech).

Déle je tato cilova skupina blizka autorovi prace. Skupina mladych cestujicich je
V soucasnosti také relevantni pro PMDP, které se na tuto skupinu zaméfuji jako na
nejmladsi platici skupinu (po zavedeni bezplatné piepravy pro déti do 15 let). Na tuto
skupinu byla napiiklad zaméfena nedavnd marketingova kampan PMDP ,Jedeme na

stejné ving®.

Vyjadtit trend poétu mladych cestujicich v MVD je velmi obtizné. Data vefejné ptistupna
nejsou, podrobngéjsi data se podatilo ziskat od PMDP (Interni dokumenty PMDP (2010-
2018a). I tato data vSak nezachycuji poéty cestujicich ve veéku 15 az 26 let, ale pouze téch,
kteti ve v€ku 15 az 26 let vyuzivaji studentské piedplatné nahrané na Plzenské karté. Pro
zcela zékladni predstavu o trendech vSe lze tato data vyuzit, o ptesnéjSich datech autor
této prace nema povédomi. Proto bude v ¢asti prace nastinén alespon trend vyuzivani

MVD studenty v Plzni. V dalsich porovnavanych méstech se data nepodatilo ziskat.

Data poskytnuta PMDP zahrnuji vyvoj poctu studentskych piedplatnych v letech 2010 az
2018. PMDP je evidovan pocet dnli v mésici, na které si cestujici v dané kategorii
piedplatné zakoupili. Vydélenim tohoto celkového poctu piedplacenych dnt poc¢tem dni
v mésici vznikne ukazatel nazyvany jako pocet predplacenych mésici, ktery zachycuje
prumérny pocet piedplacenych dnti na jeden den v mésici a tim padem pfiblizné vyjadiuje
pocet cestujicich, ktefi cestuji za konkrétni tarif v jeden den. Vysledny (vykazovany)
pocet piepravenych 0S0b Vvznikne vynasobenim poctu piedplacenych mésica
koeficientem, ktery (na zdkladé¢ vyzkumi) vyjadfuje kolik dand skupina cestujicich
realizuje mésicné jizd (J. Misaf (email, bfezen 13, 2019)). V ptipadé placenych tarifii v¢.
studentského je koeficient roven 100. Paklize naptiklad pocet celkovych ptedplacenych
dnti studentského predplatného v mésici lednu ¢ini 548 657 dntl, vydélenim poctem dnli
ledna (31) Ize odhadnout, Ze primérné¢ na studentské predplatné denné¢ cestuje
17 699 osob. Po vynasobenim koeficientem poctu jizd (100) tedy PMDP vykazuji za
leden 1769 861 piepravenych osob se studentskym ptedplatnym. Obdobné jsou

konstruovana data za kazdy mésic.
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Pro nasledujici prezentace jsou data prezentovana ve formatu primérného denniho poctu
cestujicich vyuzivajicich studentské piedplatné. Pocet piepravenych osob v daném
mésici je vzdy 100x krat vyssi, nicméné autorovi této prace piijde tento pohled na data
piehlednéjsi.

Data jsou prezentovana jednak v mésicni perspektive, ze které je patrné predevsim, ze
béhem letnich prazdnin vyrazné pocet studentskych predplatnych klesd, coz je pomérné
predvidatelné. Srovnanim jednotlivych kiivek je patrné, Zze od roku 2010 také dochazi
k poklesu poctu zakoupenych studentskych predplatnych. Prezentovan je primérny denni

pocet za kazdy mésic.

Obrazek 12: Priimérny pocet osob cestujicich na studentské predplatné denné dle mesici
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle Interni dokumenty PMDP, 2010-2018a

Oproti tomu v druhém grafu je prezentovan primérny denni pocet cestujicich na zaklade
ro¢niho priméru hodnot dennich priimérti za jednotlivé mésice. Hodnota tedy vyjadiuje,
kolik cestujicich na studentské piedplatné v konkrétni den vyuziva MVD (na zakladé
ro¢niho priméru dat). Tento ponékud ,,kostrbaty pohled na data umoziuje srovnat pocet
pramérnych dennich cestujicich na studentské predplatné ve v€ku 15 az 26 let s poctem
vSech obyvatel okresu Plzeni — mésto ve véku 15 az 26 let. I toto srovnani mé sva omezenti,

nebot’” MVD v Plzni a studentské predplatné vyuzivaji i obyvatelé sousednich okrest
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pfipadné i krajQ, z nichZ studenti do Plzné dojizdi. Autorovi této prace nicméng¢ i tak tento

pohled pftijde jako nejvhodné;jsi.

Obrdzek 13: Priumérny pocet osob cestujicich na studentské predplatné denné dle rokii
ve srovnadni s poctem osob ve veku 15 az 26 let v okresu Plzefn-mésto
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019 dle Interni dokumenty PMDP, 2010-2018a a

CSU, 2011-2018a

Ze srovnani obou kiivek je patrné, ze pocet cestujicich vyuzivajicich piedplatné je nizsi
nez pocet 0S0b v daném vékovém rozpéti v okresu. Pocet studentt vyuzivajicich MVD
za obdobi 2010 az 2017 je piiblizn¢ konstantni, a podil uzivateli studentského
ptredplatného na MVD z dané skupiny se pfiblizné neméni. Nicméné lze vnimat, Ze v roce
2017 mirng roste pocet studentskych predplatnych, a¢ pocet obyvatel v piislusném véku
spiSe klesa, coz lze vnimat jako signal relativné vétsiho vyuzivani MVD. Pii uvaZzovani
nadale klesajiciho vyvoje poctu obyvatel by se tento trend rostouciho vyuzivani MVD
studenty v roce 2018 jesté posilil. Za rok 2018 vSak v dobé zpracovani této prace nejsou
demograficka data v potfebné struktufe k dispozici. I tak lze predvidat, Ze zajem
studenti o MVD Vv Plzni (resp. o studentské predplatné) v letech 2017 a 2018 mirné
roste. Srovnani dat samoziejmée nepostihuje pracujici ve véku 15 az 26 let, tito vsak
vyuzivaji klasické plné ptedplatné nebo jednordzové jizdenky, a tak jsou prakticky
neidentifikovatelni. Srovnani také nezahrnuje studenty, ktefi vyuzivaji jednorazové

jizdenky. V roce 2018 primérné na studentské predplatné cestovalo denné 15 856 osob.

Pfi zkoumani mladych cestujicich ve véku 15 az 26 let 1ze vnimat 1 pohled generacni.

Velmi hojné diskutovanymi pojmy jsou ,,Generace Y a Z*, fada vyzkumt je zaméfena na
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chovani téchto generaci. Presné vymezeni v€kového rozpéti téchto generaci neni
jednotné, naptiklad socialmarketing.org (2019) za Generaci Y povazuje osoby narozené
v letech 1977 az 1994, za Generaci Z pak 0soby narozené od roku 1995 do souc¢asnosti
(tj. osoby ve v&ku 24 let a mladsi). S ohledem na zaméifeni prace je tak vétSina
respondentl tvofena Generaci Z, ale respondenty 25 a 26 let lze fadit spiSe ke Generaci
Y. Autor této prace pii vyzkumu piedpoklada, ze rozdily v oblasti vnimani a vyuzivani
MVD nejsou Vv ramci téchto generaci zasadné odlisné, a proto je vyzkum zaméfen na
skupinu ve véku 15 az 26 let jako relativné homogenni celek. U vybranych aspektt

bude autor analyzovat ptipadné rozdily ve vnimani dle véku.

Pomémé zajimavou poznamku k chovani Milenialt uvadi Americké sdruzeni vefejné
dopravy (2018) — dle vyzkumii povazuji mileniani vefejnou dopravu za nejlepsi misto pro

digitalni socializaci a jedno z nejlepSich mist pro spojeni s komunitami.

CTK (2019b) dale aktudlné informuje, Ze fada predevsim mladych Svédt namisto
prepravy letadlem voli dopravu vlaky, a to proto, ze je tento zptisoby dopravy mnohem
aktualng velmi popularni mladou aktivistkou Gretou Thunbergovou, CTK (2019b) dale
naznacuje, ze tento postoj a zména v premysleni o ekologickém dopadu vlastni mobility

se zacind objevovat 1 v dalSich evropskych zemich.

Shrnuti

V kapitole byly pfedstaveny provozovatel¢ systémi MVD v Praze, Ostravé a Plzni.
VSechny pfedstavené dopravni podniky v poslednich letech zaZivaji nartst poctu
cestujicich, coz lze pficist 1 inovacim, které kazdy z dopravni podnikll zavadi.
Vykazovani poc¢tu prepravenych osob je vzhledem K pfilezitostnym tpravam metodiky
a registracim cestujicich pro bezplatnou pfepravu pomérné narocné a srovnavat data 1ze
jen do omezené miry. Identifikovani trendu pouze u ur€ité skupiny cestujicich je
prakticky nemozné. Na zaklad€ poskytnutych dat 1ze tvrdit, ze u PMDP mirné roste z4jem
studentd ve veéku 15 az 26 let 0 vyuzivani studentského ptedplatného. Respondenti
v praktické ¢asti patii jak do Generace Y, tak Generace Z, nicméné pro Ucely této prace

se pfedpoklada, Ze ob€ generace se ve vnimani a vyuzivani MVD zasadnéji neodliSuji.

96



6 Faktory zakaznické zkuSenosti

Prvni faze vyzkumu se zaméfuje na odhaleni klicovych faktord, které vytvareji
zakaznickou zkuSenost pii jizdé¢ MVD. Hodnoceni ZZ v této préci se ubira jednak smérem
hodnoceni kontaktnich mist a dale pfedev§im hodnocenim zkuSenosti se sluzbami MVD.
Prav¢ proto je nasledujici ¢ast vyzkumu zamétena predev§im na jadro sluzby MVD, tedy
zkuSenosti cestujicich s procesem piepravy a souvisejicimi faktory. Neni zde nahlizeno
na proces piepravy v §ir§im kontextu (véetné vyhledavani spoju, nakoupeni jizdnich

dokladu, piipadné zpétné vazby dopravci apod.).

Faktory zakaznické zkuSenosti v pojeti riznych autori byly uvedeny v kapitole ¢. 4,
Vv této kapitole jsou zjistovany prakticky, pfimo od mladych cestujicich MVD v Plzni.
V dalsi kapitole bude nasledovat jejich porovnani.

Kli¢ové informace o prvni fazi vyzkumu shrnuje tabulka ¢. 5.

Tabulka 5: Charakteristiky prvni faze vyzkumu

Cil faze vyzkumu: | zjisténi faktor ovliviiujicich tvorbu zékaznické zkusenosti

Cilova skupina: cestujici MVD v Plzni ve véku 15-26 let

Vybérova metoda: | dostupny vybér

Zpusob sbéru dat: | osobni dotazovani polostrukturované se zaznamem (Pl resp.

MAPI),

online dotazovani (CAWI) — komunikace pfes email
Velikost vzorku: n= 23 osob
Cas rozhovoru: piiblizné 10 minut

Termin sbéru dat: 1.-9.12.2018

Zdroj: vlastni zpracovani, 2018

| s ohledem na navazujici ¢ast vyzkumu, a to zjiSténi diileZitosti jednotlivych faktorh pfi
vytvareni zakaznické zkusSenosti, bylo zvazovano vice metod ziskavani informaci, kromé
individualniho dotazovani zejména focus group a Delphi metoda. Focus group nebyla
vybrana, protoze by jen obtizné slouzila ke zjisténi diilezitosti faktori pro jednotlivé
ucastniky. Skupinovy rozhovor by také nemusel v hromadné diskuzi odhalit individualni
podrobnosti a nazory jednotlivych ¢lent (napf. téch méné komunikativnich), tak jako
tomu bude u osobniho dotazovéni. Silnéji byla zvaZzovana metoda Delphi, kterou pro
identifikaci faktort urcité problematiky vyuzili napiiklad Eger a Egerova (2017). Hlavni
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vyhoda této metody je dle nazoru autora prace ve srovnani nazora jednotlivet s vysledky
celé skupiny (respondent v I. kole mohl na néktery pro néj dulezity faktor zapomenout,
v II. kole mu jej odpovédi dalsich ¢lentt mohou pomoci ptipomenout. Uskalim vyuziti
této metody by bylo vybrani vhodného vzorku ucastnikii (,,experti*) z fad mladych
cestujicich MVD v Plzni (idedln€¢ nezavislych). Také lze piedpokléddat snizovani
navratnosti odpovédi v pribéhu jednotlivych kol (mladé tcastniky by dalsi kola mohla
obté¢Zovat, nudit, a mohlo by dojit ke zna¢nému snizeni kvality odpovédi). Jako
nejvhodnéjsi metoda tak bylo vybrano individudlni dotazovani, kdy mohou byt
s respondentem odpovédi diskutovany a zpiesniovany. Urceni dualezitosti faktord bude
oddéleno a probéhne v druhé fazi vyzkumu kvantitativni technikou (vypliovani Fullerova

trojahelniku).

Rozhovory s respondenty budou vedeny autorem prace pii dodrzovani nasledujici

struktury:

1. Jak Casto v priméru cestujete MVD béhem jednoho tydne?
e méné nez 3 jizdy,
e 3az9jizd,
e 10 avice jizd tydné.

2. Jaka ptidavna jména (vlastnosti) vas v souvislosti s méstskou vetejnou dopravou
Vv Plzni napadaji? Uved'te alespon tfi.

3. Jaké faktory ¢i vlastnosti ovliviiuji Vas§ dojem z vyuzivani sluZzeb méstské
vetejné dopravy. Zaméite se predevsim na proces jizdy vozidlem MVD (od
hledani nejblizsi zastavky pies samotnou jizdu vozidlem, piipadné piestupy, az
po vystup na stanici nejblize pozadovanému cili). Uved’te prosim v§echny
faktory, které Vas napadnou, minimaln¢ alespon sedm.

4. Jakymi nejvEétsimi problémy v soucasnosti dle Vaseho nazoru trpi MVD v Plzni?

5. Jaky je Vas aktualni stav?
e student,

e pracyjici (na hlavni pracovni pomér),
e nezaméstnany,

e jiny (uvedte): ...

V piipad€ potieby uptesnéni ¢i delsi diskuze (predevsim v souvislosti s otazkami ¢. 3 a 4)

muze dojit k odchyleni od struktury. Prvni a pata otazka slouZzi pro zjisténi segmentacnich
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udaji, dale je zaznamenano pohlavi respondenta. Pojmem ,,jizda“ je v prvni otazce
myslena jedna cesta systémem MVD mezi vychozi a pozadovanou zastavkou, tj. i se
zahrnutim pfipadnych prestuptt mezi vozidly (linkami). Intervaly jsou zpracovany
S plzeiskou MVD a zakladni informace o vnimané image MVD mezi mladymi
cestujicimi. Uz tato otizka muze poukazat na nékteré problémy méstské dopravy.
MVD ve spiSe uz8im pojeti — tj. od hledani zastavky pro nastup do vozidla pies jizdu
vozidlem az po vystup ve stanici nejblize cili (za $ir$i pojeti je autorem povazovana
I problematika nakupu jizdenek, tarifni problematika, uzivatelska privétivost pii
zjistovani informaci o systému MVD, navstévnicka zkusenost webovych stranek PMDP,
zkusenost s mobilni aplikaci Moje PMDP, apod.). Ctvrta otazka slouzi k otevieni delsi
diskuze srespondentem na téma problémi MVD v Plzni obecné. Z diskuze opét
vyplyvaji poznatky jak k negativnim vliviim ovliviiujicim zékaznickou zkuSenost pii
cestovani, tak obecné&jsi problémy MVD v Plzni, nevztahujici se ptimo K zazitku z jizdy.
S ohledem na komplexnost a provazanost jsou diskutovany a zaznamenany ob¢é skupiny
problémi, v praci je veétsi prostor vénovan problémim vztahujicim se k zdkaznické
zkusenosti. Polostrukturovany rozhovor miize jevit jako pomérné kratky, nicméné
predevsim U otdzek &. tfi a Ctyfi je predpokladana vyssi Casova naro€nost. V této fazi
vyzkumu je tento rozsah dle autorova ndzoru dostacujici a otdzky pokryvaji vSechna

dualezita témata.

6.1 Vyhodnoceni

V prvni fazi sbéru dat byli osloveni uzivatelé MVD v Plzni v pozadovaném véku
pochazejici ze socialni sité autora. Bylo provedeno 15 osobnich rozhovort (Pl — Personal
Interviewing resp. MAPI — Mobile Assisted Personal Interviewing — se zaznamem na
mobilni telefon), s dalsimi 8 respondenty bylo komunikovano prostfednictvim emailové
komunikace (CAWI - Computer Assisted Web Interviewing). Celkem bylo dotazano
13 Zen (z toho 8 studentek, 5 pracujicich) a 10 muzi (6 studentt, 4 pracujici). Zastoupeny
byly nazory cestujicich vyuzivajici MVD jak prilezitostné, tak pro kazdodenni dojizdéni
— 10 respondentti vyuziva MVD v tydennim priméru pro méné nez tii jizdy, 5 dotazanych
0sob uvedlo Ze MVD vyuziva pro 3 az 9 jizd tydné a 8 respondentti vyuziva MVD pro
10 a vice jizd tydné.

99



Jaka pridavna jména (viastnosti) vas v souvislosti s méstskou verejnou dopravou v Plzni
napadaji? Uvedte alespon tri.

Respondenti uvedli celkem 74 ptidavnych jmen ¢i souslovi vyjadiujicich jejich vnimani
MVD v Plzni. Odpovédi respondentt byly kategorizovany dle obsahovych souvislosti,
a Stitkovany dle charakteru (kladné, neutralni, zaporné). Ze 74 uvedenych vlastnosti jich
bylo 36 kladnych, 34 zapornych a 4 neutralni. Nejcastéj$i vlastnosti, na které se
respondenti shodli byla ,,pfeplnéna* (11x), dale pozitivni vlastnosti ,,cenové dostupna‘
(10x) a ,,rychla® (9x). Rychlost byla zmifiovana respondenty zminovana piedev$im ve
spojenim s tramvajemi piedjizdéjicimi kolony v dopravni Spicce, piipadné s trolejbusy,

naopak nebyla pfisuzovana autobustim. DalSimi castéji uvadénymi vlastnostmi bylo

1413 413

»spolehliva® (5x), ale 1 ,,smradlava“ (4x). VétSina dalSich vlastnosti uz byla unikatnich,

bez vétsi shody respondentti (max 3 shodné odpovédi). Nazorné vSechny uvadéné

vlastnosti zobrazuje nasledujici word cloud.

Obrdzek 14: Word cloud uvadenych viastnosti MVD

studena peytere reklamni pheas gtae

nedochviina sklenicku
Ievna ramecky dopravni - (edof SDInava inovuici Necista

- FOZVUEJICI nekllmatlzovana

jednoducha ez Sm AQlaVA S

nevgtopena opomijena  KapsaFi

dostupnaspolehiva
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pomala autobusy bezbariérovich "
A avaci SplCCe levn&jsi i Y ne vjust atecna nevybavena
tramvaje napomocna
zZpozZdeéna
mOdE‘E’!]enove spoje
neochotna lidmi
voz@ trolejbusy
mimo
tepla Casova ekologicka pomeérné prenrata

pachnouci horko v nEDEZDecna
r"! ' C h l nepohodina
nudna vesela

Zdroj: vlastni zpracovani, 2018

Z unikatnich odpovédi stoji za zminku vnimani MVD jako nebezpecné (uvedly
2 respondentky, z nichZz jedna méla zkuSenost s okradenim kapsafi v plném autobuse
linky ¢. 30, od té doby se MVD vyhyba). Naopak jina respondentka vnimala MVD jako
bezpecnou. Dalsi zajimavou uvadénou vlastnosti byla ,multikulturni, coz sméfuje
pfedevsim k délnickym spojim plnych zahrani¢nich pracovnikl. V odpovédich se také
objevily stiznosti na nedostatek bezbariérovych vozidel a na absenci klimatizace ve

vozidlech. Dale se v odpovédich objevovala pozitivni hodnoceni jednoduchosti systému
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MVD (z pohledu uzivatele), udrzitelnosti tohoto zpisobu dopravy, oceniovany byly také

inovace (napt. umoznéni platby bezkontaktnimi kartami).

Jaké faktory ci viastnosti ovliviiuji Vas dojem z vyuzivani sluzeb méstské verejné dopravy.

Tabulka 6. Faktory oviiviujici dojem z jizdy MVD

Faktor Cetnost Faktor Cetnost
chovani cestujicich 15 uzitek z dalSich ¢innosti 2
vEasnost pFijezdu 15 vzdalenost Vﬁf;ﬁlj od nastupni 5
obsazenost vozidla 12 Wi-fi 2
styl jizdy Fidice 12 zésuvky na dobijeni (USB) 2
istota vozidel 10 bezbariérovost 1
prepravni rychlost 10 cetnost Spoju 1
umisténi zastavek 10 dobré jméno spole¢nosti 1
intervaly mezi spoji 9 informace o zpozdéni 1
chovani fidice 8 moznost Vyhledévni spojeni na 1
mapé
. , moznost zaparkovat viiz a dale
prestupni vazby 7 pokracovat MHD 1
teplota (klimatizace) 7 negativni zkuSenost s revizorem 1
zapach cestujicich 7 nové sluzby 1
platebni moznosti 6 pocit ptispévku k ekologii 1
tarif 5 ppékozené ¢i necitelné cedule 1
Jizdnich 4dl na zastavkach

informacni servis ve vozidle 5 ptehlednost jizdnich fadd, popt. 1
(obrazovka) ptehlednost webovych stranek
pohodli jizdy 4 rychlosttllrgfv:lif[gl 1(112\1] ezfr?éléknuti 1
Sglzﬁg?lagép atné viditelnost z 3 spojeni idedlné bez prestupti 1
dostupnost i v no¢nich hodinach 2 é?:géif;fgzin;;i:?;\f &() 1
mnozstvi piestupl 2 vzhled vozidel 1
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Odpovédi na tuto otazku jsou klicové pro dalsi vyzkumné faze a slouzi také jako zaklad
pro odpovéd na specifickou vyzkumnou otazku la. Celkem respondenti uvedli
173 faktord, v praméru tedy 7,56 faktoru na wuzivatele (pozadované minimum
bylo alespoit 7 faktorti na uzivatele). Uvedené faktory byly z vypovédi respondenti
abstrahovany, sepsany, kategorizovany, a dale Stitkovany dle pohlavi, socidlniho statutu
a Cetnosti jizd. Vzhledem k vyznamnosti této otazky jsou v tabulce na nasledujici strané

zaznamenany vSechny faktory, které respondenti uvedli.

Tucné jsou v tabulce zvyraznény faktory, které jsou vyuzity v dalSich vyzkumnych fazich
(odivodnéni vybéru téchto faktord bude uvedeno v dalsi kapitole této prace). Je patrné,
ze 1 pfi relativné malém poctu respondentll v této ¢asti vyzkumu dochazi k obséhnuti
prakticky vSech faktor i1 k vyprofilovani téch kli¢ovych. Také se potvrzuje, jak je
zakaznickd zkuSenost multidimenziondlni a pro kazdého jedince individualni. Analyzy
dle demografickych charakteristik maji vzhledem k malé velikosti vybérového souboru
omezenou vypovidaci schopnost, i tak bylo ale pozorovano nékolik vétsSich odliSnosti
napfi¢ pohlavimi. Zeny &ast&ji zmitiovaly faktory jako chovani fidice, styl jizdy Fidice
(zde je rozdil nejmarkantné&jsi, zminilo jej 11 Zen ze 13, naopak jen 1 muz z 10) &i
informaéni servis ve vozidle (obrazovka s jizdnimi fady, testy, kvizy ¢i reklamami,
Zenami zminéno 5x, muzi 0x). Naopak muzi castéji zminovali faktory jako intervaly mezi
spoji (zminilo 6 muzi, oproti tomu jen 3 Zeny), tarif (uvedlo 5 muzi, 1 Zena) a piepravni
rychlost. Dva respondenti z fad muza také zminovali vliv pfitomnosti Wi-Fi pfipojeni ve
vozidle, Zeny tento faktor nezminovaly. Rozdily v udavani faktord vzhledem k ¢etnosti

jizd a socialnimu statutu nebyly v této fazi vyzkumu pozorovany.

Respondenti uvadéli nékteré faktory s doplitujicim komentafem, n€kolik jich zde je na

ukazku citovano.

o Je pro mé diilezité, jestli 7idic pocka, kdyz vozidlo dobiham, nebo me necha
pribéhnout ke dverim a kdyz zmacknu tlacitko otevrit, tak mi ujede (opravdu mam
nekdy pocit, Ze si ridici PMDP pisi carky za to, kolika lidem denné takhle ujedou

Vv oree

a ze v této discipliné mezi sebou soutezi ** (zena, studentka).

o Velmi mé potésila instalace platebnich panelit do kazdého vozidla a moznost

zakoupeni jizdného bezkontaktni platebni kartou** (muz, student).
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e Zastavky jsou umistény ve vhodnych lokalitach a jejich rozmisténi je takée

vyhovujici“ (muz, student).

o Vadi mi, kdyz ridic jede ,,jako prase” a clovék stojici v ulicce a drzici se, Si

pripada jako opice houpajici se na strome *“ (zena, studentka).

o  Pozitivni vliiv MHD pri ucpani bézné komunikace — ujeti zdacpeé aut*

(zena, studentka).

o Jsem rad, Ze se nemusim soustredit na Fizeni a mam moznost se odreagovat“

(muz, pracujici).

e ,Kdyz je horko tak to v MHD smrdi, kdyz je zima tak je to chripka zdarma*

(muz, student).

o Vadi mi, Ze nemohu pres reklamni polepy zejména v autobusech koukat ven.
Po chvili mé z toho boli hlava* (zena, studentka).

Jakymi nejvétsimi problémy v soucasnosti dle Vaseho ndzoru trpi MVD v Plzni?

Tato otazka si kladla za cil rozproudit s respondentem diskuzi, ze které vyplynou
problémy MVD v Plzni vztahujici se k zakaznické zkusenosti, tak i problémy obecnéjsiho
charakteru. V osobnich diskuzich i psanych konverzacich bylo zminéno celkem
76 problémd, z nichZ vétSina z nich byla opakujici se 1 u dalSich respondenti. Obdobné
jako u predchozich otazek byla zaznamenana data pfepsana, shlukovana do kategorii

a ¢lenéna dle demografickych udaja.

NejcastéjSim zminovanym problémem byla pieplnénost vozidel (12 respondentt z 23),
s dodatky, Ze se jedna o spoje ve Spicce, mezi 7:15-8:00 a 15:15-16:45. Dle dalSich nadzort
respondenti nékteré spoje ve vecernich hodinach naopak jezdi skoro prazdné, jeden
respondent uvadél, ze zazil, ze byl v autobusovém spoji jedinym cestujicim. Zejména
respondentky také zminovaly, ze se ve vozech nerady mackaji. Studenti zminovali
predevsim problémy na trolejbusovych spojich od zastavky Hlavni nadrazi smérem do
centra (citace: , kdyz prijede viak plny studentii a do jednoho trolejbusu se zkratka
nevejdou, chtelo by to néjaké posilové spoje ) a dale na spojich linky 4, kdy naptiklad do
zastavky U Prace v ranni Spicce ptijizdi uz plné tramvaje a dalsi cestujici se do nich
nevejdou (citace: ,, v rannich hodinach tramvaje ani trolejbusy nedokdzou pobrat napory

studentit, napr. v zastavce U Prace se do celé tramvaje vejde 1 clovek navic *).
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Dalsim zminénym negativem MVD je pfitomnost problémovych cestujicich (uvedlo
9 respondentt z 23), zpravidla i bez platné jizdenky. Zminovani byli bezdomovci,
nepfizplsobivi obcané, dale drogové zavisli pasazéii prepravujici se Casto se psi (které
nechavaji sedét i na sedackach), okrajové také byli zminéni agresivni duchodci
a problematika chovani matek s kocarky. Respondenti dodavali, ze by situaci snad mohl
feSit vySs$i pocet revizori,, a predevSim pak systémovéjsi feSeni na urovni meéstské

samospravy.

Faktorem, jez souvisi s MVD obecnéji, a neovlivituje az tak zakaznickou zkuSenost je
samotna image MVD, neoblibenost a nelichotivé predsudky a prezdivky (,,socka, kterou
se jezdi z donuceni, , nutné zlo*), dale byla respondentem zminéna i predstava

zkostnat&losti celého systému. Spatnou image MVD jako problém uvedlo 7 respondenti.

Dalsi problémy uz byly zminovany méné casto, 6x krat se objevily piipominky
k vybaveni vozidel. Uvadéna byla nizka G¢innost vétrani (horko, respondentka uvadéla
jako mozné feSeni instalaci stinitek a clon proti slunci), dale netésnici dveie ve vozidlech,
ptitomnost nepohodinych a v zim¢ ,,ledovych® plastovych sedacek, dale byly zminény
| pfetrvavajici schody v tramvajich ¢i nizka hlasitost hlaseni zastavek, jez muze
komplikovat orientaci nepravidelnym cestujicim. Dalsi tfi respondenti jako problém
zminuji absenci Wi-Fi pfipojeni ve vozidlech, ptipadné 1 USB portll pro nabijeni
dopravy (neochota, styl jizdy, ,,ujizdéni pfed nosem®, agresivni jizda), problematika
zpozdéni spoju (taktéz 4x) — Vv této souvislosti byl naopak 1x zminén byl naopak
I predCasny odjezd spoje. Dale byla kritizovana Spatna navaznost spoju (ujizdéni si linek
na dohled, $patnd moznost piestupti z MVD na vlaky ¢&i autobusy CSAD mimo hlavni
vlakové nadrazi a centralni autobusové nadrazi — problémy jsou dle respondentky na
okrajovych zastavkach na predméstich apod.). Jako obecny problém MVD byla dale
zminéna nizkd mira pohodli, komfortu ¢i luxusu ve srovndni s osobnim automobilem.
Opét zde zaznél problém Vv zapachu ve vozidlech (vlivem spolucestujicich), dale se
objevily vytky knizké teploté ve vozidlech v zimnich mésicich, K necistoté interiéru
vozidel i knizké frekvenci veCernich spoji (je otazkou nakolik miize souviset

I S uvadénou nizkou obsazenosti vecernich spoji).
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Dalsi problémy uz byly zminény unikatné jen jednim respondentem, pfesto je vhodné
nékteré z nich uvést: nedostatek zachytnych parkovist’ typu P+R, existence zastavek bez
pristtesku pro cestujici (problematické ¢ekani na spoj v desti), ¢i pomérné Casté zmeny

V trasovani linek vlivem mnoha stavebnich ¢innosti na izemi Plzné.

Rozdily v odpovédich byly sledovany opét mezi pohlavimi, zeny mély Castéjsi vytky
k nedostatecnému vybaveni vozidel, a ke stylu jizdy ¢i k chovani fidi¢ta. Obecné zeny
uvadé¢ly vice problémi nez muzi. Dalsi zasadnéjsi rozdily dle demografickych udaja

pozorovany nebyly.

Shrnuti

Kyvalitativnim vyzkumem na vzorku 23 respondent byl zjistén pomérné komplexni
soubor faktord ovliviiyjicich jizdu MVD a nejvice pocitovanych problémii systému MVD
V Plzni. Problémem je pieplnénost spojii piedevSim v pfepravnich Spickach, tento
problém uvadéli zejména studenti. Dal§im problémem, ktery silné ovliviiuje dojem
z jizdy, je chovani spolucestujicich, zejména jsou-li ve vozidle problémovi ¢i zapachajici
cestujici. Velmi dulezitym faktorem je i v€asnost piijezdu spoje (myslen je piijezd spoje
pfi ¢ekani na zastavce, tj. piijezd dle jizdniho fadu) a s tim se pojici piepravni rychlost.

Tato kapitola odpovédéla na vyzkumnou otazku 1a.

Pfedev§im tramvaje jsou hodnoceny jako rychly piepravni prostfedek v souvislosti
s dopravnimi $pickami, ve kterych jsou rychlej$i nez automobily popojizdéjici
Vv kolonach. Trolejbusy nejsou v ohledu rychlosti ¢astéji zminovany, naopak u autobusti
je zminovana jejich pomalost. Za dulezité¢ faktory pro dojem zjizdy MVD je dale
povazovan i styl jizdy a chovani fidice, Cistota vozidla, umisténi zastavek, intervaly mezi

Spoji a navaznosti mezi linkami pfi piestupech.
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7 Vyznamnost faktoru zakaznické zkuSenosti

Po zjisténi fady faktorti zakaznické zkusenosti prichazi na fadu urceni téch kli¢ovych,
véetné kvantifikace (stanoveni systému vah). V prvni ¢asti kapitoly jsou Srovnavany
predchazejici studie vénované zakaznické zkusenosti s faktory zjisténymi v prvni Casti
vyzkumu V ramci této prace. V druhé podkapitole je pak popsano urceni dulezitosti vah

pifedvybranych faktord.

7.1 Vybér faktord

Jak bylo popsano v predeslych kapitolach, 1ze dle realizovanych studii zaméfenych na
spokojenost cestujicich identifikovat nasledujici nejcastéjsi faktory ovlivijici
spokojenost: cestovni ¢as, frekvence vozidel, spolehlivost systému, chovani
zaméstnanci a bezpefnost (pri jizd€). Za dilezité Ize vnimat také dostupnost stanic

a snadny prestup mezi vozidly.

V ramci prvniho vyzkumu uvadéli respondenti jako nejéastéjsi faktory ovliviujici jejich
zakaznickou zkuSenost pii cestovani MVD nésledujici aspekty: chovani cestujicich,
vcasnost prijezdu, obsazenost vozidla, styl jizdy ridice, Cistota vozidel, pFrepravni
rychlost, umisténi zastavek, intervaly mezi spoji, chovani ridice, piestupni vazby,
teplota (klimatizace), zapach cestujicich, platebni moznosti (sefazeno dle ¢etnosti od

nejfrekventovanéjsich, uvedeny faktory s Cetnosti 6 a vice).

Pfi pohledu na oba vycty je patrné, ze fada aspekti je podobnych. Cestovni ¢as je
analogicky s pfepravni rychlosti, frekvence vozidel odpovida faktoru intervaly mezi
spoji, Castecnou analogii se spolehlivosti systému Ize vnimat ve faktoru v€asnost piijezdu
(a¢ spolehlivost je Sir§i pojem zahrnujici i dalsi faktory, napt. vynechani spoje). Chovani
zaméstnancll pomerné vystihuje faktor chovani fidice, jenz mize ovlivnit kazdou ZZ
Z jizdy, a také faktor styl jizdy fidiCe. Zakaznickou zkuSenost mohu ovliviiovat 1 dalsi
zaméstnanci dopravce (revizofi, informatofi, pracovnici zakaznickych center), nicméné
vzhledem K tomu, ze tento faktor nebyl pii praktickém vyzkumu ¢astéji zminovan (jen 1x
negativni zkusenost s revizorem) lze jej vzhledem k frekvenci vyskytu vnimat spise jako
okrajovy. Je pravdou, Ze negativni ZZ s revizorem muze byt intenzivni i zasadni pro dalsi
vyuzivani MVD, nicmén¢ vzhledem k omezenému rozsahu vysledného Zebficku nebyl
faktor zkuSenosti s revizory zafazen. Na bezpecnost pfi jizdé Ize nahlizet dvoji optikou,

a to s ohledem na chovani ostatnich cestujicich a na styl jizdy fidi¢e. Ve vyzkumech
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zamétenych na spokojenost neni vzdy patrné, ktery z téchto pohledd je vyzkumniky
zamyslen, nicméné autor této prace se domniva, ze Castéji je uvazovana bezpecnost
s ohledem na chovani ostatnich cestujicich. Faktor chovani cestujicich byl pii praktické
Casti zminovan vubec nejcastéji (spolu s v€asnosti piijezdu), l1ze proto vnimat jeho
vysokou diilezitost pro mladé cestujici. Faktor dostupnost stanic prakticky odpovida
faktoru umisténi zastavek. Lze piedpokladat, ze pro vétSinu mladych cestujicich neni
problémova dostupnost zastavek s ohledem pfipadnou bariérovost (tj. spiSe pfistupnost),
a tak Ize na dostupnost pohlizet pfedevsim ve smyslu geografické blizkosti zastavek.
A konec¢né faktor snadny prestup mezi vozidly obdobné reprezentuje faktor prestupni
vazby.

Faktory ZZ cistota vozidla a platebni moznosti pro nakup jizdného jsou ve vyzkumech

spokojenosti také pomérné Casto uvadeny.

Oproti akademickym vyzkumim zaméfenym na spokojenost tento prakticky vyzkum
zaméteny na ZZ poukazuje i na dalsi faktory dilezité pro mladé cestujici, a to
obsazenost vozidla, teplota ve vozidle (klimatizace) a viané/zapach cestujicich.
Ptedevsim faktor obsazenosti vozidla, ktery je uvadény jako 2. — 3. nejcastéjsi se pro ZZ
mladych cestujicich (zejména zen) ukazuje jako velmi dulezity. Lze pfedpokladat, ze
tento faktor je dulezity i pro spokojenost, proto je pomérné piekvapivé, ze neni Castéji
zminovan. Jistym vysvétlenim by mohlo byt napiiklad, Ze provozovatele, kteti se
pruzkumy spokojenosti snazi zjistit problémy systému a nasledné zvysit jeho atraktivnost
maji problém spiSe S nedostatkem cestujicich nez s tim, Ze by vozidla jezdila plné
obsazena. Obdobn¢ akademici obvykle neuvazuji faktor viné/zapachu ostatnich
cestujicich a jeho vlivu na ZZ ostatnich cestujicich, ackoliv pro mladou generaci se tento
aspekt jevi také jako dulezity. Tento faktor lze vnimat jako ilustra¢ni rozdil mezi
konceptem spokojenosti a ZZ. Vyzkumy zaméfené na kvalitu, spokojenost a vykon
systétmu (v souladu s vySe uvedenou normou) se zaméiuji piedev§im na faktory
ovlivnitelné dopravcem, zatimco vyzkum zaméteny na ZZ se miZe vice soustfedit i na
faktory, které cestujicim znepiijemnuji jizdu, ackoliv jsou v moci dopravce jen velmi
omezené. Dopravce muize problémové cestujici vyloucit nebo apelovat na jejich vhodné
chovani marketingovymi prostfedky (aktualné napiiklad kampaii SDP CR — MHD je
takova, jakou si ji udélame). Nicméné naptiklad v praktickém vyzkumu spokojenosti

cestujicich s MVD v Plzni (Interni dokumenty PMDP, 2018c) jsou faktory obsazenosti
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vozidla i viiné/zapach cestujicich také sledovany, jejich absence je tedy patrna predevsim
u akademickych vyzkumd. Jako dal$i, pomérn¢ dilezity faktor uvadéli mladi respondenti
Vv tomto vyzkumu aspekt teplotni pohody ve vozidle. Tento faktor Ize vnimat i jako

klasicky faktor spokojenosti, ktery pravdépodobné ve vyzkumem neni zminovan pro jeho

vvvvvv

I ptes vétsinu podobnych faktori tak vyzkum identifikoval i dalsi aspekty dulezité pro

77 mladych cestujicich.

Prostor pro hodnoceni faktorti v dotazniku ve tieti ¢asti je nicméné omezeny a ¢im delsi
bude baterie otazek, tim méné atraktivni se dotaznik pro respondenty stane a klesne mira
navratnosti. Z 12 nejcastéji uvadénych faktord jich tak bylo do praktické ¢asti vybrano
10. Do uzsiho vybéru nebyly zahrnuty faktory umisténi zastavek a chovani fidice.
Respondenti totiz v prvni fazi vyzkumu k faktoru umisténi zastavek dodavali, ze v Plzni
Jsou s rozmisténim zastavek velmi spokojeni a neobjevila se u tohoto faktoru zadna
kritika. Dle vyzkumu Pawlasové (2015) byla blizkost a dostupnost stanic hodnocena jako
velmi dillezitd pro uzivatele MVD v Ostravé. Autor této prace nicméné predpoklada, ze
vzhledem K tomu, ze ostravsky vyzkum byl zaméfen na celé spektrum cestujicich,
zatimco tento vyzkum je zaméfen pouze na mladou generaci Ize tento faktor vynechat,
nebot’ mladsi generace obecné 1€pe absolvuje 1 piipadné delsi vzdalenosti. Pokud by
V Ostraveé opravdu byly problémy s rozmisténim zastavek, pravdépodobné by se tento
faktor objevil v odpovédich na oteviené otazky tieti faze vyzkumu. Faktor chovani fidice
byl vynechan, nebot’ se Caste¢né piekryva s faktorem styl jizdy fidice. Lze se dale
domnivat, ze zatimco styl jizdy fidi¢e ovliviiuje dojem z prakticky kazdé jizdy MVD,
cestujici s fidicem interaguji spiSe méng, a tak do styku s jeho chovanim nepfichazi tak

Casto. Stejné tak byl faktor styl jizdy fidi¢e zmifilovan respondenty castéji.

Pro hodnoceni dulezitosti jsou do dalsi faze vyzkumu tedy vyuzity faktory: chovani
cestujicich, véasnost ptijezdu, obsazenost vozidla, styl jizdy fidiCe, Cistota vozidel,
pfepravni rychlost, umisténi zastavek, intervaly mezi spoji, chovani fidice, pfestupni
vazby, teplota (klimatizace) a viiné/zapach cestujicich. Faktory jako pfepravni rychlost,
dodrzovani jizdniho fadu, obsazenost vozidla, chovani cestujicich, viné/zapach

cestujicich mize dopravce ovlivnit jen v omezené mifte.
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7.2 Hodnoceni dileZitosti

Pro ur¢eni vyznamnosti vybranych faktord bylo vyuzito kvantitativniho vyzkumu, jehoz

hlavni charakteristiky shrnuje nasledujici tabulka.

Tabulka 7: Charakteristiky druhé fize vyzkumu

Cil faze vyzkumu: | kvantifikace dulezitosti vybranych faktort na tvorbu zakaznické
zkusenosti

Cilova skupina: cestujici MVD v Plzni ve véku 15-26 let

Vybérova metoda: | stratifikovany vybér (naplnéni minimalnich rovnomérnych kvot)

Zpusob sbéru dat: | osobni dotazovani s tisténym formulaiem (PAPI),

online dotazovani (CAWI) — komunikace pfes email, zaslani
souboru formulare

Velikost vzorku: n= 45 osob

Cas vyplnéni: ptiblizné¢ 10 minut

Termin sbéru dat: 10.12. 2018 — 20. 1. 2019

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pro urceni dulezitosti vybranych faktorti bylo autorem zvazovano né€kolik metod. Jiz
v piedchozi kapitole byla zminéna komplexng&jsi metoda Delphi, dale pak byly uvazovany
metody pro stanoveni vah kritérii, které uvadi Friebelova (2008) - metoda potadi,
Fullerova metoda, bodovaci metoda, Saatyho metoda a metoda postupného rozvrhu vah
(i tyto metody by mohly byt uplatnény v II. ¢i III. kolem metody Delphi) a dale metoda
dotaznikd stanovujicich preference (Dell’Olio, Ibeas, Ona, & Oiia, 2018). Posledni
vyuzivana metoda spociva ve vytvoreni fady alternativnich scénati, z nichz jsou utvoteny
trojice (obvykle), z nichz respondent vybira vzdy nejlep$i variantu, ¢imz se postupné
vefejné dopravy je tato metoda pomérné pouzivana, zde nebyla zvolena vzhledem
k nutnosti velkého poétu vybéra pro urceni poradi vSech 10 stanovenych faktort, a dale

I relativni naro¢nosti konstrukce celého systému scénaru.

Z vyse uvadénych metod neni vhodné vyuzit nejjednodussi metodu potadi, a to vzhledem
k tomu, Ze cilem neni zjistit nejen potadi, ale i odlisnosti v dalezitosti jednotlivych
faktorii. Metoda postupného rozvrhu vah teoreticky piichazi v Gvahu (faktory by mohly

byt rozdéleny do blokli — napt. jizdni fady a v€asnost, jizdni komfort, spolucestujici),
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Vv nichz by respondenti hodnotili nejprve vyznamnost bloki, a pak az vliv jednotlivych
faktorti v ramci bloku, ale vzhledem k po¢tu porovnavanych kritérii neni dle autorova
nazoru zatazovani do bloku ucelné a respondentovi by ztizilo orientaci. Bodovaci metoda
byla zvazovana silnéji, kdy predpokladany postup byl, Ze respondent by mezi 10 faktora
rozdéloval 100 bodi. Uskalim této metody je dle autorova nazoru omezena schopnost
respondenta rozd¢lit body mezi pét a vice faktorti. Pokud naptiklad respondent na ,,prvni
pokus® piifadi vSem faktorim body dle svého uvazeni, nemusi mu vysledny soucet dat
100, postupn¢ bude body upravovat pro docileni vysledného souétu a dojde ke zkresleni.
Také se autor domniva, Ze takika vzdy budou faktory uvadéné v seznamu na zacatku vice
preferované nez faktory uvedené na konci seznamu (kde uz respondentovi nezbyva tolik
bodl). Jako nejvhodnéjsi se tak jevi metody parového srovnavani (Fullerova ¢i Saatyho
metoda). U obou téchto sofistikovangjsich metod respondent porovnava kazdé kritérium
(faktor) s kazdym v matici (tj. pro 10 faktort celkem 45 porovnani). Nejvétsi vypovidaci
schopnost by dle autorova nazoru méla Saatyho metoda, jez odrazi i vyznamnost
preference. Vyplilovani matice pro 10 faktorii by vSak pro respondenta byla pomérné
naro¢né, tnavné a zdlouhavé, coz by se negativné¢ mohlo projevit na vysledcich
a schopnosti dokoncit porovnavani. Jako vhodny kompromis mezi ndro¢nosti pro
respondenta a vypovidaci schopnosti metody tak byla zvolena Fullerova metoda, kdy

[ 24

respondent mezi kazdymi dvéma faktory urcuje, jen to, ktery je pro né&j dilezité;si.

V praxi miiZe nastat i situace, kdy jsou pro respondenta obé kritéria stejné dulezita. I toto
lze pii Fullerové metod¢€ zohlednit (zapocitani jen %2 poloviny dané preference pro faktor
apod.). V praxi tohoto vyzkumu byla nicmén¢ snaha, aby si respondent mezi faktory vzdy
vybral a ptileni hlasti nebylo dovolené. Jistym negativem Fullerovy metody mize byt
skutecnost, Ze pfi konzistentnim hodnoceni respondenta, ziskd nejméné preferovany
faktor (resp. viibec nepreferovany) nulovou vahu, a¢ svoji jistou roli ¢i dtlezitost také
ma. To lze fesit zvySenim poctu preferenci u kazdého faktoru o 1 a adekvatné navySenim
celkového poctu preferenci o Stejny pocet (tj. pocet faktorti). Hodnota vahy nejméné
dilezitého faktoru je po této Gpraveé nizka, ale ne nulova, hodnota se odviji od poctu
ostatnich faktort (Bujok, Tvrdik, & Polakova, 2015). Pfi realizaci vyzkumu v ramci této
prace nebyly nulové faktory uvedenym zplisobem oSetfovany z diivodu agregace dat od
vice hodnotiteli. Posuzovatelé dale ne vzdy v praxi hodnoti zcela konzistentné, takze

ptipadi, kdy jedno z Kritérii melo skute¢né nulovy pocet preferenci nenastavalo mnoho.
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Podkladovy formulat pro vyplnéni matice kritérii Fullerovou metodou (tzv. Fullerv
trojuhelnik) je k dispozici v piiloze A, a to v¢. pokynd pro respondenty (pii emailové
komunikaci). Pfevladalo vyplnovani formulare osobni formou za ucasti autora prace jako
tazatele, aby mohly byt vyjasnény veskeré pripadné nejasnosti a formular byl vyplnén
spravnym zpusobem (tato metoda vypliovani neni dle autorova nazoru mezi respondenty
pfilis§ znama). Pro naplnéni stanovenych minimalnich kvot byla opét sledovana
i demograficka kritéria, a to: pohlavi, ¢etnost vyuzivani MVD v Plzni, socialni statut
(student, pracujici na HPP, pfip. nezaméstnany, jiny...). Vzhledem k pfedpokladanym
moznym odli§nostem dulezitosti faktori zakaznické zkusenosti mezi muzi a zenami, resp.
studenty a pracujicimi, byly stanoveny rovnomémé kvoty pro kazdy segment
(tj. 10 pracujicich zen, 10 pracujicich muzd, 10 studujicich zen, 10 studujicich muzi),
celkem muselo formuldf vyplnit tedy minimalné 40 respondentd. Segmenty
»hezamestnany* a ,,jiny* jsou vzhledem k mladé cilové skupiné spise dopliikové a nebylo
ptedpokladano jejich naplnéni. Dale byla snaha oslovovat jak kazdodenni uzivatele
MVD, tak i obéasné cestujici a dosahnout, pokud mozno rovnomérného rozdéleni
uzivatelil 1 dle frekvence jizd (jak pravidelni, tak pfileZitostni cestujici). Pti zkoumani
dalezitosti faktorti zakaznické zkusSenosti by dle autorova nazoru mohlo byt zajimavé
zaméfit se 1 na odliSnosti preference faktord u mladych téhotnych zen, ptipadné
I umladych maminek cestujicich s détmi v kocarku. Dulezitost faktorti se dle nazoru
autora muze vyrazné zmeénit (diileZitost bezproblémového nastupu, uvolnéni sedacky ¢i
mista pro kocarek, klidna a plynula jizda). Nicméné zadné zeny ve véku 18 az 26 let,
které by byly téhotné ¢i cestovaly MVD v Plzni s koc¢arkem, se nepodafilo oslovit (pro

alespont minimalni vypovidaci schopnost by bylo dobr¢ jich oslovit minimaln¢ 5).

7.2.1 Vyhodnoceni

Druhé faze vyzkumu se zucastnilo 45 respondenti ve véku 15 az 26 let Podrobnéjsi
Clenéni dle pohlavi, socialniho statutu a nasledné i dle frekvence jizd zachycuje
nasledujici tabulka. Stanovené minimalni kvoty pro dosahnuti reprezentativnosti (10 osob
pro kazdy socialni statut dle pohlavi) byly naplnény, pifedevsim u mladych Zen bylo
odpovédi sebrano oproti puvodnimu predpokladu vice, a to vzhledem k pestrosti
odpovédi (jak bude probrano dale, u zen nepanovala pftilis velkd shoda mezi dilezitosti
faktort). Ve sledované cilové skupiné mladych cestujicich i stejné ve skutec¢nosti

prevladaji studujici oproti pracujicim.
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Tabulka 8: Informace o vybérovém souboru druhé faze vyzkumu

. Clenéni dle | Polet Clel_l?m'dle Pocet Clenenloflle
Pocet osob , socialniho frekvence jizd za
pohlavi osob osob ,
statutu tyden
6 méné nez 3 jizdy
10 | pracujici muza 1 3-9 jizd
21 MUz 3 1 0, a vvz'cev jl,Z'C{
cuduiicich 4 méné nez 3 jizdy
S 3 [39jid
muzl —
4 10 a vice jizd
4 méne nez 3 jizdy
10 | pracujicich zen 1 3-9 jizd
7 —
24 sen ) O’a vvzcev ]lZ.c{
) méné nez 3 jizdy
14 | studujicich zen 5 3-9jizd
4 10 a vice jizd
45 celkem

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pro doplnéni tabulky je vhodné uvést celkové soucty — celkem 20 odpovédi pochéazi od
pracujicich na hlavni pracovni tvazek, 25 odpovédi pak od studentd. Naplnéni kvoty pro
mladé pracujici vyuZivajici MVD bylo obtizné predevsim u muzi. Ve vyzkumu dale
celkem odpovédélo 19 respondentl z fad pfilezitostnych cestujicich (méné nez 3 jizdy
tydné v priméru), 10 respondentli, kteti MVD vyuZivaji pro 3 az 9 jizd tydné
a 16 respondentti ztfad pravidelnych cestujicich (10 a vice jizd tydn€). Skupina
cestujicich 3 az 9 jizd tydné zachycuje pomérné pravidelné cestujici, ktefi ale MVD
nevyuzivaji denné (je patrné, ze se jedna prakticky vyhradné o studenty, ktefi naptiklad

nemusi mit vyuku kazdy den v tydnu).

Pted analyzou vyznamnosti jednotlivych faktori je vhodné popsat pouzité statistické
metody piedevsim s ohledem na ovéfovani shody mezi hodnotiteli. Vysledkem Fullerovy
metody jsou véahy jednotlivych faktort. Ty jsou pocitany jako pomér preferenci
konkrétniho faktoru k poctu vSech provadénych voleb (poctu vsech preferenci). Ackoliv
jednotlivé volby mezi dvéma faktory pii vypliovani matice jsou ordinalniho charakteru,
na vysledny pocet preferenci konkrétniho faktoru lze nahlizet jako na kardinalni
proménnou analogickou k po¢tu boda ptimo udélenych respondentem (napf. pii bodovaci

metod¢) (Klicnarova, 2010). Jinymi slovy o dilezitosti kazdého faktoru vypovida i pocet
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preferenci dané¢ho faktoru. Zatimco pro analyzu dulezitosti faktorit dle demografickych
charakteristik je vhodné vyjadieni vah (tj. relativni vyjadieni pocétu preferenci), pro
zkoumani shody hodnotitelti je vhodnéjsi absolutni vyjadieni poctu preferenci (tj. jakési

,obodovani* faktort hodnotiteli).

Zkoumanim miry shody mezi hodnotiteli, pfesnéji feceno sledovani ,,absolutniho
konsensu Vv hodnoceni vice posuzovatelit pro jeden ¢i vice cilii” (LeBreton & Senter,
2007, s. 816) se zabyva tzv. mezihodnotitelska shoda (v anglickém originale interrater
agreement). Pomérné¢ podobnym pojmem je dale tzv. mezihodnotitelska reliabilita
(interrater reliability), ktera se zabyva ,, relativni konzistenci v hodnocenich provadenych
vice hodnotiteli pro vice objektii” (LeBreton & Senter, 2007, s. 816). Zatimco
mezihodnotitelskd shoda se tak zaméfuje na absolutni rovnosti hodnoceni,
mezihodnotitelska reliabilita fe$i konzistentnost a poméry hodnoceni. Pro méteni obou
ukazateld shody, jakozto i dalSich reliabilit (reliabilita opakovanych testt, vnitini
reliabilita hodnotitele) se u kardinalnich dat mohou vyuzivat koeficienty vnitrotiidni
korelace (v originalu ICC — intraclass correlation coefficients) (LeBreton & Senter, 2008;
Landers, 2011; Koo & Li, 2016). U ordinalnich dat by podobny ucel plnil napiiklad
Kendallav koeficient shody, nicmén¢ jeho vyuziti by v tomto vyzkumu nebylo logické,
protoze by ziskand kardinalni data musela byt ,,degradovana® na ordinélni, ¢imz by se
ztratila fada informaci. Koeficientd vnitrotiidni korelace existuje celkem 10 druhd, jejich
pouziti, mé&fena veli¢ina a samoziejme i vypovidaci hodnota se vzajemné 1iSi. Na zaklad¢
studia Bartko, 1966; Kim, 2013; Zaiontz, 2014; Eye & Mun, 2014; Koo & Li, 2016 byl
jako nejvhodnéjsi koeficient pro posouzeni vyhodnocen ICC (2, k) ¢ili téz koeficient dvou
smért, nahodnych efekti a absolutni shody pro vice hodnotiteld/méteni. Jistou
zajimavosti je, Ze pokud by misto absolutni shody hodnot byl kladen diiraz na konzistenci
hodnoceni (tj. pomér), a zcela spravné by byly také uvazovany smisené efekty namisto
nahodnych, tj. jedna se o0 index ICC (3, k), je hodnota vysledného indexem ICC (3, k)
rovna pomérné znamému a vyuzivanému ukazateli reliability Cronbachova alfa. Hodnota
ICC (2,k) a ICC (3,k) se lisi spiSe drobné (v tadu jednotek procentnich bodu),
u vyhodnoceni jsou uvedeny oba ukazatele, a¢ pro ucely vyzkumu je zasadni koeficient
typu (2, k). Pomérn¢ zajimavy pro interpretaci je také koeficient (2,1) (koeficient dvou
smért, nahodnych efektt, absolutni shody pro jedno méfeni) ktery vypovida o tom, jak

ptesné by bylo hodnoceni konkrétnich subjektt (faktort), pokud by je namisto vSech
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k respondentii hodnotil jen jeden hodnotitel (Landers, 2011). VSechny ukazatele byly

pocitany dle vzorct uvadénych Koo & Li (2016), konkrétné tedy:

ICC (2, k) = —M35R-MSE__
ICC (3, k) = MSr—MSg
MSg
ICC (2, 1) = MMk

MSR+(k—1)*MSE+%(MSC_M5E).

(7.1)

(7.2)

(7.3)

Ve kterych MS znamena pramérné ¢tverce pro fadky (MSR), pro sloupce (MSc) ¢i pro

chybu (MSE). Pismeno n znaci poéet posuzovanych (v tomto piipadé pocet faktord tj. 10)

a k zna¢i pocet hodnotiteld (tj. 45). Hodnoty pramérnych ctverci odhadne doplnék
ANOVA (dvoufaktorovd) v kalkulatoru MS Excel. Pro kontrolu byly hodnoty ICC

spocitany také v softwaru IBM SPSS. Dale byl pro orientaci vypocitan i koeficient

Krippendorffova alfa, ktery je zkonstruovan pro métfeni shody mezi hodnotiteli, a je

prakticky univerzalné pouzitelny (Krippendorff, 2011). Koeficient byl vypocitan
doplnkem KALPHA programu IBM SPSS (Hayes & Krippendorff, 2007).

Nyni uz Kk samotnym vysledkim. V tabulce ¢. 9 jsou zachyceny dulezitosti faktort

ovliviyjicich zdkaznickou zkuSenost pro cely vyberovy soubor (tj. 45 osob).

Tabulka 9: Dulezitost faktorii pro cely vybérovy soubor

Diilezitost | Faktor Oznaceni
faktoru | (n=45, cely vyb&rovy soubor) faktoru
12,74 % | dodrZzovani jizdniho fadu F3
11,70 % | ptepravni rychlost F4
11,06 % | Cetnost spojl F1
11,06 % | obsazenost vozidla F8
10,62 % | vuné/pach spolucestujicich F10
10,07 % | chovani spolucestujicich F9
8,79 % | teplota ve vozidle F6
8,64 % | snadny pfestup mezi SpOji F2
7,70 % | styl jizdy fidice F7
7,60 % éistota vozidla F5

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

vvvvvv
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o 24

ve spoji (resp. piepravni rychlosti obecné). Rozdily mezi dal$imi faktory jsou spiSe
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v

minimalni. Vyznamnéj$i je odstup poslednich dvou nejméné dulezitych faktord.
Dulezitost faktorti nemusi vypovidat o jejich problemati¢nosti, ¢i arovni hodnoceni.
Nabizi se ale napiiklad otazka, zdali by Cistota vozidel byla jako nejmén¢ dulezity faktor
hodnocena i Vv situaci, kdy by byla provozovana zablacena vozidla se Spinavymi
neudrzovanymi sedaCkami, nanosy odpadkt na podlaze apod. — jinymi slovy, zda
nedulezitost faktori nevypovida také o jejich bezproblémovosti a naopak. Toto mtze byt

podrobnéji posouzeno na zakladé dat z treti faze vyzkumu.

Pro ovéteni shody hodnotitelti byl vypocitan jiz zminény koeficient vnitrotfidni korelace

272720 = 0,761348 = 76 %. To lze

27,72+ To

typu (2, k) konkrétné¢ tedy ICC (2, 45) =

interpretovat (dle Cicchetti, 1994) jako dobrou az vynikajici reliabilitu (hranice mezi
obéma uvadénymi je 74 resp. 75 %). Interval spolehlivosti koeficientu pro
pravdépodobnost 95 % je pomérné Siroky (47-93 %), nicméné i tak by koeficient v celém
rozsahu intervalu zobrazoval minimalné uspokojivou/dobrou reliabilitu. Jiz zminény
koeficient Cronbachova alfa dosahuje 74 % coz signalizuje akceptovatelnou interni
konzistenci (Dennick & Tavakol, 2011). Koeficient (2, k) mize byt mirné nadhodnocen
vzhledem k celkovému stejnému poctu preferenci pro vSechny hodnotitele.
Koeficient (2,1) signalizujici spolehlivost hodnoceni celku, pokud by jej hodnotil jen
jeden hodnotitel je roven 6 % coz signalizuje, ze vyuziti jen jednoho hodnotitele pro
posuzovani celku by nebylo idealni. Podobné hodnoty dosahuje i koeficient
Krippendorffova alfa (6,2 %). Celkové vysledky ukazuji, Ze vybérovy soubor se pfi
vybéru dulezitosti faktori jako celek pomérn¢ shoduje, nicméné rozdily mezi

posuzovateli existuji.

Vzhledem ke zminénym rozdiliim byla data vybérového souboru rozdélena dle pohlavi,
sestaveny byly dalsi pofadi hodnot a opét byl vypocitana hodnota ICC (2, k) pro kazdou
¢ast vyberového souboru (tj. kazdé pohlavi). Vyznamnost faktord dle jednotlivych
pohlavi zachycuje tabulka ¢. 10.

Pti pohledu na tabulku je patrné, Ze potadi faktort je pro obé pohlavi pomérné podobné,

W

nejvetsi rozdily jsou u faktord ,,styl jizdy fidi¢e™ a ,,obsazenost vozidla“. Oba faktory jsou
0 5,3 procentniho bodu (pro muze je tento faktor zdaleka nejméné dulezity), dalsi

vyznamnéj$i rozdil je patrny u faktoru obsazenost vozidla (rozdil je o 2,7 procentniho

vvvvvv
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faktord jsou rozdily ve vy$i maximalné 2,2 procentnich bodi, coz nelze povazovat za

vyznamné rozdily, prakticky se tyto hodnoty pohybuji na trovni statistické chyby.

Tabulka 10: Diilezitost faktori dle pohlavi

DileZitost | Faktor Dulezitost | Faktor

faktoru (n=21, muzi) faktoru (n=24, Zeny)
13,54 % | dodrzovani jizdniho fadu 12,31 % | obsazenost vozidla
12,49 % | prepravni rychlost 12,04 % | dodrzovani jizdniho fadu
11,96 % | Cetnost spoju 11,02 % | piepravni rychlost
11,75 % | viiné/pach spolucestujicich 10,46 % | chovani spolucestujicich
9,84 % | snadny pfestup mezi spoji 10,28 % | ¢etnost spojt
9,63 % | obsazenost vozidla 10,19 % | styl jizdy fidice
9,63% | chovani spolucestujicich 9,63% | viiné¢/pach spolucestujicich
8,68 % | teplota ve vozidle 8,89 % | teplota ve vozidle
7,62 % | Cistota vozidla 7,59 % | snadny pfestup mezi spoji
4,87 % | styl jizdy fidice 7,59 % | Cistota vozidla

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Zajimava situace nastane pii pohledu na vypocitané koeficienty ICC (2,k). Pro muze ¢ini
hodnota koeficientu 0,7719 tj. 77 %, pro Zeny 0,4781 tj. 48 %. Zatimco pro muze je
hodnota koeficientu drobné vyssi oproti hodnoté pro cely vybérovy soubor, coz
signalizuje velmi dobrou reliabilitu, pro zeny je hodnota naopak vyrazné nizsi. Hodnotu
lze vnimat jako uspokojivou (Cicchetti, 1994). Vypoctené koeficienty naznacuji, Ze
zatimco napfi¢ mladymi muzi panuje pomé&mné dobra shoda ohledné dulezitosti faktord,
u zen hraji roli prakticky vSechny faktory a pro kazdou z Zen mohou byt dilleZitéjsi jiné
faktory coz se odrazi ve zna¢né€ niz$i hodnoté ukazatele shody hodnotitelii. Vyssi shodu
v individualnim hodnoceni muzt oproti Zenam ukazuje také vypocitany koeficient
Krippendorffova alfa (muzi 13,08 %, Zeny 3,72 %) — prakticky identickych hodnot opé&t
dosahuje i koeficient (2,1).

Pii snaze identifikovat dalsi trendy ve vnimani dilezitosti jednotlivych faktord byly
nasbirana data analyzovana také dle pohlavi a socialniho statutu (student x pracujici),
a dale dle pohlavi a Cetnosti jizd. Analyza jako kombinace vSech tii faktord (pohlavi,
statut, ¢etnost jizd) je limitovana pomérné malym mnozstvim respondentim spadajicich
do prislusné skupiny (je patrné v tabulce ¢. 8). Obecné je vypovidaci schopnost téchto
podrobngjSich analyz zna¢né¢ omezend, stejné tak pii vétSim rozpadu (velmi malych

vzorcich) neni idealni pouziti koeficienttl vnitrotiidni korelace. Zeb¥icky dle dileZitosti
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faktorti by bylo mozné dale sestavovat pro uzsi segmenty, az do urovné kazdé podskupiny
(po vzoru tabulky ¢. 8 — tedy systémem pohlavi — statut — Cetnost tj. 12 systému vah),
nicméné i pro dal$i vyuziti by bylo krajné nevhodné mit systém dulezitosti takto
komplikovany. Shoda uvniti menSich podskupin se také pomérné snizuje, u Zen se
nepodafilo najit prakticky zddné vhodné cClenéni, které by identifikovalo skupiny se
spoleénymi znaky. U muzi byla shoda i Vv podskupinach vyraznéjsi (ale také jen
u nékterych skupin). Vyssi shoda byla pozorovana obecné u studentti neZ u pracujicich
(vyraznéji plati u muzt). Segmenty ¢lenéné dle pohlavi a socialniho statutu vykazovaly
vys$s$i miru shody nez segmenty ¢lenéné dle pohlavi a ¢etnosti jizd. Nicmén¢ vSechny tyto
shody nebyly tak zasadni jako shody v ramci vyssich skupin. Vysledny stav je vzdy
kompromisem mezi naro¢nosti operaci (zvolenou mirou detailu) a vypovidaci schopnosti.
I pti teoretické volbé takto podrobného podsystému by bylo mozné namitnout, Ze kazdy
jedinec mize mit dalezitost faktorti nastavenou individualné, a kalkulovani s témito
»obecnymi“ vahami je zkreslenim. Realizovat s kazdym respondentem II. i III. fazi
vyzkumu soucasné, tak aby byly zaji$téna spravna hodnota vah pro kazdého respondenta,
by vedlo ke snizeni ochoty respondentd 0castnit se vyzkumu a k celkové horsi

zobecnitelnosti dat i z I11. faze, ktera je klicova.

Nékteré pozorované vyrazné€jsi odliSnosti napii¢ podskupinami jsou zde popsany. Z vySe
popsanych diivodt jsou ale do III. faze vyzkumu vyuzity dva systémy vah, a to pro muze
a pro zeny. U pracujicich muzd hraje pti utvafeni zakaznické zkusenosti mnohem mensi
roli oproti skupinam faktor obsazenost vozidla. Pracujici muzi tento faktor hodnoti vahou

6,7 %, zatimco u studujicich muza je ohodnocen vahou 12,3 %, u pracujicich Zzen 10,9 %

vvvvvv

vvvvvv

u souhrnného Zebticku na prvni misto. Drobnym zkreslenim vysledného ,,Zenského*
zebticku miize byt mirn€ vyssi zastoupeni studentek oproti pracujicim Zenam, nicméné
jak bylo uvadéno, vice Zen bylo do hodnoceni zapojeno z diivodu vyssi pozorované
riznorodosti odpovédi — zamérem bylo postihnout co nejvice respondentek pro mozné
lepsi hledani shody v ramci segmentt (na zaklad¢ vice dat). Dalsi odli$nosti nastavaji
u faktoru ,,styl jizdy fidice®, ktery je vnimam zejména studujicimi Zenami (diilezitost

vvvvvv

8,9 % (az osmy dulezity faktor), pro pracujici muze je dilezity nejméné ze vsech faktort
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(vaha 6,4 %) a obdobn¢ u studujicich muza, pro které je prakticky irelevantni (véha 3,4 %,

nejméné dulezity faktor).

Pti pohledu na data dle pohlavi a ¢etnosti jizd zaujme faktor s viilbec nejvyssi dulezitosti
napfi¢ vSemi segmenty, a to faktor ptepravni rychlost hodnoceny nejvice u muzua, kteti
vyuzivaji MVD pravidelné (dalezitost 16,5 %), u méné pravidelnych cestujicich z fad
muzu je dilezitost faktoru udavana mezi 10 a 11 %. Pomérn€ nezvyklou informaci je dale
pozorovana vysoka diilezitost faktorii teplota ve vozidle a viiné/pach ostatnich cestujicich
u muzy, ktefi MVD vyuzivaji pro 3 az 9 jizd tydné. Faktor viiné/pachu dalSich cestujicich
je velmi dulezity také pro pfilezitostné uzivatele MVD z fad muzi (hodnocen je jako
druhy nejdilezitéjsi po faktoru dodrzovani jizdniho fadu). Lze interpretovat tak, Ze méné
pravidelni cestujici jsou citlivéjsi na teplotni pohodu i viiné/pachy ve vozidle, a to ve
srovnani s moznosti jizdy vlastnim vozem (¢i jinou ptepravni alternativou). S klesajici
frekvenci jizd také stoupa dilezitost faktoru obsazenost vozidla (analogicky je patrné, Ze
pravidelni cestujici jsou vici zaplnénym vozidlim uz odolni a nevadi jim tolik, jako
ptilezitostnym cestujicich, ktefi jsou zvykli na komfort osobnich automobiltl). U Zen
nebyly pozorovéany tak markantni rozdily (coZ obecné souvisi se zminénou nizs§i mirou
shody zenskych odpovédi), asi nejvétsi odliSnosti jsou patrné u faktoru snadny prestup
mezi spoji, ktery je pro pravidelné cestujici pomérné dulezity (vaha 9,3 %). zatimco

s klesajici frekvenci jizd dilezitost tohoto faktoru také klesa (az k 4,8 %).

Zjisté€nou dilezitost faktorti pro mladé plzenské cestujici 1ze porovnat s nejdilezitéjsimi
atributy uvadénymi celym spektrem plzeniskych cestujicich pfi vyzkumu spokojenosti

cestujicich realizovaném v listopadu 2018 (Interni dokumenty PMDP, 2018c).

vvvvvv

vvvvvv

dostatecné frekvence spoju, rychlost dopravy, a dostatek prostoru ve vozidle (kazdy
z téchto faktorti vnima jako dulezity 45-47 % respondentt). S odstupem nasleduji faktory
jako dodrzovani jizdniho fadu (35 %) a dobra kvalita ovzdusi (ve vozidle) (26 %).
S ohledem na ucely této prace je zajimavy poznatek vyzkumnikd, ze ,, rychlost dopravy

akcentuji castéji mladi do 29 let a studenti (Interni dokumenty PMDP, 2018, s. 15).

Je patrné, ze mladi lidé oproti celému spektru cestujicich nepovazuji za tak dalezitou
frekvenci spoju (uvadéna na 1. misté, v tomto vyzkumu uvadéna na 3. resp. 5. mistg).

Naopak shoda panuje na vysoké diilezitosti faktoru rychlost dopravy (ptfepravni
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rychlost), coz kromé tohoto vyzkumu naznacuje i citovany poznatek vyzkumné agentury.
Faktor obsazenosti vozidla (dostatku prostoru ve vozidle) dulezity pro v§echny plzenské
cestujici (2. resp. 3 misto) je u mladych cestujicich velmi dualezity pro Zeny (1. misto,
U muzti 6. misto). Oproti vSem cestujicim vice mladé generaci zélezi na dodrZovani
jizdniho Fadu. Faktor kvality ovzdusi (resp. viiné/zapachu cestujicich) uvadény vsemi

cestujicimi na 4. resp. 5 mist¢ je shodné jako 4. nejdulezit€jsi vniman mladymi muzi, pro

zeny tento faktor neni tak dilezity (7. misto).

Shrnuti

Zakaznicka zkuSenost z jizdy méstskou vefejnou dopravou je utvarena fadou faktord,
jejich dilezitost je prakticky pro kazdého jedince individualni. Faktory identifikované
v I. ¢asti vyzkumu jsou pomérné podobné s nejcastéj$imi faktory vyuZzivanymi pii
hodnoceni spokojenosti cestujicich, oproti akademickym vyzkumum tento vyzkum
identifikuje jako problematické faktory obsazenost vozidla, viné/zapach cestujicich

a teplota ve vozidle. Nékteré faktory miize dopravce ovlivnit, jiné prakticky ne.

Kvantitativnim vyzkumem na vybérovém souboru 45 osob (s ptihlédnutim
K minimalnim stanovenym kvotam pro piedem definované segmenty) byly
identifikovany vahy odrazejici dileZitost pfedvybranych faktord. Systémy vah jsou pro
lepsi vypovidaci schopnost a zobrazeni reality rozdéleny dle dilezitosti pro muze a dle
dilezitosti pro zeny. Zatimco mladi muzi se pii hodnoceni dilezitosti faktorti pomérné
shodovali, u Zen byla mira shody zna¢né€ nizsi (coz vedlo uz v prib¢hu sbéru dat
K navySeni poctu nasbiranych odpovédi), coz usti v horsi generalizaci. Podrobngjsi
analyzou byly pozorovany i dalsi odli$nosti ve vnimani faktorti dle socialniho statutu ¢i
dle Cetnosti jizd, vzhledem k nizsi shod¢ v ramci téchto podskupin, je moznost SirSiho
zobecnéni limitovana. Proto byl jako vhodny kompromis zvolen systém vah pro kazdé
pohlavi bez podrobnéjsiho rozlisovani dle socialniho statutu ¢i Cetnosti jizd. Nekteré
pozorované vyznamngjsi odliSnosti jsou v textu pouze popsany. Kazdy respondent muize
mit dilezitost faktorii nastaven individualné a neni redlné vSechny odliSnosti a nuance

obsahnout a zahrnout do vyzkumu. Tato kapitola odpovédéla na vyzkumnou otazku 1a.

Ziskané vysledky jsou dale porovnany s realizovanym Setfenim spokojenosti cestujicich
Vv plzeniské MVD, ukazuje se, Ze vnimani mladé generace je oproti celku mirné odli$né,
diraz je kladen piedevsim na piepravni rychlost a dodrzovani jizdniho fadu, naopak
shoda panuje ve vnimani dilezitosti faktoru obsazenosti vozidla.
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8 Hodnoceni jednotlivych provozi MVD

Tteti, zavéreCnou a stézejni fazi vyzkumu je hodnoceni a vzajemné porovnani provozi
MVD v Ostravé, Plzni a Praze. Vyzkum vychdzi z ptedchozich casti praktického

zjiStovani i z teoretické reSerSe. Kli¢ové informace o vyzkumu opét shrnuje tabulka.

Tabulka 11: Charakteristiky treti faze vyzkumu

Cil faze vyzkumu: | hodnoceni systémt MVD v Ostravé, Plzni a Praze

Cilova skupina: cestujici MVD v Ostravé, Plzni a Praze ve véku do 26 let

Vybérova metoda: | dostupny vybér/stratifikovany vybér (naplnéni minimalnich
kvot)

Zpusob sbéru dat: | online dotazovani (CAWI) — dotazniky v Google Formulatich

Velikost vzorku: n= 268 osob (Ostrava), 293 osob (Plzen), 316 osob (Praha)

Cas vyplnéni: ptiblizné¢ 7-10 minut

Termin sbéru dat: 22.3.-19. 4. 2019

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Konstrukce dotazniku bude podrobnéji ptiblizena v nasledujici podkapitole. Jak uz bylo
uvedeno vzhledem k zaméfeni vyhradné na mladou generaci cestujicich lze za
reprezentativni formu dotazovani povazovat i jinak spiSe nereprezentativni on-line
dotazovani. Pro kazdé mésto byla vytvotfena vlastni verze dotazniku, respektujici mistni

specifika. Nicméné piiblizné polovina dotazniku byla pro v§echna mésta shodna.

Vybérova metoda je na pomezi dostupného vybéru a stratifikovaného vybéru. Nejprve
byla stanovena minimalni potiebna velikost vzorku. Pro stanoveni minimalni velikosti
vzorku jsou doporuceny rizné postupy, vyuzit byl vzorec udavany Dell Olio, Ibeas, Ofia,
& Ofia (2018) a dale online kalkulator Raosoft.com (2019). Vstupni data pro vypocet jsou
nasledujici:

e zakladni soubor: 20 000 osob,

e pravdépodobnost: 90 %,

e odchylka: 5 %,

e rozloZeni odpovédi: 50 na 50.

Tyto hodnoty jsou obvykle pouzivané a pravdépodobnost 90 % odrazi realné moznosti

nasbirani odpovédi. Pro urceni zékladniho souboru ve vysi 20 000 osob bylo vyuzito
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ptedpokladaného primérného denniho poctu osob cestujicich na studentské predplatné
MVD v Plzni (v roce 2018 primérné denn¢ 15 856 osob). Tato hodnota byla odhadem
navysena o pocet uzivatell ve véku 15 az 26 let vyuzivajicich jednorazové jizdné c¢i
pracujicich a tj. nerozliSitelnych (tyto osoby nemaji narok na studentskou slevu). Odhad
lze vnimat pravdépodobné jako mirn¢ nadhodnoceny, coz neni na zavadu. Vzhledem
k tomu, ze DP Ostrava piepravi roéné¢ méné cestujicich nez PMDP, lze ptredpokladat
podobné slozeni cestujicich, a tudiz je velikost vzorku vhodna i pro Ostravu. Prazsky
dopravni podnik pfepravi pfiblizné¢ 12x vice cestujicich nez plzensky, proto Ize jako
vstupni hodnotu zakladniho souboru zjednodusené (pfi uvaze stejného slozeni cestujicich
ve vSech méstech) piedpokladat 240 000 osob. Jak bude ale z vypoctu patrné, i toto

12nésobné navysSeni ma na vyslednou velikost vzorku uz minimélni vliv.

Kalkulator Raosoft.com (2019) na zakladé vySe uvedenych vstupnich dat udava
minimalni velikost vzorku 267 osob pro Plzen (a tj. i Ostravu) a 271 osob pro Prahu.
Obdobné pfii odlisném vypoctu dle Dell’Olio, Ibeas, Ofia, & Ofia (2018) pro Plzen

0,5%(1—05)

(0,05)2 0,5+(1—0,5)
1,64 20000

0,5%(1—05)
(0._05)2 0,5%(1—0,5) =269
1,64 240000

(a Ostravu) n> =265 osob, resp. pro Prahu n>

osob. Kde 0,5 zachycuje rozlozeni odpovédi 50 %, a 1,64 jako 95% kvantil normovaného

normalniho rozdé€leni reprezentuje oboustranny interval spolehlivosti pro 90 %.

Je patrné, Ze oba vypoéty uvadéji podobné hodnoty, pii 90% spolehlivosti a 5% odchylce
je tedy minimalni velikost vzorku rovna 267 osobam pro Plzei a Ostravu resp. 271
pro Prahu. Vzhledem kuvedenym odliSnostem v dilezitosti faktori mezi muzi
azenami, a i v zajmu reprezentativnosti vybérového souboru je za idealni rozlozeni
povazovano 50 % muzi a 50 % zen, tj. alespon 133 muZzl a 133 Zen u plzeniské a ostravské

mutace resp. 135 a 135 v pripad¢ prazské verze.

Pro naplnéni téchto kvot bylo spoléhano na dobrovolné vyplnéni dotazniku (tj. dostupny
vybér), nicméné pii jeho sdileni byla snaha umistovat jej do takovych skupin, a upravovat
doprovodnou vyzvu tak, aby byly kvéty naplnény rovnomérné a reprezentativng.

8.1 Konstrukce dotazniku

Plzenska verze dotazniku (nejrozsahlejsi) je umisténa v piiloze B této prace a také online

na adrese http://bit.ly/VyzkumPMDP, prazska a ostravska mutace dotazniku neni

121



z tspornych dGvodu pfilozena — obé verze jsou k dispozici online na adresich

http://bit.ly/VyzkumDPP resp. http://bit.ly/VyzkumDPO.

Dotaznik po ivodnim seznameni respondenta s Gi¢elem vyzkumu a dal§imi informacemi
nejprve zjistuje cetnost vyuzivani systému MVD dle poctu jizd v priméru tydné (¢lenéni
odpovédi shodné s piedeslym vyzkumem (Kresa, 2017). Nasleduje hodnoceni deseti
faktorti zakaznické zkusenosti z jizd MVD (faktory ustanovené v II. fazi vyzkumu) na
petistupniové Likertoveé Skale (velmi dobré az velmi Spatné). Dalsi otazka je oteviena
a umoznuje vysvétlit hodnoceni, vyjadfit namét, pochvalu ¢i kritiku K vyuzivanym
sluzbam. Autor této prace si je védom, Ze hodnoceni faktorti za MVD jako celek je také
pon€kud zjednodusujici, protoze vnimani systému velmi zalezi na respondentem
nejcastéji pouzivanych linkach. Zatimco napiiklad tramvajové spoje (¢i linky metra) jsou
zpravidla spolehlivé a pomérné rychlé, autobusy ¢i trolejbusy mohou byt mnohem vice
nespolehlivé a pomalejsi. Stejné tak jezdi kolejova doprava obvykle v kratSich
na cile vyzkumu situaci spiSe zkomplikovalo. Pro ucely vyzkumu se tedy predpoklada

hodnoceni provozu MVD jako celku dle zkusenosti respondenta.

Nasledujici otazka slouzi pro vypocet ukazatele Net Promoter Score (Reichheld, 2003).
Otazka €. 5 se snazi ¢aste¢né mapovat emocialni aspekt zakaznické zkusenosti, a to dle
stupnice navrzené Chatzopoulos & Weber (2018). Otazka ¢. 6 zkouma miru vyuzivani
kontaktnich mist konkrétniho dopravniho podniku (v této otazce jsou nejvétsi odlisnosti
mezi jednotlivymi DP). Vycet se snazi zaméfit na dulezita kontaktni mista (ktera dany
DP ovlada, nebo ktera s nim souvisi) a nemusi byt komplexni (fada kontaktnich mist byla
uvedena pii predstaveni podniku v kapitole ¢. 5). U kazdého mésta je prostor vénovan
také pro univerzalni vyhledavaci aplikaci IDOS a vyhledavani spojeni MVD pomoci
Google Map. Vzhledem k tomu, ze univerzalnich mobilnich vyhledavacich aplikaci
existuje vice (napf. JRm, Jizdni fady od Seznam, MHD v mobilu, vyhledavani ptes
Mapy.cz), ale nejsou tak Siroce rozsifené, je Vv dotazniku dale uvedena moznost
alternativni mobilni aplikace pro vyhledani spojeni. Technologie Google Formulait
bohuzel neumozituje vhodné k této otdzce doplnit textové pole pro upiesnéni pouzivané

aplikace respondentem.

Otazka ¢. 7 poskytuje prakticky totoznou sestavu kontaktnich mist, ale zkoumana je

spokojenost s kazdym konkrétnim mistem, se ktery respondent interaguje. Vyuzito je
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pétistupiiové Likertovy Skaly. Nasleduje opét oteviend otdzka pro vyjadieni namétu,
pochval ¢i kritiky pojici se s kontaktnimi misty. Otazka ¢. 9 se mezi jednotlivymi DP opét
znacné lisi, zkouman je nejcastéjsi zptusob platby za jizdné (cilem otdzky je predevsim
vyfiltrovat dlouhodobé¢ ptedplatitele do vétveni dotazniku). U dlouhodobych piedplatitel
je dale zkouman zptisob nabijeni ptedplatného dle moznosti daného dopravniho podniku,
a pouze v piipadé plzenské mutace jsou dale sledovany diivody pro nevyuzivani e-shopu
Plzenské karty nebo v piipadé vyuzivani e-shopu nézory na tuto stranku a piipadné
naméty na zlepSeni. Po tomto vétveni uz je respondent dotdzan jen na demografické idaje
(pohlavi, vek, socialni statut). V prazské a ostravské mutaci respondent na demografické
udaje pokracuje hned po vybéru moznosti jizdného ¢i po zvoleni zptisobu nabijeni

dlouhodobého jizdného.

VEtsi prostor, jenz je vénovan e-shopu Plzeniské karty, vyplyva z diskuze se zastupci
malo (pfiblizné€ 5-10 % drziteld predplatného). VEtSina uzivatelt si predplatné nabiji na
zakaznickych centrech coz v klasickych naporovych obdobich vede Kk tvorbé
nepiijemnych front (dalsi ¢ast uzivateld si nabiji samoobsluzné na bankomatech anebo na
partnerskych mistech). Cilem je tedy zjistit, jak je e-shop Plzeniské karty vyuzivan mladou
generaci, ktera by teoreticky k technologiim méla mit nejblize, a piipadné jaké jsou
prekazky pii nevyuzivani. PMDP si problému s e-shopem jsou védomy, v soucasnosti
probiha vyvoj nové verze e-shopu, ktera by méla byt spusténa v zati 2019. Nova verze by
méla byt mnohem jednodussi, pfizptisobena i pro prohlizeni mobilnimi telefony. Nahled
puvodni verze e-shopu Plzenské karty z roku 2010 (resp. v dubnu 2019 jesté aktualni) je
k dispozici v ptiloze C. Je patrné, ze web neni pfizptisoben pro mobilni telefony,
a i v kontextu jednoduchosti a pouzitelnosti ma do idealu velmi daleko. Dle nazoru autora
této prace je uzivatel pii prvni navstéve ,,zavalen hromadou* informaci malym pismem,

na webu se stiida fada upozornéni tuénym fontem ¢i ¢ervenym pismem a uzivateli se

vV

Dotaznik byl konzultovan s PMDP i se zastupci Katedry marketingu a obchodu na
Fakulté ekonomické ZCU, na zakladé konzultaci doslo jen k minimalnim tpravam spise

formalniho charakteru.

Finalni sestavena verze dotazniku byla dale testovana na 15 respondentech z fad blizkych

osob ve veéku do 26 let. Cilem pilotaze bylo zjisténi délky vyplinovani dotazniku,
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srozumitelnosti otazek, jednoznacnosti formulaci i ovéteni, zdali je délka dotazniku
,»psychologicky tnosna®. Pilotaz byla realizovana u plzenské mutace dotazniku, ze které
nasledné vychazeji i verze pro Prahu a Ostravu. Dotazniky byly vytvoieny na platformé
Google Formulare, pro snadn¢jsi sdileni byly vytvoieny zkracené odkazy pomoci webové

stranky bit.ly.

Vyzkum byl zahijen 22. biezna 2019 zvefejnénim plzeniské mutace, nasledovala
ostravska a prazska mutace. PMDP dotazniky sdilely na svém facebookovém profilu,
DPO na svych webovych strankach, s DPP se vhodnou formu spoluprace i pies vypéti
vsech sil nepodafilo nalézt. Kromé oficialnich komunikac¢nich kanald byla vyzva
K vyplnéni dotazniku sdilena taktéZ pomoci ptatel autora a dale také s vyuzitim fady
facebookovych skupin a nckolika facebookovych stranek. Pro sdileni dotazniku byly
vyuzity zajmové facebookové stranky jako Plzenské trolejbusy, Prazské tramvaje ¢i
Denik prazské tramvajac¢ky. Na téchto strankach lze piedpokladat vyskyt dopravnich
fanousk, jez mohou MVD hodnotit pozitivnéji nez vétsina cestujici verejnosti. Klicovou
roli ve sdileni proto hraly facebookové skupiny. Pfi vkladani odkazu do téchto skupin byl
Kladen duraz na mladou generaci, vyzva svypInénim dotazniku se objevila jak
v méstskych skupinach (Plzenaci, Nase Plzen, Ostrava (2 skupiny), Prague-Praha Events)
tak ve studentskych skupinach (VSE — Fakulta Podnikohospodaiska, VSB-Ekonomicka
fakulta, Dotazniky, ZPC EKO 2018 a fada dalsich). Pro ziskani vyvazeného pohledu byl
dotaznik sdilen také do facebookové skupiny Revizoti AKTUALNE Praha (ve které si
cestujici prazské MVD aktualné sdili informace o pozicich revizort pro jizdu ,,nacerno®)
a také do pfislusnych diskuzich skupin na internetovém serveru K-Report, jez je zaméten

ror1:

na zajemce o dopravu a slouzi k setkavani lidi z oboru.

Pro ucely vyzkumu k diplomové praci byl sbér odpovédi uzavien 19. dubna 2019. Data
z Google Formulait byla upravena, pro dalsi analyzy, zakodovéna, u otevienych otdzek
probéhla jejich kategorizace. Cast odpovédi musela byt vyiazena z divodu piekroéeni
vékové hranice 26 let (i pfes vyzvu o zaméfeni vyzkumu na mladé cestujici odpovidali
I starsi lidé, nejstarsi respondent uvedl vek 70 let) ¢i hodnoceni systému MV i piesto, ze
respondent systém nevyuziva. Dalsi men$i c¢ast odpovédi (ndhodné vybranych
u ptevazujiciho pohlavi) byla vyfazena pro zachovani stejného poméru mezi pohlavim
respondentt u vSech tfech méstech pro umoznéni vzajemné srovnatelnosti dat. Rozdily

ve vnimani diileZitosti faktort byly identifikovany pfedevSim mezi pohlavimi, proto i zde
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je jako ptredpoklad vzajemné porovnatelnosti dat uvazovan stejny pomér mezi muZzi
azenami. Z ostravské verze bylo celkové vyfazeno 12 odpovédi, z plzenské

15 a z prazské 35.

8.2 Vyhodnoceni

Data pro vSechna tii mésta budou vyhodnocovana spole¢n€, pro moznost prabézného

srovnani. Vyhodnoceni je rozdéleno do tematickych celkd.

8.2.1 Zakladni charakteristiky vybérového souboru

Vyzkumu se celkové zucastnilo 939 respondentd, pro dal§i analyzy je vyuzito
877 odpovédi. V ostravské mutaci dotazniku je analyzovano 268 odpovédi, v plzeniské
293 a v prazské 316. Potadi mést dle poctu respondenti odpovida poradi dle poctu
piepravenych cestujicich. Stanovené minimalni kvoty byly naplnény, jak zachycuje

i nasledujici tabulka.

Tabulka 12: Clenéni respondenti: dle pohlavi

Ostrava Plzen Praha
Osob | Relativei | Osob | Relativni | Osob | Relativni

Pohlavi absolutné | podil | absolutné | podil | absolutné | podil
muz 133 49,6 % 146 49,8 % 158 50 %
zena 135 50,4 % 147 50,2 % 158 50 %
Celkem respondentil 268 293 316
Minimalni kvota — muzi 133 133 135
Minimalni kvota — zeny 133 133 135

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Tabulka 13: Clenéni respondentii dle socidlniho statutu

Statut (n=268 / 293 / 316) Ostrava | Plzen Praha
matefska dovolena 22% 2,0% 0,0 %
nezaméstnany 0,4 % 0,7 % 1,6 %
0sVC 0,4 % 0,3% 0,6 %
pracujici na ¢asteCny pracovni pomer 0,0 % 0,3% 0,3%
pracujici na hlavni pracovni pomér 228% | 208% | 23,7%
studujici 388% | 433% | 351%
studujici a ¢astené pracujici 343% | 311% | 37.0%
studujici a pracujici na hlavni pracovni pomér | 0,7 % 1,0% 1,3%
studujici a matetska dovolena 0,4 % 0,3 % 0,0 %
studujici a OSVC 0,0 % 0,0% 0,3%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Je patrné, ze ve skupin€ respondentli do 26 let ptevazuji studenti (u kazdého mésta tvofi
studenti v souhrnu 73-76 % dotazanych), vétsi podil studujicich a soucasné i pracujicich
je v Praze, naopak v Plzni odpovidalo nejvice studentti bez vedlejsich pracovnich aktivit.

I ptes drobné rozdily Ize vzorek povazovat za reprezentativni a vzajemné srovnatelny.

Pii pohledu na vybérové vzorek z hlediska véku je patrné, ze zaméteni na vékovou
skupinu 15 az 26 let bylo ve vSech méstech uspésné a osoby tvofi vétSinu respondenti.
Relativné vice jsou zastoupeni respondenti ve véku 24 az 26 let. Z vyzkumu nebyly (po
uvazeni autora) vyfazovany odpovédi mladsich respondentii, nejmladSim respondentem

byl Plzenan ve véku 7 let

Obrazek 15: Zastoupeni respondentii dle veku

~
o o

M Ostrava Plzen M Praha

1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 2

(n=268 / 293 / 316) Vek

o o1 O

Pocet respondentti [osob]
P RPN DN W w S
o o1 o O

o o

7 8 9 10 1

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Poslednim pohledem pro zjisténi reprezentativnosti vzorku je ¢lenéni respondentt dle
prumérné tydenni Cetnosti jizd. Je patrné, Ze pravidelni cestujici tvoii v kazdém provozu
pfiblizné€ 2/3 vybérového souboru. I pres jisté odliSnosti (zejména mezi Prahou a Plzni)
1ze konstatovat, ze v souboru jsou zastoupeny vSechny skupiny cestujicich v podobném

pom¢éru, a i z tohoto hlediska je tak vybérovy soubor reprezentativni.

Tabulka 14: Clenéni respondenti: dle tydenni frekvence jizd

Cetnost jizd
(n=268/ 293 / 316) Ostrava Plzen Praha
mén¢ nez tfi jizdy tydné 13 % 20 % 13 %
tii az devét jizd tydné 25 % 21 % 20 %
deset a vice jizd tydné 62 % 59 % 67 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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8.2.2 Zkusenosti se systémy MVD

ZkuSenost s vyuzivanim piepravnich sluzeb jednotlivych dopravcti byla hodnocena na
zakladé deseti diive identifikovanych faktort. Pro znazornéni souhrnného hodnoceni je
vyuzito obdoby sémantického diferencialu (obrazek ¢. 16). Je patrné, ze vzhledem
Kk tomu, ze pro hodnoceni bylo vyuzito Likertovych $kal, je nutné se vénovat povaze dat.
Mezi vyzkumniky obecné nepanuje shoda, zdali na data z Likertovych skal nahlizet jako
na ordindlni, ¢i jako na intervalova pomérova data (od ¢ehoz se odviji mozné vyuziti
statistickych metod). Vzhledem Kk tomu, Ze $kaly jsou zde vyuzivany piedev§im pro
komparaci faktor(i a porovnani systému mezi sebou (tj. agregované hodnoceni), je na data
pohlizeno jako na pomérova, coz umoziuje vyuziti parametrickych testd (Kubiatko,
2016; Sullivan, & Artino, 2013). Je také mozné i vyuziti analyzy rozptylu ANOVA
(Karen, 2018; Mean, 2009). Pravé analyza rozptylu (jednofaktorova) je vhodna pro
porovnani tfech vybéra (zde provozl). Jak nicméné Karen (2018) upozornuje, na
vysledky ANOVY je nutné nahlizet opatrné a v ptipadé blizkosti p-hodnoty k hladiné
vyznamnosti neni vhodné vyvozovat razantnéjsi zavéry. Pro ovéfeni vysledki ANOVY
provad¢l autor i vzajemna porovnani pomoci trojice parovych t-testt, a konstatuje, ze obé

metody vyvozuji stejné zaveéry.

Obrdzek 16: Hodnoceni aspektit ZZ u jednotlivych provozovatelii

etnost spoji \
snadny pfestup mezi spoji
dodrZzovani jizdniho fadu

prepravni rychlost

¢istota interiéru vozidla

—@—Praha
teplotni pohoda ve vozidle o= Ocirava
styl jizdy fidice Plzen
pocet dalsich cestujicich \
chovani spolucestujicich
viné/pach spolucestujicich
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
(n=268 1293/ 316) velmi dobre Hodnoceni faktoru neutralni velmi g':_'.a-_:',é

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Pro ptesnéjsi pichled o odlisnostech bylo provedeno testovani pomoci ANOVY pro
jednotlivé faktory. Testovani zaroven poslouzi pro zodpovézeni specifickych

vyzkumnych otazek 1b a 2.
Jako nulova hypotéza byla uvazovana shoda stiednich hodnot pro vSechna tfi mésta, tj.
Ho: wostrava = Upizeii = pprana (MEZI mésty v hodnoceni konkrétniho faktoru neni rozdil)

a alternativni hypotézou Hi: neplati Ho (mezi mésty vV hodnoceni konkrétniho faktoru
existuje rozdil). Hladina vyznamnosti byla uvazovana 5 %. V piipad, Ze p-hodnota je
vyssi nez hladina vyznamnosti, je hypotéza o shodé zamitnuta (tj. mezi mésty lze vnimat
rozdil). U faktorti s rozdilnym hodnocenim je zelenym pismem zvyraznén nejlépe

hodnoceny dopravni podnik a cervenym naopak nejhiife hodnoceny.

Tabulka 15: Rozdilnosti v hodnoceni faktorii

(nZZGE?I;g);/ 210 Stredni hodnota hodnoceni o-hodnota 7 aver
Ostrava Plzen Praha

cetnost spoju 2,0149 1,9352 0,00348 je rozdil
:gg?iny prestup mezl 23209 | 2,1297 001577 | je rozdil
dodrzovani jizdniho 22457 | 23766 | 0,00003 | je rozdil
radu

N , neni rozdil
ptepravni rychlost 2,1828 2,2116 2,3449 0,08894 (slabsi)
cistota itericru 2,5634 24304 | 002556 | je rozdil
vozidla
teplotni pohoda ve 27201 | 26553 | 2,6614 | 0,75173 | neni rozdil
vozidle
styl jizdy fidice 2,3657 2,3652 2,4494 0,52390 neni rozdil
pocet dalSich 29813 | 30137 | 31677 | 008470 | Memirozdil
cestujicich (slabsi)
chovani 31194 | 2,8669 0,00003 | je rozdil
spolucestujicich
viné/pach 32910 | 32560 | 31329 | 0,15589 | nenirozdil
spolucestujicich

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
U faktort ptepravni rychlost a pocet dalSich cestujicich je p-hodnota vzhledem k hlading
vyznamnosti mirn€ vyssi, zaveér, ze mezi faktory neni rozdil je tak pon¢kud ,,slabsi*
amén¢ zobecnitelny. Pfi pomocné analyze pomoci parovych t-testd bylo u faktoru

ptrepravni rychlost patrné, ze mezi Plzni a Ostravu panuje vysoka shoda (p-hodnota
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0,71715), zatimco pfi srovnani Prahy a Ostravy je hodnota shody vyrazné nizsi (p-
hodnota 0,08468) a pfi srovnani Plzné a Prahy uz p-hodnota 0,04891 signalizuje drobné
rozdily (hodnota se velmi blizi hladin¢ vyznamnosti 0,05). Obecné tak 1ze u piepravni
rychlosti tvrdit, ze zde rozdily nejsou, ale tvrzeni je mnohem ,,slabsi* oproti ostatnim
faktorim. Stejné tak u hodnoceni poctu dalSich cestujicich, i zde je nejvétsi rozdil mezi
prazskym DP a ostatnimi. Je patrné, ze problematické faktory jako pocet dalSich

cestujicich ¢i viiné/pach cestujicich jsou shodné negativné vnimané ve vSech méstech.

Srovnanim jednotlivych DP je patrné, Ze nejlépe je hodnocen prazsky dopravni podnik
(3x nejlepsi umisténi — faktory Cetnost spojui, snadny piestup mezi spoji a dale chovani
cestujicich). PMDP vynikaji ve faktoru Cistota interiéru vozidla. Ostravskému DP se
nejlépe dafi dodrzovat jizdni ¥ad, nejhtife je na tom Praha (Ize pfedpokladat, Ze pfedevsim
autobusové linky). Nejvice problematickych aspekti ma ostravsky dopravni podnik
(nicméné faktory Cetnost spoju, snadny prestup i Cistota vozidel se stidle pohybuji
V pozitivni ¢asti stupnice, a tak ackoliv je faktor vniman hlie nez u ostatnich DP, stale je
hodnocen pozitivng). Jako problémovy se jevi pfedevsim aspekt chovani cestujicich
(vniméan negativn€). Tento zavér se jevi ponckud piekvapivy vzhledem k plisobeni
asistentd prepravy ve vozidlech (uz dva roky). Lze se domnivat, Ze situace zde je stale
Spatnd a asistenti pfepravy by bylo potieba vice, protoze ostravskou MVD jezdi fada
problémovych cestujicich. Celkové je vsak patrné, ze kromé poslednich tfech faktort
jsou vsechny ostatni sti‘edni hodnoty mensi neZ 3 coz signalizuje pohyb v pozitivni
¢asti stupnice (vnimani velmi dobfe — neutrdln€). Obsazenost vozidel je hodnocena
nejhtife v Praze, ackoliv mezi DP prakticky nejsou vyznamnéjsi rozdily. Hodnoceni je
vS8ak na hranici pozitivni a negativni stupnice, coz signalizuje ne zcela idealni situaci. Ve
vSech méstech je zcela negativné hodnocen jen jediny faktor a to viiné/pach
spolucestujicich, coz je faktor, jeZ provozovatelé mohou ovlivnit jen velmi omezené.
Prazsky i ostravsky dopravni podnik sice v prostfedcich MVD testoval/zavadél
prostiedky pro provonéni vozu (Paclikova, 2011; Sira, 2018), nicméné jak je patrné,

jejich efekt je vSak pravdépodobné velmi omezeny.

V ptipadé Plzné jsou nejhlie vnimany faktory pocet spolucestujicich/obsazenost vozidla
a dale viné/zapach ostatnich cestujicich. Ke stejnym zavérim dosel i Vyzkum
spokojenosti cestujicich realizovany pro PMDP v roce 2018 (Interni dokumenty PMDP,
2018c). Jako nejvétsi problémy plzeiiské MVD byly u tohoto vyzkumu, zaméfeného na
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celé spektrum cestujicich MVD v Plzni, identifikovany faktory nedostatek prostoru ve
vozidle (uvedlo 43 % respondentti) a Spatna kvalita ovzdusi ve vozidlech (42 %
respondenti, respondenti mohli vybirat vice mozZnosti). Autofi vyzkumi dale
V meziro¢nim srovnani poukazovali na rostouci dulezitost faktoru dostateéné frekvence
spoju, a faktoru dobré kvality ovzdusi (v roce 2012 jej zminovalo 21 % cestujicich, nyni
dvojnasobek).

Zajimavy je pohled na hodnoceni jednotlivych aspektii porovnani dopravnich podnika
Z hlediska pohlavi. Na ptikladu plzeniského hodnoceni je patrné, ze Zeny jsou ve vnimani
jednotlivych aspekti kriti¢téj$i nez muzi. Vzhledem k omezenému rozsahu této prace zde
nejsou uvadény obdobné pohledy pro Ostravu a Prahu, nicméné situace je velmi
podobna, a i pfes stejné trendy hodnoceni mezi pohlavimi jsou zeny Vv jednotlivych
aspektech kriti¢téji. Shody mezi respondenty je dosahovano nejvice u aspektu cetnosti
spojui (v pripadé Ostravy) a snadného prestupu (u Plzn€ a Prahy). Nejvétsi rozdil mezi
pohlavimi (zeny tyto aspekty vzdy hodnoti vyrazné hiite nez muzi) je v pfipad¢ Ostravy
U vnimani viiné/zapachu spolucestujicich (muzi pramérné hodnoti 2,98, Zeny 3,59), v

Praze pak ve vnimani obsazenosti vozidla (muzi 2,82; zeny 3,52).

Obrdzek 17: Rozdily hodnoceni dle pohlavi — Plzen

cetnost spoji

snadny prestup mezi spoji

dodrzovani jizdniho fadu

piepravni rychlost
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viné/pach spolucestujicich
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
(n=293) velmi dobré neutrélni velmi Epatn
Hodnoceni faktoru

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

130



Pro ovéfeni reliability hodnoceni faktortu (tj. otazky ¢. 2) byl pro kazdy segment (dle
pohlavi a mést) vypocitan koeficient Crombachova alfa, jez je (napt. dle Gliem & Gliem,
2003) vhodny i pro Likertovy Skaly. Koeficient byl vypocitan s vyuzitim programu
Statistica. Hodnoty pro vSechny segmenty se pohybuji nad 80 % (vyjma jedné, jez se ale
také velmi blizi) coz signalizuje dobrou shodu (Dennick & Tavakol, 2011). Hodnoty

pfiblizuje tabulka.

Tabulka 16: Ukazatel Crombachova alfa pro jednotlivé segmenty

Ostrava | Plzen Praha
Muzi 82,1% | 81,6% | 82,5%
Zeny 82,1% | 81,8% | 79,5 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Dale byl na zakladé systému vah uréenych v predeslé kapitole zkonstruovan kompozitni
ukazatel zakaznické zkuSenosti cestujicich, ktery vyjadiuje celkové hodnoceni
respondenta dle dileZitosti jednotlivych faktorti (jistym zjednodu$enim, které uz bylo
diskutovano diive je predpokladana stejna dulezitost faktortit ve vSech systémech pro
vSechny osoby stejného pohlavi). Index byl pro kazdého respondenta poc€itan jako vazeny
pramér jeho hodnoceni pro vSech 10 faktord. Vahy jsou, dle zavéru kapitoly €. 8, odlisné
pro muze a pro zeny. Tento index bude dale porovnan s Net Promoter Score. Ukazatel
ZZ byl pro Gcely této kapitoly zprimérovan pro kazdy segment respondentti. Vysledné
hodnoty znazorniuje tabulka ¢. 17 (¢im nizsi hodnota ukazatele je, tim 1épe — 1 nejlepsi, 3
neutralni, 5 nejhorsi). | z téchto ukazateld je patrné, Ze Zeny vnimaji ve vSech méstech
faktory hife nez muzi (nejvyrazngjsi rozdil je v Praze). Naopak hodnoceni jednotlivych
pohlavi je napti¢ mésty podobné. Hodnota ukazatelti se pro vétsinu respondentt pohybuje

v intervalu 1,5 az 3, tedy v pozitivni ¢asti stupnice.

Tabulka 17: Ukazatele zdkaznické zkusenosti

(n=268 /293 / 316) Ostrava | Plzen Praha
Muzi 2,3687 | 2,3455 | 2,2886
Zeny 2,7253 | 2,6704 | 2,7602

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Znazornéni hodnoceni a dulezitosti jednotlivych faktorti dale umoznuje adaptace matice

IPA (dimenze dilezitost faktoru a vykon faktoru dle Martilla & Cames, 1977), ktera byla

pro tyto ucely adaptovana na dimenze dulezitost faktoru a hodnoceni faktoru, zménéna

byla také orientace 0s. Matice jsou vytvofeny dv¢, kazda pro jedno pohlavi, a umoznuje
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mimo jiné i vzajemné srovnan mest. Omezenim je zjednoduseni v predpokladané stejné
dilezitosti faktoru pro vSechny respondenty daného pohlavi ve vSech méstech. Pro

zatazeni do kvadranti je rozhodujici poloha znacek (kolecek), nikoliv poloha popiski.

Matice piinasi fadu zajimavych zjisténi. Nepotvrdila se myslenka nastinéna v Il. fazi
vyzkumu, ze dilezitost faktoru Souvisi s jeho hodnocenim (¢im, je faktor vniman
pozitivnéji, tim méné je dulezitejsi). V nékterych piipadech Ize tento trend sice ¢aste¢né
vnimat (pomyslna spojnice kole¢ek stejné barvy by sméfovala do pravého horniho rohu),

ale faktory jako &etnost spojii, dodrzovani JR & prepravni rychlost tento trend narusuji.

Obrdazek 18: Matice hodnoceni — diileZitost pro muze

14 %
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. O spolucestujicich
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Obrdazek 19: Matice hodnoceni — diileZitost pro Zeny
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Jako velmi pozitivni 1ze u Zen i muzi vnimat velmi dobré hodnoceni prakticky
nejdiilezitdjsiho faktoru dodrzovani JR (U Zen druhy nejdilezitéjsi), a dale celkovou
koncentraci péti (u zen) resp. Sesti/sedmi (u muzi, rozdily ve vnimani dle mést) faktora
v levém hornim kvadrantu (tj. pozitivné¢ hodnocené a dulezité). To naznacuje, Ze mladi
cestujici obecné poskytované sluzby hodnoti velmi pozitivné. Tento segment autofi

matice (Martilla & Cames, 1977) nazyvaji trefn¢ ,,pokracuj v dobré praci‘.

Mladi muzi pozitivné hodnoti vSechny faktory, krom¢ faktoru viné/pach dalsich
cestujicich, ten je v Plzni a Ostravé na rozmezi pozitivniho a negativniho hodnoceni, coz
vzhledem k jeho dulezitosti je pomémé vyznamné. Zbyvajici tii faktory u muzi se
nachéazeji vlevém spodnim kvadrantu, nazyvanym jako ,nizka priorita“ (Martilla

& Cames, 1977), coz lze také vnimat pozitivné.

U mladych Zen je situace ponékud odlisna, predevsim proto, ze je obsazen pravy horni

kvadrant (dulezité, ale negativné hodnocené faktory), nazyvany ,,zde se soustied™

vvvvv

vvvvv

faktor v Praze, ale pozornost by mu méla byt vénovana i v ostatnich mestech. Predevsim
v Ostrave je problematické také chovani spolucestujicich, které je pro Zeny také pomérné

dalezité, spise negativné je tento faktor hodnocen i v Plzni. Ve vSech méstech je nejhiie
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ze vSech vniman faktor viné/pachu ostatnich cestujicich, nicméné také je patrné, ze
dilezitost tohoto faktoru je ponckud nizsi. Dalsi faktory jsou hodnoceny pozitivné

anejevi se jako problémové.

Pro uptesnéni svého hodnoceni ¢i vyjadieni naméth, pochvaly ¢i kritiky dale
respondentiim slouzila oteviena otazka. Data z téchto otazek mohou byt cenna predevsim
pro jednotlivé provozovatele systémd, zde shrnuty predevsim faktor, které v odpovedich

zaznivaly opakované, ¢i neékteré zajimavé odpovédi.
Ostrava:

Naméty uvedlo celkem 63 respondentli, nejéastéji respondenti kritizovali vyskyt
problémovych pasazéri (10x), a piipadnou apatii fidica k témto cestujicim (2x), dale
respondenti vyjadiovali ptani nasadit vice revizora ¢i asistentd piepravy (6x). Zpravidla
na konkrétnich piikladech respondenti uvadéli nefunkéni piestupni vazby (napi. vazby
linek 11/7, dale 37/48/54, 35/39-49 ¢i 4-9/51). Dale si 4x respondenti stéZovali na
nefungujici klimatizaci ve vozidlech. Dvakrat se v souhrnu odpovédi objevovaly stiznosti
na chovani fidicl, nedostate¢né topeni v zimnich mésicich na pteplnéné spoje do
okrajovych ¢asti mésta, resp. vesnic a na zapach spolucestujicich. Respondenti vyjadiili
celkem 7 pochval, 2 k celkovym sluzbam DPO, dale byl 2x chvalen nakup novych vozidel
a dale 2x celkové inovace v ostravské MVD. Jednou byli chvaleni asistenti prepravy. Dva
respondenti dale vyjadfili nazor, Ze namisto asistentl prepravy by bylo vhodnéjsi
zameéstnat vice revizoru s vét$imi pravomocemi. Respondent naptiklad uvedl: "Asistenti
prepravy jsou na nic nedavaji pokuty!! Ti, co jezdi na cerno se akordt vysméjou, Ze
pojedou dalsim spojem." Dalsi respondentka obdobn¢ uvedla: ,, Za posledni piilrok jsem
nepotkala ani revizora ani asistenta prepravy. Vzhledem k poctu neprizpiisobivych,
cernych a nebezpecnych pasazeéri, bych uvitala, aby se jich v MHD vyskytovalo vic.
Nabyvam pak pocCitu, zZe si nemusim kupovat velmi drahé rocni predplatné, kdyz jista

skupina nemusi a je pouze slovné vykazana z prepravy. Zadna pokuta, jen domluva.

Dal$i naméty jednotlivell (uvadéné unikatn€) zde s ohledem na rozsah prace nebudou

uvadény, budou vsak poskytnuty DPO.
Plzen:
Oteviené otazky vyuzilo celkem 67 respondentd, ktefi si nejCastéji st€Zovali na vyskyt

problémovych cestujicich (15x), dale se objevovala fada pochval, a to 6x pochvala nové
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nakupovanych vozidel (aktualn¢ nakoupené vozy Solaris IV. generace), dale 4x pochvala
platebnich moznosti (nakup pomoci bezkontaktni karty), 4x byly pochvaleny i celkové
sluzby PMDP. Jedna pochvala, za vSechny: ,, PMDP patii k mym oblibenym spolecnostem
a vzdy je vychvaluji. Poskytuji opravdu vysokou kvalitu sluzeb, prikladem miize byt rychla
nahrada v pripade nehody apod., okamzité informovani cestujicich “ (muz).

rqeqe o

stézovali na nevhodné chovani revizoru, 2x kritizovany byly dale nové informac¢ni panely
(ve kterych se az moc Casto objevuji reklamy namisto informaci o trase), kritizovan byl
také vécny problém MVD, a to ujizdéni fidica pfed nosem (2x). Respondenti si stézovali
také na topeni ve vozidlech v zimé&, nicmén¢ néktefi si stézovali ze se topi moc, jini ze

malo. Kompletni vy€et odpovédi je opét predan dopravci.

Pfidano je opé&t n€kolik zajimavych odpovédi respondentii: ,, Cestovdani MHD je vyhodné
do centra a jeho Sirsiho okoli. Jestlize chce ale cloveék jet na druhy konec mésta, vyplati
se spis auto. O vikendech je pak cestovani MHD o néco horsi. Jednak jsou dlouhé
intervaly, ale hlavné na nékterych tramvajovych linkdch jezdi pouze jeden vagon, coz je

nedostacujici! (muz).

,,Na lince 22 do Koterova, ktera odjizdi ze zastavKy Dobrovského ve 14:50, jezdi snad
nejmensi mozny autobus, ktery nabird zpozdeni uz jen tim, Ze na kazdé zastavce musi
vSichni vystoupit, aby mohli cestujici ven, jelikoz ulicky jsou hrozné uzké. Kdyz pominu
otfesné zvuky, které autobus vydava, jako by se mél kazdou chvili rozpadnout, vadi mi, Ze

tento stroj jezdi v nejvytézovanéjsim case!** (Zena).

Ve srovnani s vysledky I. faze vyzkumu (kapitola 6) je patrna shoda v ¢astém zminovani
problémovych pasaZérii, naopak neni zminovan aspekt pieplnénosti vozidel, to 1ze pficist
pravdépodobné uz vyjadienim hodnoceni respondenta v baterii otazek, pfipadné je

skute¢nost dana také omezenym vybérovym souborem v 1. ¢asti vyzkumu.

Praha:

Moznost oteviené odpoveédi vyuzilo 61 cestujicich v metropoli. Prazené nejcastéji
kritizovali styl jizdy tidice (7x), dale vyskyt problémovych cestujicich (5x), kritizovana
byla také nadjeti spojii (zejména tramvaji), a to 4x, dale pak dlouhé intervaly spojli
0 vikendech (3x), ujizdéni vozu ,,pied nosem* (3x) a ¢asta zpozdéni spoju, vlivem kterych

se neni mozné spoléhat na prestupy (3x). Dvojice respondentti se dale shodovaly na
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kritice chovani fidi¢l, neposkytovani aktudlnich informaci o poloze vozidel (a¢ tato
oteviena data jsou od ledna 2019 poskytovana napf. Google Mapam), a pieplnénosti
autobusové linky 107. Od respondentt se objevilo i 10 pochval, a to jak celkového
systému a poskytovanych sluzeb (3x), tak nizké ceny predplatného (3x). Jednotlivci dale
chvalili dochvilnost vétsiny spojii, rozvoj vozového parku DPP, systém prazského hlaSeni

zastavek a cCistotu vozidel.
Ptidano je opét nekolik zajimavych vyjadieni respondentii:

,,DPP neposkytuje na internetu aktudlni informace o zpozdeni spojii, pouze omezené na
par zastavkach. Za poslednich 10 let nevyvinul prakticky Zadnou snahu tento stav zmenit

a nadale zustava v nevyhodném smluvnim vztahu s firmou Xanthus ** (muz).

Obdobneé: ,,stdle neni k dispozici online poloha vozidel — naprosta ostuda, vzdyt toto

funguje i v Kyjevé...“ (muz).

., Chybéjici pocet tangencialnich linek. Veskeré kolejové prostredky MHD v Praze
(anejen v Praze) plni funkci diametralnich linek, coz vytvari cestujicim zbytecnou cestu

pres centrum, kam jsou nuceni cestovat “ (muz).

,Mdam strach z pohlavnich nemoci (injekcni jehly zapichnuté v sedackdach apod.)
a z ostatnich nemoci (napr. SVrab, Zloutenka apod.). Bylo by dobrd drzadla aspon

desinfikovat “ (zena).

,, Nedodrzovani jizdnich radu v mezilehlych zastavkach mezi kontrolnimi body — moznost

odjet diiv. Neobsluhovani nejvyznamnéjsich cilii jako univerzitni arealy * (muz).

Je patrné Ze respondenti vnimaji problémy kazdého systému individualng, a kazdy provoz
ma sva problematicka specifika, nicméné spolecnym problémem vSech tii
porovnavanych systému je ¢asty vyskyt problémovych cestujicich. Za velmi pozitivni
lze vnimat nezanedbatelné mnoZstvi pochval adresovanych respondenty jednotlivym

dopravnim podnikiim

8.2.3 NPS, loajalita, emoce

Po hodnoceni faktord odpovidali respondenti na klasickou ,ultimatni otazku“ Net
Promoter Score. Hodnoty zachycuje nasledujici tabulka. Ptipadné drobné odchylky
v setinach (pfi celkovém rozdilu) jsou zpisobeny zaokrouhlovanim tabulkového
kalkulatoru MS Excel.
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Tabulka 18: Net Promoter Score

Ostrava | Plzen Praha

(n=268) |(n=293) |(n=316)
Kritici 36,94% | 29,69%| 2357%
Neutralni 3321%| 3481%| 3153%
Propagatofti 29,85%| 3549%| 4490%
NPS -7,09 % 580%| 21,34%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Hodnotu NPS 21 u prazského DPP 1ze povazovat za obstojnou az dobrou, i plzenské skore
naznacuje spise pozitivni trend, naopak hodnota NPS pro ostravsky DP signalizuje ne
zcela idealni situaci (pfevladaji kritici poskytovanych sluzeb). Neni bez zajimavosti, ze
potadi DP dle NPS odpovida jiz diive uvadénému poctu prepravenych cestujicich (coz je
zajimavé piedev§im ve srovnani Plzn¢ a Ostravy, kdy v Plzni vyuziva MVD vice
obyvatel nez v Ostravé, ackoliv v Ostravé zije piiblizné o 120 tisic obyvatel vice).
Hodnoty NPS pro srovnani se nepodafilo ziskat (a¢ je hodnota NPS zjistovana i pii
vyzkumu 100 nejlepsich ZZ v Cesku, tj. napf. u spole¢nosti Regiojet, data nejsou veiejné
ptistupna). Jedina data pro srovnani nabizi Beer (2019) a to pro berlinsky dopravni podnik
BVG, ktery lze vnimat jako velmi pokrokovy, odvazny, a pomérné oblibeny. Hodnota
NPS pro celé spektrum zakaznikti berlinského dopravniho podniku v roce 2019 cinila
10 (%), konkrétni rozlozeni je 41 % propagatort a 31 % kritikt. Vzhledem k zaméteni na
celé spektrum berlinskych zékaznikii neni vzéjemna porovnatelnost dat upln¢ idedlni,
oproti zbytku cestujicich. I tak 1ze ale vnimat, ze plzensky i prazsky dopravni podnik jsou
v tomto aspektu na velmi podobné tirovni jako berlinsky DP (zejména pro prazsky DP

muze byt vysledek vyzkumu velmi lichotivy).

Respondenti byli dale dotazovani na nej¢astéjsi emoce, které pfi cestovani MVD zazivaji.
Z vysledkl je patrné, Ze prakticky polovina respondentll nevnima pii cestovani MVD
zadné vyznamngj$i pocity, za pozitivni Ize dale vnimat pfiblizné Ctvrtinu respondentd, jez
pocituji spokojenost. Mirn¢ pozitivnéji je opét hodnocen DPP (nejvice hrdych
respondentti, a¢ rozdily nejsou nikterak statisticky vyznamné), naopak nejhiife ze
srovnani vychazi ostravsky DPO. Zarazejici je ptredevsim 8 % respondentti, kteii uvadeji

strach, konkrétn¢ se jednalo 0 6 muzt a 15 Zen, vSichni ve vékovém rozmezi 19-26 let,
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pravidelné i nepravidelni cestujici. To, Ze né€kolik respondentd pii cestovani MVD

pocituje radost ¢i lasku je velmi pozitivni, a bylo pfekonano ocekavani autora.

Tabulka 19: Nejcastéji zazivané emoce pri cestovani MVD

Emoce Ostrava Plzen Praha
(n=268) (n=293) (n=316)

hrdost 2% 3% 5%
laska 1% 2% 3%
radost 3% 5% 3%
spokojenost 22 % 27 % 26 %
neutralni pocity 50 % 50 % 47 %
stud 2% 2% 1%
smutek 3% 1% 2%
strach 8 % 3% 4%
hnév 9% 7% 9%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pfi analyze pocitovanych emoci je patrny rozdil mezi pohlavimi, je naprosto ziejmé, ze

muzsti respondenti Castéji vyjadiovali pozitivni emoce, zatimco Zeny inklinovaly pii

spiSe kK negativnim emocim jako je smutek, strach ¢i hnév. Hodnoty mohou byt mirné

zkresleny respondenty z fad dopravnich fanousku (ktefi tedy k dopravé spise pocituji

pozitivni emoce), jimiz byvaji ¢astéji muzi, nicméné jejich vliv by nemél byt zasadni.

Tabulka 20: Uvddené emoce dle pohlavi

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0

Relativni podil

X

(n=877)

hrdost laska

radost

spokojenost neutralni

pocity

Hmuzi HBZeny

stud

smutek

strach hnév

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pomérn¢ zajimavé je také propojeni obou predeslych otazek, tedy vliv emoci na udavané

hodnoceni NPS. Na data lze nahlizet, jednak dle jednotlivych odpovédi na NPS
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a udavanych emoci, tak po agregaci do skupin (kritici, neutralni, propagatofi). Vyjimeéné

jsou zde poskytnuty oba pohledy, jez jsou caste¢né duplicitni. Autorovi prace piijde

v tomto piipadé vhodné uvést oba pohledy. Pro vyhodnoceni této otazky byla pouzita

agregovana data ze vSech tii mést, nejsou zde piredpokladany rozdily mezi mésty (tj.

vzorek ¢ini 877 respondentit). Tuéné jsou V tabulce zvyraznény vyznamnéjsi hodnoty.

Tabulka 21: Uvddeéné emoce ve srovnani s NPS

Stupnice pro hodnocerni NPS (Jak je pravdepodobné... ze)

(n=877)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
hnév 0,34% | 0,34% | 0,57% | 1,03% | 1,03% | 1,82% | 0,57 % | 1,14% | 1,14% | 0,23% | 0,34 %
hrdost 0,11% | 0,23% | 0,11% | 0,46% | 0,46 % | 2,05%
laska 0,11 % 034% | 034% | 1,14 %
Eg‘ég;lm 0,23% 0,80% | 1,60 % | 1,82% | 593% | 582 % | 9,46 % [10,95% | 559 % | 6,61 %
radost 0,11% | 0,11% | 0,23% | 0,11% | 0,11% | 0,34% | 0,80 % | 2,17 %
smutek 011% | 0,23% | 0,11% | 0,57% | 0,34% | 0,23% | 0,11 % 0,11 %
spokojenost 046% | 0,23% | 2,28% | 513% | 6,96 % | 10,03 %
strach 0,23 % 057% | 0,80% | 0,11% | 1,37% | 0,46% | 0,68% | 0,57 % 0,11 %
stud 023% | 0,11% | 0,23% | 0,11 % | 0,11% | 0,34 % 0,23 % 0,11 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Jesté vice vynikne vztah emoci a odpoveédi na Net Promoter Score pii agregaci skupin.

Rozdily jsou patrné na prvni pohled. Kritici zazivaji nejcastéji neutralni pocity nebo hnév

¢i strach, ,neutrdlni pak nejCastéji zaZivaji neutrdlni pocity, a propagatoii jako

nejcastéjsi pocit uvadeéji spokojenost.

Tabulka 22: Uvddéné emoce ve srovndni s NPS (agregace do skupin)

(n=877) Kritici Neutrdlni | Propagatori

hnév 5,70 % 2,28 % 0,57 %
hrdost 0,34 % 0,57 % 2,51 %
laska 0,11 % 0,34 % 1,48 %
neutrdlni pocity 16,19 % 20,41 % 12,20 %
radost 0,57 % 0,46 % 2,96 %
smutek 1,60 % 0,11 % 0,11 %
spokojenost 0,68 % 7,41 % 16,99 %
strach 3,53 % 1,25 % 0,11 %
stud 1,14 % 0,23 % 0,11 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

S ohledem na tieti specifickou vyzkumnou otazku byla dale zkoumana souvislost mezi

zkonstruovanym kompozitnim ukazatelem zakaznické zkusenosti a Net Promoter Score.
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Jak jiz bylo naznaceno v teoretické ¢asti, mezi ZZ, spokojenosti a loajalitou (vyjadienou
NPS) existuje souvislost, proto 1ze pfedpokladat, Ze i mezi vytvofenym ZZ a NPS bude

jisty vztah.

Hodnoty odpovédi na NPS otazku jsou ordinalni proménné od 0 do 10 (0 nejhorsi, 10
nejlepsi), kompozitni ukazatel ZZ mtize nabyvat hodnot od 1 do 5 (1 nejlepsi, 5 nejhorsi),
jedna se o kardinalni proménnou, pro lepsi vyhodnocovani bude ukazatel uspofadan do
intervali. Jedinym pohledem na ukazatel v jeho zakladni neuspofadané podobé, je
nasledujici graf. Pti existenci silného vztahu mezi loajalitou a zakaznickou zkuSenosti
(vyjadienou sestavenym indexem) by byly body uspotadané kolem spojnice levého
horniho roku a pravého spodniho rohu. I pies pomérné Siroky rozptyl odpovédi je jista

naznacena tendence patrna.

Obrazek 20: Znazorneéni vztahu mezi NPS a ukazatelem ZZ

nejlepsi
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(n=877) Hodnoty kompozitniho ukazatele ZZ

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Data indexu NPS byla rozd€lena na klasické skupiny kritici (0-6), neutralni (7-8)
a promotéfi (9-10), u vytvoreného indexu ZZ pak bylo rozlisovano pozitivni hodnoceni
(hodnota 1-3) a negativni (3-5). Toto rozdéleni umozni rozdéleni respondentt dle loajality
a hodnoceni zakaznické zkusSenosti (obdoba matice s dimenzemi loajalita spokojenost
uvedené v teoretické c¢asti — Karlicek, 2018). 1 pies vyuzivani indexu ZZ namisto
spokojenosti autorovi pfijde vhodné ponechat symbolickd oznaceni jednotlivych

segmentli, a to , rukojmi, a teroristi (vysvétleni segmentd je
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Vv teoretické Casti, barvy odkazuji na piislusné bunky v nasledujici tabulce). Procenta pro
kazdy blok jsou pocitana z konkrétniho vybérového souboru (tj. 877 / 268 / 293 a 316).
Patrna je pfevaha piiznived S pozitivnim ukazatelem ZZ (,,apostolt), pomérné Si
odpovidaji také ukazatele pro ,teroristy*. Jako neproblematicka se jevi i ,,ml¢ici ¢ast
respondenti (neutralni s pozitivnim ukazatelem ZZ). Za ponékud problematické lze
oznacit segmenty rukojmich a zoldakd. Blizs§i analyzou skupiny ,,rukojmich® nebyly
identifikovany zadné vyraznéjsi shody, jedna se jak 0 muze, tak zeny v rizném véku,
I S riznym socialnim statutem. U ,,Zzoldaku“ jsou Castéji zastoupeny Zeny, pievazné
pracujici ¢i na matefské dovolené. Relativné nejvice pozitivné hodnoticich, ale
neloajalnich je v Ostravé, nejvice negativné hodnoticich, ale loajalnich pak v Praze (ale

rozdily zde nejsou nikterak vyznamné).

Tabulka 23: Segmentace respondentii dle hodnoceni ZZ a loajality

Skupina dle : U,kazatel Y4 _
Negativni Pozitivni

NPS
hodnota hodnota

Vsechna mésta (n=877

Kritici
Neutralni

Pfiznivcei

Kritici
Neutralni

Pfiznivci

Kritici
Neutralni

Pfiznivci

Kritici
Neutralni
Ptiznivci 41 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
| z pfedeslé tabulky je tak patrné, ze mezi loajalitou a zdkaznickou zkuSenosti neni mozné
urcit jednoduchy vztah, nebot’ respondenti se v praxi chovaji ,,specifictéji*, nez by mohla

v

jednoducha avaha (¢im pozitivnéjsi ZZ, tim loajalnéjsi) implikovat.
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Pro statistické testovani byl ukazatel ZZ rozdé¢len do intervalti po 0,5 a na datech z celého
vybérového souboru byl porovnavan se skupinami dle NPS. Statistické hypotézy

vychazejici ze tieti specifické vyzkumné otazky jsou nasledujici:

Ho: Neexistuje zavislost mezi zkonstruovanym ukazatelem zdkaznické zkusenosti

a loajalitou cestujicich (vyjadienou Net Promoter Score).

Ha: EXistuje zavislost mezi zkonstruovanym ukazatelem zdkaznické zkuSenosti

a loajalitou cestujicich (vyjdadirenou Net Promoter Score).

Hypotéza byla testovana na nasledujici tabulce:

Tabulka 24: Porovndni ukazatele ZZ a NPS

(n=877) Ukazatel ZZ
45-40 | 40-35 | 3,5-3,0 | 3,0-25 | 2,520 | 2,0-1,5 | 1,5-1,0
0-6 12 45 89 70 38 7 1
NPS 7-8 1 7 50 78 106 45 3
9-10 0 1 17 45 136 96 30

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Jedna se o srovnani dat ordinalnich (NPS) a intervalovych (ukazatel ZZ) s relativné malo
kategoriemi, pro které Mare§, Rabusic, & Soukup (2015) doporucuji napiiklad
koeficienty Gama, Sommersovo d, Kendallovo tau c ¢i Eta. Pro otestovani hypotéz byl

vypocitan zakladni Pearsontiv Chi-kvadrat test (nejbéznéjsi test nezavislosti
v kontingen¢ni tabulce) a koefficent Kendallovo tau ¢. K vypoctu byl vyuzit modul pro

kalkulator MS Excel (Slezak, el al., 2014).

Hodnota testového kritéria pro Chi-kvadrat test je rovna 323 (kriticky obor y% > 23,68 pro
rozdéleni s (3-1)*(7-1) stupni volnosti pii 5% hladin¢€ vyznamnosti ), p-hodnota pro tento
test je rovna 0,00000. Hodnota koeficientu Kendallovo tau c ¢ini 0,531594, p-hodnota
je opét rovna 0,00000. Nulova hypotéza je tedy jednoznac¢né zamitnuta a mezi
ukazatelem ZZ a NPS existuje zavislost, kterou koeficient Kendallovo tau c popisuje
jako stiredni. Zavislost vSak nelze vnimat jako velmi silnou ¢i urlujici, jak uz bylo
naznaeno existuji ruzné skupiny zakaznikQ S ridznymi proporcemi mezi vnimanou

zakaznickou zkusenosti a loajalitou.

8.2.4 Kontaktni mista

Dalsi blok otdzek je vénovan kontaktnim mistim jednotlivych dopravnich podnikd. Tyto
otazky slouzi predevsim jako podklad pro zpracovani mapy zakaznické cesty, obecné také
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poskytuji informace o zdkaznické zkuSenosti cestujicich nad ramec uzkého zaméfeni na
proces prepravy. Kontaktni mista jsou pro kazdy dopravni podnik unikétni, nicméné
struktura jejich fazeni a vyétu je podobna. Vycet mist neni komplexnim vypisem vSech
moznych mist interakce, spiSe shrnutim hlavnich mist kontaktu ¢i platforem pro

vyhledavani spojeni MVD.

Vybranad kontaktni mista také priblizuji dvé ukazkové mapy zakaznické cesty (pro
PMDP a DPO) umisténé v pfiloze této prace (pfilohy D + E). Pro vytvoieni map byla
vyuzita on-line aplikace Smaply. Data vychazi vétSinové z odpovédi respondentt, pribéh
cesty je ukazkovy, autor se snazil znazornit jak mozné pozitivni, tak negativni aspekty.
Mapa zakaznické cesty se soustifed’uje spiSe na uzsi proces jizdy MVD (bez pocatecniho

rozhodovéni). Dimenze zdkaznické mapy byly zvoleny dle uvéazeni autora.

Pii analyze kontaktnich mist byla nejprve zjistovana Cetnost vyuzivani— tu zachycujici
nasledujici tfi grafy. Je patrné, Ze prakticky vibec nejsou mladou generaci vyuzivany
telefonni infolinky, pomérné uzky je také okruh followert profilid dopravnich podniki na
Instagramu (a¢ tento Uzky okruh sleduje média ¢asto). Relativné nejvice je v porovnani
mezi mésty navstévovany instagramovy profil DPP, nejméné pak DPO (odpovida i pofadi
dle poctu piepravenych cestujicich jednotlivymi DP). Prodejni mista/zdkaznicka centra
se vyznacuji mirou interakce nckolikrat do roka, snadno lze odvodit Ze pii nabijeni
roéného predplatného. Obdobna situace je i e-shopi dopravnich podniki, kdy vyjma e-
shopu DPO vice neZ polovina respondentii tyto obchody nevyuZiva vibec (u PMDP
prakticky 70 %). U Plzn¢ (a Caste¢né i Prahy) navstévuji mladi navstévnici Castéji

Facebook dopravniho podniku nez jeho web, u ostravského DP je situace opacna.
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Obrdazek 21: Cetnost vyuzivani kontaktnich mist Dopravniho podniku Ostrava

(n=268) Webové stranky DPO
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Dopravni informace na zastavkach
Dopravni informace ve vozidlech
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Ridi¢i DPO

Revizoti
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Mobilni aplikace Moje DPO
MHD Ostrava v Google Mapach
Vyhledavac¢ IDOS

Jina aplikace pro vyhledavani spojeni

zadny kontakt

m kontakt nékolikrat do roka

20% 40% 60% 80%
Podil respondent(

® kontakt n¢kolikrat do mésice

= kontakt nekolikrat do tydne ™ kontakt denné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Obrazek 22: Cetnost vyuzivani kontaktnich mist Plzefiskych méstskych DP

(n=293) Webové stranky PMDP
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Obrdazek 23: Cetnost vyuzivani kontaktnich mist Dopravniho podniku Praha

(n=316) Webové stranky DPP ——
E-shop DPP
Facebookovy profil DPP I
Instagramovy profil DPP L
Profil DPP na Youtube I
Profil DPP na dalSich sitich (Linkedin, Twitter) .
Prodejni mista/infocentra DPP .

Infolinka DPP [ |
Dopravni informace na zastavkach I

Dopravni informace ve vozidlech [
Casopis DP kontakt
Ridi¢i DPP E—
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Pomérmné zajimavym zjisténim je, ze vice nez 60 % dotazanych s revizory nepiichazi do
styku vibec ¢i jen n€kolikrat roéné. Pomérné nepiekvapivé je, ze mlada generace nema
zajem o Casopisy vydavané DPP a DPO. U prazského DPP je patrné, Ze profily na
Youtube, Linkedinu ani Twitteru, nejsou mladymi prakticky navstévované (interakci
denn¢ udavaji 4 respondenti, lze predpokladat Ze je myslen zejména Twitter). U ostatnich
DP nebyly tyto ,,vedlejsi“ kanaly s ohledem na ,,anosnou délku dotazniku zahrnuty
viibec. Naopak relativné dobie si vedou profily dopravnich podniki na Facebooku, zde
méng). Kolem 20 % respondentii (u PMDP mirné¢ mén¢) nékolikrat denné ¢i nékolikrat
tydné navstivi webovou prezentaci DP. Podrobné&jsi analyzou dat bylo zjisténo, ze ve
vSsech méstech profily dopravnich podnikit na Facebooku a Instagramu navstévuji
vyrazné Cast€ji muzi nez zeny, u webovych stranek je v Ostravé aVv Praze situace
podobnd, také jsou castéji navStévovany muzi, v piipadé webu PMDP je situace
vyrovnanéj$i. Profily na Instagramu jsou navstévovany piedevsim mladsimi respondenty

do 20 let.
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Jako zéasadni informacni prostfedek se profiluji dopravni informace na zastavkach
(vyveésky, jizdni fady) a ve vozidlech (tisténé, akustické), s nimi pfijde do styku nékolikrat

denné ¢i nékolikrat do tydne vice nez 50 % dotazanych.

Pozoruhodna je situace Vv oblasti mobilnich aplikaci pro vyhledavani spojeni. Je patrné,
ze ostravska, v bieznu piedstavena, aplikace Moje DPO své uzivatele teprve sbira. Takika
75 % respondentii pro vyhledavani spojeni v Ostravé vyuziva aplikaci IDOS (nejvice
oproti ostatnim provozim). IDOS je velmi vyuzivany také v Praze, zde jej alespon jednou
tydné vyuZzije pfiblizné 60 % dotdzanych. Oproti ostatnim méstim je v Praze nejvice
vyuzivano alternativnich mobilnich aplikaci (vice nez 10 % respondentd je vyuziva
denng, celkové az nékolikrat do tydne 20 %). Podobnych ¢isel dosahuje také aplikace PID
Litacka, ktera by vzhledem ke spusténi v srpnu 2018 mohla mit uz vétsi uzivatelskou
zakladnu. V Plzni je namisto IDOSu vyuZzivana vétsinové aplikace Moje PMDP (denné

vyuziva vice nez 30 % dotazanych, oproti tomu IDOS necelych 15 %).

Data byla dale sefazena do matic s dimenzemi vyuzivani faktoru (horizontalni osa)
a hodnoceni faktoru (vertikalni osa). Tento pohled rychle umoziuje srovnani vSech tii
mést. Cim vice je faktor v matici vpravo, tim ¢astéji je vyuzivan, ¢im je nize, tim
pozitivnéji je hodnocen. Velikost jednotlivych bodi znazorfiuje denni ¢i tydenni
vyuzivani kontaktnich mist (¢im vice vyuzivano, tim je kruh vétsi). Pro zafazeni do
kvadrantt je rozhodujici umisténi kruhu, nikoliv umisténi popisku. Pti pohledu na matice
je patrné, Ze vSechna kontaktni mista jsou hodnocena pfevazné pozitivné, negativni
hodnoceni neptevazuje u zadného kontaktniho mista zadného DP. Nejvice pozitivné jsou
hodnocena mista, se kterymi respondenti ptichazi do styku nejcastéji (Obvykle denné ¢i
nékolikrat to tydne). Naopak ¢im méné je kontaktni misto vyuzivano, tim spise jeho
hodnoceni sméfuje k neutralni stiedni vodorovné ose (hodnoté 3). Respondenti, kteti
kontaktni misto vyuzivaji jen nepravidelné nebo vibec, tak pomérmné ¢asto vyuzivali pro
hodnoceni neutrdlni moznost (pravdépodobné si na interakce nemusi pamatovat,
nepovazuji je za dilezité ¢i se dle nizké frekvence interakci neodvazuji misto hodnotit).
Kontaktni misto hodnotili vZdy jen respondenti, ktefi uvedli, Ze s nim maji interakci
alespoil nékolikrat do roka. Pozitivné jsou ve vSech porovnavanych méstech hodnoceny
predevsim dopravni informace na zastavkach a ve vozidlech, v Ostravé a Praze je jako
nejlepsi kontaktni misto hodnoceno to, které dopravce prakticky nema v rukou, a to

vyhledavac spojeni IDOS. V Plzni je pozitivnéji nez IDOS hodnocena aplikace dopravce
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Moje PMDP. Ostravska aplikace Moje DPO aprazska Litatka zatim nejsou vice

w7

rozsifeny, ale ¢ast svych dennich uzivateli maji.
Obrazek 24: Matice vyuzivani — hodnoceni pro DPO
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Obrazek 25: Matice vyuzivani — hodnoceni pro PMDP
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Obrazek 26: Matice vyuzivani — hodnoceni pro DPP Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Vybrana kontaktni mista jsou dale podrobnéji porovnana mezi dopravnimi podniky.

Obrazek 27: Spokojenost s webovymi prezentacemi a facebookovymi profily DP
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Je patrné, Ze fada respondenttt webové prezentace i facebookové profily dopravci hodnoti
neutralné. Nejvice respondenti chvali webovou stranku PMDP, nejhtie je pak vniman
web DPP. Obdobné s facebookovym profilem PMDP je spokojeno nejvice respondentd,
facebookové profily DPP a DPO jsou navzajem hodnoceny prakticky na stejné. Mirné
pozitivnéji je hodnocen také Instagram PMDP oproti jinym dopravciim, coz se muize jevit
pomérné piekvapivé. V oblasti prodejnich mist je nejlépe hodnocen DPO, dale jsou
u DPO cestujici nejvice spokojeni s revizory (jesté 1épe jsou vnimani asistenti piepravy),
relativng nejhtife jsou vnimani prazsti revizofi. Ridi¢i jsou ve viech tfech méstech
hodnoceni prakticky totozné€. Vyrazné pozitivné je hodnocena mobilni aplikace Moje
PMDP oproti PID Litacka i Moje DPO (svoji roli mize mit to, ze tato aplikace byla
predstavena jen pred nékolika tydny). O co Iépe je hodnocena aplikace Moje PMDP, o to
hafe Plzenané hodnoti vyhledava¢ IDOS, ktery je v Plzni hodnocen vyrazné hiie nez

Vv ostatnich méstech (nejlépe je vniman v Ostrave).
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Respondenti se, obdobné jako u hodnoceni faktori ZZ, mohli nad ramec hodnoceni
vyjadrtit v oteviené otazce. Této moznosti Vyuzilo o poznani mén¢ respondenti. Nekteré

odpovédi zde budou piiblizeny.
Ostrava:

V Ostravé se respondenti ke kontaktnim mistim vyjadiovali relativné nejcastéji, vyslovili
31 naméta a reakci. Nejcastéji (4X) respondenti kritizovali ,,nejednotny metr u asistentti
prepravy“. Dvé€ respondentky uvadély napiiklad: ,, Asistenti prepravy s doprovodem
policie v tramvaji pani, které presdahla jizdenka o 2 minuty skoro az brecela, zZe prijde
pozdé si prace, donutili vystoupit, zazimco banda romskych obyvatel se vysmivala
aNadavala jak asSistentum i policii a oni samoziejmé si to nechali libit a ani je

nezkontrolovali podotykam, zZe neméli jizdenku ani mésicnik.

., Velice vrele doporucuji vsem revizorimlasistentum prepravy, aby zacali mérit vSechny
cestujici stejnym metrem. Vsichni vime, Ze se to déje. Ze na zdklade jisté socialni/etnické

odlisnosti se postupuje jinak nez v pripadé normalniho cloveka. “

Odpovédi respondentim se svym vyznénim dostavaji i k problematice narodnostnich
mensin, ktera je velmi citliva. Nicméné je patrné, ze cestujici tento aspekt vnimaji
a pomérné logicky jej povazuji za nespravedlivy. Respondenti si nicméné také pteji vice
asistentli prepravy (celkem 3x) a revizort (1x), a to véetn¢€ uvadéni konkrétnich piikladt
problémovych linek — napt. 26, 55, 59 ¢i usek linek 3 a 12 mezi zastavkami Mirové
namésti a Maridnské namésti. Dalsi respondenti zminuji chybé&jici digitdlni panely
odjezdd, uvitali by jej napiiklad na zastavce Stodolni ¢i Dal Jindfich. Dva respondenti
kritizuj odpudivy vzhled nékterych zastavek, kritizovan je napiiklad uzel Namésti
Republiky. Dva respondenti kritizuji aplikaci IDOS pro $patné (kratké) Casy na prestup
mezi linkami pfi hledani spojeni. Dva respondenti také kritizuji novou mobilni aplikaci
Moje DPO, konkrétné jeden z nich uvadi: ,,Moje DPO se mi zdad velmi neprehledna,
pouzivam ji jenom na to, abych ziskal pristup k WiFi. Staré JRDPO, i kdyz bylo
primitivngjsi, bylo lepsi. Jeden z respondentii zminuje nekompatibilitu mobilni aplikace
s opera¢nim systémem Windows Mobile. Negativné je vnimano také zruSeni nékterych
prodejen DPO. Dalsi aspekty uz jsou uvadény jen jednotlivci a neni prostor je zde
podrobnéji priblizovat, 1ze zminit jesté kritiku vylukového oznaceni linek: ,,Panel na

vozidle s oznacenim ‘“vyluka” by mél ukazovat skutecny smér/konecnou zastavku,
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pripadné misto prestupu na ndhradni dopravu (tram 8 ‘“vyluka: Hulvaky — NAD

Viesinskd).”

V kontextu studentské zakaznické zkuSenosti se jako neidealni jevi také skute¢nost, ze:
,na Odisku vydanou Arrivou nelze nahrat studentsky status jinde, nez v jejich
zdakaznickém centru. Pritom mésicnik nahraji kdekoliv, stejné tak korunovy status na

MHD ve FM. “
Plzen:

V Plzni moznosti vyjadtit se vyuzilo 18 respondentt, z pozitivnich reakei (4x) se zde
objevuje chvala aplikace Moje PMDP & registraéniho systému Utad bez &ekani.
Kritizovano je arogantni chovani revizori (2x), a¢ jeden respondent je i chvali, dalsi
kritika zazniva uz jen od jednotlivci. Dva respondenti by uvitali integraci nakupu
jizdného do aplikace Moje PMDP, dalsi respondent by uvital zobrazovani on-line polohy
vozidel na mapé. Dale je mobilni aplikaci Moje PMDP vytykan kratky ¢as na prestup pii
planovani spojeni, cestujici by také uvitali sdruzené vyhledavani dle cila (to uz je
k dispozici i nyni, vhodné by pravdépodobné bylo zlepSeni propojeni cilt a zastavek ¢i
moznost uzivatelského nastaveni — piikladem cesta z Doubravky na ZCU linkou 29 do
zastavky Boettingerova ¢i 30 do zastavky Zapadoceské univerzita, kterou cestujici musi
vyhledavat odd¢len¢). Jednotlivei dale navrhovali zavedeni Wi-fi do vozi MVD,
vyuzivani vice ,,usmérnujicich® hlaSeni pro cestujici, kritizovany byly nové panely ve
vozidlech (jez dle odpovédi zobrazuji az ptilis casto reklamy na tikor informaci o pribéhu
cesty a pfi stanicovani). Za pomérn¢ dilezity 1ze vnimat poznatek respondenta: ,, Bylo by

fajn, kdyby slo v MHD platit telefonem (s Ceskou sporitelnou a Poketkou to nejde).*
Praha:

V metropoli své naméty piipojilo 29 respondentti. Objevilo se zde 6 pochval 2x pro
zamgstnance kontaktnich center (ale naopak 1x kritika na obsluhu), dale za rozsiteni Wifi,
za vyuzivani informatort pii zménach dopravy a aplikace PID Litacka. V oblasti kritiky
se respondenti 3x shodli na negativnim vnimani absence informaci o realné poloze vozu
DPP (tento faktor byl zmifovan i pfi vyhodnoceni prvni oteviené otazky). Trikrat byl
kritizovan také Vyhledavac IDOS, a to za prilis velké ¢asy na prestupy (ponékud zajimavé
ve srovnani s piedchozimi mésty, kde byl u jinych aplikaci kritizovan naopak kratky cas
na piestup) a dale za nezobrazovani on-line zpozdéni spoje. Konkrétné jedna
z respondentek uvadi: ,, Idos je dobry pouze na hledani spojit bez prestupu. S prestupy
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nenajde nikdy spoj, ktery by se hodil, jelikoz doba, kterou pocita na presun je bud’ velmi
kratka nebo prilis dlouhad, tudiz stihnu spoj drive a musim znova hledat, jak mam dal jet
a kolikrat zjistim, Ze jsem mohla jet jinudy a byt na misté mnohem diive. “ V souvislosti

s aplikaci PID Litacka by klient uvital zobrazeni piedplatného kuponu piimo aplikaci.

Jeden respondent dale kritizoval aktivitu DPP na socialnich sitich ve srovnani
s ROPIDem: ,, Profily na socialnich sitich spravované organizaci ROPID maji mnohem
kvalitnéjsi obsah, narozdil od DPP zde také rychle informuji o mimoradnych udalostech
v provozu. “ Dalsi respondent hovoii o ¢asto nepouzitelném e-shopu Litacky, ktery by

mohl byt také ptrehledné;si.

V oblasti zastavek je jednotlivci kritizovano malé pismo na jizdnich fadech, pozdni

informovani o zménach a neaktualizovani vylepenych stani¢nich jizdnich tadu.

Je patrné, Ze kazdy z dopravnich podnikt opét trpi individualnimi problémy, jako
rizikové napfi¢ mésty se ukazuje chovani revizort, pomérné fada prostoru pro zlepseni
se objevuje v oblastech mobilnich aplikaci jednotlivych DP. Respondentiim obecné chybi
sdileni informaci o redlném case a planovani spojeni na zéklad¢ redlnych dat z provozu.
Jako pomérné diskutabilni se ukazuje také problematika ¢ast na piestupy pii vyhledani

spojeni.

8.2.5 Jizdné

Otéazka €. 9 byla zaméfena na nej€astejs$i zpusob placeni za jizdu MVD. Odpovédi na
otazku se lisi dle tarifnich moznosti jednotlivych mést, v tabulce jsou seskupeny dle

ptibuznosti.

Je patrné, Ze vétSinu dotdzanych tvofi pravidelni cestujici, ktefi vyuzivaji Casové
predplatné na karté dopravce. Partnerské karty ¢i bankovni karty nejsou jako nosic
predplatného vice rozsifeny, nejvice jsou vyuzivany respondenty v Praze. V Praze je
patrny velmi nizky podil plateb jednorazovych jizdenek pomoci bezkontaktni platebni
karty ve vozidle, coz je dano teprve zavadénim tohoto systému. Naopak je v Praze
vyrazné&jsi podil papirovych jednorazovych jizdenek. Obdobné nakup jizdenek pomoci

mobilni aplikace Moje DPO je v soucasnosti novinkou, ktera neni rozsifena.
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Tabulka 25: Vyuzivani platebnich moznosti dle jednotlivych systémii

e Ostrava | , , , . Praha I Plzen
Jizdni varianta (n=268) Jizdni varianta (n=316) Jizdni varianta (n=293)
jezdim nacerno 1,49 % |jezdim nacerno 0,95 % | jezdim nacerno 0,34 %
platim pomoci
bezkontaktni platebni platim pomoci platim pomoci
karty ve vozidle (v¢. | 13,06 % | bezkontaktni platebni | 0,95 % |bezkontaktni platebni | 12,29 %
GooglePay a karty ve vozidle karty ve vozidle
ApplePay)
poftizuji si jizdenky poftizuji si jizdenky vyuzivam mobilni
pomoci mobilni 0,37 % |pomoci mobilni 1,27 % | aplikaci Moje 1,37 %
aplikace Moje DPO aplikace PID Litacka Plzenska jizdenka
poftizuji si SMS 0. | POTizuji si SMS os. | POTizuji si SMS o
jizdenky 1,49 % jizdenky 3,48% jizdenky 3,07%

vyuZivam €asové
vyuzivam ¢asové VYU vAm Easové predplatné na
predplatné na pggdpla tné na partnerské karté (In
bezkontaktni bankovni | 5 36 ¢4 | pankovni karts ¢i 7,289 |Karta CD, Rodinnd 15 44 g
platebni karté (v¢. . » karta, Karlovarska
partnerské karté (IN .
GooglePay a Karta CD) karta, Marianka,
ApplePay) permanentka FC
Viktoria Plzen, aj.)
vyusvam Sasové vyuzivam ¢asové vyuzivam ¢asové
predplatné na karts | 74,63 0 | Predplatmé nakarté g5 1 g o | piedplamnéna - 73,04 %
oDIS Litacka (ptip. Plzenské kart€ ¢i na
Opencard) Plzenské mini
vyuzivam elektronické
vyuzivam elektronické SivAm paApirové penézenky na
penézenky na karté | 2,24 % VyPk Vk 15’15 v 13,61 % | Plzefiské kartg, 5,12 %
oDIS prifaziy Plzefiské mini ¢i
Plzenské jizdence
Zivam papirové vyuzivam vyuZivam papirové
v pap 3,36 % | (jednorazové) 7.28% |V pap 2,39 %
jizdenky g jizdenky
papirové jizdenky

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pt bliz$i analyze bylo dle ofekavani zjisténo, Ze Casové predplatné vyuzivaji cestujici,

kteii MVD vyuzivaji v pruméru 10 a vice jizd tydné. Naopak jednorazové papirové

jizdenky, SMS jizdenky ¢i jizdni doklady pofizené pomoci bezkontaktni platebni karty

ve vozidle vyuzivaji nepravidelni cestujici (v priméru mén¢ nez 2 jizdy tydn¢). Nicméné

Vv ptipad¢ Ostravy je zpusob platby ndkupu jizdenek pomoci bankovni karty uvadeén

I U kazdodennich cestujicich (10 osob z 35, ktefi uvedli, Ze nejcastéji nakupuji pomoci

bankovni karty).

U respondenttl, ktefi vyuzivaji asové predplatné byl dale sledovan zplsob nabijeni

tohoto predplatného. Vysledky jsou opét zachyceny do piehledné tabulky.
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Tabulka 26: Zpiisob dobijeni casového predplatného

Ostrava | Zpiisob Praha Plzen
Zpuisob dobijeni | (n=209) | dobijeni (n=229) | Zpiisob dobijeni (n=220)
na prodejnich na partnerskych mistech
na zékaznickém o, | mistech €1 os | (mEstské ufady, obecni o
centru/prodejnach 61.72% infocentrech 58,95 % ufady, dopravci CD, 4,55 %
DPO DPP CSAD apod.)
pies e-shop oz | PTes e-shop o | na zakaznickém centru 0
DPO/ODIS 38,28 % DPP 13,10 % PMDP 53,18 %
ptes web/e- 0 : o 0
shop Litacka 27,95 % |pomoci bankomatu 23,64 %
pres e-shop Plzenské 0
Karty 18,64 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Ze srovnani je patrné, Zze ve vSech méstech probiha vétSina transakci na prodejnich
mistech dopravce. Vzhledem k nejvétSimu spektru moznosti pro nabijeni je
pravdépodobné u PMDP podil transakci na zdkaznickém centru nejmensi (nicmén¢ stale
se jedna jen o chovani mladé generace). Jako oblibeny zpiisob dobijeni Plzenské karty
jsou vyuzivany také bankomaty. Pravdépodobné i vlivem bankomatt, a také ne zcela
idealni soucasné podoby e-shopu Plzenské karty, si plzensti cestujici nabiji ptes e-shop
ve srovnani s ostatnimi meésty nejméné. Je patrné, Ze v ostatnich méstech je podil
transakci realizovanych pies e-shop u mladé generace piiblizné ve vysi 40 %, v Plzni pak
jen priblizné polovi¢ni.

Ve vSech méstech bylo bliz8i analyzou dat pozorovano, ze muzi inklinuji k vyuzivani

sluzeb e-shopu, zatimco Zeny spise vyuzivaji klasickych kamennych prodejnich mist.

8.2.6 E-shop Plzerniské karty

S ohledem na jiz zminéné ptipravované zmeny e-shopu Plzenské karty bylo cilem zjistit
I nejCastéjsi piekazky pro nevyuzivani e-shopu ve stavajici podobé, ptipadné také nazory
a nameéty stavajicich uzivateld e-shopu. Nasledujici Cast je tedy vénovana pouze

plzenském mutaci dotazniku.

Na piekazky pro vyuzivani e-shopu bylo dotazano 179 respondentt, ktetfi uvedli jiny
zptisob nabijeni. Castéji se jednalo o Zeny. Pfekazky uvedlo 160 respondentt, ti mohli
vybrat vice moznosti z navrzenych variant ¢i doplnit vlastni. Jako zdaleka nejcastéjsi
divod byla uvadéna nevédomost o moznosti nabijeni pies e-shop (uvedlo
77 respondenttr), pro 40 respondentd (tj. pro Y, coz je pomérné zna¢né mnozstvil) je
systém nabijeni pies e-shop komplikovany, 32 respondentl uvadi, ze k systému nema
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davéru (jedna se zejména o zeny). P&t respondentd by si pies e-shop pravdépodobné karty
nabijelo, nicméné technicky to neni mozné (e-shop zatim neumnozuje dobijeni
predplatného na partnerské karty — napt. CD IN kartu). Z dalich divodd uvadénych
jednotlivei stoji napiiklad obava pokuty pii zapomenuti validovat kartu ve voze, néktefi
respondenti uvadéji, Ze nemaji povolené platby pies internet (coz nicméné pro e-shop
neni nutné, jen to respondenti nevi). Dalsi respondent uvadi, Ze o moznosti vi, jen na ni

vzdy zapomene, dalsi radéji kartu dobiji na bankomatu, kolem kterého denné chodi.

Vhodné je zminit dvé odpovédi a to: ,,Pripadd mi jednodussi se cestou stavit
V zdkaznickém centru, kde mam celkem jistotu, zZe vse probéhne v porddku. Kamarad

dvakrat dobijel pres internet a dvakrat musel reklamovat osobné v centru““ (muz).

Respondentka dale uvadi: ,, Uplné si nejsem jistd, zda jsem spravné pochopila proces
validace. Navic pokud nemam predplatné na cely semestr, zpravidla dopredu nevim, kdy

do Plzné pojedu a dobijeni pres e-shop neni tak rychlé, jako dobijeni v bankomatu. *

Hlavnim problémem je tedy neznalost moZnosti nabijeni pres e-shop, nicméné
systém se Ctvrtiné respondenti jevi jako komplikovany a skoro ¢tvrtina
k respondentii k nému také nema diavéru. Vhodné je zaméfit se i na rychlost piipsani
piedplatného, a lepsi instruktaz celého procesu. Uvadény piiklad s opakovanou reklamaci
je dle ptedpokladu autora spise ojedinély, nicméné samoziejmosti je, ze by systém mél
fungovat spolehlivé. Problematickou casti je bez pochyby nutnost validace nakupu
u Cardmanu ve vozidle, nicméné tento proces je dle vyjadieni PMDP aktudlng
technologicky nezbytny a neodstranitelny. Vhodné je na e-shopu zajistit moznost nabijeni

partnerskych karet.

Uzivatele¢, kteti e-shop vyuzivaji (celkem 41 respondentil) nejcastéji neuvedli zddné
naméty na zlepSeni, 2 respondenti uvedli, Ze jsou spokojeni. Namét na zlepSeni bylo
uvedeno 9 ztoho 4 respondenti navrhovali vylepsSit design a pouzitelnost webu,
2 respondentky by uvitaly vylepSeni piehlednosti volby piedplatného, konkrétné tedy:
,, Vybirani predplatného je zavadéjici, pokud chcete predplatit mésic, musite vybrat 1-365
dni* a dalsi respondentka: ,, trochu neprehledné, jste-li student — trvalo mi dlouho najit
spravny druh predplatného.” Jeden z respondentd navrhuje mobilni verzi (a¢ se lze
domnivat, ze by ji uvitalo vice uzivatelll). Za pomérné zasadni lze vnimat také nasledujici
ptipominku respondenta, ta sice nesouvisi ptimo s vyuzitim e-shopu, ale s naslednou

validaci nakupu ve vozidle: ,, Uz mnohokrat se mi stalo, Ze se mi pri nastupu do vozidla
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nenacetl casovy kupon z eshopu. Po postupném pokouseni jsem vétsinou do deseti minut
uspél. Ale predstava, Ze potkam vyhlasené plzenské revizory, mi strasi. A to stejné vim, zZe
chyba rozhodné neni na mé strané. “ | s ohledem na diive uvadéné zkusenosti je patrné,
7e systém nakupu na e-shopu a nasledné validace stale neni technologicky zcela
funkéni na 100 %, coz lze vnimat jako nejzasadnéjsi problém, od kterého se mohou
odvijet dalsi (nedivéra apod.). Pfed spusténim marketingové kampané pro podporu
nabijeni e-shopu je bezpodmineéné nutné vyladit proces nakupu a validace tak, aby

fungoval idealné vzdy, jinak se zakaznické zkuSenosti mohou vyraznéji zhorsit.

8.2.7 Odpovédi na vyzkumné otazky

V tvodu této prace byly specifikovany ¢tyii vyzkumné otazky, na které bylo v prib&hu

prace odpovézeno, zde jsou odpovédi prehledné shrnuty.

o Ja) Jaké nejdulezitéjsi faktory ovliviuji zdakaznickou zkusenost z jizdy MVD
U cestujicich do 26 let?

vvvvvv

dodrzovani jizdniho fadu, piepravni rychlost, Cetnost spoji, obsazenost vozidla,
vuné/pach spolucestujicich, chovani spolucestujicich, teplota ve vozidle, snadny piestup

mezi spoji, styl jizdy fidice, Cistota vozidla (sefazeno od nejvice dilezitych k nejméng).

o 1b) Jak hodnoti cestujici do 26 let jednotlivé systémy MVD v jednotlivych

faktorech zdakaznické zkusenosti?

Podrobné hodnoceni jednotlivych aspekti je zachyceno v sekci 8.2.2, celkové 1ze vyvodit
zaver, ze nelze oznacit jeden nejlepSi dopravni podnik, ktery by ve vSech faktorech
vyrazné vynikal, nejcastéji je pozitivné hodnocen prazsky dopravni podnik, naopak
nejcastéji ze srovnani vychazi nejhute ostravsky dopravni podnik. Kazdy z DP je vSak

alespon v jednom aspektu hodnocen jako nejlepsi.

o 2) Existuji rozdily v hodnoceni faktorii urcujicich zdkaznickou zkusenost

U cestujicich ve veéku do 26 let mezi jednotlivymi mésty?

Ano, rozdily v hodnoceni faktori ZZ mezi mésty existuji, z 10 hlavnich faktorti byly
pozorovany statisticky vyznamné rozdily u péti faktord, a to: Cetnost spoju, snadny
pfestup mezi spoji, dodrzovéani jizdniho tadu, Cistota interiéru vozidla a chovéni

spolucestujicich. Shoda v hodnoceni panuje ptredevsim v problematickych aspektech jako
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je obsazenost vozidla ¢i viiné/zapach spolucestujicich. Je patrné, ze tyto klicové problémy

jsou pro vsechny provozovatele shodné.

3) Existuje vztah mezi vytvofenym ukazatelem zakaznické zkuSenosti a loajalitou

cestujicich?

Ano, analyzou byla identifikovana stfedni zavislost mezi zkonstruovanym ukazatelem

zakaznické zkusenosti a loajalitou vyjadifenou Net Promoter Score.
Odpovédi na navrzené hypotézy jsou tedy nasledujici:

e Hypotéza 1. Hodnoceni systémit MVD v Ostrave, Plzni a Praze je v jednotlivych
aspektech zdakaznické zkusSenosti stejné. — NE, hodnoceni neni stejné, u péti

faktort Ize hodnoceni systému povazovat za totozné, u zbyvajicich péti vsak ne.

o Hypotéza 2: Existuje vztah mezi zkonstruovanym ukazatelem zdkaznické

zkusenosti a loajalitou cestujicich. — ANO.
Shrnuti

V této kapitole byla vyhodnocena tieti a stézejni cast vyzkumu. Vysledky byly
prezentovany formou tabulek, grafi, ve vhodnych ptipadech byly testovany statistické
hypotézy a naznaceny dalsi odliSnosti zjisténé detailnéjsi analyzou dat. Ptiblizeny byly
také odpovédi respondentti na oteviené otazky. Vyhodnoceni probihalo po jednotlivych
blocich dotazniku, jednotlivé dopravni podniky byly srovnavany. Je patrné, Ze ac jsou
v nékterych faktorech DP hodnoceny stejné, vétSinou kazdy ze systému zaziva své
odligné problémy. Pro v§echny srovnavané dopravni podniky se vSak jako problematické
v kontextu zakaznické zkuSenosti jevi predevsim faktory, které provozovatelé mohou
ovlivnit jen ¢astecné (zejména viné/zapach ostatnich cestujicich). Podrobnéji byla dale
pfiblizena vnimani e-shopu Plzenské karty. V zavéru kapitoly jsou shrnuty odpovédi na
stanovené vyzkumné otazky. Na zakladé¢ vysledki vyzkumu byly vytvoieny dvé
ukazkové mapy zakaznické cesty pro plzensky a ostravsky dopravni podnik. Mapy jsou

umistény v priloze této prace.
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9 Doporuceni pro provozovatele

Vyzkum identifikoval fadu moznych ndméti na zlepSeni pro jednotlivé provozovatele,
které zde budou stru¢né predstaveny. Spoleénym doporucenim je predevs§im soustiedit se
na aspekty, které DP mohou ovlivnit jen ¢aste¢né. Jako problematicky vnimané a zaroven
dilezité se ukazuji faktory obsazenosti vozidel, chovani dalSich cestujicich a jejich
viiné/zapachu. Resenim obsazenosti vozidel je samoziejmé nakup vétsich vozidel &
zkraceni intervalil Spoji, coz sebou pfindsi pomérné zasadni finan¢ni naklady na strané
objednavatele. Nicméné v poslednich letech pocty piepravenych cestujicich
V porovnavanych provozech rostou, zatimco rozsah provozu spoji spiSe stagnuje.
Problematika chovani cestujicich, a jejich viné/zapachu (problematicti pasazéri
obecng) je respondenty akcentovana nejvice, a vV soucasnosti ji 1ze vnimat jako nejveétsi
problém MVD pohledem mladych cestujicich. Resenim miize byt edukace cestujicich
(kampané typu MHD je takova, jakou si ji udélame), dale zejména represe (revizofi,
ostravsti asistenti ptepravy, plzenska pilotni smiSend hlidka), ptipadn€ pro odstranéni
alespon dusledku také systémy pro provonéni vozidel MVD (zde v praxi nékteré DP

narazi problém vhodnosti viini i pro cestujici alergiky a také na finanéni nakladnost).

Naklady na vSechna tato opatieni jsou vy¢islitelné relativné lehce v fadech desetitisici az
statisicli korun (pfi vétS§im naboru zaméstnanci pf. asistentll prepravy jsou naklady
znaéné vyssi), naopak piinosy vSech téchto (i dalSich uvadénych) opatfeni jsou
kvantifikovatelna jen velmi a velmi obtizn€. Opatieni piisp&ji k lepsi zakaznické
zkuSenosti stavajicich cestujicich, zlepSeni povésti a image MVD, coz mize pro Cast
obyvatel mést (nyni necestujicich MV D), znamenat podnét o vyzkouseni MVD a mozné
zméné vlastni mobility. Dopravni podniky provozuji vetfejnou sluzbu, ktera slouzi ke
zlepSeni kvality Zivota ve méstech a udrzitelné méstské mobilité. Tato sluzba, tak neni
zamétena jen na zisk, na penize, musi byt dotovana. Méritkem tspéchu jsou pravé
pocty prepravenych cestujicich. Kvalitni a spolehliva MVD je nezbytnou soucasti
kazdého vétSiho mésta, a kazda samosprava by se méla snazit, aby jeji systém MVD byl
co nejlepsi a byl pro cestujici dostate¢né atraktivni.

Dopravni podnik Ostrava:

Je patrné, ze po dlouhodobém poklesu cestujicich se DPO snazi zlep$it, zmény jsou vSak
vnimany pomalu a stdle je patrny prostor pro fadu zlepSeni. Stézejni je feSeni otdzky

problematickych pasazéru. Rozhodné by DPO mél pokracovat v nasazovani revizori
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a pripadné také asistentii prepravy (vylouceni z pfepravy asistentem je velmi
kratkodobé fesSeni problému, revizoii mohou udélit pokutu), nicméné je vhodné chovat
se ke vSem cestujicim stejné, z vyzkumu vyplynulo, Ze asistenti piepravy nékteré
problémové pasazéry a ¢erné cestujici ignoruji. Pfi vyzkumu 8 % respondentii uvedlo, ze
vV MVD zaziva strach, chovani cestujicich v ostravské MVD je hodnoceno relativné
nejhtie oproti ostatnim DP. I pfes nasazeni asistentll prepravy situace v ostravské MVD
neni idealni.

Dopravni podnik by se dale m¢l zaméfit na zlepSeni prestupi mezi spoji (zminény jsou
napt. vazby linek 11/7, dale 37/48/54, 35/39-49 ¢i 4-9/51). Respondenti by uvitali také
vétsi kapacitu spoji do okrajovych ¢asti mésta ¢i vesnic v blizkosti Ostravy. Jako
problém je dale uvadéna nefungujici klimatizace vozidel. V oblasti kontaktnich mist 1ze
vnimat rezervy U mobilni aplikace Moje DPO, objevuji se nazory, ze aplikace neni
ptehledna, vhodné je také zaméftit se na kompatibilitu aplikace s Windows Mobile.
Obecné je ale na spolehlivéjsi hodnoceni aplikace Moje DPO pomérné brzo, nebot’ je na

trhu velmi kratce.

Dopravni podnik Praha:

Prazsky dopravni podnik vychazi ze srovnani nejlépe, nicméné i zde je vhodné vénovat
pozornost zlepseni prepravni rychlosti, dodrZovani jizdniho Fadu (kromé zpozdéni je
dilezité také branit nadjeti, které je uvadéno u nékterych tramvajovych spoji) a také
navySeni kapacit spoju (naptiklad je uvadéna linka ¢. 107). Faktory jsou oproti jinym
DP hodnoceny relativné nejhtite, a pfitom jsou tyto faktory pro mladé cestujici velmi
dilezité. Faktory zlepeni prepravnich rychlosti a nedodrzovani JR lze piisoudit
predevsim autobust, zde tedy feSeni zavisi spiSe na preferenci MVD, spolupraci
s méstskou samospravou anebo alespoit zohlednéni reality dnii do jizdnich Fada
a chronometrazi (jizdnich dob). Prazané si také oproti jinym méstim stézovali na
nevhodny styl jizdy Fidi¢d, zde je vhodné vénovat se Skolenim ¢i zminéné upraveé
jizdnich dob dle reality. Stejné jako v jinych méstech i zde dopravce musi svadét boj
s problémovymi pasazéry, vzhledem k velikosti systému se s nimi cestujici setkavaji
spiSe relativné méné.

Ackoliv je aplikace Litacka vyvijena piedevsim ROPIDem, je vhodné zaméFit se na jeji
vétsi propagaci (nejcastéji je stale vyuzivan IDOS, oproti kterému Litacka nabizi fadu

zajimavych funkcionalit, o kterych se cestujici jen musi dozvédét). Déle by bylo vhodné
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v aplikaci zohlednit data z realného provozu, pfipadné i implementovat predikci
zpozdeéni, pro zlepseni planovani tras. Opét spiSe pro ROPID je dale ptipominka ke
zlepsSeni piehlednosti e-shopu Litacky.

Pro mladou generaci se pusobeni DPP na Twitteru a Linkedinu jevi spiSe zbytecné,

profily nejsou mladymi lidmi pfili§ navstévovany.
Plzeriské méstské dopravni podniky:

Nejvice doporuceni je vénovano PMDP, i s ohledem na rozsifenéjsi plzenskou mutaci
dotazniku. PMDP nejsou v komparaci DP v zddném faktoru hodnoceny jako nejhorsi,
naopak z ostatnich mést jim respondenti pfisuzuji nejCistsi vozidla, v ostatnich oblastech
jsou PMDP hodnoceny zpravidla obdobné jako ostatni DP. Obecné hodnoceni vychazi
pro PMDP pozitivné, Fada respondenti PMDP chvalila. Velmi dobie pro PMDP
vychazi také srovnani webovych stranek, facebookového profilu i mobilnich aplikaci.

Stavajici nastoleny trend a strategie PMDP se tak jevi jako vhodné zvolené a realizované.

Pro Plzen je potieba vénovat se problematice neprizpisobivych pasazéra také velmi
aktudlni a nutna (ze vSech porovndvanych DP je tento faktor respondenty zminovan
nejCastéji). At se jedna o bezdomovce, drogové zavislé, prepravujici se Casto se
skupinami pst, ¢i jinak problémové cestujici. Negativné je vniman piedevSim jejich
zapach, dle situace pak i chovani. PfedevS§im pro udrZeni a pfildkani mladych Zen je
vhodné zaméfit se i na faktor obsazenosti vozidel (pro né je tento faktor nejdulezité;si,
ale svoji roli hraje i u muzl) a souvisejici moznosti navySeni kapacit (pfedevsim
Vv ptepravni S$picce, ptf. linka 4 usek U Prace — Bory, ale i exponované useky
trolejbusovych linek - pt. Hlavni nadrazi — U Prace). Respondenti uvadéli problémy
s kapacitou také u linek 1, 2, 13, 20 (do Zruce), 24, 30 a 41. Dale jsou zmifiované §patné

prestupni vazby mezi spoji, naptiklad v uzlu Bory, Slovany, a u spoji do vné&jsich zon.

Problematické situace muze dale vyvolavat chovani revizorti (zminovana je arogance),

zde je vhodné skoleni personalu ¢i vysvétlovani cestujicim jejich prav a povinnosti.

Dale Ize doporucit podporu a dalsi vyvoj aplikace Moje PMDP, ktera je hodnocena velmi

pozitivné a oproti ostatnim méstlim "vytla¢ila" vyhledava¢ IDOS. Jako velmi vhodna se

jevi integrace nakupu jizdného do této aplikace (nahrada aplikace Moje Plzenska

jizdenka). Za vhodny lze povazovat i namét na sdruzené vyhledani spojeni dle cile (coz

aplikace nyni umoziuje), ale pravdépodobné by bylo vhodné doplnit moznost vlastni

volby pro kombinaci linek (jako to 1ze na webu PMDP). Respondenti dale v malé mife
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v souvislosti s aplikaci zminovali také pfidani zobrazovani GPS polohy vozidel na mapé
¢i zlepSeni ¢asu prestupii pii vyhledani (delsi ¢asova rezerva, v souc¢asnosti jsou spoje
na prestup nerealn¢ kratké, zohlednovani zpozdéni spojtii). Nad ramec odpovédi vyzkumu
autor prace navrhuje vyuziti redlnych dat z provozu pro moznost predikce zpozdéni spoju
aimplementace do vyhledavani spojeni (toto |ze realizovat prakticky s minimalni naklady
napiiklad v ramci kvalifikaéni prace studenta), a to jak v mobilni aplikaci, tak

v Klasickém internetovém vyhledavani na webu PMDP.

V souvislosti s managementem zakaznické zkuSenosti se jevi jako zajimavé vyuzit
aplikace Moje PMDP i jako nastroje pro zjist'ovani zpétné vazby. Tato vazba by vSak
neméla byt vyuzivana jako podklad pro kraceni odmén zaméstnanct, ale Cisté jako zdroj
dat a namétd. Vytvoteni jednoduché zalozky s moznosti kratkého hodnoceni na stupnici
od 1 do 5 s moznosti vepsat do textového pole podrobnosti pro hodnoceni, by nemélo byt
nikterak finan¢né a technicky nakladné. Je otazka, nakolik by systém byl vyuzivan, ale
mohl by se stat pomérné zajimavym zdrojem dat a rychlou platformou pro zaslani zpétné
vazby (a¢ existujici negativni aspekty této rychlé zpétné vazby byly v této praci také diive
diskutovéany). I ptesto by pravdépodobné piinosy systému pievazily naklady. Touto
formou mohla byt sbirana napt. o pieplnénych spojich (data uz v soucasnosti ¢astecné
shromazd’uji fidi¢i), ¢i o aktualnich problémech MVD v Plzni (modul zpétné vazby by
mohl byt jakousi analogii k oblibené aplikaci Plzni.to specializovanym piimo na oblast
MVD, a tedy uleh¢ujicim komunikaci), na ktera by bylo mozna reagovat pruzné a rychle
(vyzkumy spokojenosti cestujicich a stiznosti/naméty zaslané cestujicimi jsou jen jednim
z moznych zdroju dat). Zavedeni tohoto systému by pravdépodobné na strané PMDP

vyvolalo zvysené personalni naklady souvisejici s nutnosti vyhodnocovani dat.

Ke zvazeni je dale poskytovani otevienych dat 0 provozu pro vyvojate dalSich mobilnich
aplikaci, ¢i napiiklad alesponn Google Mapam (uzite¢né piedevsim pro turisty, kteti do

Plzn¢ ptijedou, Plzenané pro vyhledani spojeni Google Mapy spis$e nevyuzivaji).

Za problém spiSe operativniho charakteru 1ze vnimat kritiku novych velkych a barevnych
panelll ve vozech, ve kterych se dle n¢kolika respondenti ptili§ casto objevuji reklamy
na tkor informaci o trase vozu a zastavkach. Pfitom pravé informace ve vozidlech a na
zastavkach se ukazuji jako kli¢ové kontaktni misto pro informovani cestujicich. Dale jsou

cestujicimi kvitovany ndkupy novych vozidel (aktualné autobusti a trolejbusii).

Vhodné je také se vénovat problematice nakupu jizdného u terminalu na bezkontaktni
platebni karty pomoci emulovanych karet v mobilnim telefonu (napiiklad s Ceskou
161



spofitelnou a ,,Poketkou* to dle vyjadieni respondenta aktualné neni mozné), tj. aktualné

roz$ifujicimi se zptisoby platby Google Pay/Apple Pay.

Blok otazek zaméfeny na problematiku e-shopu Plzenské karty odhalil, Ze problémem pfi
nevyuzivani e-shopu je zejména neinformovanost (t¢éméf polovina respondentd, ktefi by
e-shop mohli vyuzivat), nasledovana s odstupem komplikovanosti systému (Ctvrtina
respondentti) a nedivérou K systému (také téméf ¢tvrtina). VSechny tyto faktory uvadéji
Castéji zeny. Dotdzani se také boji pokuty pii netispésné validaci ve voze, a dokladaji
zkuSenosti, kdy se validace nepovedla a cestujici musel reklamovat transakci na
zakaznickém centru. Objevily se i dal§i zkuSenosti respondentt s netispé$nou validaci (az
na nékolikaty pokus napf. po 10 minutach). Pfed spuSténim marketingové kampané
anového e-shopu je tak klicové vyladit funkénost celé technologie (zejména proces

validace u Cardmanu), ktera se stale nejevi jako fungujici na 100 %

Klicové je u stavajiciho e-shopu zlepSeni designu, uZivatelské piivétivosti
(v soucasnosti nepichledny systém vybéru ptredplatného, mnoho upozornéni tuénym ¢i
cervenym pismem, které uzivatele "strasi"), zavedeni mobilni verze, umoznéni platby
platebni kartou. Tyto kroky nicméné€ PMDP aktualné planuji. Pomérné vhodnym krokem,
prakticky nenakladnym, ale v kontextu ZZ uc¢innym by bylo zasilani personifikovaného
emailového upozornéni registrovanym uzivatelim, S upozornénim, ze se blizi konec
predplatného Plzenské karty véetné odkazu na e-shop a informacich o moznostech
dobijeni pfes e-shop. Obdobné by bylo mozné emailem informovat uzivatele i 0 nutnosti
vymeény Plzenské karty. Emailové adresy mohou do systému byt zadany pfi registraci
zakaznika. Pfipadné by bylo mozné podrobnosti o predplatném zobrazit i na mobilnim
telefonu v aplikaci Moje PMDP, nebo alespoit na e-shop (v nové mobilni verzi)

odkazovat formou jedné ze zalozek.

Hudbou vzdalengj$i budoucnosti je naptiklad moznost cestujicich pomoci mobilniho
telefonu pozdrzet ptipoj navazného spoje v dohledné vzdalenosti v realném case
(propojeni aplikace Moje PMDP s palubnimi pocita¢i ve vozidlech). Obdobn¢ by bylo
zajimavé implementovat do aplikace Moje PMDP data o vytizenosti vozidel zalozena na
systému automatického scitani cestujicich, a to v redlném case. Aplikace by tak
respondentovi naptiklad prozradila, ze tramvaj, ktera pfijede za minutu je pfeplnéna, ale
nemusi se do ni tlacit, nebot’ v t€sném sledu jede prakticky prazdny spoj. Toto by Caste¢né

mohlo fesit klasicky problém sjizdéni spoj.
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Zavér
Cilem této diplomové prace bylo porovnani zakaznickych zkusSenosti mladych cestujicich

mezi dopravnimi podniky v Ostravé, Plzni a Praze.

V teoretickych kapitolach je pomérné podrobné piiblizena problematika odvijejici se od
tématu prace. Nejprve je predstavena role méstské vetrejné dopravy a dale pak jeji aktualni
pozice v Ceské republice. StéZejni je druha kapitola, kterd je vénovana konceptu
zakaznické zkuSenosti, jeho definovani, slozkam, managementu, méfeni a souvislostem
s designem sluzeb. Ve tieti kapitole byla piiblizena zakaznicka zkusenost a spokojenost

v kontextu méstské vetejné dopravy.

Prakticka cast je zalozena na tfifazovém smiseném vyzkumu, ktery nejprve identifikoval
hlavni faktory ovlivilujici zkuSenost cestujicich pii jizd¢ MVD, a v dalsi fazi
kvantifikoval jejich dulezitosti. V tieti, hlavni ¢asti vyzkumu byly srovnany dopravni
podniky mést Ostrava, Plzenn a Praha, a to je jednak v oblasti hodnoceni faktort
ovlivilujicich zkuSenost, dale byla analyzovana problematika loajality a emoci, vyuZzivani
a hodnoceni kontaktnich mist a v neposledni fad¢ také jizdného. Vzhledem k uzké
spolupraci s PMDP bylo dale zkoumano vyuzivani e-shopu Plzenské karty. Zjisténa data
dale poslouzila jako zaklad pro vytvofeni dvou vzorovych map zékaznické cesty. Celkové

se vyzkumu zucastnilo vice nez 1 000 osob, analyzovano bylo 945 odpovédi.

Na zaklad¢ jednotlivych fazi vyzkumu byly zodpovézeny stanovené vyzkumné otazky
a jednotlivym dopravciim byla udélena doporuceni, pro zlepSeni zakaznické zkusenosti
cestujicich. Vzhledem Kk vefejné povaze dotované sluzby je u téchto opatfeni pomérné

obtizné kvantifikovat vynosy.

Z vysledkt vyzkumu vyplyva, ze dulezité, a nejhife hodnocené faktory ovliviujici
zékaznickou zkuSenost jsou ty, které dopravci mohou ovlivnit jen castecné, a to
obsazenost vozidla dal$imi cestujicimi, chovani spolucestujicich a viné/zapach
spolucestujicich. Za v soucasnosti nejvétsi problém MVD podle mladych cestujicich
Ize jednoznacné oznacit problémové, neprizpisobivé cestujici obtéZujici ostatni
svym zapachem a pripadné i chovanim. Dale se ukazuje, ze polovina ze zkoumanych
faktorii je pro jednotlivé provozy hodnocena odlisné€, ale pravé problémové kritické
faktory jsou napii¢ meésty hodnoceny obdobné. Na zakladé vysledkt vyzkumu byly

vytvoreny dvé ukazkové mapy zékaznické cesty.
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Omezenich tohoto vyzkumu je hned nékolik. Prvni i druha ¢ast vyzkumu se vyznacuje
pomérné malymi vybérovymi soubory. Jistym zjednodusenim je také pouzivéani stejné¢ho
systému vah duleZitosti faktord pro vSechna mésta (prakticky kazdy jednotlivec muze mit
vahy nastaveny odlisné¢). Omezeni tieti ¢asti vyzkumu spociva piedevs§im v dotazovani
on-line formou a sdileni dotazniku pfedevs$im pomoci socialnich siti, na kterych se
nemusi vyskytovat vSichni zastupci cilového segmentu. Zobecnitelnost vysledka je tak
limitovana. Cast respondentli mohla byt tvofena zijemci o dopravu &i dopravnimi
fanousky, ktefi mohou vysledky vyzkumu sméfovat mirn€ pozitivnéji oproti realité.
Nicmén¢ zastoupeni této skupiny respondentli by u vSech mést mélo byt piiblizné
podobné, a to vzhledem k obdobné struktufe kanalti pro sdileni dotazniku. Vyzkumné
soubory u jednotlivych mést vtieti fazi vyzkumu lze povazovat za pomérné

reprezentativni, ukazatele reliability ukazuji pomérné vysokou miru shody (80 %).

Budouci vyzkumy mohou byt zaméfeny na zkoumani dtlezitosti faktort vah v jinych
meéstech ¢i u jiné skupiny cestujicich. Porovnavany mohou byt také dalsi dopravni
podniky. V kontextu managementu zakaznické zkuSenosti je vhodné vyzkum s odstupem

Casu opakovat a vysledky vzajemné porovnat pro zjisténi vyvoje v ¢ase.
Préaci vhodné uzaviraji nasledujici citaty.

,,Dosahnuti nejlepsi zakaznické zkuSenosti neni zavod, ale cesta. Nejlepsi zakaznickeé

zkuSenosti se zaméruji na celou cestu, ne pouze na cil “ (Sprinklr, 2015, s. 34).

,,Dopravci jsou na pomysiné krizovatce — musi se rozhodnout investovat do poznani
chovani zdkaznikii, jejich potreb a postojii. Na zdkladé téchto vyzkumii pak musi byt
schopni zmenit svoji nabidku a nabizet dopravni zkusenosti pristi generace — prave to
poskytne cestujicim duvody pro to, aby i pro pristi jizdu vyuzili verejnou dopravu

(Accenture, 2014, s. 10).

Autor prace se snazil problematiku pfiblizit co mozna nejkomplexnéji, predevsim
v oblasti zakaznické zkuSenosti je vyuzito fady pfimych citaci pro ptibliZzeni postoju
jednotlivych autorti. V Ceské literatufe zatim neni koncept zdkaznické zkuSenosti
podrobnéji zmapovan, i proto byla snaha pfiblizit tuto problematiku pomérn¢ podrobné
aucelend. Oblast méstské vefejné dopravy nebyva v Cesku také zpravidla podrobn&ji
analyzovana. | vyhodnocovani realizované¢ho vyzkumu na adekvatni tirovni je pomérné
rozsahlé. Z téchto diivoda byl ptekroen doporuceny rozsah diplomové prace. Vysledky
vyzkumu dale poslouzi PMDP a DPO.
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Prilohy

Piiloha A — Formulaf pro urceni dileZitosti faktori

Do prazdnych bunék prosim zapiste, ktery z kazdé dvojice faktori ma podle Vas vétsi vliv na
dojem z cestovani méstskou vetejnou dopravou. Pro rozhodovani mizete vyuzit ,,pomocnou‘
verejnou dopravou) ovliviiovala jen tato dvé kritéria? Naptiklad v pfipadé buiky v fadku 1
a sloupci 2 volim mezi faktory ,,Cetnost spoji (1) a ,,snadny ptestup mezi spoji (2)“. Pokud je
mezi spoji“ napiSu hodnotu 2. Dalsi porovnavanou dvojici v prvnim fadku bude ,,¢etnost spoju
(1) a,,dodrzovani jizdniho fadu (3)“. Opét zapisu preferovanou moznost z této dvojice (tj. 1 nebo

3). Timto zptsobem vypliite celou tabulku. Velmi dé€kuji za spolupraci.

Kritéria

10

cetnost spoju

snadny piestup mezi spoji (prestupni zastavky
blizko u sebe)

dodrzovani jizdniho fadu (zpozdéni spoje na ktery
¢ekame)

X | X [ X |»

prepravni rychlost (nabirani dal§iho zpozdéni pfi
jizd€, stani v kolonach x preference méstské
dopravy)

X

X

X
X

gistota vozidla

teplota ve vozidle (pt. vybaveni klimatizaci)

styl jizdy fidice (plynula x "brzda-plyn™)

pocet dalSich cestujicich (obsazenost vozidla)

© |00 [N |O (O1

chovani spolucestujicich

X [ X [ X | X |X

X

ving/zapach spolucestujicich

X [X [ X [ X [X |X

X

X X [ X [ X [X |X
X X [ X [ X [X |X
X X [ X [ X [X |X
X X X [ X [X
X X [ X [X

Jak Casto v priméru cestujete MVD v Plzni béhem jednoho tydne?
3 az 9 jizd,
10 a vice jizd tydné.

* nevyuzivam MVD vtbec,
*  méné nez 3 jizdy,

Jste:
°*  muz,
e 7ena.

Jaky je vas aktualni stav?

+ student, * nezaméstnany,
*  pracujici (na hlavni pracovni e jiny (uvedte): ......
pomer),

Zdroj: vlastni zpracovani, 2018




Priloha B — Dotaznik pro hodnoceni zakaznické zkuSenosti u MVD v Plzni

Vyzkum zakaznické zkusSenosti u mladych
cestujicich MHD v Plzni

Véazena pani, vazeny pane,

student Fakulty ekonomické Zapadoc€eské univerzity v Plzni ve spolupraci s Plzefiskymi méstskymi
dopravnimi podniky provadi vyzkum zaméfeny na zakaznickou zkuSenost mladych cestujicich
méstskou hromadnou dopravou. O ucast ve vyzkumu prosime respondenty do 26 let véku.

Vyplnénim nasledujicich otazek pfispéjete ke zkvalitnéni sluzeb spole¢nosti PMDP, a.s. Dotaznik je
anonymni, jeho vypInéni Vam zabere pfiblizné 5 az 10 minut ¢asu.

Pfedem dékujeme za Vas$ €as a pravdivé odpovédi.

*Povinné pole

1. Jak ¢asto vyuzivate v priméru méstskou hromadnou dopravu v Plzni? (Cestou je
myslena jedna trasa ze startu do cile, tj. véetné pripadnych prestupt). * Oznacte jen jednu
elipsu.

méné nez tfi jizdy tydné
tfi az devét jizd tydné
deset a vice jizd tydné

necestuji MHD v Plzni



2. Ohodnot'te uroven nasledujicich faktor na zakladé Vasich zkusenosti se sluzbami
plzenské méstské dopravy. *

Oznacte jen jednu elipsu na kazdém fadku.

1 (velmi 3 5 (velmi
dobré) (neutralni) Spatné)

¢etnost spojl

snadny pfestup mezi spoji (pfipoje
mezi spoji)

dodrzovani jizdniho Fadu (pfi
¢ekani na zastavce na pfijezd
spoje)

pfepravni rychlost (nabirani
dal§iho zpoZdéni pfi jizdé ve
spoji)

¢istota interiéru vozidla
teplotni pohoda ve vozidle
(klimatizace, topeni)

styl jizdy Fidi¢e (plynula x brzda-
plyn)

pocet dalSich cestujicich
(obsazenost vozidla)

chovani spolucestujicich ve
vozidle (vyskyt problémovych
cestujicich, vytrznosti)
vluné/pach spolucestujicich ve
vozidle

3. Mate-li k poskytovanym sluzbam plzeriské méstské dopravy néjaké naméty, pochvaly i
vyhrady uvedte je prosim zde:

4. Jak je pravdépodobné, ze byste cestovani plzefiskou méstskou hromadnou dopravu
doporudili své rodiné, pratelim éi znamym? * Oznacte jen jednu elipsu.

urdité urdité

ne ano



5. Kterou z emoci nejCastéji zazivate pri vyuzivani sluzeb méstské hromadné dopravy v

PIzni? * Oznacte jen jednu moznost.

hrdost

laska

radost
spokojenost
neutralni pocity
stud

smutek

strach

hnév

6. V nasledujicim seznamu kontaktnich mist souvisejicich s PMDP prosim uvedte, jak ¢asto
konkrétni mista navitévujete, pouzZivate ¢i se zaméstnanci na pfisludnych pozicich
komunikujete. *

Oznacte jen jednu elipsu na kazdém radku.

oniak, fomakt kontakt Kokt
NP nekolikrat do nékolikrat do  nékolikrat do <
zadna roka mésice tydne denné
interakce

Webové stranky

PMDP

E-shop Plzenské

karty

Facebookovy profil

PMDP

Instagramovy profil

PMDP

Zakaznicka centra

PMDP

Infolinka PMDP

Dopravni informace

na zastavkach

(jizdni Fady,

upozornéni)

Dopravni informace

ve vozidlech (panely

ve voze apod.)

Ridi¢i PMDP

Revizofi

Mabilni aplikace

Moje PMDP

MHD Plzef v

Google Mapach

Vyhledavaé IDOS

Jina aplikace pro

vyhledavani spojeni



7. U kontaktnich mist, ktera navstévujete, pouzivate ¢i s nimi jinak interagujete, chodnod’te
jak jste s nimi spokojeni.
Oznacte jen jednu elipsu na kazdém radku.

1 (velmi 3 (ani spokojen ani 5 (velmi
spokojen) nespokojen) nespokojen)

Webové stranky PMDP
E-shop Plzenské karty
Facebookovy profil
PMDP

Instagramovy profil
PMDP

Zakaznicka centra PMDP
Infolinka PMDP
Dopravni informace na
zastavkach (jizdni Fady,
upozornéni)

Dopravni informace ve
vozidlech (panely ve
voze apod.)

Ridigi PMDP
(komunikace,
vystupovani)

Revizofi (komunikace,
vystupovani)

Mobilni aplikace Moje
PMDP

MHD Plzen v Google
Mapach

Vyhledava¢ IDOS

Jina aplikace pro
vyhledavani spojeni

8. Mate-li ke konkrétnim kontaktnim mistim néjaké naméty, pochvaly ¢i vyhrady uvedte
je prosim zde:



9. Jaky zpusob platby za jizdu plzenskou MHD vyuzivate nejcastéji? *
Oznacte jen jednu elipsu.

vyuzivam Casove predplatné na Plzeriské karté i Plzefiské mini Preskocte na otazku
10.

vyuzivam &asové predplatné na partnerské karté (In Karta €D, Rodinné karta, Karlovarska
karta, Marianka, permanentka FC Viktoria Plzen, aj.) Preskocte na otazku 10.

vyuzivam elektronické penéZenky na Plzenské karté, Plzefiské mini ¢i Plzefiské jizdence
Preskoéte na otazku 13.

vyuzivam elektronické penézenky na partnerské karté (In Karta CD, Rodinna karta,

Karlovarska karta, Marianka, permanentka FC Viktoria Plzen, aj.), Preskocte na otazku 13.
platim pomoci bezkontaktni platebni karty ve vozidle Preskocte na otazku 13.
vyuzivam mobilni aplikaci Moje Plzefiska jizdenka Preskocte na otazku 13.
pofizuji si SMS jizdenky Preskocte na otazku 13.
vyuzivam papirové jizdenky Preskocte na otazku 13.
jezdim na¢erno Preskocte na otazku 13.

Podrobnosti - Plzeniska karta a partnerské karty

10. Jakym zpisobem si nabijite pfedplatné na Vasi kartu (Plzefiska karta ¢i partnerska karta)?

Oznacte jen jednu elipsu.

na zakaznickém centru PMDP Preskocte na otazku 11.
pfes e-shop Plzenské karty Preskocte na otazku 12.

na partnerskych mistech (méstské Gfady, obecni Grady, dopravci CD, CSAD, apod.)
Preskocte na otazku 11.

pomoci bankomat Preskocte na otazku 11,

E-shop Plzenské karty (nevyuzivani)

11. Jaké jsou pro Vas prekazky pri dobijeni Vasi karty pfes e-shop?
Zaskrtnéte vSechny platné moZnosti.

O této mozZnosti jsem doposud nevédél(a)

Je to pro mé komplikované

Nemam k tomuto systému divéru

Neni mozne dobijet partnerske karty (IN karta, apod.)

Jiné:

Freskodte na oldazku 13.



E-shop Plzenské karty

12. Existuje néco, co byste na e-shopu Plzenske karty vylepsili Ci zmeénili?

Preskoéte na ofazku 13.
Demografické udaje

13. Uved'te prosim Vas aktualni vék. *

14. Jaké je Vase pohlavi? *
Oznacte jen jednu elipsu.

muz

Zena

15. Jaky je Vas aktualni stav? *
Oznacte jen jednu elipsu.

studujici

studujici a castecné pracujici
pracujici na hlavni pracovni pomér
nezamestnany

Jiné:

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019



Piiloha C — Nahled webové stranky e-shopu Plzenské karty

E-shop Plzenska karta

F

prihissent | Nowj idet

= - - a Email:
Vitejte na strankach e-shopu Plzeriské karty.
. . Heslo: [ITITYTY ]
E-shop slouZi k ndkupu &asového piedplatného a nabijeni elektronickych penéz na Plzefskou kartu. —
Zapomnéli jste heslo?
~Karlovarska karta™ - od 5.2.2013 bude spustén pilotni provoz i pro Karlovarskou kartu a veskere informace uvedeng
nize plati i pro praci = ni. Piihlasit se

Makup lze provést i bez registrace..

Fro nakup €asowvého kupénu vyplite do textového pole &islo vybrané FPlzenske karty a stisknéte tladitko .2ahajit
nakup™ v okné Nakup asového kuponu.

Pro dobiti elektronické penéZenky Plzefiské karty vyplite &islo vybrané Plzefiské karty, zadejte £astku, kterou
poZadujete dobit a stisknéte tlaitko .Dobit kartu™ v okné Dobiti elektronické penéZenky.

Poté =se fidte pokyny, uvedenymi na nasledujicich obrazovlkach.

Upozornéni:
Objednané a zaplacené poloZky je nutno zapsat (validovat) na Plzefiskou kartu nasledujicim zpdsobem:

MOVOU Plzeniskou kartu (orientace na vysku) - priloZte nejdfive za 1 hodinu po dorugeni e-mailu = potvrzenim o
prijeti platby k termindlu = barevnym displejem akceptujici bankovni karty ve voze PMDP nebo DPKV nebo stejné jako

POVODNI Plzefiskou kartu{orientace na &ifku) - po doruéeni e-mailu s potvrzenim o pfFijeti platby, na
bankomatu Ceské spofitelny nebo na prodejnich mistech PMDP a DPKV.

Bez tohoto kroku je transakce NEPLATNA a ani zaplacend transakce NEOPRAVRNUIE k cestovani prostfedky vefejné

Dékujeme Vam za vyuZiti e-shopu Plzenské karty.

' ] = Dobiti
N Nakup gasového kupénu \> — elektronické pen&zenky

Cislo karty Cislo karty
Castka

Zahajit nakup Dobit kartu
L J L J

E-shop Plzenska karta, 2019

Zdroj



Priloha D — Ukazkova mapa zakaznické cesty pro PMDP (pravidelny cestujici)

Nakup pFedplathého

-m- Aktivity

Jednou roéné si
nakupuji predplatné.
Objedndvam se, pies
Ufad bez éekani, takze
vZdy pfijdu hned na
Fadu. Diky
elektronickému
propojeni nemusim Fesit
potvrzeni o studiu.

Pomoci mabilni
aplikace Maje PMDP si

vyhledém spojen, které
zravna poifebuji

PFi Eekdnina spoj si
prostuduji informace na
oznaéniku, zdali nejsou
pldnované né&jaké
vyluky. Pomoci aplikace
se podivam, jestlinema
mij spoj zpoZdéni.

Mimolddnost

Trolejbus prijel vEas, ale

Jje piny, sotva se do néj

vejdu. A taky to tu néjak

divné zapdch4...Tohle prajezdnd, ale tvoff se

mi tak dokdZe skazit kolony. V mobilni

den aplikaci =& viak hned
objevuje upozornéni, za
kratky as informace
bé&Zi také na panelu
vozidia. Alespoii vim, co
se déje

Vypads to, Ze pfed
nami je nehoda,
komunikace je

Spoj cestou nabral

zpozdeni, pripoj mi

ujede. Podivém se pfes

aplikaci, kdy pojede

dalsi.... Vida,dalsf jede
uZ za 5 minut.

Vcili. tak zase zitra.
Jen skoda, Ze pozd§ji,
neZ jsem si pldnoval.

Tentokrat uZ je vie
poradku. Pfijel novy
autobus, co uZ je
klimatizovany, obsazeny
tak akorét, a taky ma
USB dobijeni na telefon.

Zp&tnd vazha/podpora

Doma jsem si uvédomil,
Ze jsem zapomnél v
autobuse taSku. Rychle
jsem psal PMDP na
Facebook, hned mi
odpovadéli, dozvedél
jsem se, 7e tasku ma
Fidi€ u sebe a mohu si
u ngj je&té dnes
vyzvednout.

.m- Pocitovans smace

m Puzadovany cil

Rychle a komfortné si

Najit rychle spojenf kam
nabit predplatné T i

potfebuji. Je mi jedno, jak
se nejblizsi zastavka
jmenuje, potfebuji na
konkrétni adresu

VyCkat v kryté, udrzované
Eekarng, s udrZovanymi

Rychle, bezpecng, a
pokud meoZno pohoding
se prepravit tam, kam
potfebuji. Dlezity je pro
mé cestovni £33, ato

Byt v obraze co se déje,
abych si podle situace
moh! upravit plany

Bezproblémové nalezeni
daldiho spoje, krétké
intervaly mezi spoji.
Nevadi kdyz mi spoj
ujede, brzy pojede dalsi.

Rychle, bezpeCng, a
pokud moZno pohoding
se prepravit tam, kam

mé cestovni Eas, 2 to
abych do cile pfijel véas.

Rychle vyTesit mj
problém, pokud mozno

lidsky.

m Moznd rizika

V systému nebudou voind U mého cilovénho mista
mista. budou dvé zastavky s
odlignymi ndzvy, aplikace
mi nabidne spojeni jen do
jedné z nich. Aplikace
nedokaze podle adresy

Taky jsem nékdy chtél
vyzkouset e-shop, ale je
to pro mé néjaké
komplikované.

Strzené jizdni Fady

Nesrozumitelng cznameni
o vyluce

Zpozdéni spoj Informaéni prazdnota,
nikde Zadné informce,

Prepinénost vozu
nevim co se déje.

Problémovi pasazel

Spinavé vozidio
Nepresné, zavadajicl
informace.

Diouhé intervaly mezi
spaji, v prestupni
zastdvce se nevyznam
Vyhledévac Spatné
odhadl ¢as na pfestup,
spoj mi ujel

Nezastaveni v zastévce
na znamen(

ZpoZdeéni spoje
Prepinénast vozu
Problémovi pasaZeri
Spinavé vozidio

Dlouhd reakéni doba,
obtizna komunikace mezi
Facebookem -
dispecinkem - Fidici

m- Kontaktni mista

Zakaznické centrum

Aplikace Moje PMDP
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Dopravni informace na zastavce
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Dopravni informace ve vozidle

Webove stranky
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Piiloha E — Ukazkova mapa zakaznické cesty pro DPO (nepravidelna cestujici)

Y Nakup [izdneho Jizda

) Mimoksdnost

Axtivity

MVD moc Easto nejezdim,
ale kamaradky Fikaly, 7
se to ted zlepsuje.
Spojeni jsem si nagla pres
IDOS, tak doufdm, Ze to
bude v pofadku. Podivala
jsem se radéji i na web
DFO.

Zastavku jsem trefila, v
jizdnich Fadech jsem si
spoj ovEfila. Jen to tady je
néjaké neupraveng, zaslé,
Spinavé

Hned po nakupu do
vozidia si koupim jizdné,
je to lehoutké, jen
priloZim platebn’ kartu,
pockam, a vic fesit
nemusim

Vozy jsou nové moderni,
klimatizované, jsou
pomérné uklizené.

Mastoupila tu skupinka
problémaovych pasazéri.
Asistenti pfepravy je viak
7 prepravy vylougily hned
na dalsi zastdvce. Joto se
mi Iiof. Kdyby tu asistenti
nebyli, asi bych méla
strach.

Po zbytek jizdy uz byla
casta bez problémd, viz
byl p&kné poloprézdny,
do cile jsme prijeli presng
dle jizdniho Fadu.

Ta dnesni jizda s& mi fakt
libila. Ast zkusfm jezdit
Castégi. Olajkovala jsem
profil DFO na Facebooku,
abych byla v obraze.

Pocifované emoce

. Pozadovang i

Bezproblémoveé nalezeni
spojeni | pro ob&asného
cestujiciho, ktery nemusi
zZnat ndzvy zastavek

Vyckat v kryté, udrzované
Cekdrng, s udrzovanymi
jizdnimi Fady

Bezproblémove se
odbavit ve vozidle

Cekat na spoj, ktery
prijede presné die
jizdnino Fadu

Rychle, bezpetneg, a
pokud moZno pohoding
se pfepravit tam, kam
potrebuji. Dlezité je pro
mé, aby mé cestou nikdo
neotravoval, a nikdo v
tramvaji nezapachal

Rychlé a bezproblémove
fesenl situace (od Fidice,
asistentl prepravy,
revizor(,..)

Dozvidat se zajimave
informace a aktuality o
zméndach linek, abych
byla v obraze.

. Moznd rizika

Mevhodné naplédnované
spojeni

Neprehlednost aplikace
Maje DPQ
Nekompatibilita mobilni
aplikace

Mefunkéni odbavovach
zafizeni

Neudrzované zastaviy
Pritomneost problémovych
existencl v okolf velkych
prestupnich uzld

Ffijezd prepinénéno spaoje Apatie Fidied

Dvojl metr asistentd
prepravy

Medostatek revizorl a
asistentd

ZpoZdéni spoje

Zvefejiovani
nezajimaveéno cbsahu

. Kontakini mista

Asistenti prepravy
éa
Vyhledavat IDOS
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Abstrakt

KRESA, Zden¢k. Komparace zdikaznické zkuSenosti mezi vybranymi dopravnimi
podniky. Plzen, 2019. 184 s. Diplomova prace. Zapadoc¢eska univerzita v Plzni. Fakulta

ekonomicka.

Klic¢ova slova: doprava, méstska vefejna doprava, zakaznicka zkusenost, loajalita, mapa

zakaznické zkuSenosti

Diplomova prace se zabyva porovnanim zakaznické zkuSenosti mezi dopravnimi podniky
v Ostravé, Plzni a Praze. Zkoumany jsou nazory mladych cestujicich do 26 let véku. Prace
nejprve piedstavuje problematiku méstské vetejné dopravy a aktualni vyvoj. Druha
kapitola prace komplexné predstavuje koncept zakaznické zkuSenosti. Prakticka cast
prace je zalozena na tfifazovém smiSeném vyzkumu. Celkem bylo analyzovano
945 odpovédi. Bylo identifikovano 10 faktorti nejvice ovliviiujicich dojmy z vyuzivani
méstské vefejné dopravy a jejich dulezitost. Kli¢ovou ¢asti prace je porovnani tfech
¢eskych dopravnich podniku. Je zjisténo, ze n¢které faktory zakaznické zkuSenosti jsou
hodnoceny napii¢ mésty stejné, jiné odlisn€. Bylo identifikovéno, Ze nejvetsi problémy
soucasné MVD jsou (pohledem mladych cestujicich) nepfizplsobivi cestujici (a jejich
zapach) a dale vysoka obsazenost vozidel MVD. V praci byla dale zkoumana zavislost
loajality a zkonstruovaného indexu zakaznické zkusenosti. Analyzovana byla dale
vybrana kontaktni mista dopravnich podnikt. Jednotlivym dopravnim podnikdm jsou na

zakladé vysledkl vyzkumu udélena doporuceni.



Abstract

KRESA, Zden¢k. Comparison of customer experience among selected transport
companies. Plzen, 2019. 184 p. Master thesis. University of West Bohemia. Faculty of

Economics.

Key words: transport, public transport, customer experience, loyalty, customer journey

map

This master thesis is concentrating on comparison of customer experience among
transport companies in cities Ostrava, Prague and Pilsen. The opinions of young travellers
under 26 years age are examined. The thesis first introduces problematics of urban public
transport and actual development. The second chapter of the thesis comprehensively
presents the concept of customer experience. The practical section of thesis is based on
three-phase mixed research. Overall 945 responses were analyzed. Ten factors have been
identified, which have the greatest impact on experience from urban public transport use.
Importance of the factors has been quantified. The key part of the thesis is a comparison
of three Czech urban transport companies. It is found that some factors of customer
experience are evaluated across cities equally, others are evaluated different. It has been
identified that the biggest problems of the current urban public transport are (according
to young passengers) inadaptable passengers (and their odor) and high vehicle occupancy.
Furthermore, the dependence of loyalty and the constructed customer experience index
was investigated. Selected touchpoints of transport companies also were analyzed. Based

on results of research, recommendations are given to individual transport companies.



