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Interpretace  dotazníkové  sondy 

„Některé sledované aspekty očima občana cestujícího MHD v roce 2011“

 (listopad 2011)      

Stručná charakteristika organizace výzkumu:

Výzkum se uskutečnil  v centru města Plzně  ve dnech od 21.11. do 28.11. 2011. K mírnému posunutí termínu bylo přistoupeno vzhledem ke skutečnosti, že souběžně s tímto  výzkumným sledování probíhal  „krátký“ průzkum, který PMDP uskutečnilo z důvodů zjištění chování řidičů MHD, pracovníků přepravní kontroly a dále zaměstnanců zákaznických center.
Po dohodě s řídícími pracovníky PMDP a.s. a v souladu s metodologickými zásadami opakovaných srovnávacích studií byla opět ponechána místa vybraná v minulosti jako hlavní uzlová centra
, ve kterých dochází k největší koncentraci uživatelů MHD v Plzni. Na takto zvolených místech se opakovaně v průběhu dne
 variabilně pohybovaly 4 skupiny předem proškolených studentů.  Sběr dat byl prováděn  tím způsobem, že  studenti chodili většinou ve dvojících  s tím, že každý samostatně  pomocí  ústního zadávání dotazníku oslovoval respondenty z řad uživatelů MHD. 
Charakteristika  diagnostické metody:

     
Pro účely výzkumné sondy byl využit dotazník, který bazálně vycházel  z dotazníku poprvé použitého při sledování  v roce 2007 ( částečně však byl i  v návaznosti na dotazník z roku 2006). Po zkušenostech z testování v roce 2009 a 2010 bylo opět přistoupeno ke změně některých (doplnění a naopak vypuštění) dotazů. Jako podkladová verze tak byl použit hlavně dotazník z roku 2010, který  byl však podstatným způsobem modifikován. Z dotazníku z roku 2010 bylo ponecháno 17 dotazů, které byly doplněny o 2 dotazy z dotazníkové verze 2009  a dále pak  rozšířen o dalších 10 naprosto nových dotazů, které se v minulosti v žádné z dotazníkových verzí prozatím neobjevily. 

Základní struktura dotazů v dotazníku zůstala zachována a celkový počet dotazů ve verzi 2011 byl  stanoven na 29 základních dotazů, které byly v některých případech ještě dále specifikovány  (viz příloha). Dotazník verze 2011 byl opět vytvořen ve spolupráci s  pracovníky PMDP a.s..  Při vlastním pořizování dat byly respondentům čteny  dotazy a předkládány k výběru navržené varianty odpovědí. U čtyřech dotazů byla kromě předložených variant odpovědí přiřazena ještě možnost „vlastní volné“ odpovědi. U dotazníku v roce 2011 bylo ve shodě s předcházejícími roky i tentokráte u čtyř položených dotazů umožněno zvolit více než jednu s předložených variant odpovědí s tím, že respondenti ještě měli stanovit pořadí preferencí.  

Dotazník aplikovaný v roce 2011 byl opět záměrně zkonstruován tak, aby část dotazů byla shodných s dotazníky použitými k výzkumu již v roce 2006. Jednak  byly shodné dotazy sociodemografického charakteru. Shoda  dotazníků v této části byla zvolena z důvodu potřeby ověření aktuálního stavu se současným zpřesněním aktuální geneze. Dotazování se (s odstupem jednoho roku) na stejné aspekty umožnilo (na základě konfrontace) získat údaje o latentních  vývojových trendech ve vybraných sledovaných oblastech.

V případě, že respondent nebyl ochoten na některý z  předložených dotazů odpovědět, nebyl k odpovědi  nucen. 

Obecná charakteristika respondentů:

     Při sběru dat byla použita již osvědčená metodika. 

Výzkumný  soubor opět tvořili náhodně vybraní uživatelé MHD, kteří v daném okamžiku  na zastávce MHD čekali na svůj spoj. V případě, že v době odpovídání jejich spoj přijel,  tazatelé s respondentem nastoupili do dopravního prostředku a pokračovali v dotazování do další stanice. Zde pak po skončení dotazování tazatelé vystoupili a oslovovali nové respondenty s tím, že s některým z nich se posléze vrátili na své výchozí stanoviště.  Respondenti byli v naprosté většině (téměř vždy) poprvé oslovováni na zastávce. Sledování nebylo zahajováno dotazováním v MHD. Pro výzkumné účely statistického zpracování byly použity odpovědi od  800 respondentů (každý tazatel měl za úkol již „klasicky“ získat odpovědi od 100 respondentů). Možnost zvolit více odpovědí nebyla u všech respondentů využívána. Skutečnost, že některé osoby tuto možnost zvolily, se následně odrazila v nárůstů počtu odpovědí u daných otázek.
Interpretace výsledků:

Detailní  analýza souboru respondentů:

Ve shodě s předcházejícími lety tvořilo diagnostikovaný soubor o něco mírně více žen než mužů. Jedinou výjimkou tohoto stavu byl rok 2009 ( v roce 2011- 54,88%, 2010 - 53,75%, 2009 - 41,12%, v letech 2007 a 2008 to pak vždy bylo shodně okolo  55% žen).
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1= žena ; 2= muž

Z hlediska věkového aspektu opět tvořili převážnou většinu testovaných-   okolo 80% (2011- 85,99%, 2010 -79,14%, 2009 -86,2%, 2008- 80,2% a 2007-78,8%)  uživatelé MHD   ve věku nad 16 let a do 60ti let. Tato více jak 85ti procentní  část  představuje  reprezentativní vzorek potenciálních zákazníků MHD.  Skupiny jsou zastoupeny relativně homogenně. Skupina  16-18let – 14-89% (2010- 17,75% , 2009 - 15,52%, 2008-21,68%). Ve shodě s rokem 2010 byla nejpočetnější skupina 19-26 let – 27-16% , která  již předcházejícím v roce významně početně posílila skupina (2010 - 29,25% , 2009 21,53%, 2008-21,68%), což je oproti předcházejícím rokům 6- 8% nárůst. Skupina  27-40 let oproti předcházejícím rokům  mírně početně  posílila 2011- 22,03% (2010- 17,25% , 2009 -20,78%, 2008-18,92%). Poměrně silné posílení a určitý návrat na úroveň 2009 zaznamenala skupina 41-60 let, kde se ve srovnání s předcházejícím rokem  zvýšil počet respondentů na 21.90% (2010- 15,50%, 2009 –23,90,2008- 17,92%)   Oproti roku 2010 došlo v roce 2011 k procentuálnímu navýšení odpovídajících ve  skupině 41-60let o 6,4% a dosáhlo hodnoty téměř odpovídajících roku 2009.  
Konfrontace nově získaných výsledků s výsledky výzkumů uskutečněných v předcházejících  letech ukazuje,že dochází k posilování procentuálního zastoupení cestujících, kteří patří do věkové kategorie pracovně produktivních osob. Toto jednoznačně dokladuje téměř 11,5% procentní nárůst počtu osob z věkového rozpětí  27- 60 let. 
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1= do 15let ; 2= 16-18 ; 3= 19-26 ; 4= 27-40 ; 5= 41-60 ; 6= 61-70 ; 7= nad 70
Z pohledu  kvalifikace se nám již stabilizovalo poměrové zastoupení jednotlivých stupňů získaného vzdělání a dokladuje obecně malou ochotu účastnit se dotazníkového šetření u jedinců se základním vzděláním. Jestliže v roce 2006 bylo odpovídajících osob bez maturity 28,5% a v roce 2007    16,15%, pak v 2008 odpovídajících se základním vzděláním bylo již jen necelých 10% (9,9%), což se zcela potvrdilo i v roce 2009 (10,53%) a ještě mírně pokleslo v roce 2010 (8,34%) . V roce 2011 se opět počet respondentů se základním vzděláním mírně zvýšil a dosáhl zastoupení 12,82%. Jedná se ve srovnání s předcházejícím rokem sice o téměř třetinové navýšení, což však stejně s vysokou pravděpodobností nereflektuje reálný poměr cestujících se základním vzděláním. V současnosti se již zastavil pokles osob ze základním vzděláním ochotných odpovídat na dotazy a je možné se domnívat, že  tento zjištěný stav je  již konečný. Opět se potvrdilo, že odpovídajících se středoškolským vzděláním je přibližně stále stejně. V roce 2011 bylo maturantů 55,71% ( v roce 2010- 58,41%, v roce 2009- 60,65% , 2008 to bylo 58,76% a rok předtím 60,83%. Ochota cestujících MHD s vysokoškolským vzděláním je rovněž relativně stejná s aktuálním mírným  nevýznamným poklesem oproti roku  předcházejícímu (2011- 31-47%, 2010 – 33,25%,2009 – 28,82%,. 2008 - 31,35%, 2007 -23%). 
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1= základní ; 2= střední ; 3= VŠ (bak., magist.)
Ve shodě se zjištěními v předcházejících letech se stále potvrzuje, že kvalifikační rozložení odpovídajících respondentů s vysokou pravděpodobností neodpovídá skutečnému rozložení  uživatelů MHD. Kvalifikační rozložení odpovídajících osob proto stále  nelze z hlediska dalších interpretací považovat za  signifikantní ( reálná populace obsahuje s vysokou pravděpodobností větší procento uživatelů MHD  s dokončeným nejvyšším základním vzděláním).   Výzkum opět potvrdil  „běžnou“ zkušenost s tím, které vzdělanostní kategorie jsou při obdobných osloveních ochotny „participovat“ na výzkumných sledováních.

        Pracovní zařazení:
I v tomto kritériu dochází k určité vývojové změně ve srovnání s předcházejícími roky. Ve srovnání s rokem 2010 došlo v roce 2011 k signifikantnímu (5,44%) zvýšení zastoupení respondentů vykazujících přímou vazbu na pracovní činnost, přičemž současný stav se opět blíží hodnotám, které vykazovalo procentuální zastoupení těchto osob v roce 2008 a 2009. ( 2011- 41,2%, 2010- 35,76% , 2009- 43.6%,  2008- 43,6, 2007- 37%). Za poměrně zajímavé je možno považovat zjištění, že v období krize  se opět zvýšil počet osob využívajících MHD, které nejsou zaměstnané. Procento nezaměstnaných jezdících MHD, které v roce 2010 ve srovnání  s rokem 2009 dramaticky  pokleslo  se v roce 2011 opět vrací do podoby zjištěné v roce 2009. Zatímco v roce 2007  bylo nezaměstnaných pouhých 3,3%, v roce 2008 jich již bylo 11,17%.. Toto číslo však v roce 2009 kleslo téměř na polovinu stavu roku 2008 a  dosáhlo hodnoty 6,21% a v roce 2010 se zlomově propadlo  již jen na hodnotu pouhých 2%. Rok 2011 pak představoval opětovné navýšení počtu cestujících z řad nezaměstnaných a dosáhl hodnoty 7,79%. Díky tomuto procentuálnímu posílení se nepotvrdila v roce 2010 vyslovená hypotéza, že: „Nelze vyloučit, že klesající trend nezaměstnaných v roli cestujících MHD skutečně signalizuje jejich reálný úbytek.“ 

Z celého souboru je opět tudíž  přes 40% (41.2%)  respondentů, kteří  vyvíjejí pracovní činnost za  účelem obživy.  Za velice významný aspekt lze považovat zjištění, že v opětovném celkovém narůstajícím trendu využívání MHD u osob vyvíjejících pracovní činnost za účelem obživy, panující hospodářská krize patrně skutečně způsobuje návrat soukromě podnikajících osob zpět k většímu využívání možnosti cestovat MHD. Pro procentuální zastoupení osob pracujících v soukromé sféře je současný stav jednoznačně  druhým nejlepším stavem a je jen o málo horší  než tomu bylo v loňském roce 2010, kdy byla situace z pohledu zastoupení zaměstnanců soukromé sféry mezi cestujícími MHD prozatím absolutně nejlepší.  Rok 2008 byl významný z pohledu využívání MHD státními zaměstnanci a osobami soukromě podnikajícími s tím, že v  porovnání s předcházejícími výzkumy poklesl počet těch cestujících, kteří pracují v soukromém sektoru. V roce 2008 to bylo jen mírně nad 40% (41, 83%), zatímco v předcházejících letech to vždy byla  nadpoloviční většina (2007-59,67%, .2006-58,5%). V roce 2009 již pracovníci soukromé sféry dosáhli  přes 60% (61,38)) a v roce 2010 dokonce tvořili více jak dvě třetiny(68,78%)   cestujících osob MHD majících vazby k pracovní činnosti. Téměř dvou třetinové zastoupení pracovníků soukromé sféry bylo dosaženo i v roce 2011 (64,6%). 

Výsledky výzkumu z roku 2011 tak potvrzují již poprvé v roce 2009 vyslovené tvrzení, že se lze domnívat, že cena MHD je v době finanční krize pro soukromou sféru natolik přitažlivá, že se stále reálně zvyšuje počet osob, které ke své přepravě po Plzni přestaly používat osobní automobily a začaly jezdit MHD. 

Z celého sledovaného souboru tvoří poměrově zaměstnanci státního sektoru v roce 2011 - 14,57% (2010-11,38%) a osoby pracující v soukromé sféře o něco více než jednu čtvrtinu ( 2011- 26,63%, 2010-24,38%). 
Stále se potvrzuje, že z osob nevykonávajících pracovní činnost nejvíce se testování účastní  studenti (2011- 60,88%, 2010- 72,43%, 2009- 72,55%, 2008- 74,24%, 2007-73,14% a  2006-71,2%) a je velice zajímavé, že v roce 2011 došlo poprvé v historii prováděných sledování k významnému snížení  jejich procentuální zastoupení  v našem výzkumném souboru. Z celého souboru tvořili v roce 2011 studenti 35,8%. 

Po skupině studentů  pak u osob, které nejsou pracovně činné, z hlediska procentuálního zastoupení následovali opět důchodci. Důchodců bylo  z nevýdělečných osob z celkového počtu 800 testovaných  stále mezi 10 -15%  ( 2011- 10,05%, 2010- 14%, 2009- 11,37%, 2008 - 11,9%  , 2007-14,75%).  Další testovaní nevýdělečně činní jsou již v počtu celkem zanedbatelném. Do  „kategorie“ mateřská dovolená bylo  v roce 2011 vřazeno 3,64% ( 2010- 3.13% 2009- 2,45%, 2008- 4,37%, 2007- 3,14% , 2006 2,9%), což je dlouhodobě   poměrně stabilní procentuální zastoupení.   
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1= zaměstnán ve státním sektoru ; 2= zaměstnán v soukromém sektoru ; 3= nezaměstnaný ; 4= student ; 

5= důchodce ; 6= mateřská škola ; 7= jiné


Provedená analýza sociodemografických údajů (věk, pohlaví, vzdělání,  prac. zařazení apod.) opět  dokladuje značnou objektivitu  výzkumného šetření provedeného v roce 2011 – v konfrontaci s lety 2006, 2007,  2008, 2009 a 2010.  Jestliže s odstupem 6 let   (v daných údajích u šesti na sobě zcela časově nezávislých empirických sledováních provedených ve stejném časoprostoru) je velmi stabilní  oslovený vzorek, je možné se s vysokou pravděpodobností domnívat, že se zjištěné  sociodemografické rozložení stává rozložením  dostatečně „reprezentativním“  s tím, že se již začínají ukazovat určité vývojové trendy odrážející v sobě konkrétní ekonomickou situaci v dané lokalitě.

Za významné lze považovat zjištění, že v souladu s rokem 2009 a 2010 (v konfrontaci s předcházejícími roky)  i v roce 2011  se potvrdil zvýšený počet odpovídajících osob pracujících v soukromém sektoru a navrátil se do podoby, která byla diagnostikována v letech 2006 – 2007 a dokonce ji dosti překročil.

Vzhledem k metodě náhodného oslovení cestujících je tak možno učinit velmi významný závěr, že následně získané výsledky je možno s vysokou pravděpodobností vnímat jako prezentaci názorů průměrného plzeňského cestujícího MHD pohybujícího se v oblasti sledovaných lokalit. 
Detailní  položková  analýza :

Interpretace otázky č. 5

„Bydliště“ (případně více míst nejčastěji využívané)

Otázka zjišťující místo bydliště (výchozí místo cestujícího) se v našem výzkumu objevila poprvé v roce 2009. Na základě rozboru obdržených výsledků je možno konstatovat, že jak v roce 2009 a 2010,  tak i  v roce 2011 nejvíce osob využívajících MHD je z předměstských sídlišť (Severní, Jižní, Východní, Skvrňany, Doubravka). Těch, kteří z daných lokalit vyjíždějí a posléze se do nich vracejí mírně narostlo a v roce 2011 jich už bylo více jak 45% (2011- 47,68%, 2010-42,18%,2009-43,11%).  V roce 2009 byly všechny ostatní zjišťované lokality  procentuálně zastoupeny téměř shodně (od 13-16%) a rozdíly mezi nimi nebylo možno považovat za signifikantní (dosahují rozptylu okolo 3%). Toto však již  mírně disonovalo s novými výsledky získanými v roce 2010,což potvrdilo sledování i v roce 2011. V roce 2011 však došlo i ke změně pořadí procentuálního  zastoupení lokalit na dalších místech.  

V  roce 2009 a 2010 se vždy na druhém místě umístili respondenti bydlící v centru, kteří MHD využívají k přemisťování po Plzni. V roce 2010    bylo dokonce takovýchto cestujících v porovnání s rokem 2009 o 3,73% více (2010- 19,77%, 2009- 16,04%). Toto procentuální zastoupení u cestujících MHD bydlících v centru se snížilo na 15,14% a tato skupina se tak ocitla až na třetím místě. Posílením procentuálního zastoupení na 17,27% se na pomyslné druhé místo v počtu cestujících MHD dostali ti respondenti, kteří bydlí v okrajových částech Plzně (obvody 5-10, Bílá Hora, Č. Hrádek, apod.), kterých v minulosti bylo vždy  necelých 15% (2010- 14,52%, 2009-14,79%). Poměrně shodné výsledky ve všech třech  letech můžeme pozorovat i u cestujících bydlících mimo Plzeň, ale ještě na území Integrované dopravy Plzeňska  (2011- 12,27%, 2010-13,77%, 2009-13,28%). Nejméně osob cestujících MHD, kterých dokonce ještě od testování v minulém roce o další 2% ubylo   (2011-7,63%, 2010- 9,76%, 2009- 12,78%) je pak z řad mimoplzeňských, kde nelze využívat systému územní Integrované dopravy Plzeňska. 

Na základě tříletého sledování nelze vyloučit, že pokračující ekonomická krize se ve využívání MHD z pohledu místa bydliště odráží tím způsobem, že osoby bydlící v centru méně využívají MHD k cestování na krátkou vzdálenost (pokud nemají předplatné, pak mohou na místa s kratší časovou dosažitelností chodit pěšky) a stejně tak se mohou chovat i osoby bydlící v oblastech, kde nepůsobí územní integrovaná doprava a oni se do Plzně dopraví např. osobním automobilem a pak po městě více chodí pěšky. 
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1= centrum Plzně ; 2= předměstí, sídliště ; 3= okrajové části Plzně ; 4= mimo Plzeň, ale ještě na území Integrované dopravy Plzeňska ; 5= mimo Plzeň a území Integrované dopravy Plzeňska

Interpretace otázky č. 6

„MHD ve srovnání s osobním automobilem využíváte k jízdě po Plzni a jejím nejbližším okolí

(v rozsahu MHD) většinou v poměru:“ 
Výsledky výzkumu ukazují, že stále jen poměrně málo cestujících upřednostňuje automobil před MHD. U námi osloveného souboru cestujících MHD došlo v roce 2010 ve  srovnání s rokem 2009 ke  snížení počtu  těch, kteří po Plzni jezdí hlavně autem.  Rok 2011 již další snížení nepřinesl, a protože se zjištěné výsledky vrátily na úroveň roku 2009, nelze vyloučit, že ani v budoucnu nelze očekávat, že  zastoupení osob, které jezdí MHD jen občas a převážně jinak využívají osobní automobil, se významně nesníží pod hladinu 15%.Jestliže v  roce 2009  patrně v důsledku finanční krize se proti roku 2008 radikálně snížil počet cestujících využívajících k dopravě po Plzni převážně automobil a dosahoval hodnoty pouhých 16% (což bylo o 6% méně než v roce předcházejícím) a  v roce 2010 se procento takovýchto cestujících MHD ještě o 2% snížilo, pak rok 2011 přinesl opětovnou oscilaci okolo 15ti% zastoupení (2011- 16,2%, 2010-14%. 2009-16%,2008 -21,95%, 2007- 18,01%). 
Detailní analýza osob jezdících  po Plzni převážně automobilem (MHD po Plzni téměř nevyužívají a MHD používají  dokonce jen  v méně než 15ti%) ukazuje, že  je takovýchto respondentů v posledních třech letech přibližně shodně (2011- 7,88%, 2010-7,5%,2009- 7,89%, 2008 - 13,45% ,2007-10,88%), obdobně  jako i u těch, kteří MHD využívají ve srovnání s automobilem jen asi ve 25% . U této kategorie je však shoda hlavně v letech 2007-2009 (2011- 8,14%, 2010-6,5%,  2009- 8,15%, 2008- 8,5%, 2007-7,13%).

 Připočteme-li k této skupině ještě tu část cestujících, která jezdí automobilem a MHD ve stejném poměru (50:50) a těch je stále okolo 11-14% s tím, že hodnoty  z roku 2011 se velmi podobají stavu, který byl diagnostikován v roce 2009 (2011- 11,39%, 2010- 13,63%, 2009-11,65%,2008-13,32%, 2007-13,25%), pak zbytek jednoznačně upřednostňuje při přepravě po Plzni  MHD před jízdou osobním automobilem. 

Na základě analýzy výsledků realizovaného výzkumu je možno vyslovit konstatování, že v době krize v roce 2011  naprosto shodně jako tomu bylo v roce 2009 a 2010 téměř tři čtvrtiny (2011- 72,59, 2010-72,38%, 2009-72,3%) oslovených osob dává při jízdě po Plzni jednoznačně  přednost MHD před jízdou osobním automobilem. V předcházejících letech  to byly vždy jen dvě třetiny oslovených osob (2008-64,72%) a v roce 2007-68,74%. U dalších   11,39% (2010- 13,63%, 2009- 11,65% ,2008-13,32% (2007-13,25%) se sice o upřednostňování nejedná, ale ti jezdí MHD rovnocenným způsobem jako jezdí  osobním automobilem .

Stále platí za velmi pozitivní zjištění (jak pro management PMDP, tak i pro osoby, toužící po omezení využívání osobních automobilů k jízdě po Plzni), že  je možno považovat za skutečnost, že nám stále zůstává vysoký počet  těch cestujících, kteří auto téměř pro jízdu ve městě nepoužívají. Počet těch, kteří jednoznačně zásadním způsobem při jízdě po Plzni upřednostňují MHD před jízdou osobním automobilem (MHD využívají z více jak 85%)  je  již po dobu 4let nad úrovní 40%  a i  v současnosti z cestujících tvoří téměř 45%. (2011-44,81%, 2010-45,38%, 2009- 50,5%,  2008- 40,86%, 2007-39,25%). 

Zjištěné poměry využívání MHD a osobního automobilu při jízdě po Plzni vyznívají  i v současné době pro vlastníky a vedení PMDP a.s. velmi pozitivně. Relativně paradoxně stále napomáhá tíživá ekonomická situace pomoci PMDP a.s. v udržení  klientů  z řad cílové kategorie, která je pro ně poměrně obtížně oslovitelná. Ekonomická krize s vysokou pravděpodobností způsobila, že  lidé (z rozborů  získaných výsledků nejen že  nelze vyloučit, ale spíše se jeví jako nanejvýš pravděpodobné, že to jsou hlavně podnikatelé) začali více šetřit a snižovat své náklady. Toto patrně iniciovalo u občanů vyměnění osobních vozů za vozy MHD, což signalizuje stálé utlumování počtu těch, kteří v minulosti jezdili MHD jen naprosto ojediněle a osobní vůz byl rozhodujícím dopravním prostředkem, který používali k jízdě po Plzni. 
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Graf č.6


1= převážně jen MHD (nad 85%) ; 2= více MHD (MHD nad 75%) ; 3= přibližně stejně (50%:50%) ; 4= více automobil (MHD 25%) ; 5= převážně jen automobil (MHD pod 15%)
Interpretace otázky č. 7
„Dáte-li přednost osobnímu automobilu při jízdě po městě, činíte tak zejména  protože: 

Tento dotaz  byl  poprvé u cestujících MHD sledován v roce 2009.  Jestliže v daném roce zodpovědělo jen  150 respondentů, pak v  roce 2010 to již bylo 770 osob a v roce 2011 pak 752, což posunulo získané výsledky na „reprezentativní názor“ celého souboru. 

Ukazuje se, že výrazně zvýšená frekvence odpovědí zamíchává s pořadím v důvodech preferování auta před MHD a přináší sebou i zvýšenou variabilitu, což při relativně krátké době sledování prozatím značně komplikuje možnosti predikce vývojových trendů. Jestliže při menším počtu respondentů předložených variant odpovědí jednoznačně dominoval důvod, že :“ v autě snáze odvezou velký nákup nebo náklad“ a  takto odpověděla v roce 2009 téměř jedna třetina všech odpovídajících (31,38%) a v roce 2010 se stejný důvod preferování auta ocitá až na místě posledním, neboť jej   uvedlo  „jen pouhých“  19,61% respondentů, pak v roce 2011 se procentuální zastoupení této varianty opět významně zvyšuje na hodnotu 26,2%, což využívání auta pro možnost snadného nákupu a odvozu nákladu posouvá na místo druhé. 

V roce 2009 měly zbylé důvody dávání přednosti osobnímu autu před MHD téměř identické zastoupení, které vykazovalo  rozptyl 1,5%, což byl rozdíl naprosto zanedbatelný. 

V roce 2010 se u upřednostňování auta před MHD na první místo vyhoupl důvod: „v autě máte větší pohodlí“ a  oproti roku 2009 se  o  5,68% se zvýšil počet cestujících, kteří tento důvod uvedli (2010- 27,53%, 2009-21,85%). Tento důvod se pak v roce 2011 ocitá na místě třetím a vykazuje procentuální zastoupení 24,73%.

Téměř stejný nárůst v roce 2010 (5,01%) zaznamenal i v té době druhý nejčastěji uváděný důvod, že :“nejste závislí na jízdním řádu“ (2010- 25,32%, 2009-20,31%). V roce 2011 však tento důvod upřednostňování automobilu před MHD pokračoval v posilování svého procentuální zastoupení až na 27,79%, což jej v tomto roce posunulo na první místo.
 Naopak utlumení významnosti z hlediska  % zastoupení zaznamenal  v roce 2010 třetí nejčastěji prezentovaný důvod : „auto je rychlejší“ (2010- 21,30%, 2009-21,54%), který  v roce 2011 zaznamenal již jen 17,55%, což i v tomto případě trochu zahýbalo s jeho pořadím a tento důvod se tak dostal až na poslední (čtvrté) místo v motivech vedoucích k preferování automobilu před MHD. 

Určitá změna důvodů preferencí osobního automobilu před MHD naznačuje, že se  dopravování ve městě u cestujících se stále posiluje význam „dopravního komfortu“ (narůstá  na důležitosti aspekt pohodlí a nezávislosti na jízdním řádu) a má-li být MHD vůči tomuto dopravnímu prostředku více „konkurence schopná“ měla by jíti touto cestou a patřičným způsobem dopravní komfort MHD zvyšovat. Současně se však ukazuje, že MHD se s vysokou pravděpodobností stává dopravním prostředkem, který rychleji dopravuje cestující po Plzni, než je tomu v případě použití osobního automobilu. 
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1= auto je rychlejší ; 2= v autě máte větší pohodlí ; 3= nejste závislí na jízdním řádu ; 4= v autě snáze odvezete velký nákup nebo náklad ; 5= jiný důvod 

Interpretace otázky č.8

 „ V průběhu týdne nejčastěji  využívám MHD:“        

V roce 2011 oslovení respondenti stále v naprosté většině využívají MHD nejméně 3krát v týdnu. V současné době je to stále ještě více než 70% ze všech oslovených cestujících, což je však ve srovnání s předcházejícím rokem o více jak 4,5% méně.  

Jestliže v předcházejících dvou letech docházelo k postupnému nárůstu v procentuálním zastoupení takovéto velké frekvence využívání MHD, pak v roce 2011 došlo k razantnímu zastavení a ve své podstatě k návratu k hodnotám z let 2007. Zjištěná hodnota v roce 2011 je z pohledu procentuálního zastoupení cestujících, kteří v průběhu týdne poměrně často využívají MHD k dopravě po Plzni dokonce z historického hlediska (6ti leté sledování) druhá nejnižší (2011-70,18%, 2010- 74,81%, 2009-73,06%, 2008- 67,68%, 2007- 70,6%, 2006 -81,5%). 

Z hlediska vnitřní struktury však došlo v roce 2011 k určitému opětovnému přeskupení v počtu osob využívajících ve zvýšené míře MHD. Jestliže v předcházejících letech bylo cestujících, kteří používají MHD více jak 5 dnů v týdnu nejméně okolo 35% (2009 - 37,97%, 2008- 33,38%, 2007-37,5%, 2006- 56,5%), a  rok 2010 v procentuálním zastoupení takovýchto cestujících přinesl výrazné snížení   (2010- 22,68%), pak rok 2011 představoval dynamický návrat (opětovný nárůst o 7,27%) k vyššímu procentuálnímu zastoupení těch cestujících, kteří MHD využívají  téměř denně. V roce 2011 již opět téměř denně jezdí MHD téměř 30% námi oslovené populace cestujících (29,95%), což sice neznamená v minulosti dosahovaných často  více jak 37%, přesto však toto zvýšení lze hodnotit jako signifikantní. 

Naprosto logicky  pak zvýšení počtu osob, které jezdí MHD více jak 5krát v týdnu muselo při celkovém snížení počtu cestujících, kteří využívají MHD poměrně často způsobit, že u skupiny  cestujících, kteří jezdí MHD 3-5krát  v týdnu došlo k výraznému snížení početního zastoupení.  Jestliže v  roce 2010 bylo takovýchto cestujících dokonce více jak jedna polovina ze všech námi oslovených respondentů, pak v roce 2011 jich bylo téměř o 12%méně.   (2011- 40,23%, 2010- 52,13%, 2009–35,09% , 2008-34,30% , 2007-33,13%, 2006 -25%).
Na základě tohoto zjištění je možné se z vysokou pravděpodobností domnívat, že stále platí, že skupinu respondentů využívajících velmi často k dopravě po Plzni MHD tvoří hlavně cestující, kteří patrně jezdí hlavně v průběhu pracovních dnů a o víkendech buď jezdí po Plzni osobním automobilem a nebo nejezdí po Plzni vůbec. 

Žádnou podstatnou změnu nezaznamenala  skupina cestujících, kteří jezdí MHD  nejméně 1-2 dny v týdnu (2011- 12,66%%, 2010- 13,66%.2009 -12,78%, 2008-11,35%, 2007-12,13%, přičemž   v roce 2006 to bylo jen  8,1%). 

Za diagnosticky velmi cenné lze považovat zjištění, že rok 2011 znamenal zastavení klesajícího trendu těch, kteří jezdí MHD velmi nepravidelně a došlo k návratu na hodnoty zjišťované v letech 2007 případně 2008. 

 (2011- 17,17%%, 2010-11,53%, 2009- 14,16%, 2008 -20,98%, 2007 -17,25%, 2006 -10,4%). 

I přes terminologicky obtížněji uchopitelný rozdíl mezi nepravidelně a 1-2krát v týdnu, což může pro někoho představovat rovněž nepravidelnost a pro jiného zase již pravidelnost, nám rok 2011 přinesl určité proporční změny ve skladbě cestujících MHD z pohledu frekvence využívání. Nelze vyloučit, že tyto změny byly částečně vyvolány skutečností, že v roce 2011 významným způsobem posílilo zastoupení těch cestujících, kteří jsou v produktivním věku (27-60let – nárůst 11,5%).

Nelze vyloučit, že právě tato významná „generační změna“ v námi osloveném souboru vyvolala změnu v zastoupení frekvence využívání MHD a spolupodílela se na nárůstu počtu těch, kteří jezdí velmi nepravidelně a zároveň i těch, kteří jezdí MHD téměř denně, při současném významném utlumení těch, kteří jezdí 3-5x v týdnu. Nelze vyloučit, že významný (více jak 10%) pokles v procentuálním zastoupení osob, které jezdí MHD 3-5 krát týdně způsobil významný pokles (více jak 10%) odpovídajících studentů. Na základě této  značné vývojové shody nelze vyloučit, že právě studenti jsou nejčastěji cestujícími, kteří využívají MHD 3-5krát v týdnu .
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1= velmi nepravidelně ; 2= nejméně 1-2 dny v týdnu ; 3= nejméně 3-5 dnů v týdnu ; 4= více jak 5 dnů v týdnu 

Interpretace otázky č. 9 

„Nejčastěji (více jak ze 75%) používám“. 

V souladu s předpokládaným  očekáváním i na základě výsledků předcházejících výzkumu se stále potvrzuje, že nejčastějším užívaným typem jízdného je předplatné. Již od samého počátku testování (od roku 2006) stále platí, již téměř chronicky opakované zjištění, že soustavně dochází  k neustálému a dlouhodobému  poklesu využívání pravidelného předplatného, a to relativně paradoxně i za situace ekonomické krize. Vysvětlení tohoto klesajícího trendu je možno spatřovat patrně ve stále narůstající oblibě možnosti využívat k placení jízdného plzeňskou kartu, která u těch, kterým se nevyplatí předplatné umožňuje bezproblémový nákup přesně takového počtu jízdenek, které reálně potřebují. 

Paradox, že klesá počet předplatného může mít hypoteticky své kořeny například v tom, že jednak cestující používají daný dopravní prostředek poměrně nepravidelně a předplatné je pro ně nákladnější variantou, a to zvláště za situace, kdy jim plzeňská karta vytváří naprosto bezpečnou komfortní variantu nákupu přímo ve voze. Stejně tak je možné pokles předplatného vysvětlit tím, že řada lidí v době vlastních ekonomických problémů nedisponuje v daný okamžik potřebným větším množstvím „volných“ peněz na zakoupení předplatného. Toto lze hlavně očekávat u ekonomicky slabších občanů, kteří v době nákupu celoročního předplatného nedisponují v období po vánocích potřebným množstvím finančních prostředků. Volí tudíž sice dražší variantu cestování, ale ta je  pro ně v daný okamžik více přístupná. 

Nelze ani vyloučit, že pokles využívání předplatného má na svědomí změna struktury cestujících z pohledu věku. Starší generace, která byla zvyklá kupovat si „tramvajenky“ se pozvolna přesouvá do období, kdy jezdí „zdarma“ a mladí  tuto variantu placení jízdného nevolí tak často, neboť v době, kdy se rozhodují mají nabídnuto více variant v porovnání s tím, jaké možnosti měli jejich rodiče či prarodiče. 

Postupný klesající trend využívání předplatného jednoznačně dokladuje rozbor  získaných údajů.  Ve srovnání s předcházejícími  roky stále pokračuje pokles cestujících, kteří si kupují předplatné (2011-55,00%) 2010- 63,00%, 2009 - 66,62%, 2008 - 70,41%, 2007-73,98%, 2006 - 81,55%).

Srovnáme-li rok 2011 hlavně s rokem 2006
, pak vidíme, že pokles je již více jak  26%, což je zajisté informace, která není vůbec nepodstatná zvláště za  situace, kdy  za poslední rok byl pokles v reálné hodnotě dalších skoro 8%, což je dvojnásobný pokles oproti předcházejícímu roku, kdy byl necelé 4%. Toto potvrzuje, že se patrně jedná o soustavný  vývojový trend, který však v posledním roce zaznamenal velmi signifikantní (dvojnásobné) zrychlení ve srovnání s předcházejícími roky.  I u výzkumu uskutečněném v roce 2009 vůči roku 2008 jsme registrovali pokles o 3,79%   a v roce 2008  byl ve srovnání s rokem 2007 pokles osob využívajících předplatné rovněž  v hodnotě 3,6%. Z metodologického hlediska se však jeví jako velmi pravděpodobné, že zjištěný prudký „propad“ využívání předplatného není nutno vnímat jako závažné alarmující zjištění, které by mělo signalizovat nový vývojový trend v přístupu cestujících k placení jízdného. S ohledem na prokázanou aktuální změnu ve struktuře oslovených cestujících se s vysokou pravděpodobností na tomto dynamickém oslabení procentuálního zastoupení  respondentů, kteří využívají předplatné, významným způsobem podílel razantní pokles počtu oslovených studentů, u kterých lze právě využívání předplatného považovat za jev velmi častý a dalo by se téměř říci, že standardní. 

Dílčí změna věkové struktury oslovené populace cestujících se současným signifikantním nárůstem procentuálního zastoupení cestujících, kteří MHD nejčastěji využívají velmi nepravidelně se s vysokou pravděpodobností odrazil razantním zvýšením počtu respondentů, kteří jezdí na nepřestupné jízdenky. 

Za velmi významné lze považovat zjištění, že jestliže naprosto standardním vývojovým trendem všech předcházejících sledování bylo stálé pokračování  poklesu v počtu osob jezdících na „nepřestupnou jízdenku“ zakoupenou v předprodeji či automatu, kdy  patrně v důsledku mnoha aspektů došlo v roce 2010 dokonce k poklesu využívání nepřestupných jízdenek tak dramatickému, že v  poměrovém zastoupení mezi ostatními druhy jízdného to bylo pouhých necelých 6%. Toto zastoupení z roku 2010 bylo  dokonce naprosto největším „meziročním propadem“ v námi sledovaných obdobích.  Z původních necelých 30% (29,59%)  v roce 2008 bylo v roce 2009 mezi oslovenými respondenty již jen méně jak 15% (14,18%) respondentů, a toto číslo se v roce 2010 snížilo již  jen na 5,88% cestujících, kteří stále rozhodující měrou jezdí na jízdenky nepřestupné. Rok 2011 však pro nepřestupné jízdenky, patrně díky nárůstu cestujících, kteří jezdí MHD velmi nepravidelně , přinesl určité relativní „zmrtvýchvstání“ s tím, se počet cestujících, kteří takto platí jízdné se významně zvýšil (2011- 9,50%) a „vyhoupl“ na pomyslné třetí místo nejčastěji využívaných způsobů placení jízdného.  Z dlouhodobého hlediska však aktuální zvýšení využívání nepřestupních jízdenek dosáhlo v roce 2011 úrovně, která je sice o necelou polovinu větší než tomu bylo v roce 2010, ale současně je však tato aktuální hodnota pouze na necelých dvou třetinách hodnoty, která byla zjištěna v roce 2009. 
I přes relativní navýšení počtu námi oslovených osob, které jezdí nepravidelně a patrně ani nemají „Plzeňskou kartu“, které nastalo v roce 2011, je možné s vysokou pravděpodobností konstatovat, že důležitost nepřestupných jízdenek rok od roku prokazatelně klesá, neboť se výrazně snižuje počet osob, které je převážnou (více jak 75%) měrou využívají k placení jízdného v MHD. Zda bude nutné přehodnotit toto hypotetické konstatování nám ukáže až případné sledování uskutečněné v roce 2012. To buď ukáže, že v roce 2011 šlo o  pouhou dočasnou (jednorázovou) odchylku od v minulosti prokázaného vývojového trendu a nebo naznačí, že v otázce placeného jízdného se vyskytují nové trendy. 

Sestupnost významu nepřestupných jízdenek  lze dokladovat na zjištění, že ze všech různých variant jízdenek zaujímají nepřestupné jízdenky stále menší procentuální zastoupení. I v roce 2011 tvořily nepřestupné jízdenky jen  26,76%, a to i přes zjištěné relativně velmi významné proporční navýšení v tomto roce. Ve srovnání s rokem  2010, kdy tvořily nepřestupné jízdenky již jen necelých 23% (22,62%), nepředstavuje rok 2011 významné poměrové navýšení a v porovnání s předcházejícími roky je to stále velmi malé  procentuální zastoupení.  V roce 2009  bylo nepřestupních jízdenek ještě téměř dvojnásob (42,96). V roce 2008 to byla téměř polovina všech cestujících, kteří jednotlivé jízdenky používali (49,08%) a v letech předcházejících  to bylo dokonce výrazně více než polovina všech respondentů jezdících na jízdenky (2007 - 61,5%, 2006- 69,35%). 

Výsledky výzkumu v roce 2011 potvrdily, že u sledovaných cestujících dochází k soustavnému nárůstu různých forem jízdenek přestupných. Ze všech forem přestupných jízdenek stále posiluje ve svém využívání 30ti minutová přestupní jízdenka. Jak již bylo uvedeno, v roce 2011 se  však s vysokou pravděpodobností i přes  své další posilování  patrně nepodílela zásadní  měrou  na poklesu počtu osob majících předplatné.

Jestliže 30ti minutovou přestupní  jízdenky využívalo v roce 2007 pouhých 4,89% a v roce 2008  6,47%, pak rok 2009 přinesl další nárůst na 7,65%. Toto dalo by se říci pozvolné navyšování však naprosto překonalo posílení  procentuálního zastoupení v roce 2010, kdy byla 30 minutová přestupní jízdenka již využívána 12,75% cestujících ze všech oslovených respondentů. U tohoto typu jízdenky tak bylo v tomto roce při 5,1% ročním posílení možno ve své podstatě pozorovat 66% meziroční nárůst. V roce 2011 již tak dynamický růst 30ti minutové jízdenky nepokračoval, přesto však v loňském roce dosáhla procentuálního zastoupení 16,63%, což je opět téměř  4% (3,88%) nárůst.

V případě, že porovnáme výsledky 2011 s údaji z prvního sledování v roce 2007 v absolutních číslech, pak zvýšení z 4,89% na 16,63%  znamená za období čtyř  let relativně více jak 340% nárůst a 3,4krát větší procentuální zastoupení) (v roce 2010 to byl 250ti% nárůst a 2,5krát větší procentuální  zastoupení) počtu osob, které k zaplacení jízdného používají 30ti minutovou nepřestupnou jízdenku.

Stále zůstává pravdou, že zbylé varianty přestupních jízdenek mají v porovnání s 30 ti minutovou přestupní jízdenkou mnohonásobně menší užití. Rok 2011 však přinesl značný nárůst využívání v minulosti rovněž druhé nejvíce využívané   hodinové (60ti minutové) jízdenky, Ta   se z „původního“ 0,68% zastoupení využívání v roce 2006  u všech oslovených cestujících v následných letech vždy pohybovala v rozmezí 2%. V roce 2007 se  hodinová jízdenka dostala na úroveň 2,25% a stejně tak tomu bylo  v roce 2008 i 2009 (opět 2,26%). Na hranici okolo 2% se pohybovala i v roce 2010, kde ji nejčastěji využívá 1,88% cestujících. Změna struktury cestujících patrně způsobila, že v roce 2011 využívalo 60ti minutovou jízdenku 3,88% cestujících, což je v porovnání s předcházejícími roky témě 100% (dvojnásobné) zvýšení. 

Ani v  roce 2011 nevykazovala  24 hodinová jízdenka více jak 1% použití (2011- 0,63%, 2010- 0,88%, 2009-0,25%2008-1,19%. 2007-0,4%, 2006-2,3%). A nejhůře ze všech typů přestupních jízdenek byla v roce 2011 využívána   180 minutová jízdenka, kterou ve sledovaném souboru využívá (2011- 0,38% ,2010- 0,13% (2009- 0,5%, 2008- 0,66%) cestujících. 

Téměř již tradičně se stále  potvrzuje, že 24 hodinová a stejně tak i 180minutová jízdenka nejsou produktem, který by významným způsobem oslovoval cestující a jejich použití je velmi malé. 

Pro PMDP a.s. bude s vysokou pravděpodobností velmi důležité zjištění, že se i v roce 2011 potvrdilo (ve shodě s předcházejícími roky s výjimkou let 2008 a 2010), že „načerno“ jezdících cestujících se v MHD pohybuje okolo 2%.  Jestliže  „černých pasažérů“ v roce 2006  bylo pouhých 1,63% , v  roce následujícím  2007 - 2,11%, pak v roce 2008 se procento neplatících pasažérů dramaticky zhouplo  a zdvojnásobilo (4,49%). Rok 2009 znamenal patrně určitý zlom ve způsobu provádění kontroly cestujících, což se odrazilo v poklesu „černých pasažérů“ a k návratu k hodnotám pod 2%. Již výzkum v roce 2009 zaznamenal 1,88% cestujících jezdících nečastěji bez platné jízdenky a v roce 2010 se toto číslo ještě významně  snížilo a dosáhlo hodnoty 1,13% cestujících jezdících „načerno“. V roce  2011 pak se v našem výzkumu k jízdě bez zaplacení přihlásilo opět 2,13% respondentů. 

Mírné utlumení  v roce 2011 zaznamenala  v roce 2009 zavedená možnost nákupu jízdenky přímo u řidiče MHD. Jestliže v roce 2009 si nejčastěji  takto lístek kupovalo z celého souboru 1% cestujících, pak v roce 2010 to již bylo 1,75%. Rok 2011 pak přinesl návrat nákupu jízdenky přímo u řidiče na hodnotu okolo 1% (1,13%) a nelze vyloučit, že se takovéto hodnoty budou vyskytovat i v dalších letech.

Z metodologického hlediska se jeví jako velmi pravděpodobné, že  ve své podstatě 75% nárůst v roce 2010 ukazoval na zvýšení popularity sice dražší, ale z pohledu cestujícího  poměrně pohodlného nákupu jízdenky, který  patrně opravdu  nepřímo souvisel s poklesem počtu osob  jezdících bez platného cestovního dokladu. Jestliže nám v porovnání s předcházejícím rokem v  roce 2011 naopak ubylo přibližně stejně těch, kteří si  kupovali jízdenky přímo u řidiče a  zároveň přibližně stejně přibylo těch, kteří v tomto roce jezdí „načerno“, pak se lze s vysokou pravděpodobností domnívat, že mezi těmito oběma proměnnými existují signifikantní kauzální vazby. 
Z marketingového hlediska je za velmi důležité možno považovat zjištění, že v roce 2010 zavedený produkt „SMS jízdenka“ nejen že v nabídkové škále možností nákupu jízdenky v daném roce nepropadla, ale že se ani v roce 2011  její popularita (daná novostí) nijak nevytratila. Dnes je již téměř zaručené, že se 

jedná o variantu, která hned po svém vstupu na trh jednoznačně prorazila a která si svoji oprávněnost stále udržuje( 2011-3,38%, 2010- 3,13%). Toto je možno dokladovat za skutečnosti, že se  stala 3-4  nejvyužívanějším způsobem nákupu jízdenky. Současně je však nutno konstatovat, že tento způsob možnosti okamžitého nákupu je „komfortní“ hlavně pro tu část populace, která si nemůže koupit jízdenku přímo ve voze (případně nechce kupovat jízdenku u řidiče), což mohou uplatnit hlavně například návštěvníci Plzně. Současnou stagnaci využívání této formy nákupu jízdenky nelze opět z metodologického hlediska vnímat jako „finální“. Otázkou je, jak procentuálně možnost nákupu SMS jízdenky zareaguje na zrušení možnosti kupovat si jízdenky v prodejních automatech.  
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Graf č.9


1= předplatné (např. týdenní, měsíční, roční…) ; 2= přestupní jízdenku 30minutovou ; 3= přestupní jízdenku 60minutovou ; 4= přestupní jízdenku 180minutovou ; 5= přestupní jízdenku 24hodinovou ; 6= nepřestupní jízdenku (z automatu nebo předprodeje) ; 7= jízdenku zakoupenou u řidiče ; 8= SMS jízdenku ; 9= mám nárok na jízdu zdarma ; 10= platnou jízdenku nepoužívám (jezdím „načerno“)

Interpretace otázky č. 10 

„K jakým účelům nejčastěji používáte MHD“

Výzkum ukázal, že vytvořené varianty, které byly respondentům předloženy opět pokryly základní spektrum možností („důvodů“) jízdy MHD v Plzni. Jen pouhému 2,07% (2010-5,25%)  ze všech oslovených nestačily nabízené předlohy odpovědí a uvedli  ještě jiný důvod nejčastějšího využívání MHD. Ve shodě s předcházejícími roky  byla respondentům dána možnost uvést i více důvodů „nejčastějšího využívání MHD s tím, že v případě, že využily této možnosti,  pak měli ale označit číslem 1 ten důvod, který je u nich opravdu tím „nejčastějším“. Celkově bylo uvedeno 1598 (2010- 2361) nejčastějších důvodů využívání MHD, což činí v průměru 2 (2010-3) nejčastější důvody uváděné jedním respondentem.

Pokud analyzujeme celou škálu uvedených hlavních důvodů, pak můžeme pozorovat dvě skupiny motivů využívání MHD. Za nejvýraznější změnu sledování v roce 2011 lze považovat zjištění, že relativně došlo k značné akceleraci využívání MHD za účelem dopravy do zaměstnání. Jestliže tento důvod v sumárním vyjádření zvolilo v roce 2010 – 10,00% respondentů, tak v roce 2011 to bylo již 15,58%, což je více téměř 60ti%  nárůst. Současně je však nutno konstatovat, že v případě tohoto aspektu se skutečně jedná  o nárůst relativní (částečný), protože se na významnosti tohoto posunutí nezanedbatelným způsobem podílí i celkový pokles  počtu všech uváděných důvodů (o jednu třetinu méně uvedených voleb). I přes tuto celkovou relativitu je  v roce 2011 mezi primární důvody využívání MHD možno přiřadit dopravu do  školy 16,71%  (2010-14,49%), dopravu do zaměstnání 15,58% (2010-10%), nákupy 13,45% (2010-11,01%), návštěvu restaurací 12,27% (2010-11,65%). Budeme-li nedosažení 10ti% zastoupení brát jako hranici přiřazení mezi sekundární motivy využívání MHD, pak se zde v roce 2011 objevuje návštěva kulturních akcí 9,51% (2011- 12,75%), sport 9,14% (2010- 8,47%), návštěva přátel 8.82% (2010- 11.39%). návštěva lékaře 7,63%, (2010- 8,56%) a doprava za účelem návštěvy úřadu 4,82% (2010-6,44%). Z výzkumu je patrné, že právě hlavně  návštěva kulturních akcí a přátel v roce 2011 zaznamenala mírný pokles v důvodech, proč využívají respondenti MHD.

[image: image10.emf]115,58%216,71%313,45%48,82%512,27%67,63%74,82%89,14%99,51%102,07%

Graf č.10


1= doprava do zaměstnání ; 2= doprava do školy ; 3= nákupy ; 4= návštěva přátel, známých ; 
5= restaurace, bar apod. ; 6= návštěva lékaře ; 7= návštěva úřadu ; 8= sport ; 9= kultura ; 10= jiný účel 

V případě, že je analyzován opravdu hlavní („nejčastější“) důvod  (ten, který je označen č. 1, pak se stále  potvrzuje, že  nejčastější důvody používání MHD se váží na oblasti spojené s  pravidelnými aktivitami,  jakými jsou  škola a zaměstnání. 

Ve shodě s předcházejícími roky (s výjimkou roku 2009, kdy  v části výzkumu probíhaly krátké podzimní prázdniny) se na prvním místě jako nejčastěji používaný účel MHD objevuje i v roce 2010 doprava do školy a pak na druhém místě doprava do zaměstnání. 

Dílčí změna věkové struktury  respondentů způsobila, že k cestě do školy využívala v roce 2011 MHD  necelá jedna třetina  cestujících z celého osloveného souboru. Je to ve srovnání s rokem 2010 téměř 10%  snížení a navrácení se k výsledkům které byly zjištěny v roce 2009, kdy do výzkumu vstoupily podzimní prázdniny ( 2011- 32,37%, 2010-40,68%, 2009- 30,5%, 2008- 39,10%, 2007-40,6%, 2006- 38,3%). Vysoké procentuální zastoupení tohoto důvodu vyplývá ze složení testovaného souboru, kde stále právě studenti tvoří nejpočetnější skupinu.

Druhým nejčastějším důvodem využití MHD je cesta do zaměstnání. Z tohoto důvodu jezdí nejčastěji MHD téměř jedna třetina všech respondentů. Rok 2011  tak ve srovnání s rokem předcházejícím přináší mírné navýšení počtu osob, které MHD vozí do práce, což svým způsobem „koreluje“ s nárůstem počtu oslovených osob, které se nacházejí v produktivním věku.  (2011- 29,60%, 2010- 24,41%, 2009-38,13%, 2008-20,38%,  2007-24,56%, 2006- 32,5%).

Rozbor ukazuje, že již po dobu tří  let více jak 60% (2011- 61,97%, 2010- 65,09% 2009- 66,62%) všech odpovídajících jako hlavní důvod cestování MHD uvádějí aktivity spojené s plněním povinností (pracovních či studijních), kdy v roce 2008,  oba tyto důvody uvedlo dohromady 59,48% respondentů.  Oba tyto důvody využívání MHD je možno považovat za důvody primární. 

Mezi sekundární důvody užívání MHD lze zařadit nákupy a návštěvu restaurace. 

Na třetím místě z pohledu nejčastějšího užívání MHD se objevují nákupy, které ve srovnání s loňským rokem mírně posílily (2011-10,33%,  2010- 8,14%,2009- 5,50%, 2008- 8,08% 2007-8,4%). Místo čtvrté patří návštěvě restaurace (2011-7,43%, 2010-7,13%, 2009-5,25%, 2008 -12,95%,2007-8,65%  ). Na pátém místě se pak umístila návštěva přátel 5,76%. (2009- 6% , 2008- 6,92%, 2007-6,39%).
Mezi terciální důvody užívání MHD lze pak zařadit návštěvu lékaře, úřadu, přátel, cestu za sportovními aktivitami a kulturou. 

Návštěva lékaře, která  se v roce 2010 významným způsobem „propadla z třetího místa nejčastějšího užívání MHD v roce 2009 až na místo šesté je v roce 2011 na místě pátem a  jako nejčastější důvod využití MHD ji zařadilo 4,66% ( 2010- 3,63%, 2009-7,13%,2008-2,82%,2007-3,76%). V roce 2011 významně posílilo využívání MHD v cestě  za sportem  (2011-4,53%,  2010- 1,75%,2009- 1,75% , 2008- 1,67% , 2007-  2%).Cestu na úřad jako hlavní důvod využití MHD uvedlo 3,78% cestujících  (2010- 2,88%, 2009-2,38%). Poměrně značný  propad ve využívání MHD zaznamenal důvod, který se v roce 2010 dokonce objevoval na pátém místě byl zařazen mezi sekundární důvody. Tento propad nastal u návštěvy přátel  (2011- 3,4%, 2010- 5,76%, 2009- 6% , 2008- 6,92%, 2007-6,39%).  Nejméně frekventovaným důvodem využívání MHD je  doprava za kulturou, jejíž využívání v posledních letech stále postupně klesá. (2011- 1,89%, 2010- 2,25%, 2009- 3,00%, 2008- 4,74%, 2007- 2%) 
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1= doprava do zaměstnání ; 2= doprava do školy ; 3= nákupy ; 4= návštěva přátel, známých ; 
5= restaurace, bar apod. ; 6= návštěva lékaře ; 7= návštěva úřadu ; 8= sport ; 9= kultura ; 10= jiný účel
Interpretace otázky č. 11
„Noční linky (N1až N6) využívám v průměru:“
Ve shodě s předcházejícími výzkumy se i v roce 2011 potvrdilo, že námi oslovovaný soubor v době, kdy je realizován výzkum neumožňuje získat „reprezentativní“ údaje. Stále se ukazuje, že   pokud by bylo nutné slyšet hlas osob, které skutečně využívají noční spoje, pak by musel být výzkum uskutečněn v době nočních linek. 


Z námi oslovených cestujících stále více jak polovina  ( 2011- 51.14%, 2010-52,32%, 2009-62,63%, 2008 -53,33%, 2007-59,88%) noční linky „téměř nepoužívá“, což je patrně i obecným úkazem celé populace využívající možnosti cestovat MHD. Stále zůstává, že i  pro zbytek oslovených je však v naprosté většině jízda noční linkou záležitostí velmi ojedinělou. Největší část z těch, kteří jezdí noční linkou jen ojediněle jezdí 1-2krát za měsíc, je něco okolo  20% (2011- 17,55%, 2010-22,28%, 2009-20,5%, 2008-21,38%, 2007-19,25%). O něco více (3-5krát za měsíc) jezdí již jen 12,75% (2010- 13,14%, 2009-9,00% ,2008- 10,44%,2007- 8,75%).


Pravidelněji (1-2krát v týdnu) v námi osloveném souboru jezdilo v roce  2011- 12,12%  (2010 8,64%, 2009 - 6,00%, 2008- 11,32%, 2007- 9,38%). Za poměrně pravidelné uživatele nočních linek  je pak možno považovat 51 oslovených klientů jezdících 3-5x v týdnu a nebo dokonce téměř každý den  (2010- 29 osob, 2009- 15osob, 2008-28, 2007-22). Z celého souboru jen  5,05% - 40 osob (2010- 3,5%- 28 osob, 2009- 1,5% - 12 osob, 2008- 1,51%- 12 osob, 2007-1,88%, 15osob) jezdí nočními linkami 3-5krát v týdnu a o něco více než 1% ( 2011- 1,39%- 11 osob, 2010- 0,125%- 1 osoba, 2009- 0,38% - 3 osoby, 2008- 2,01% - 16 osob, 2007-0,88%,7 osob) téměř každý den.
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Graf č.11


1= téměř každý den ; 2= 3-5krát v týdnu ; 3= 1-2krát v týdnu ; 4= 3-5krát v měsíci ; 5= 1-2krát za měsíc ; 
6= téměř nepoužívám 

Interpretace otázky č. 12

„O víkendech využívám MHD v průměru:“


Z pohledu frekvence využívání MHD o víkendech se v případě oslovených respondentů setkáváme v roce 2011 s významným nárůstem počtu pravidelných cestujících. Významným způsobem (o více jak 10% oproti roku 2010 a dokonce na druhou nejvyšší hodnotu) se zvýšil počet respondentů jezdících o víkendu téměř každý týden (2011-25.60%,  2010- 15,20%, 2009- 23,27%, 2008- 27,89%).  Naopak ale ve srovnání s předcházejícím rokem klesl počet respondentů, kteří o víkendech jezdí MHD 1-2krát v měsíci (2011- 9,21%, 2010 –15,95%, 2009-10,94%, 2008-10,30%). 


Těch, kteří jezdí víkendovými spoji jenom občas je dlouhodobě stále přes 30% a v roce 2011 jejich počet dokonce skoro 6% vzrostl (2011- 37,33%, 2010-31,41%, 2009 – 31.19%, 2008-31,03%). Od minulého roku zase  v roce 2011 poměrně významně klesl (téměř o 10%)  počet respondentů, kteří o víkendech MHD téměř nepoužívají (2011- 27,87%, 2010-37,44%, 2009-34,59%, 2008- 30,78%).


Z metodologického hlediska nám tak opět tvoří výzkumný soubor spíše respondenti, kteří MHD o víkendu většinou nepoužívají. 
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1= téměř každý týden ; 2= 1-2krát v měsíci ; 3= jenom občas ; 4= téměř nepoužívám
Interpretace otázky č. 13

„O víkendech bych městskou hromadnou dopravu využíval častěji:“

Vzhledem k více jak vysokému zastoupení (65,2%)  respondentů, kteří MHD o víkendech buď nevyužívají vůbec (případně jen velmi málo kdy) , byla formulace tohoto  dotazu motivována snahou zjistit, co by mohlo vést k zvýšení frekvence využití. 

Stále naprosto nejvíce respondentů zastává názor, že častější využívání MHD je v jejich případě pouze otázkou „vynucené potřeby“. Od posledního testování v roce 2009, kdy významně (o 13,74%) narostlo množství oslovených cestujících, kteří mají tento názor, se v současnosti stav částečně  pozměnil a mírně pokleslo (7,45%) procentuální zastoupení těch, kteří mají tento názor (2011- 59,77%, 2010-67,22%, 2009 -67,78%, v roce 2008- 54,04%). Stále pro 60% oslovených respondentů není využití MHD o víkendech otázkou ničeho jiného než případné aktuální potřeby či nutnosti. Cestování MHD o víkendech je pro ně s vysokou pravděpodobností jen „záložní variantou“ pro případ, že nemohou cestovat jiným způsobem a nebo pokud vůbec o víkendu potřebují jet „někam po Plzni“. Vzhledem k tomu, že motivem využití MHD o víkendu je pro 60%  oslovených cestujících  vzniklá aktuální potřeba či nutnost, je možné se stále domnívat, že o realizaci této potřeby či nutnosti rozhodují jiné aspekty než ty,které mají pod „kontrolou“ PMDP.   

Další dva důvody však již patří do skupiny aspektů, které spadají do kompetence PMDP. V souvislosti s inovačními změnami byla v roce 2010 provedena optimalizace MHD v Plzni s tím, že kromě jiného byl kladen velký důraz na zlepšení návaznosti spojů a optimalizaci časových intervalů mezi spoji. Ve shodě s výsledky námi provedeného výzkumu v říjnu 2010 „Reakce cestujícího na aktuální změny v MHD  uskutečněné v roce 2010“ a bezprostředně následujícím výzkumu v listopadu 2010 se  i v  sledování v roce 2011 ukazuje a dále potvrzuje, že vzhledem k malým praktickým zkušenostem s víkendovým používáním MHD, není námi oslovený soubor dostatečně kompetentní pro vyslovení reprezentativních názorů týkajících se víkendového cestování MHD (včetně senzitivity na uskutečněné změny). Současně se zde plně potvrzuje velká názorová setrvačnost, která zabraňuje ve schopnosti okamžitých reakcí na záměrně uskutečněné inovační postupy.

Na základě provedeného rozboru získaných údajů je možno konstatovat, že námi oslovený soubor naprosto nezareagoval na   změny v MHD  uskutečněné v roce 2010. V roce 2011 dokonce významně narostlo (7,23%) těch, ( 2011- 21,44%,  2010-14,21%, 2009-15,51%,  2008 - 23,38%) kteří by častěji využívali MHD o víkendech v případě, že by spoje jezdily v kratších časových intervalech, což je ve své podstatě názorový návrat do roku 2009.  A dokonce  v rozporu s učiněnými organizačními opatřeními zůstává vysoké procento těch cestujících, kteří zastávají názor, že by zvýšili své ježdění víkendovými linkami pokud by byla lepší návaznost spojů (2011-14,12%,  2010- 15,75%, 2009-13,57% , 2008- 15,81%).

Zbylé navržené důvody vykazovaly maximálně okolo 2% zastoupení a lze je tudíž z hlediska zvýšení využitelnosti víkendových linek považovat za naprosto nevýznamné. Zavedení možnosti nákupu jízdenky přímo u řidiče se pozitivně odrazilo i ve víkendovém cestování MHD. „Lepší dostupnost získání jízdenky“ uvedlo  jen 1,77% ( 2010- 0,64%, 2009- 0,94%, 2008- 2,84%). Značný pokles zaznamenala i „lepší informovanost o linkách“2,14%  (2010- 1,28%, 2009- 2,14%,2008- 2,43%) a   stále jen okolo 1% se pohybuje i „zajištění větší bezpečnosti během jízdy“ (2011- 0,76%, 2010- 0,9%, 2009-1,07% ,2008- 1,49%).
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1= pokud by to bylo potřebné nebo nutné ; 2= v případě kratších časových intervalů ; 3= při lepší návaznosti spojů ; 4= při lepší dostupnosti získání jízdenky ; 5= při lepší informovanosti o linkách (které linky jezdí a kdy jedou) ; 6= při zajištění větší bezpečnosti během jízdy

Interpretace otázky č. 14

„Je u Vás pro využívání městské
hromadné dopravy rozhodujícím parametrem cena jízdného?“

Jestliže jsme před rokem konstatovali, že předcházející výzkumy z let 2007-2009  signalizovaly, že cena jízdného nepatří mezi nejdůležitější charakteristiky MHD a  že uživatelé MHD ji nepovažují za zásadní kritérium, podle kterého tuto službu posuzují, pak rok 2011 plně potvrdil to, co bylo již konstatováno v roce 2010, že tento se  patrně stal rokem (myšleno rok 2010), kdy na cestující MHD reálně dopadla  finanční krize a v minulosti vyslovené konstatování přestalo platit. 

Analýzy   uvedených odpovědí  ve své podstatě ukazuje, že   i v roce 2011 došlo k dalšími nárůstu – 4,93% ( v roce 2010 byl tento nárůst 6,36%)  významnosti tohoto kritéria  a dnes již pro téměř 60% (58,32%) cestujících  se cena jízdného stává rozhodujícím parametrem využívání MHD.   V roce 2010 bylo  takto smýšlejících cestujících  již více než jedna polovina (53,39%), na rozdíl od roku 2009, kde to bylo jen 47,03%  (2008 – 43,61%, 2007- 46,76%). Z víceletého srovnání vyplývá, že v současnosti je např. téměř o 15% více cestujících (což je v absolutním srovnání více než o jednu čtvrtinu), pro které se cena jízdného stává rozhodujícím parametrem, v konfrontaci se stavem  v roce 2008. 

Plně se potvrdilo v roce 2010 vyslovené hypotetické tvrzení, že teprve až v roce 2010 došlo ke skutečnému zasažení populace  právě probíhající ekonomickou krizi, která až v této době přímo zasáhla  do řady domácností. Již výzkum v roce 2010 signalizoval, že se mění počet osob, pro které je cena jízdného  pro využívání MHD „rozhodně“ rozhodujícím parametrem. Jestliže takovýchto z oslovených cestujících bylo v roce 2007 -  18,68%, v roce 2008 -18,18%, 2009 - 20,75%,  pak již v roce 2010  jich bylo  téměř jedna čtvrtina (24,12%), což následně potvrdil i výzkum v roce 2011 (25,28%), kdy došlo k dalšímu mírnému nárůstu. Pokud u těchto cestujících, kteří z ekonomického hlediska nemají jinou možnost než cestovat MHD, bude nadměrná (subjektivně nepřijatelná) cena jízdného zdrojem velké nespokojenosti, pak ji s vysokou pravděpodobnostní  budou navenek vyjadřovat. U těchto osob lze očekávat kromě jiného i nárůst stížností v případě výskytu sebemenších nedostatků. 

Z marketingového hlediska nelze i při dominantním postavení PMDP a.s. v oblasti městské hromadné dopravy v Plzni podceňovat při případném zdražování ceny jízdného i tu část populace, která se k výši ceny jízdného jako důležitému parametru využívání MHD přiklání (odpověděli „spíše ano“). Počet cestujících, pro které je cena jízdného spíše rozhodujícím parametrem ovlivňujícím využívání MHD, nám od roku 2009 soustavně rovněž významně naroste, a v roce 2011 se zvýšil o další téměř 4 % (3,77%). V roce 2010 byl zaznamenán nárůst o 5% (4,99%). Toto celkové skoro 8% navýšení za poslední dva roky nelze   z marketingového hlediska vůbec podceňovat. V roce 2011 bylo těch, pro které je cena jízdného „spíše“ rozhodujícím parametrem již plná jedna třetina (2011- 33,04%, 2010- 29,27%, 2009- 24,28%, 2008- 25,43%, 2007- 28,08%).  I pro takovéto zákazníky platí, že při případném nadměrném zdražení se u nich mohou objevit silné odstředivé tendence a řada z nich může na další využívání MHD zareagovat negativně. 

Těch, kteří patrně zůstanou u tohoto druhu dopravy po Plzni i při jejím větším finančním zdražení ve srovnání s předcházejícími roky stále  významně ubývá. Ve srovnání s rokem 2009 jejich počet o více jak polovinu klesl, přičemž meziroční pokles je více jak 5% (2011-6,95%, 2010-5,68%), což je opět v absolutních hodnotách meziroční pokles více  než 25%. Pokles počtu osob, pro které „rozhodně není“ cena jízdného rozhodujícím parametrem lze dokladovat na skutečnosti, že v roce 2011 jich bylo již jen 10,01% (2010- 16,96%) na rozdíl od roku 2009, kde jich bylo 21,64% (2008 -18,97%, 2007-12,83%). U těchto klientů lze očekávat, že se při rozhodování zda používat MHD  zásadním způsobem „neohlížejí“ na cenu jízdného a tohoto způsobu dopravy si cení z jiných, pro ně prioritních důvodů.

Obdobné reakce lze předpokládat i u části cestujících, kteří se zase přiklánějí na stranu těch, kteří se domnívají, že cena jízdného pro ně zase až tak důležitá není („spíše ne“), a to hlavně v případě, bude-li adekvátně vyvážena jinými (pro ně důležitými) pozitivy. Výsledky získané v roce 2011 ukazují, že se do této skupiny přesunula část cestujících, kteří v minulosti na cenu jízdného rozhodně nehleděli. Tato změna v pohledu na cenu jízdného u nich   byla patrně vyvolána celkovou zhoršenou ekonomickou situací a oni začali „více počítat“. Zvýšení počtu respondentů v této skupině dosahující velikosti 2% však signalizuje, že při téměř 7% poklesu v kategorii osob, u kterých cena jízdného „rozhodně není“ rozhodujícím parametrem,  se do kategorie těch, pro které „spíše není“ rozhodujícím parametrem přesunula jen pouhá ani ne jedna třetina a zbylé dvě přešly do kategorie cestujících, kteří patrně začínají více „hlídat“ prostředky, se kterými disponují.  Skupina  „spíše není“ cena rozhodující vykazuje v současné době  o 2,01% větší procentuální zastoupení než tomu bylo v roce 2010. Ve srovnání s rokem 2007 je to však stále téměř o 10% méně, což plně potvrzuje, že významnost cenny jízdného stále roste a je odrazem  přetrvávající ekonomické situace v naší zemi (2011- 31,66%, 2010- 29,65%, 2009-33,33, 2008- 37,42%, 2007- 40,41%). Pro další setrvání u tohoto druhu přepravy po městě je u takto uvažujících klientů nejdůležitější, jak bude při narůstající ceně narůstat i  kvalita celkové služby, hlavně však v těch parametrech, které oni považují za významné. 
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Graf č.14


1= rozhodně ano ; 2= spíše ano ; 3= spíše ne ; 4= rozhodně ne

Interpretace otázky č. 15

  „Z předložených charakteristik MHD vyberte dvě, které jsou pro Vás nejdůležitější a označte je pořadím důležitosti (1. – je nejdůležitější):“
             („Nejdůležitější přednosti  MHD“.)
Z metodologického hlediska je nutné upozornit na skutečnost, že tento dotaz nebyl v roce 2010 zařazen do výzkumného sledování,  a tak informace pro možnost porovnání nejsou pro dané období k dispozici. 

Při sledování  aspektu, který by z nejdůležitějších charakteristik MHD byl považován  oslovenými cestujícími opravdu za prioritní a umisťoval se na prvním místě, pak se nám pořadí důležitostí ve  shoně s výsledky předcházejících let (2007 až 2009) objevují stejné dvě charakteristiky, jako tomu bylo v roce 2009 a k nim navíc přibyla jedna charakteristika, která u cestujících významně posílila na své důležitosti. 

Při sumárním vyhodnocení všech 1618 zvolených variant odpovědí získala v roce 2011 největší procentuální zastoupení nejdůležitějších charakteristik MHD „frekvence spojů“ (28,99%). Na druhém a třetím místě se s relativně shodným procentuálním zastoupením objevují „rychlost  dopravy“ (18,67%) a „dostatek prostoru ve vozidle (18,54%).  Na čtvrtém  se nachází „přesné dodržování jízdního řádu“ (11,87%) a pak následuje na pátém místě „finanční dostupnost jízdného“ (10,01%).  Docházková vzdálenost zastávek skočila na šestém místě (6,12%) a nejméně důležitou charakteristikou MHD v sumárním pohledu je „čistota vozů a zastávek“ (5,81%).
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Graf č.15


1= rychlost dopravy ; 2= dostatečná frekvence spojů ; 3= přesné dodržování jízdního řádu ; 
4= dostatek prostoru ve vozidle ; 5= finanční dostupnost jízdního ; 6= docházková vzdálenost na zastávky ; 
7= čistota vozů a zastávek
Pokud analyzujeme nejdůležitější charakteristiky MHD z pohledu „přidělených prvních míst (ze dvou vybraných charakteristik získala daná charakteristika označení jako nejdůležitější), pak za nejdůležitější charakteristiku MHD považují oslovení respondenti 35,96%  (2009-34,34%,   2008-26,86%,2007-36,51%) „dostatečnou frekvence spojů (co nejkratší interval mezi spoji)“. Na první místo v pořadí důležitosti byla 24,19%  (2009- 26,92%, 2008- 38,33%,2007-29,36%) odpovídajícími zařazena „rychlost dopravy“ (co možná nejkratší dobu jízdy), čímž se umístila na pomyslném druhém místě v pořadí zaujímání největší důležitosti. Na dalších dvou místech došlo v porovnání s rokem 2009 (s ohledem na získané procentuální zastoupení) k naprosto zanedbatelné výměně pořadí. Další 10,65% dalo na první místo „přesné dodržování spojů“ (2009- 11,19%, 2008- 9,26%, 2007- 11,54%)   

Za diagnosticky velmi významné je nutno považovat zjištění, že na celkově 4. místě v pořadí přiřazování prvních míst nejdůležitějších charakteristik MHD  se v roce 2011 objevuje finanční dostupnost jízdného  (10,53%), která v porovnání s předcházejícími roky  významně posílila na důležitosti a první místo jí přiřadilo skoro jednou tolik cestujících v porovnáním s rokem 2009   (2009- 6,54% (2008- 8,08%, 2007- 9,66%).

Dále pak 10,28% přiřadilo na první místo důležitosti „dostatek prostoru ve vozech“ (2009- 11,95%, 2008-9,39%, 2007-8,91%) čímž této charakteristice přiřadili v pořadí důležitostí hypotetické místo páté. 
Na relativně posledních příčkách se u cestujících  na prvních místech důležitosti objevovala  docházková vzdálenost na zastávky (2011- 4,39%, 2009- 5,16%, 2008-6,13%) a čistota vozů a zastávek  ( 2011- 4,01%,2009- 3,90%, 2008-1,96, 2007- 4,02%).

Výzkum v roce 2011 plně potvrdil závěry učiněné na základě výzkumů  v předcházejících letech. Z provedeného sledování všech čtyř výzkumů jednoznačně vyplývá, že uspokojení klienta (jeho udržení, případně jeho získání) bude převážnou měrou záviset od splňování  kriterií, jejichž společným jmenovatelem je dopravní komfort a čas. To se váže nejen na využívání MHD během všedního dne. 

Potvrdilo se , že vlastníci i management PMDP a.s. by si měli uvědomit, že čím více lepších ukazatelů bude MHD (ve srovnání s jinými možnostmi dopravy po Plzni) v těchto aspektech dosahovat, tím větší bude naděje, že si svoji klientelu udrží (případně rozšíří).

Toto zjištění je zvláště důležité v konfrontaci s aspektem ekonomickým. Z pohledu managementu firmy a vlastníků je však  velmi důležité upozornit na zjištění, že od posledního prováděného šetření v roce 2009 se téměř zdvojnásobil počet těch cestujících, kteří na první místo důležitosti charakteristik MHD přiřazují finanční dostupnost a nelze vyloučit, že realizované zdražení jízdného významným způsobem počet těchto jedinců ještě zvýší. Současně nelze vyloučit, že nárůst počtu osob zvýšeně senzitivních na cenu jízdného se (v souvislosti se zdražením jízdného) odrazí v signifikantním zvýšení počtu osob, které budou vyjadřovat svoji nespokojenost s kvalitou služeb poskytovaných v rámci MHD a že toto povede k signifikantnímu nárůstu počtu různým způsobem vyjádřených stížností. 
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Graf č.15(1)


1= rychlost dopravy ; 2= dostatečná frekvence spojů ; 3= přesné dodržování jízdního řádu ; 
4= dostatek prostoru ve vozidle ; 5= finanční dostupnost jízdního ; 6= docházková vzdálenost na zastávky ; 
7= čistota vozů a zastávek

V případě analýzy druhých míst v pořadí nejdůležitějších charakteristik MHD tak v roce 2011 signifikantně posílil na své významnosti „dostatek prostoru ve vozidle“, přičemž tato charakteristika začala výrazným způsobem ve své důležitosti posilovat již v roce 2008.  Dostatek prostoru ve voze v počtu obsazování druhých míst dokonce předběhl do té doby „dominující“ „dostatečná frekvence spojů“ a „rychlost dopravy“. Při obsazování druhých míst „nejdůležitějších charakteristik“ se v roce 2011 charakteristika „dostatek prostoru ve voze objevila u více jak jedné čtvrtiny respondentů (2011- 26,93%) což je ve srovnání s rokem 2009 opět více jak 6% nárůst (2009-19,39%, 2008 -13,56%). Druhé místo pak v počtu získaných druhým míst obsadila dostatečná frekvence spojů“ (2011- 23,95%, 2009- 25,66%, 2008-28,63%, 2007 - 22,42%). ) a na místě třetím a čtvrtém se umístila „rychlost dopravy“ (2011- 13,53%, 2009- 17,99%, 2008-21,23%) a „dodržování jízdního řádu“ (2011- 13,40%,  2009- 9,34%. 2008- 11,68%, 2007-21,02%).  Právě dodržování jízdního řádu za poslední dva roky u cestujících z pohledu druhé nejdůležitější charakteristiky získalo na významu, přesto však nedosahuje takové důležitosti, jako tomu bylo v roce 2007. 

Za velmi významné je však nutno považovat zjištění, že „finanční dostupnost jízdného“nezanedbatelným způsobem zvýšila svoji sycenost i při obsazování druhého místa důležitosti. Jestliže ji za  druhou nejdůležitější charakteristiku MHD v roce 2009 považovalo „pouhých  6,42% oslovených respondentů (čímž v dané době tomuto aspektu přiřadilo poslední místo v pořadí druhých preferencí) pak v roce 2011 je to již 9,34%, což je téměř 30% navýšení. S ohledem na existující ekonomickou situaci nelze vyloučit, že  do  budoucna  je možné očekávat  návrat k procentuálním hodnotám, které byly zjišťovány v předcházejících letech (2008- 11,51%, 2007-14,14%)

Na posledních dvou místech  v obsazování druhé pozice v pořadí důležitosti se v roce 2011 nalézá „docházková vzdálenost zastávek“ a  „čistota vozů a zastávek“, které se i v předcházejících  letech (z výjimkou roku 2009)  tradičně nacházely na posledních pozicích. Docházková vzdálenost v roce 2011 získala  druhou příčku v pořadí důležitosti u 7,88% respondentů (2009- 10,32%, 2008- 8,22%) a „čistota vozů a zastávek pak  5,82%% (2009-10,88%, 2008-6,16).. 

Obsazování druhých míst v pořadí důležitosti jednoznačně dokladuje, že za poslední období  výrazně u cestujících narostl na důležitosti aspekt „dostatečného prostoru ve voze“, což spolu s „rychlostí dopravy“ a „dostatečné frekvence spojů“, přináší i větší dopravní komfort.  Stejně tak za poslední dva roky významně narostla na důležitosti i finanční dostupnost jízdného. V případě této charakteristiky nelze vyloučit, že i do budoucna je možno očekávat další akceleraci 
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Graf č.15(2)


1= rychlost dopravy ; 2= dostatečná frekvence spojů ; 3= přesné dodržování jízdního řádu ; 
4= dostatek prostoru ve vozidle ; 5= finanční dostupnost jízdního ; 6= docházková vzdálenost na zastávky ; 
7= čistota vozů a zastávek

Interpretace otázky č. 16

  „Jaké jsou Vaše zkušenosti s dodržováním jízdního řádu spojů PMDP?“

Z metodologického hlediska je nutné i v případě tohoto dotazu upozornit na skutečnost, že tento dotaz nebyl v roce 2010 zařazen do výzkumného sledování,  a tak informace pro možnost porovnání nejsou pro dané období k dispozici. 

Výzkum naznačuje, že v porovnání s rokem 2009 signifikantně ubylo těch, kteří zjevně  nemají  s dodržováním jízdního řádu zásadní problémy. Jestliže v roce 2009 bylo takových cestujících  téměř tři čtvrtiny  ( 2009- 72,18%), pak v roce 2011 to bylo již jen 62,83% (2008 - 50,33%, 2007- 62,51%). V porovnání s rokem 2009 v současné době  významně (o 10,31%) ubylo těch cestujících, kteří problémy nemají s jízdním řádem proto, že jízdní řád a jeho dodržování prostě většinou vůbec nesledují 14,79% (2009- 25,10%, 2008- 21,55%, 2007-22,13%) a naopak mírně přibylo cestujících, kteří se  domnívají, že je většinou dodržován  48,04% (2009- 46,99%, 2008- 28,77%, 2007- 40,38%).  Srovnání s výsledky výzkumu v roce 2009 jednoznačně ukazuje, že za  dva roky mírně přibylo  těch (1,05%), kteří jsou s dodržováním jízdního řádu spokojeni. V zásadě však ale významně přibylo těch, kteří začali sledovat („přestali nesledovat“) jízdní řád. No a  sledování tohoto aspektu dopravy u nich  s vysokou pravděpodobností vedlo ke zjištění, že jsou v dodržování jízdního řádu určité odchylky. 

Zjištění,že ubylo těch, kteří nemají s jízdním řádem žádné problémy logicky způsobilo, že za poslední dva roky naopak přibylo (9,35%) cestujících, kteří se domnívají, že jízdní řád není  dodržován.  V současnosti je jich  více než jedna třetina  (37,17%), přičemž před dvěma roky to bylo pouze o něco více než jedna čtvrtina ze všech oslovených. Současné výsledky v nespokojenosti s dodržováním jízdního řádu se tak ve své podstatě vracejí k názorové hladině z let 2007 a jsou stále ještě výrazně lepší, než tomu bylo v roce 2008 (2009- 27,82%, 2008 - 49,67%,  2007- 37,49%). 

Detailní analýza cestujících přináší velmi významné zjištění. Zavedení taktové dopravy  kupodivu způsobilo, že naprosto zásadním způsobem narostl počet  cestujících, upozorňujících na předčasné odjezdy spojů MHD.  Jestliže v minulosti bylo stále stejně (2009- 3,01%, 2008-3,80%, 2007-3%)  těch  kteří se domnívali, že spoje MHD jezdí často  v předstihu, pak v roce 2011 se tento počet zvýšil více jak o 100% a dosáhl hodnoty 7,46%. Tento způsob nedodržování jízdního řádu může s vysokou pravděpodobností cestujícím způsobovat problémy, kdy oni sice přijdou na zastávku  v přesně stanoveném čase, ale přesto jim spoj ujede a oni se tak do cílové stanice dostaví se zpožděním až s dalším následujícím spojem. Toto jim např. v případě návaznosti na vlakovou či vnitrostátní dopravu mohlo způsobovat nesmírné komplikace. Pro tyto cestující je určitým řešením, že se „nespolehnou na jízdní řád“ a pro jistotu se dostaví na zastávku s dostatečným předstihem.  

Z pohledu „pozdního příjezdu do cílové stanice, kde musí být člověk v přesně stanovený čas vzniká  větší a hůře „řešitelný“ problém ze strany cestujícího v okamžiku, kdy má dopravní prostředek MHD zpoždění. Detailní analýza ukazuje, že od roku 2009, kdy téměř na polovinu klesl počet těch, kteří konstatovali, že někdy jede spoj v předstihu a někdy zase se zpožděním, byl i v roce 2011 zjištěn stav, který je výrazně lepší, než tomu bylo v předcházejících letech.  Mezi tento druh  nespokojenců patřilo v roce 2011 20,79% oslovených respondentů, což je  výrazně  méně, než tomu bylo hlavně v roce 2008 (2009 - 17,79% 2008- 33,33, 2007-25,5%). 

Za  důležité je však možno považovat zjištění, že hlavně ve srovnání s rokem 2008 je stále významně méně těch cestujících  (2011- 8,72%, 2009-7,09%, 2008-12,55%, 2007- 9 %), kteří  se domnívají, že spoje MHD mají často zpoždění. 
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Graf č.16


1= většinou je dodržován ; 2= často jede spoj v předstihu ; 3= někdy jede spoj v předstihu, někdy se zpožděním ; 4= často má spoj zpoždění ; 5= většinou jej nesleduji

Interpretace otázky č. 17

  „ Z předložených charakteristik MHD vyberte tři, se kterými jste nejvíce nespokojen a označte je pořadím.“

(1. = jsem nejvíce nespokojen) :

a) Technická oblast

Rok 2011 přinesl při posuzování primárních zdrojů nespokojenosti z technické oblasti ve srovnání s předcházejícími roky určité změny a nelze vyloučit, že se tyto odlišnosti váží právě na změnu věkové struktury cestujících. Z metodologického hlediska rovněž nelze vyloučit, že pokud se zjištěná změna reálně váže na změnu věkové struktury oslovených respondentů, že se díky této prokázané  uskutečněné změně můžeme  ve své podstatě dovídat, co je ve skupině cestujících hlavním zdrojem nespokojenosti u dané věkové kategorie . 

Jestliže se v předešlých letech většinou u oslovených cestujících jako hlavní zdroje nespokojenosti z technické oblasti  jednoznačně ukazovaly 3 charakteristiky, pak v roce 2010 bylo na základě získaných výsledků konstatováno, že jedna z nich  významným způsobem „pominula“.   V roce 2010 významně pokleslo  procentuální zastoupení nespokojenosti s frekvencí spojů, což v daném roce tento aspekt ve své podstatě odsunulo až mezi „nespokojenosti sekundární případně až terciální“.  

Rok 2011 sice přinesl ve shodě s rokem předcházejícím opět pouze dvě významné nespokojenosti ve vazbě na  MHD, ale došlo k opětovnému návratu nespokojenosti s „frekvencí spojů, tak jako tomu bylo v roce  2009, kde rovněž vykazovala druhou největší sumární četnost v obsazování největších nespokojeností.

Při sumární prezentaci největších nespokojeností se v roce 2010 na prvním místě nejčastěji objevoval „nedostatek prostoru ve vozidle“ (přeplněné prostory pro cestujících), a to díky nejvyšší sumární četnosti, která v rámci všech vyslovených nespokojeností dosáhla 20,32% zastoupení. Rok 2011 toto plně potvrdil a nespokojenost se nedostatkem prostoru ve voze  navíc ještě významně zvýšila o 3,41% na celkovou („sumární“) hodnotu 23,73%. Na druhém místě se pak s minimálním rozdílem v procentuálním zastoupení největších nespokojeností nachází „frekvence spojů“, která měla 23,09% zastoupení.  Právě nespokojenost“ vztahující se k „nedostatečné frekvenci spojů“ se u respondentů v roce 2011 stala vysoce akcelerující charakteristikou (260% navýšení), neboť výzkum v roce 2010 tehdy zaznamenal, že jen pouhých 8,88% respondentů bylo nejvíce nespokojeno s frekvencí spojů, což byla v daném období sycenost naprosto nevýznamná a signalizovala relativně uspokojivý stav.

Na základě získaných výsledků je tudíž možno konstatovat, že výzkum v roce  2011 signalizuje extrémně silný nárůst významnosti těch charakteristik MHD, které se váží na dopravní komfort. Toto naprosto jednoznačně dokladují nespokojenosti prvního řádu, kam lze přiřadit „nedostatek prostoru ve voze“  a s tím velmi úzce kauzálně spojenou  „nedostatečnou frekvencí spojů“, které v sumárním součtu dosáhly téměř 50ti procentního zastoupení (46,82%).  

Z metodologického hlediska se jeví jako velmi pravděpodobné, že nárůst těchto nespokojeností je přímým odrazem změněné skladby oslovených respondentů, kde významným způsobem narostla (o 11,5%) věková kategorie cestujících v intervalu 27-60 let.  Na základě tohoto zjištění lze dovozovat, že pokud má tato věková kategorie největší výhrady, k charakteristikám, které se váží k poskytovanému dopravnímu komfortu, pak právě zlepšování dopravního komfortu je cestou, jak „pozitivním způsobem přilákat“ cestující tohoto věku k většímu využívání MHD v cestování po Plzni. 

Mezi nespokojenosti druhého řádu lze na základě výsledku z roku 2011 z vysokou pravděpodobností přiřadit již čtyři charakteristiky MHD. Třetí místo v roce 2011 obsadila „rychlost dopravy“, která v roce 2010 původně patřila mezi nespokojenosti prvního řádu. Jestliže v roce 2010 obsadila „rychlost dopravy“ (příliš dlouhá doba jízdy – včetně přestupů)  druhé místo v pořadí obecně největší nespokojenosti při   sumární  procentuální četností v hodnotě 17,21%, pak v roce 2011 to bylo již jen 12,85%, což znamenalo sestoupení o jednu příčku níž. Pomyslné čtvrté místo sumárních nespokojeností pak obsadilo „nepřesné dodržování jízdního řádu“ s procentuálním zastoupením 11,63% (2010- 13,55%),   místo páté pak náleží „finanční dostupnosti“  (2011-10,40%), která v roce 2010 patřila díky svému procentuálnímu zastoupení (2010- 6,77%)  až mezi nespokojenosti třetího řádu a místo šesté obsadila „nečistota vozů“.
Za naprosto logické  zjištění je možno považovat to,  že za situace, kdy narůstá počet osob vykazujících zvýšenou senzitivitu na finanční dostupnost jízdného,  se významně sumárně navyšuje počet osob, u nichž  se  v době finanční krize nespokojnost s finanční dostupností jízdného  stává dominantní nespokojeností.  Zjištění z roku 2011 tak významně disonuje s rokem 2010, kde se vlivem setrvačnosti zvýšená nespokojenost s cenou jízdného ještě nestačila projevit. Toto lze naprosto jednoznačně dokladovat na konfrontaci výsledků z těchto let. V obecné rovině v roce 2010 nespokojenost s finanční dostupností jízdného uvedlo 6,77% respondentů. V roce 2011 to však již v případě nespokojenost s finanční dostupností jízdného (jízdné je příliš drahé)  bylo plných 10,40%, což je ve srovnání s předcházejícím rokem  navýšení o více jak 50% (53,6%).

V obecné rovině lze tedy rovněž mezi nespokojenost druhého řádu zařadit v roce 2011 (byla i v roce 2010) „nečistotu vozů“. Tato sekundární nespokojenost získala v roce v roce 2011 rovněž 9ti procentní ( 9,01%) zastoupení, což je však ve srovnání s předcházejícím rokem více než o jednu třetinu méně (2010 - 14,10%).

,

Za nespokojenost třetího řádu lze v obecné rovině považovat v  roce 2011 časovou dostupnost (velkou vzdálenost zastávek) a nečistotu zastávek, nákup jízdenek a nespolehlivost v dopravení do cílové stanice.

U zbylých předložených oblastí patřících mezi nespokojenosti třetího řádu byla zjištěna největší sumární nespokojenost v zastoupení okolo tří procent, což je ve srovnání s předcházejícím rokem pokles o 50%. Nespokojenost s „časovou dostupností zastávek“ 3,04% (2010-6,02%), nespokojenost s „nečistotou zastávek“ 3,15% (2010-5,62% ), „obtížný nákup jízdenky“ 2,77%   a „ nespolehlivost v dopravení do cílové stanice“ 0,13% (2010 - 1,15%, celkově 6 osob). S ohledem na naprosto zanedbatelné procentuální zastoupení nespokojeností třetího řádu lze v roce 2011 tyto charakteristiky hodnotit jako zcela nepodstatné.  
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Graf č.17A


1= rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy); 2= dostatečná frekvence spojů (příliš dlouhé intervaly mezi spoji); 3= nepřesné dodržování jízdního řádu; 4= nedostatek prostoru ve vozidlech (přeplněné prostory pro cestující);
 5= finanční dostupnost jízdného (jízdné je příliš drahé); 6= obtížný nákup jízdenky, předplatného (fronty, počet, dostupnost jízdního dokladu); 7= nečistota vozů; 8= nečistota zastávek; 9= časová dostupnost (velká vzdálenost zastávek);10= nespolehlivost v dopravení do cílové stanice 


Oprávněnost obecné významnosti jednotlivých aspektů nespokojenosti cestujících MHD umocňuje i analýza nejčastěji se vyskytujících se nespokojeností na I. místě důležitosti. 

Ve shodě se sumární analýzou zde můžeme objevit dvě nejčastěji se vyskytující nespokojenosti, kterými je nespokojenost s nedostatečnou frekvencí spojů“ - příliš dlouhé intervaly mezi spoji  (2011- 30,13%,  2010-10.62%,   2009  21,09%,   2008 - 24,77% ) a na místě druhém pak „nedostatek prostoru ve voze (2011- 24,61%, 2010- 22,63%,2009-32,23%, 2008- 19,14%). Analýza I. míst tak plně dokladuje tvrzení, že tyto dvě oblasti nespokojenosti je možno u cestujících v roce 2011 považovat za primární  (za nespokojenosti prvního řádu), což ostatně naprosto jednoznačně umocňuje zjištění, že obě tyto nespokojenosti na první místo přiřadilo téměř 55% respondentů (54,74%). Zvláště pak nespokojenost  s nedostatečnou frekvencí spojů v roce 2011 zaznamenala extrémní akceleraci v obsazování prvních míst, kdy  její procentuální zastoupení na postu absolutně největší nespokojenosti narostlo téměř o 300% (284%).
I mezi nespokojenostmi druhého řádu se při obsazování prvních míst neobjevují žádné zásadní turbulence. Jedinou výjimkou je absence nespokojenosti s „nečistotou vozů“, která se sice v absolutním (sumárním) hodnocení „vyhoupla na 6. místo, ale v počtu obsazování prvních míst naprosto absentuje, což dokladuje pouze 2,24% zastoupení. Mezi nespokojenosti druhého řádu se tak díky frekvenci v obsazování prvních míst v roce 2011 naprosto jednoznačně „nominovaly“ jen tři charakteristiky MHD. 

Třetí nejvyšší četnosti v obsazování prvních míst u největších nespokojeností dosáhla nespokojenost s  rychlostí dopravy (příliš dlouhá doba jízdy- včetně přestupů),  která však v roce 2011 snížila své frekvenční zastoupení téměř na polovinu (2011- 13,55%, 2010-24,91%, 2009- 16,45%, 2008  22,22%). Jinými slovy je možno konstatovat, že aspekty vztahující k poskytovanému dopravnímu komfortu významným způsobem zvýšily svoji důležitost, což následně způsobilo, že rychlost jízdy jako taková není vnímána jako zásadní problém a ubylo polovina nespokojenců, kteří tuto charakteristiku vnímalo jako významný dominantní negativní rys MHD.  


Co je však nutno vnímat jako velmi významnou a nepřehlédnutelnou změnu zjištěnou při výzkumu v roce 2011 je skutečnost, že díky dalšímu  nárůstu (ve srovnání s rokem 2010- 3,27%) v počtu obsazování prvních míst u nespokojenosti s „finanční dostupností jízdného“ (jízdné příliš drahé) se tato charakteristika již přesunula  na pomyslné čtvrté místo. V roce 2010 přitom se v pořadí obsazování I. míst u této charakteristiky vyskytovala až  šestá největší četnost. Ve své podstatě se zde projevilo pokračování v trendu, který započal v roce 2010, kdy se nespokojenost s „finanční dostupností jízdného“ v obsazování prvních míst přiblížila 10ti procentnímu frekvenčnímu výskytu. Rok 2011 tak ve srovnání s rokem 2009  v obsazování prvních míst nespokojenosti s „finanční dostupností jízdného“ dosáhl 235% navýšení  (2011- 12,5%, 2010- 9,23%, 2009-5,31%, 2008-6,43%).
Pátou nejvyšší četnost v obsazování prvních míst u největších nespokojeností dosáhla nespokojenost s „nepřesným dodržováním jízdního řádu“ ( 2011- 11,84%, 2010-13,91%, 2009-9,55%, 2008-10,84%), která si dlouhodobě stabilně udržuje hodnoty okolo 10%  zastoupení. 

Nespokojenost s „nečistotou vozů“  (2011- 2,24%, 2010- 10,87%, 2009-10,61%,2008-7,36%) v roce 2011 dramaticky klesla na významnosti a ve své podstatě se v tomto roce přiřadila mezi nedůležité zdroje nespokojenosti cestujících. Spolu s touto charakteristikou se mezi nespokojenosti třetího řádu dále přiřazuje obtížný nákup jízdenky (1,84%), nečistota zastávek (1,71%), časová dostupnost zastávek (1,45%) a nespolehlivost v dopravení do cílové stanice (0,13%), které díky tomu, že v obsazování prvních míst nepřesahují velikost 3%  nelze  považovat za významné. 
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Graf č.17A(1)


1= rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy) ; 2= dostatečná frekvence spojů (příliš dlouhé intervaly mezi spoji) ; 3= nepřesné dodržování jízdního řádu ; 4= nedostatek prostoru ve vozidel (přeplněné prostory pro cestující) ; 5= finanční dostupnost jízdného (jízdné je příliš drahé) ; 6= obtížný nákup jízdenky, předplatného (fronty, počet, dostupnost jízdního dokladu) ; 7= nečistota vozů ; 8= nečistota zastávek ; 9= časová dostupnost (velká vzdálenost zastávek) ;10= nespolehlivost v dopravení do cílové stanice 

Významnost nespokojenosti aspektů nejčastěji se vyskytujících se na I. místě důležitosti podtrhuje i analýza výsledků nejčastěji se vyskytujících nespokojeností na II. místě důležitosti. V praxi to s vysokou pravděpodobností znamená, že pokud cestující uvedl jednu ze dvou výše uvedených největších nespokojeností na místě I., pak na druhé místo často umístil i druhou pro něj zbývající největší nespokojenost. 

Na druhém místě největších nespokojeností se nejčastěji u odpovídajících objevuje“nedostatek prostoru ve vozidle“. Tento aspekt, který  v obsazování prvních míst vykazoval až druhou největší četnost v roce 2011 významně procentuálně posílil (6,68%- 35%)  a nabyl tak na větší  důležitosti (2011- 25,90%, 2010- 19,22%, 2009- 20.36% , 2008- 17,02%). Druhou největší četnost v obsazování druhých míst v největší nespokojenosti v roce 2011 dosáhla „nedostatečná frekvence spojů“, která  v roce 2009 z pohledu počtu obsazování druhých míst dokonce dosáhla nejvyšší četnosti.  Po silném utlumení v roce 2010, kdy došlo k více jak polovičnímu snížení počtu nespokojených cestujících s nedostatečnou frekvencí spojů se tak tento aspekt  opět vrátil ke své „dominantní pozici“ z předcházejících let. Toto prokazatelně  dokladuje opět  výrazně vyšší procentuální zastoupení (2011- 23,56%, 2010-10,69%, 2009- 23,75% , 2008-21,60%). Rok 2011 tak z  pohledu nespokojenosti s „nedostatečnou frekvencí spojů“ v porovnání s rokem 2010 přinesl více jak dvojnásobný (220,39%) nárůst.

Třetí  největší četnost v obsazování druhých míst v největší nespokojenosti  dosáhla „nespokojenost s dodržováním jízdního řádu“, která současně ve srovnání s rokem 2010 velmi významně snížila své procentuální zastoupení.  (2011- 13,57%, 2010- 16,76%, 2009- 5,28%, 2008- 10,30%).  

Z marketingového hlediska je pak za velmi důležité nutno považovat zjištění, že při obsazování druhých míst největších nespokojeností v roce 2011 velmi významně posílila nespokojenost s finanční dostupností jízdného. Jestliže se tato charakteristika v roce 2010 vůbec nepohybovala v obsazování druhých míst nespokojenosti na signifikantních pozicích, pak při celkovém posílení důležitosti v roce 2011 se díky svému významnému umístění těchto míst ukazuje u cestujících jako velmi významný aspekt nespokojeností druhého řádu ( 2011- 9,83%, 2010- 6,21%, 2009- 8,56%, 2008- 6,87%). 

Významné oslabení v obsazování druhých míst největších nespokojeností v roce 2011 zaznamenala „rychlost dopravy. Z metodologického hlediska však toto v žádném případě neznamená,  že se tato charakteristika „vymanila“ z hlavních zdrojů nespokojenosti cestujících MHD. Zároveň toto ani nesignalizuje, že  v roce 2011 způsobila zvýšená „rychlost dopravy“ signifikantní zlepšení v dopravování cestujících do cílové stanice. To, že rychlost dopravy stále patří mezi důležité faktory nespokojenosti cestujících MHD dokladuje jak její „sumární“ umisťování, tak i umisťování na  prvních místech největších nespokojeností. Posunutí „rychlosti dopravy“ z třetí největší  četnosti v zaujímání druhých míst nespokojenosti v roce 2010 až na páté místo v roce 2011  způsobilo významně nižší procentuální zastoupení( 2011-9,52%, 2010- 14,74%, 2009-15,83% (2008- 16,02%), které bylo s největší pravděpodobností vyvoláno signifikantním nárůstem významnosti  aspektů vztahujících se k požadovanému dopravnímu komfortu a následnému nárůstu nespokojenosti při jeho případném nedosahování. Obdobné oslabení v počtu obsazovaných druhých míst pak zaznamenala i nespokojenost s „nečistotou vozů“, která se ukazuje jako nejvýznamnější aspekt nespokojenosti při obsazování třetích míst.  Relativně těsně pod 10% zastoupení v obsazování druhých míst u největších nespokojeností dosáhla ještě „nečistota vozů“ (2011-8,58%, 2010-13,58%) 

„Nečistota zastávek“ se na druhém místě největších nespokojeností v roce 2011  vyskytla v 3,28% zastoupení a ve srovnání s rokem 2010 klesla nespokojenost v této charakteristice na více jak polovinu.    (2010-7,23% ). Na dalších místech v obsazování druhé příčky nespokojenosti se pak objevuje  „časová dostupnost zastávek“  (2011- 3,12%, 2010-3,47%, 2009- 3,39%, 2008- 6,87%),  „obtížný nákup jízdenky“ ( 2011-2,34%, 2010-4,62%, 2009- 2,42% , 2008- 4,72%) a  „nespolehlivost v dopravení do cílové stanice“ (2011- 0,31%, 2010-0,72%,  2009- 0,32%, 2008- 1,57%)
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Graf č.17A(2)


1= rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy) ; 2= dostatečná frekvence spojů (příliš dlouhé intervaly mezi spoji) ; 3= nepřesné dodržování jízdního řádu ; 4= nedostatek prostoru ve vozidel (přeplněné prostory pro cestující) ; 5= finanční dostupnost jízdného (jízdné je příliš drahé) ; 6= obtížný nákup jízdenky, předplatného (fronty, počet, dostupnost jízdního dokladu) ; 7= nečistota vozů ; 8= nečistota zastávek ; 9= časová dostupnost (velká vzdálenost zastávek) ;10= nespolehlivost v dopravení do cílové stanice 

Třetí místo z pohledu důležitosti pociťované nespokojenosti cestujících již téměř tradičně vykazuje výraznější variabilitu a nejsou zde nejsilněji způsobem zastoupeny „pouze“ největší  (primární) oblasti nespokojenosti. Ve své podstatě se zde více prosazují i méně významné nespokojenosti (nespokojenosti druhého a třetího řádu).

Ve shodě s předcházejícími výzkumy i v roce 2011 u třetích míst největších nespokojeností sehrává mimořádnou důležitost „čistota vozů“. V minulosti to bývala ještě   „čistota zastávek“, která v roce 2011 již na tomto místě dominantně nefiguruje a patrně díky určitému zlepšení se zařadila mezi oblasti terciální (nevýznamné) nespokojenosti.  Opět i v  roce 2011 se na třetím místě v pořadí největších nespokojeností  nejčastěji vyskytuje „nečistota ve vozech“  20,39% (2010 - 19,80%, 2009-22,59, 2208- 18,29%). 

 Nespokojenost s „čistotou zastávek“ na třetí místo přiřadilo  již jen 4,56% (2010-9,22%) , což je deváté (předposlední) frekvenční zastoupení.
Druhý největší počet obsazovaných třetích míst dosáhl v roce 2011 opět již téměř klasicky   „nedostatek“ prostoru ve vozidle“ ( 2011- 19,74%, 2010- 18,24%, 2009- 18,67%, 2008-15,66%) a třetí nejvyšší frekvenci vykazuje„rychlost dopravy“, která byla v předcházejícím roce až na 5.-6. místě,  přičemž procentuální zastoupení se u nespokojených cestujících přiřaďujících této charakteristice třetí místo se  v roce 2011 téměř zdvojnásobilo (2011- 16,27%, 2010- 8,63%. 2009-13,55%, 2008-12,25%). Pomyslné čtvrté  místo v obsazování třetích míst největších nespokojeností v roce 2011 obsadila  „nedostatečná frekvence spojů“, která zaznamenala více jak trojnásobný (308%) nárůst  a vrátila se k hodnotám před rokem 2010 (2011- 11,5%, 2010- 3,73%, 2009- 12,95%, 2008-11,94%),  Místo páté pak zaujímá„nedodržování jízdního řádu s relativně stabilním procentuálním zastoupením  (2011- 8,89%, 2010- 8,63%,(2009- 7,83%, 2008-10,70%). Na místě šestém se v obsazování třetích míst vyskytuje „finanční dostupnost jízdného“, která však v tomto roce  zaznamenala dramatický (215%) nárůst intenzity  (2011-8,03%, 2010- 3,73%,2009- 5,72%, 2008-5,89%, čímž i při relativně horším celkovém „umístění“ potvrdila nárůst své významnosti. 

Vedle čistoty zastávek poklesla ve svém významu  nespokojenosti i „časová dostupnost zastávek“ , která v roce 2010 vykazovala dokonce třetí nejvyšší frekvenci obsazování třetích míst a v roce 2011 dokonce zaznamenala historicky nejmenší procentuální zastoupení.  (2011- 5,42%, 2010- 14,71%, 2009-8,73%, 2008-9,61%).   V roce 2011 „obtížný nákup jízdenky“  umístilo na třetí místo největších nespokojeností s MHD 4,77%  respondentů (2010-6,08%  2009- 4,82%, 2008-7,91%). Opět téměř klasicky nejmenší sycenosti u pociťované nespokojenosti dosáhla „nespolehlivost v dopravení do cílové stanice“ (2011- 043%, 2010- 2,35%, 2009- 1,20%, 2008- 2,79%).

[image: image23.emf]116,27%211,50%38,89%419,74%58,03%64,77%720,39%84,56%95,42%100,43%

Graf č.17A(3)


1= rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy) ; 2= dostatečná frekvence spojů (příliš dlouhé intervaly mezi spoji) ; 3= nepřesné dodržování jízdního řádu ; 4= nedostatek prostoru ve vozidel (přeplněné prostory pro cestující) ; 5= finanční dostupnost jízdného (jízdné je příliš drahé) ; 6= obtížný nákup jízdenky, předplatného (fronty, počet, dostupnost jízdního dokladu) ; 7= nečistota vozů ; 8= nečistota zastávek ; 9= časová dostupnost (velká vzdálenost zastávek) ;10= nespolehlivost v dopravení do cílové stanice 

b) Personální oblast

V roce 2011 při posuzování primárních zdrojů nespokojenosti  u oslovených cestujících z personální oblasti zůstává ve shodě s výsledky  posledního testování  k udržení v roce 2010 poprvé zaregistrované  významné dílčí změny. Jestliže se v předcházejících letech  ukazovaly jednoznačně tři hlavní oblasti nespokojenosti, pak od roku 2010 jsou to již jen oblasti dvě. 

Výzkum v roce 2011 jednoznačně potvrdil již v roce 2010 vyslaný naprosto jasný signál managementu PMDP, že došlo k významnému zlepšení chování řidičů, což již mírně naznačovaly výsledky  výzkumu v roce 2009. 

Při prezentaci největší celkové nespokojenosti v personální oblasti   v roce 2011 jednoznačně opět dominovala „špatná kvalita ovzduší znehodnoceného cestujícími (vydýchaný vzduch)“, která v kumulativní četnosti získala celkově 34,08% (2010-36,19%). Pak ve shodě s předcházejícím rokem i v roce 2011 hned následovalo nevhodné chování spolucestujících s 32,96% (2010- 31,07%).Tyto dvě charakteristiky (kvalitu ovzduší v dopravním prostředku a chování spolucestujících) lze označit jako primární zdroje nespokojenosti  v personální oblasti vyskytující se u cestujících MHD. 

Za vysoce pozitivní je možno považovat zjištění, že na rozdíl od předcházejících let se v roce 2011 (shodně tomu bylo již v roce 2010) nespokojenost  s „nevhodným chováním řidičů“ vřadila do skupiny „sekundárních zdrojů“nespokojenosti. Za velmi významné lze považovat zjištění, že chování řidičů se navíc z vysokou pravděpodobností soustavně zlepšuje, což se odráží ve stále menším počtu osob, které jsou s chováním řidičů nespokojeni. Toto naprosto transparentně dokladuje dosažené kumulativní procentuální zastoupení nespokojených cestujících. V roce 2010 mělo sumární procentuální skóre nespokojenosti  s „nevhodným chováním řidičů“ hodnotu 11,47% a v roce 2011 to bylo již jen 8,11%, což ve své podstatě představuje další 30% zlepšení. 

Výzkum v roce 2011 však současně naznačuje, že v posledním roce došlo k významnému zvýšení nespokojenosti s chováním revizorů.V porovnání s rokem 2010 více jak dvounásobek respondentů vyjádřilo svoji nespokojenost s nevhodným chováním pracovníků přepravní kontroly (2011- 21,97%, 201%-10,06%). Nejmenší  nespokojenost byla zjištěna ve spojení s chováním obsluhy zákaznických center. Zjištěná necelá tři procenta (2,87%) nespokojených cestujících lze ve vazbě na tento aspekt považovat za nesignifikantní. 
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Graf č.17B


1= nevhodné chování řidičů ; 2= nevhodné chování revizorů ; 3= nevhodné chování spolucestujících ; 
4= špatná kvalita ovzduší znehodnocená cestujícími ; 
5= nepříjemné chování obsluhy zákaznických center PMDP
Dokladem zlepšení chování řidičů jsou i výsledky získané rozborem četnosti v „obsazování prvních míst“  největších nespokojeností. I zde se na prvním místě opět nejčastěji objevovala „špatná kvalita ovzduší znehodnoceného cestujícími (vydýchaný vzduch)“. Skutečnost, že toto jako nejdůležitější zdroj nespokojenosti v dané oblasti vnímá o 6% (5,83%) méně cestujících, než tomu bylo před rokem  lze považovat za celkové oslabení velikosti negativního vnímání tohoto aspektu u skupiny cestujících. I přes toto relativní zlepšení však významnost negativity dané oblasti nespokojenosti prokazuje stále třetinové procentuální zastoupení (2011- 33,95%, 2010-39,78%, 2009-44,11%, 2008- 36,76%).   

Druhou nejčastěji se na prvním místě vyskytující největší nespokojeností v oblasti personální je „nevhodné chování spolucestujících“. Nevhodnost chování spolucestujících postupem času ve srovnání s předcházejícím rokem mírně poklesla (4,54%)  a dosáhla hodnoty, která se blíží výsledkům z roku  2009.  Stále se však počet osob, které tento aspekt klade na první místo nespokojenosti pohybuje okolo jedné třetiny (2011- 32,41%, 2010- 36,95%, 2009-31,48%, 2008-25,79%).

Na třetím místě v pořadí prezentovaných největších nespokojeností se v roce 2011  objevuje   „nevhodné chování revizorů“. Jako velmi významný signál je nutno vnímat skutečnost, že tento aspekt se na nejvyšší příčce nespokojenosti objevoval téměř třikrát častěji (nárůst 278,26%) než tomu bylo v roce předcházejícím  (2011- 24,07%, 2010- 8,65%, 2009- 6,93%, 2008-13,31%). 

Na čtvrtém a zároveň předposledním místě v pořadí obsazování prvních míst se v roce 2011 objevuje„nevhodné chování řidičů“. Poziční umístění  této charakteristiky je možno považovat za velice pozitivní jev dokladující skutečnost, že na rozdíl od předcházejících let a ve shodě s rokem 2010, u tohoto aspektu dochází k velmi nízkému  procentuálními zastoupení osob, které jsou s chováním řidičů zásadním způsobem nespokojeni. Jestliže takto nespokojených respondentů bylo v roce 2008  21,26% a  v roce 2009 jich bylo „ještě“ 14,01%, pak v roce 2010 na první místo největší nespokojenosti nevhodné chování řidičů zařadilo jen pouhých 5,82% cestujících a v roce 2011 stále ještě jen 7,72%. 

 
I při určitém mírném nárůstu(1,9%) počtu nespokojených cestujících je v konfrontaci  s roky předcházejícími možno na základě analýzy výsledků z roku 2011 konstatovat, že přetrvávající nízké hodnoty  nespokojenosti cestujících s chováním řidičů jsou  pro management firmy a „majitele“  zajisté velmi významným signálem dokladujícím vysokou  efektivitu investic vložených do školících programů, při současném správném nastavení  aplikovaných motivačních (sankčních)  systémů.  

Velikost procentuálního zastoupení respondentů nespokojených s „nevhodným chováním řidičů“ signalizuje, že se s vysokou pravděpodobností jedná o nespokojenost druhého až třetího řádu. Nejnižší procentuální zastoupení v obsazování prvních míst „nespokojenosti“ se vyskytuje u  chování obsluhy zákaznických center a dosahuje velikosti 1,85%.
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Graf č.17B(1)


1= nevhodné chování řidičů ; 2= nevhodné chování revizorů ; 3= nevhodné chování spolucestujících ; 
4= špatná kvalita ovzduší znehodnocená cestujícími ; 
5= nepříjemné chování obsluhy zákaznických center PMDP
Na druhém místě v pořadí nespokojenosti z personální oblasti se nejčastěji opět objevuje nespokojenost se „špatnou kvalitou ovzduší znehodnoceného cestujícími“ (2011- 40,34%, 2010- 35,46%, 2009-32,45%. 2008-32,51%). Pak opět následuje „nevhodné chování spolucestujících“(2011- 34,45%, 2010-29,39%, 2009- 27,81%, 2008-29,60%) 

Na hypotetickou třetí příčku v pořadí obsazování druhých míst se na rozdíl od předcházejících let zařadilo „nevhodné chování revizorů“ 12,61% (2010- 9,90% , 2009-12,14%, 2008-13%). A na čtvrtém místě v obsazování druhých největších nespokojeností se klasicky objevuje „nevhodné chování řidičů“, které však v umisťování na druhé příčce dosáhlo téměř polovičního sycení a historicky absolutně nejnižší hodnoty  (2011- 7,56%, 2010-13,74%, 2009- 17,22%, 2008-16,82%). Při obsazování druhých míst nespokojenosti se na posledním místě nachází chování obsluhy zákaznických center. V tomto případě však dosahuje velikosti 5,04%.
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Graf č.17B(2)


1= nevhodné chování řidičů ; 2= nevhodné chování revizorů ; 3= nevhodné chování spolucestujících ; 
4= špatná kvalita ovzduší znehodnocená cestujícími ; 
5= nepříjemné chování obsluhy zákaznických center PMDP
Při obsazování III. místa v pořadí důležitosti pociťované nespokojenosti se na této pozici nejčastěji objevuje „špatná kvalita ovzduší znehodnoceného cestujícími“ (2011- 35,29%, 2010- 25,00%, 2009- 22,30%, 2008-18,40%), která dosahuje více jak dvojnásobného procentuálního zastoupení než všechny ostatní sledované aspekty. Na rozdíl od předcházejících obsazovaných míst se v případě III. pomyslného místa důležitosti pociťované nespokojenosti u zbylých čtyř sledovaných aspektů setkáváme již s poměrně obdobným procentuálním zastoupením.  Druhé a třetí místo patří společně „nevhodnému chování řidičů“ ( 2011- 17,65%, 2010- 27,17%, 2009- 21,58%, 2008- 23,60%) a „nevhodnému chování spolucestujících“ (2011- 17,65%, 2010- 25,90%, 2009- 25,90%, 2008-24,40%). Čtvrté procentuální zastoupení vykazuje   „nevhodné chování revizorů“ (2011- 14,71%, 2010-15,22%, 2009- 8,63%, 2008- 17,60%). Nejmenší frekvenci výskytu na třetím místě v pořadí nespokojenosti pak vykázalo  „chování obsluhy zákaznických center“ (2011-14,71%)
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Graf č.17B(3)


1= nevhodné chování řidičů ; 2= nevhodné chování revizorů ; 3= nevhodné chování spolucestujících ; 
4= špatná kvalita ovzduší znehodnocená cestujícími ; 
5= nepříjemné chování obsluhy zákaznických center PMDP
V případě sledování kumulativní četnosti při vyjadřování nespokojenosti s chováním řidičů je možno konstatovat, že v roce 2011 došlo k signifikantnímu snížení počtu respondentů, kteří jsou s chováním řidičů  nespokojeni, což je patrně důsledek reálné změny jejich jednání vůči cestujícím. Na druhé straně však byl zjištěn nárůst nespokojenosti s chováním revizorů. Z metodologického hlediska nelze vyloučit, že tento zvýšený negativní obraz chování revizorů nemusí být přímým důsledkem zhoršení jejich reálného jednání při prováděné kontrole. Nelze vyloučit, že se na zhoršených výsledcích u revizorů může podílet změna struktury oslovených respondentů, kde výrazně ubylo studentů a naopak přibylo cestujících, kteří jsou ve věku, kdy mohou vykazovat zvýšenou senzitivitu na prováděnou kontrolu.  
Interpretace otázky č. 18

„Zaregistrovali jste již někdy dispečerské zprávy o mimořádné situaci v provozu nebo jiné dopravní hlášení ve vozech?“
(Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)


Výsledky získané v roce 2011 ukazují, že je naprosto shodně těch, kteří již dispečerské zprávy či dopravní hlášení ve vozech zaregistrovali (50,44%) a těch, kteří s tímto způsobem komunikace s cestujícími ještě nemají žádné zkušenosti (49,56%). Relativně vysoké procento cestujících, kteří ještě nikdy nebyli tímto „komunikačním kanálem“ osloveni signalizuje, že takovýto způsob předávání zpráv má ještě značné rezervy a je potřebné tento způsob bezprostředního předávání informací a přímé komunikace se zákazníkem efektivněji využívat. 

[image: image28.emf]150,44%249,56%

Graf č.18


 1= ano ; 2= ne
Interpretace otázky č. 19

„Domníváte se, že plzeňská MHD se chová šetrně k životnímu prostředí ve městě?“

(Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)

Za velmi potěšující je možno považovat zjištění, že těch cestujících, kteří se jednoznačně domnívají, že se plzeňská MHD chová k životnímu prostředí rozhodně nešetrně je pouhých 5% (5,16%). Spolu s další jednou čtvrtinou (25,31%), která se přiklání na stranu, že se šetrně „spíše nechovají“, tvoří 30ti % menšinu, která není s chováním plzeňské MHD dostatečně spokojena. Naprostá většina, za kterou lze prokazatelně necelých 70%( 69,52%) oslovených respondentů považovat, vnímá plzeňskou MHD jako „instituci“ snažící se k životnímu prostředí chovat šetrně.  Pozitivní je, že 16,12% si myslí, že tomu tak rozhodně je a dalších 53,4% se k tomuto názoru rovněž přiklání („spíše ano“). 
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Graf č.19


1= rozhodně ano ; 2= spíše ano ; 3= spíše ne ; 4= rozhodně ne
Interpretace otázky č. 20

„Kde nejčastěji hledáte (získáváte) informace o odjezdech MHD?“

(Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)

Výsledky výzkumu v roce 2011 nám z  pohledu získávání informací o odjezdech MHD  signalizují (odpovědělo plných 789 respondentů),  že zde existují tři hlavní zdroje čerpání potřebných údajů (84,03%). Naprosto jednoznačně dominantní roli stále v podávání informací o odjezdech zaujímají „jízdní řády na zastávkách“. Zde se nejčastěji orientuje více jak jedna třetina (36,88%) všech oslovených cestujících a je velice nutné tomuto způsobu předávání potřebných informací věnovat zaslouženou péči a pozornost. Pokud např. budou jízdní řády na zastávkách z jakýchkoliv důvodů „nečitelné“, lze ze strany cestujících očekávat patřičnou silnou negativní odezvu. 


Druhé dva nejvýznamnější zdroje vyhledávání informací o MHD již mají „ryze technický“ charakter a rozhodně takto nečerpá informace většina starší populace, zvláště pak senioři.  Téměř 30% (29,28%) cestujících informace o odjezdech MHD vyhledává v „jízdním řádu na webu PMDP“ a dalších 17,87% pak  pomocí „on-line aplikace PMDP pro mobilní telefony“ (panel odjezdů, vyhledávání spojení). 


Zbylých 16% (15.97%) je procentuálně zastoupeno následujícím způsobem. Off-line aplikace (MHD v mobilu) využívá 8,62% a IDOS dalších téměř 5% (4,94%).  Naprosto zanedbatelná část cestujících (2,41%) si informace o odjezdech MHD vyhledává pomocí „jízdního řádu  koupeného v zákaznických centrech“. 
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Graf č.20


1= v jízdním řádu na zastávkách ; 2= v jízdním řádu koupeném v zákaznickém centru ; 
3= v jízdním řádu na webu PMDP ; 
4= on-line aplikace PMDP pro mobilní telefony (panel odjezdů, vyhledávání spojení) ; 
5= off-line aplikace (MHD v mobilu) ; 6= IDOS
Interpretace otázky č. 21

„SMS jízdenku:
(Tento dotaz se v našem výzkumu poprvé objevil v trochu jiné modifikaci v roce 2010.)

Získané výsledky signalizují, že z marketingového hlediska lze možnost nákupu SMS jízdenky hodnotit jako marketingově úspěšnou, a to i ve druhém roce od svého nástupu. SMS se v roce 2011 stala 3-4 nejčastěji používanou formou pravidelného nákupu jízdenky MHD a stabilizovala se jako jedna z hojně využívaných alternativ možného okamžitého nákupu vhodnou pro osoby, které si nemohou (nevlastní Plzeňskou kartu příp. jízdenku)   či nechtějí (nákup u řidiče) kupovat jízdenku přímo ve voze.

Za velmi významné je možno považovat zjištění, že o plných 20% ubylo těch, kteří prozatím ještě nikdy nevyzkoušeli nákup SMS jízdenky. Jestliže výzkum v roce „zpuštění“ (2010) konstatoval, že  ještě plných 85,37% cestujících ještě možnost nákupu nikdy nevyzkoušelo, pak v roce 2011 jich bylo „již jen“ 65,66%.  Významnost tohoto zjištění narůstá v souvislosti se skutečností, že na tento dotaz odpovědělo plných 798 respondentů, což je ve své postatě plných 100%.
Výsledky výzkumu signalizují, že jestliže v roce 2010 necelých 15% (14,63%) respondentů z celého tehdy  osloveného souboru (celkem odpovědělo 793 osob) již možnost nákupu SMS někdy vyzkoušelo, pak v roce 2011 to bylo již více jak jedna třetina (34,34%) všech respondentů. Výsledky výzkumu 2011 naprosto jednoznačně ukazují, že ve druhém roce zavedení možnosti nákupu jízdného prostřednictvím SMS narostl  na více jak dvojnásobek (235%) počtu cestujících, kteří vyzkoušeli možnost takto v daném okamžiku zaplatit jízdné. 

I v roce 2011 se plně  potvrzuje konstatování vyslovené již v roce 2010. Jestliže v současnosti více jak jedna třetina (2011-34,34%, 2010- 15%) cestujících již někdy vyzkoušela možnost nákupu SMS jízdenky a jen 3,38%  (2010- 3,13%) z nich  tímto způsobem převážně hradí své cestovné současně naznačuje, že SMS je cestujícími využívána  i jako určitá „náhradní možnost“ placení v situaci, kdy nemohou uplatnit způsob hrazení cestovného, který je u nich „obvyklý“. Nelze vyloučit, že se toto děje v okamžiku, kdy si např. zapomenou doma Plzeňskou kartu s předplatným. SMS nákup se stejně tak pro některé (patrně hlavně „občasné“)  cestující zřejmě (spolu s nákupem jízdenky u řidiče) stává oblíbenou formou „nouzového“ a ojedinělého způsobu placení jízdného a nahrazuje tak hlavně v minulosti  v peněžence „pro jistotu uložený“ lístek z trafiky. 

Při sledování spokojenosti cestujících ve  vazbě na  nákup SMS jízdenky zjišťujeme, že plných 18,05% všech cestujících je spokojeno. V případě, že tento aspekt posoudíme z pohledu jen těch cestujících, kteří tuto formu nákupu již reálně vyzkoušeli, pak docházíme k závěru, že více jak plná polovina z nich (52,56%) nemá k nákupu SMS jízdenky naprosto žádnou výhradu.  Tolik totiž bylo respondentů, kteří zvolili odpověď:  „SMS jízdenku používám a jsem zcela spokojen se spolehlivostí jejího doručení (v časovém limitu 2-3 minuty po jejím vyžádání).  Bohužel však bylo hodně (14,41%) i těch, kteří mají k tomuto druhu nákupu sice občasné (výjimečné) připomínky a upozorňují na určité technické problémy.  Při výzkumu v roce 2011 se vyskytlo 42% (41,96%) respondentů, kteří uvedli: „SMS jízdenku používám a výjimečně se mi stane, že se doručení SMS jízdenky opozdí (nad stanovený limit)“. Vzhledem k tomu, že je však toto zpoždění výjimečné,  s vysokou pravděpodobností dané respondenty (41.96%) neodrazuje od využívání této možnosti nákupu jízdenky a lze je patrně přiřadit do skupiny celkem spokojených klientů. 

Za marketingově velice významné je možno považovat zjištění, že pouze 1,88% všech oslovených cestujících přestalo z nějakých důvodů SMS jízdenku používat. Těch, kteří získali své konkrétní negativní zkušenosti je však pouhých 5% (5,47%) ze všech těch cestujících, kteří  tuto formu nákupu skutečně sami vyzkoušeli. Zbylých 95%  respondentů po svém vyzkoušení ve využívání nákupu SMS jízdenky pokračují a považují jej za formu, kterou není nutné odmítat. 

Nejčastější důvod toho, proč po vyzkoušení daného způsobu nákupu jízdenky od této formy odstoupili vyjádřili respondenti následujícím způsobem: „SMS jízdenku jsem přestal používat z důvodů nespolehlivosti (nedoručení SMS jízdenky v deklarovaném časovém limitu)“.  Z celkového počtu oslovených respondentů takto odpovědělo 1,63%, což z počtu cestujících, kteří SMS jízdenku již někdy využili je 4,75% a tvoří převážnou část těch, kteří od tohoto způsobu nákupu následně odstoupili. Těch, kteří odstoupili z blíže neuvedeného způsobu je ze všech respondentů  jen 0,25%, což je ze všech „uživatelů“ SMS jízdenky jen 0,72%. 

V případě potřeby rozšíření počtu klientů, kteří budou ochotni využívat možnosti nákupu SMS jízdenky se tak z marketingového hlediska jeví kromě jiného i zlepšení spolehlivosti  jejího doručování v deklarovaném časovém limitu. 
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Graf č.21


1= nikdy jsem ještě nepoužil ; 2= používám a jsem zcela spokojen se spolehlivostí jejího doručení (v časovém limitu 2–3 minuty po jejím vyžádání) ; 3= používám a výjimečně se mi stane, že se doručení SMS jízdenky opozdí (nad uvedený limit) ; 4= přestal jsem ji používat z důvodů nespolehlivosti  (nedoručení SMS jízdenky v deklarovaném časovém limitu) ; 5= přestal jsem ji používat z jiného důvodu
Interpretace otázky č. 22

„Jsem-li nespokojen se službou SMS jízdenky (např. z důvodů jejího nedoručení či opožděného doručení) týká se to operátora: 
(Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)
Vyhodnocení tohoto dotazu je z metodologického hlediska trochu komplikované. Vzhledem k tomu, že ve sledovaném souboru nemáme zabezpečeno „rovnoměrné“ rozložení (procentuální zastoupení) jednotlivých zjišťovaných druhů operátorů, nelze jednoznačně dovozovat, který z nich je nejméně spolehlivý či naopak spolehlivý nejvíce. Na základě koncipování výzkumu nelze totiž s potřebnou pravděpodobností například vyloučit, že „Vodafone“, který v našem vyhodnocení vykazuje nejmenší míru nespokojenosti (23,6%) je v námi osloveném souboru nespokojených klientů současně i nejméně poměrově zastoupen. Hypoteticky tudíž nelze vyloučit, že díky menšímu poměrovému zastoupení tak  ve své podstatě může  dosáhnout i vyšší reálné procentuální nespolehlivosti, a to dokonce i 100%. 

Z tohoto důvodu je nutno námi sdělené výsledky neprezentovat v absolutní podobě, ale jen v podobě relativní.  Na základě provedeného šetření je možno konstatovat, že v  osloveném souboru nespokojených uživatelů SMS jízdenek se nejčastěji vyskytovali cestující, kteří si tento druh nákupu jízdenek pořizovali prostřednictvím operátora T-Mobile (38,51%) a Telefónika O2 (37,89). Nejmenší nespokojenost vykazovali klienti Vodafonu (23,60%), kteří tvořili necelou čtvrtinu všech nespokojených cestujících, kteří již vyzkoušeli nákup SMS jízdenky.
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Graf č.22


1= Telefónica O2 ; 2= T- Mobile ; 3= Vodafone
Interpretace otázky č. 23

„Nejčastějším důvodem nákupu SMS jízdenky je pro mne“

 (odpovídají jen ti, kteří tuto službu skutečně využívají):

(Tento dotaz se v našem výzkumu v trochu jiné formulační podobě objevil  poprvé v roce 2010.)
Výsledky tohoto dotazu jednoznačně dokladují již v roce 2010 námi vyslovené hypotetické tvrzení, že úspěšnost zavedení tohoto nového produktu je z velké části vyvolána tím, že  SMS jízdenka se pro cestující stává novou občas potřebnou formou „rychlého“ a „snadného“ placení jízdného. 

 Toto dokladuje zjištění, že námi oslovení respondenti nejčastěji uvedli hlavní primární důvod, proč kupují SMS jízdenku. Z těch, kteří tento produkt opravdu vyzkoušeli se jako nejčastější důvody vyskytly odpovědi:  „rychlý a snadný nákup“ (2011-48,21%, 2010- 38%)  Možnost „rychlého a snadného nákupu“ navíc v roce 2011 významně akcelerovala a zvýšila ve srovnání s předcházejícím rokem o 10% svoje procentuální zastoupení. Tento důvod v roce 2011 již uvedla téměř polovina (48,21%) všech cestujících, kteří SMS jízdenku použili. 


Za sekundární důvod nákupu SMS jízdenky lze v roce 2011 díky procentuálnímu zastoupení považovat motiv,  který se v roce 2010 vyskytl až na místě čtvrtém. Za druhý nejčastěji uváděný motiv nákupu SMS jízdenky lze v roce 2011 považovat důvod,  že „na rozdíl od papírové jízdenky je tato přenosná“.  Výrazný nárůst významnosti finančního aspektu, který přenosnost jízdenky přináší dokladuje zjištění, že ve srovnání s rokem 2010 došlo v roce 2011 k více jak 6% nárůstu (2011- 17,86%, 2010- 11,33%) což ve své podstatě představuje téměř 60% (57,6%) navýšení významnosti. 


Mezi terciální důvody nákupu SMS jízdenky patří hlavně motiv, který byl v roce 2010 dokonce vyhodnocen jako důvod primární. Tohoto posunu bylo dosaženo v důsledku silného oslabení, které představovalo dokonce až 60% pokles. V roce 2011 třetím nejčastěji uváděným důvodem bylo „nemám jinou možnost“ (2011-10,00%,  2010-23,33%). Na místě čtvrtém se nachází motiv „jezdím MHD velmi málo a plně mi toto vyhovuje“ , který za rok značně procentuálně posílil (2011- 7,86%, 2010-4,67%) a naopak díky  značnému procentuálnímu oslabení se na místo páté dostalo „nemám Plzeňskou kartu“ (2011-7,50%, 2010-12%). Poslední z uváděných nejčastějších důvodů nákupu SMS jízdenky„nepoužívám Plzeňskou jízdenku“ rovněž významně oslabil ve svém procentuálním zastoupení ( 2011- 2,14%, 2010-7,33%)   
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Graf č.23


1= jezdím MHD velmi málo a plně mi toto vyhovuje ; 2= rychlý a snadný nákup ; 
3= na rozdíl od papírové jízdenky je SMS jízdenka přestupní ; 4= nemám „Plzeňskou kartu“ ; 
5= nepoužívám „Plzeňskou jízdenku“ ; 6= nemám jinou možnost ; 7= jiný důvod
Interpretace otázky č. 24

  „Je pro Vás dostatečně  srozumitelný informační systém v podobě piktogramů k popisu ovládajících prvků, pokynů a zákazů“ (samolepky ve vozidle a uvnitř vozidel, jako např. signalizace k řidiči, místo pro invalidy, zákaz vstupu se zmrzlinou apod.)
(Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)

Analýza získaných údajů signalizuje, že informační systém v podobě piktogramů je pro naprostou většinu cestujících (91,74%) dostatečně srozumitelný.  Téměř 60% (58,8%) z nich informační systém hodnotí jako rozhodně srozumitelný a další více jak třetina (33,25%) jako spíše srozumitelný. 

Pouze naprosto zanedbatelné procento 1,88% námi oslovených cestujících není s použitými piktogramy patrně vůbec spokojena a považuje je za rozhodně nesrozumitelné a dalších 6,38% za spíše nesrozumitelné. Skutečnost, že 8,26% respondentů se o zavedeném informačním systému piktogramů vyjádřilo negativním způsobem nelze s ohledem na očekávanou skladbu cestujících považovat za informaci, která by měla vést k jeho zásadní obměně. 
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Graf č.24


1= rozhodně ano ; 2= spíše ano ; 3= spíše ne ; 4= rozhodně ne
Interpretace otázky č. 25
  „Domníváte se, že informační systém MHD obsahuje“

 (Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)

Rozbor získaných údajů ukazuje, že pouze mírná nadpoloviční většina (55,08%) oslovených cestujících je s informačním systémem naprosto spokojena a domnívá se, že obsahuje zcela optimální množství. 

V případě zbývajících 44,92% nespokojených cestujících však neexistuje jednotnost v názoru, co  vlastně lze informačnímu systému MHD vytknout za nedostatky. Tato velká názorová disonance ale bohužel velmi výrazně komplikuje možnost učinit adekvátní opatření na optimalizaci stávajícího informačního systému. Názorová nejednotnost se váže na množství prezentovaných sdělení. Rozdíl mezi těmi, kteří si myslí, že systém poskytuje informací málo a naopak těmi, kteří se domnívají, že je jich naopak zbytečně moc je natolik nesignifikantní, že nelze učinit takové opatření, které by celkovou spokojenost s existujícím systémem zvýšilo. Co je však z metodologického hlediska nejvíce důležité, že těch, kteří jsou na obou krajních polohách v nespokojenosti s informačním systémem je „pouze“ okolo 5-6% a zbylých 14-19% se k nespokojenosti spíše jen přiklání. 

Z námi oslovených cestujících se 6,78% domnívá, že informační systém obsahuje naprosto nedostatečné množství informací. Proti nim pak stojí 5,14%, kteří zase naopak tvrdí, že  informací je rozhodně příliš mnoho. Těch umírněnějších respondentů, kteří se domnívají, že informací je spíše nedostatečné množství je 18,57% a pravý opak, že je jich zase spíše moc je 14,43%.  Celkově je nespokojenců, kteří se domnívají že informační systém postrádá dostatek informací je z celkového počtu všech oslovených cestujících asi tak jedna čtvrtina (25,35%) a nespokojenců, kteří si myslí opak a tvrdí, že je naopak informačně „přesycen“ je rovněž necelých 20% (19,57%).  Z metodologického hlediska nelze existující 6% (5,78%) rozdíl mezi oběma skupinami považovat za natolik závažný, aby bylo nutné začít se zásadními změnami v současném informačním systému. 

S ohledem na  toto zjištění nelze v současné době na základě našeho výzkumu doporučit cestu, kterou by se PMDP  měly vydat při zlepšování informačního systému a pokud by došli k nutnosti efektivní inovace, pak by bylo vhodné zaměřit na toto téma samostatné výzkumné sledování, které by se specificky věnovalo hledání optimálních možnosti vedoucích k větší spokojenosti cestujících a lepšímu orientování v poskytovaných informacích. 
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Graf č.25


1= naprosto nedostatečné množství informací ; 2= spíše nedostatečné množství informací ; 
3= spíše moc informací ; 4= rozhodně příliš informací ; 5= zcela optimální množství informací
Interpretace otázky č. 26
  „Jakým způsobem (KDE) získáváte informace o MHD v Plzni“

(Tento dotaz se v našem výzkumu v trochu jiné formulační podobě objevil  poprvé v roce 2010.)
Analýza získaných výsledků ukazuje, že u námi osloveného souboru  cestujících došlo v roce 2011 ke změně zdrojů informačních toků. Jestliže se při prvém sledování v roce 2010 jako nejdůležitější informační kanály jevilo to, co bylo  cestujícím podáváno přímo ve vozech, pak v současnosti to jsou   naprosto jednoznačně webové stránky PMDP.   Na této změně se významným způsobem podílí meziroční  více jak třetinové navýšení počtu osob, které tímto způsobem hledají potřebné informace o MHD v Plzni s tím, že v absolutních hodnotách je pak tento nárůstu vyšší než  10% (12,38%). V konkrétních číslech to pak představuje skutečnost, že v roce 2011 již více jak jedna třetina (36,65%) námi oslovených cestujících získává potřebné informace na webových stránkách PMDP, přičemž v roce 2010 to bylo ještě jen pouhá čtvrtina (24,78%).

Kupodivu však i tento rozhodně signifikantní nárůst (12,38%) nelze v roce 2011 považovat za zásadní změnu ve zdrojích získávání informací o MHD.  Za naprosto překvapivé lze rozhodně považovat jakousi „renesanci“ v informačních tocích ve vztahu k zastávkám MHD. Jestliže v roce 2010 informace prezentované „na zastávkách MHD“ patřily díky svému procentuálnímu zastoupení  (10,19%) k sekundárním informačním zdrojům, pak téměř 200% nárůst (193%)  v rozdílových hodnotách vyjádřených zvýšením o 19,66%  vedl k absolutnímu procentuálnímu zastoupení 29,85%, což je nejen druhé nejvyšší, ale současně ve své podstatě představuje zařazení mezi primární  informační zdroje.  

Z marketingového hlediska tento posun z vysokou pravděpodobností může jednak signalizovat, že se podávání informací tímto způsobem patrně za uplynulý rok mohlo významně zlepšit. Současně však nelze s potřebnou pravděpodobností vyloučit, že vzhledem k dominantnímu obsahu informací podávaných na zastávkách MHD se patrně nejvíce cestujících zaměřuje na získávání informací o odjezdech a příjezdech dopravních prostředků. 

Určitý útlum v roce 2011 zaznamenal způsob  podávání informací, který byl rozhodujícím informačním zdrojem při našem prvním sledování v roce 2010, kdy přímo ve vozech  nejčastěji  získávalo potřebné informace o změnách či novinkách plná jedna třetina (32,96%) cestujících. V roce 2011 to bylo již o  5,5% méně při sumárním zastoupení 27,46%, což i při provedeném součtu dvou informačních kanálů představuje již jen pomyslnou třetí příčku.  Stále sice zůstává, že  z informací podávaných přímo ve vozech je  komunikačně efektivnější sdělovat novinky a změny v podobě „zvukových hlášení“, kdy je klientské spektrum oslovováno celoplošně bez toho, že by se cestující aktivně či iniciativně  snažili informace vyhledávat a kdy i  ti cestující, kteří jsou z pohledu vyhledávání informace pasivní, se tak s důležitým sdělením seznámí. Jestliže však v roce 2010 tento informační tok upřednostňovalo 23,40%  oslovených respondentů, pak v roce 2011 jich bylo o 5% méně a v absolutních poměrech to bylo  18,39% osob. „Textové informace ve vozech“, které přece jen určitou aktivitu (někdy i vůči dané informaci nezáměrnou) jedince vyžadují se ve svém využívání procentuálně nezměnily a stále se pohybují pod 10% hladinou (2011- 9,07%, 2010- 9,56%)

Za sekundární zdroj informací o změnách a novinkách  v MHD lze ve shodě s rokem 2010 považovat „noviny“ (tisk), které však   v roce 2011 významně  procentuálně (10,18%) oslabily  (2011- 5,29%, 2010- 15,47%)  

Za informační zdroje minimálně efektivní lze stále považovat informace podávané na „prodejnách PMDP“ (2011- 0,76%, 2010-1,51%)
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Graf č.26


1= na zastávkách MHD (pokud zastávka umístění informací umožňuje) ; 
2= prostřednictvím hlášení ve vozech MHD ; 3= na letácích ve vozech (reklamní plochy nad okny vozů) ; 
4= v tisku ; 5= na prodejnách PMDP ; 6= na webových stránkách PMDP
Interpretace otázky č. 27
  „Jaký způsob podávání informací (o cestování v Plzni, o změnách v MHD, o dopravních novinkách apod.) by pro Vás byl nejlepší (nejpříjemnější)?“

 (Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)
V roce 2011 se při sledování optimální varianty způsobu podávání informací z pohledu samotných cestujících setkáváme se stavem, který se paradoxně blíží podobě, která byla respondenty prezentována v roce 2010, kdy přímo ve vozech získávala potřebné informace o změnách či novinkách plná jedna třetina (32,96%) cestujících, což těmto zdrojům vyneslo pomyslné první místo. Jak je z předcházejícího vyhodnocení patrné, v roce 2011 se v praxi tyto zdroje z pohledu využívání ocitly až na třetím místě. Z pohledu předpokládané vhodnosti podávání informací se však v roce 2011 dokonce plných 40% (40,53%) hlásí k názoru, že získávání informací přímo ve vozech považují na nejlepší (nepříjemnější) způsob předávání potřebných údajů vztahujících se k fungování MHD v Plzni. 
S ohledem na reálné zastoupení využívání těchto zdrojů v získávání  informací přímo ve vozech v roce 2011 (27,46%) se lze domnívat, že je zde dalších téměř 15% cestujících, kteří vidí určité rezervy v aplikaci tohoto informačního toku v  současně době.  Detailní rozbor  nám pak ukazuje, že „skryté informační rezervy“ nepociťují v letácích ve vozech. Informace sdělované na reklamních plochách nad okny vozů považuje v roce 2011 za nejlepší způsob podávání  informací 8,91% cestujících a reálně tam nejčastěji získává informace 9,07%.  Naprosto jiný stav je však v případě získávání informací prostřednictvím  hlášení ve vozech MHD, kde toto za nejlepší (nejvhodnější) způsob podávání informací považuje téměř jedna třetina všech oslovených cestujících (31,62%) a v reálné praxi to však využívá jen 18,39%, což je však o 40% méně.  Z marketingového hlediska se tudíž jeví jako potřebné zaměřit se na podávání informací vztahujících se k fungování MHD v Plzni sdělovaných přímo ve vozech a je vhodné vytvořit model, který bude saturovat  větší procento cestujících, jež získávání informací tímto způsobem očekávají.  

Analýza výsledků z roku 2011 signalizuje, že vzniklý informační deficit touhy získávat informace prostřednictvím hlášení přímo ve vozech v současnosti částečně kompenzuje získávání informací z webových stránek PMDP a dále pak informace získávané na zastávkách MHD, kde v obou případech v současnosti realizovaný stav překračuje prezentovanou vhodnost. Na získávání  informací z webových stránek PMDP se v současnosti orientuje 36,65% oslovených cestujících a za nejlepší (nejpříjemnější) způsob získávání informací to považuje „pouze“ 29,74%. Obdobně je tomu i v případě informací podávaných na zastávkách MHD, kde takto informace přímo získává 29,85% a za nejlepší  způsob podávání informací to považuje „jen“ 24,09%. 

V případě informací podávaných v tisku a na prodejnách PMDP je stav mezi skutečnou realizací a prezentovanou vhodností vyvážený. V tisku si nejčastěji informace o MHD opatřuje 5,29%  a za nejlepší způsob to považuje rovněž 5,4%. Na prodejnách PMDP hledá nejčastěji informace o MHD 0,76% a za nejlepší způsob to považuje 0,25%. 
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Graf č.27


1= na zastávkách MHD (pokud zastávka umístění informací umožňuje) ; 
2= prostřednictvím hlášení ve vozech MHD ; 3= na letácích ve vozech (reklamní plochy nad okny vozů) ; 
4= v tisku ; 5= na prodejnách PMDP ; 6= na webových stránkách PMDP

Interpretace otázky č. 28
  „Od nového roku si budou moci zakoupit 24-hodinovou jízdenku pouze držitelé „Plzeňské karty“ nebo „Plzeňské jízdenky“, což zkomplikuje její dostupnost hlavně návštěvníkům města Plzně (turistům, příbuzným bydlícím mimo Plzeň apod.) Zavedení jejího prodeje tímto způsobem považuji:

 (Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)

Výzkum ukázal, že plných 80% (81,72%) považuje zavedení prodeje 24hodinové jízdenky tímto způsobem za zbytečné. Dokonce plná polovina (51,31%) ze všech oslovených se navíc vyjádřila velmi radikálně a zvolila variantu „ zcela zbytečné“.  Zbylých 30,41% považuje zavedení jejího prodeje tímto způsobem za „spíše zbytečné“. 

Z celého souboru oslovených respondentů je logicky těch, kteří považují zavedení 24 hodinové jízdenky tímto způsobem za významné a vhodné necelých 20% (18,28%). Většina(14,89%) z nich se staví na stranu mírnější varianty a odpověděli,  že její zavedení tímto způsobem považují „za poměrně důležité“. Pouhých 3,38% všech oslovených cestujících se domnívá, že její zavedení tímto způsobem je „zcela nezbytné“. 
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Graf č.28


1= za zcela zbytečné ; 2= spíše za zbytečné ; 3= za poměrně důležité ; 4= za zcela nezbytné
Interpretace otázky č. 29
  „Používáte-li „Plzeňskou kartu“ nebo „Plzeňskou jízdenku“, jaký způsob dobíjení byste považovali pro Vás za ideální? ( možno vybrat více odpovědí a označte je pořadím důležitosti. Nejdůležitější označte číslem 1.)

 (Tento dotaz se v našem výzkumu objevuje poprvé.)
V případě sumárního posouzení zvolených předložených variant odpovědí se nám mezi primární způsoby dobíjení PK a PJ zařadily dvě možnosti. Nejvíce sumárních bodů (29,71%) obdrželo dobíjení přes internet a o více jak 6%  (6,48%) menší procentuální zastoupení získalo druhé nejčastěji uváděné dobíjení na prodejnách PMDP (23,23%). Za sekundární způsoby dobíjení lze pak označit ty varianty, které nedosáhly hodnoty 20%, kam lze přiřadit dobíjení ve stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty (18,18%) a  dobíjení prostřednictvím terminálů SAZKA u novinových stánků (16,67%). Jako terciální způsob dobíjení PK a PJ lze označit dobíjení v bankomatech, které v sumárním hodnocení za ideální způsob zvolilo jen 11,95%. 
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Graf č.29


1= v novinových stáncích na terminálech SAZKA ; 2= v stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty ; 
3= v bankomatech ; 4= na prodejních místech PMDP ; 5= dobíjení přes internet ; 6= jiná možnost
Dominanci a zařazení mezi ideální primární způsoby dobíjení Plzeňské karty a Plzeňské jízdenky prostřednictvím internetu a v prodejnách PMDP potvrdila i frekvenční analýza v obsazování prvních míst. Zde naprosto s přehledem vede dobíjení přes internet. Tento způsob za ideální pro dobíjení PK a PJ považuje největší počet respondentů a na první místo jej zařadilo 36,48% odpovídajících cestujících. Pomyslnou druhou příčku v obsazování prvních míst obsadilo dobíjení na prodejnách PMDP, což za ideální považuje 26,38% cestujících, kteří používají PK a PJ. 

Sekundární postavení v ideální možnosti dobíjení PK a PJ potvrdilo i dobíjení v novinových stáncích na terminálech SAZKA (14,44%), které dokonce při obsazování prvních míst předstihlo  v sumárním bodovém hodnocení o něco lepší se jevící dobíjení na samoobslužných zónách. Dobíjení na samoobslužných zónách na první místo jako ideální způsob dobíjení PK a PJ zařadilo 13,12% respondentů. Jako nejideálnější způsob dobíjení PK a PJ (na první místo) přiřadilo možnost dobíjet v bankomatech necelých 10% (9,32%). 
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Graf č.29(1)


1= v novinových stáncích na terminálech SAZKA ; 2= v stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty ; 
3= v bankomatech ; 4= na prodejních místech PMDP ; 5= dobíjení přes internet ; 6= jiná možnost

Analýza obsazování pomyslných druhých míst přinesla relativní vyváženost všech předložených variant možností. Mírně zvýšené sycení v porovnání s ostatními možnostmi vykazuje jen varianta dobíjení na samoobslužných zónách Plzeňské karty, která jako jediná překročila pomyslnou hodnotu jedné čtvrtiny (25,98%). Zbylé předložené možnosti se pohybovaly pod hranicí 20%. Druhé místo v obsazování druhých míst zaujala varianta dobíjení na prodejních místech PMDP (19,34%). Po ní pak následovala varianta dobíjení na terminálech SAZKA (18,73%), dobíjení přes internet (18,43%).  Dobíjení na bankomatech získalo v obsahování druhých míst sice opět nejnižší procentuální zastoupení (17,52%), ale dosažený rozdíl ve srovnání s ostatními možnostmi je zde absolutně nejmenší. 
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Graf č.29(2)


1= v novinových stáncích na terminálech SAZKA ; 2= v stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty ; 
3= v bankomatech ; 4= na prodejních místech PMDP ; 5= dobíjení přes internet ; 6= jiná možnost

Analýza obsazování pomyslných třetích míst signalizuje relativní nadvládu dvou možností dobíjení.  Nejčastěji se na třetích místech mezi ideálními možnostmi dobíjení vyskytuje dobíjení na samoobslužných zónách Plzeňské karty 34,15%. Pomyslnou hranici 30% překročila i druhá možnost dobíjení, a to na novinových stáncích na terminálech SAZKA (30,49%). Zbylé tři možnosti se od sebe v procentuálním zastoupení moc neliší a žádná z nich nepřekračuje hranici 15% zastoupení. Dobíjení přes internet na třetí příčku umístilo 13,41%, dobíjení v bankomatech 12,20% a dobíjení na prodejních místech PMDP 9,76%. 
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Graf č.29(3)


1= v novinových stáncích na terminálech SAZKA ; 2= v stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty ; 
3= v bankomatech ; 4= na prodejních místech PMDP ; 5= dobíjení přes internet ; 6= jiná možnost

Závěr:

„Podoba nově diagnostikovaných  a disonujících charakteristik hypotetického profilu osob cestujících MHD v Plzni v roce 2011“

Konfrontace s ročním rozestupem již  šesti po sobě jdoucích výzkumných šetření umožňuje vyslovit závěr, že rozložení námi testovaných osob vykazuje minimální odlišnosti a lze je tudíž považovat za značně reprezentativní sociodemografickou skupinu
 jedinců cestující  MHD v námi sledovaných uzlových bodech. Obecně platí, že na základě tohoto dostatečně prokazatelného zjištění je možno konstatovat, že výsledky výzkumu lze s vysokou pravděpodobností  považovat ze prezentaci názorů průměrného cestujícího využívajícího v Plzni ke své přepravě MHD.

 V roce 2011   do charakteru získaných výsledků silně zasáhla   ve svých plných důsledcích finanční krize, která již poprvé vstoupila v roce 2010 a která se v roce 2009 cestujících dotýkala patrně spíše jen okrajově (např. předplatné si někteří mohli nakoupit dokonce již koncem roku 2008. Přímý efekt působící finanční krize se s vysokou pravděpodobností v roce 2011 patrně promítl např.do částečně pozměněné věkové struktury (hlavně u skupiny osob v produktivním věku) a stejně tak  do následné  vyšší senzitivity respondentů na některé sledované oblasti. 

Provedená analýza sociodemografických údajů (věk, pohlaví, vzdělání,  prac. zařazení apod.) opět  dokladuje značnou objektivitu  výzkumného šetření provedeného v roce 2011 – v konfrontaci s lety 2006 až 2010.  Jestliže s odstupem 6 let   (v daných údajích u šesti na sobě zcela časově nezávislých empirických sledováních provedených ve stejném časoprostoru) je velmi stabilní  oslovený vzorek, je možné se s vysokou pravděpodobností domnívat, že se zjištěné  sociodemografické rozložení stává rozložením  dostatečně „reprezentativním“  s tím, se již začínají ukazovat určité vývojové trendy odrážející v sobě konkrétní ekonomickou situaci v dané lokalitě.

Vzhledem ke zjištění, že řada charakteristik souboru cestujících MHD v Plzni má poměrně relativně stabilní podobu, která byla detailně prezentována již v předcházejících výzkumech, není nutné je opakovaně popisovat. V letošní interpretaci bychom se raději zaměřily na ty charakteristiky souboru cestujících MHD v Plzni, které v důsledku intervenujících proměnných prodělaly určité změny a v současné době ve srovnání s předcházejícími zjištěními určitým způsobem (přesně definovaným) disonují. 

Vzhledem k metodě náhodného oslovení cestujících je tak možno učinit velmi významný závěr, že následně získané výsledky je možno s vysokou pravděpodobností vnímat jako prezentaci názorů průměrného plzeňského cestujícího MHD pohybujícího se v oblasti sledovaných lokalit. 
Toto zjištění nám dovoluje tvrdit, že soubor cestujících MHD v Plzni je v roce 2011 tvořen  skupinou klientů
, kteří na rozdíl od předcházejících let disonují v následujících charakteristikách : 

Z hlediska věkového aspektu nám tentokráte mírně  početně posílila skupina 27-40 let a spolu s ní pak i  skupina 41-60 let, u které bylo v roce 2010 ve srovnání s předcházejícím rokem zaznamenáno snížení počtu respondentů. V součtu to u obou skupin (věková kategorie 27-60) představuje signifikantní (11,5%) nárůst.  Ve srovnání s rokem 2010 tak došlo v roce 2011 k 5,5%  zvýšení počtu respondentů vykazujících přímou vazbu na pracovní činnost a ve spektru cestujících představují 40% (41,2%) zastoupení. Plně se potvrzuje, že v době hospodářské krize dochází u  osob soukromě podnikajících k návratu ve využívání MHD k cestě po Plzni. . V roce 2011 opět  tvořili téměř dvě třetiny(2011-64,6%, 2010-68,78%)   cestujících osob MHD majících vazby k pracovní činnosti. Na základě výše uvedeného zjištění se lze domnívat, že cena MHD je v době finanční krize pro soukromou sféru natolik přitažlivá, že se stále reálně zvyšuje počet osob, které ke své přepravě po Plzni přestaly používat osobní automobily a začaly jezdit MHD. 

Novým vývojovým trendem ve využívání MHD prosazujícím se v roce 2011 je dynamický nárůst počtu osob z řad nezaměstnaných. Jestliže nezaměstnaní  v roce 2010 tvořili  pouhá 2%,  tak v roce 2011 jich bylo již téměř 4krát více (7,79%).   

Výsledky výzkumu ukazují, že stále jen poměrně málo cestujících upřednostňuje automobil před MHD. U námi osloveného souboru cestujících MHD došlo ve  srovnání s rokem 2010 k zastavení soustavného snižování   počtu  těch, kteří po Plzni jezdí hlavně autem. Na základě analýzy dlouhodobých trendů nelze vyloučit, že ani v budoucnu jejich zastoupení  významně nepřesáhne 15% výskyt.  

Tříleté sledování naznačuje, že pokračující ekonomická krize iniciuje osoby bydlící v centru k tomu, že méně využívají MHD k cestování na krátkou vzdálenost a stejně tak v případě cestujících bydlících mimo působení integrované dopravy dochází patrně k tomu, že do Plzně přijedou dopravním prostředkem a po městě pak již chodí pěšky.  

Výrazně zvýšená frekvence odpovědí zamíchala s pořadím v důvodech preferování auta před MHD. Při menším počtu respondentů předložených variant odpovědí jednoznačně dominoval důvod, že :“ v autě snáze odvezou velký nákup nebo náklad“. Jestliže takto odpověděla v roce 2009 téměř jedna třetina všech odpovídajících (31,38%), pak v roce 2010 se stejný důvod preferování auta ocitá až na místě posledním a uvedlo jej „jen pouhých“  19,61% respondentů. Rok 2011 však opět znamená posílení významnosti vožení nákupu autem a skutečnost, že tuto variantu zvolila více jak čtvrtina respondentů způsobilo, že možnost snadného nákupu a odvozu  získalo druhé největší procentuální zastoupení. Důvod: „v autě máte větší pohodlí“, který se  roce 2010 se u upřednostňování auta před MHD vyhoupl na první místo mírně oslabil a ocitá se na místě třetím (2011-24,73%, 2010- 27,53%, 2009-21,85%). Na první místo u upřednostňování auta před MHD se pak v roce 2011 dalším zvyšováním frekvenčního zastoupení dostal důvod že :“nejste závislí na jízdním řádu“ (2011- 27,79%, 2010- 25,32%, 2009-20,31%).

 Výsledky výzkumu v roce 2011 naznačují, že důvodem preferencí osobního automobilu před MHD při dopravování ve městě u cestujících se stále častěji stává „touha“ po „dopravním komfortu“ (narůstá na důležitosti aspekt pohodlí a času) a má-li být MHD vůči tomuto dopravnímu prostředku více „konkurence schopná“ měla by jíti touto cestou a patřičným způsobem dopravní komfort MHD zvyšovat. 

Z hlediska vnitřní struktury však došlo k určitému přeskupení v počtu osob využívajících ve zvýšené míře MHD. Jestliže v předcházejících letech bylo cestujících, kteří používají MHD více jak 5 dnů v týdnu nejméně okolo 35% (2009 - 37,97%, 2008- 33,38%, 2007-37,5%, 2006- 56,5%) a rok 2010 v procentuálním zastoupení takovýchto cestujících přinesl výrazné snížení   (2010- 22,68%, pak rok 2011 přinesl zastavení propadu a návrat na hodnoty okolo 30% (2011-29,95%). 
Logicky následně ubylo těch, kteří jezdí MHD 3-5krát  v týdnu. V roce 2011 bylo takovýchto cestujících dokonce téměř  o 12% méně (2011-40,23%, 2010- 52,13%, 2009–35,09% , 2008-34,30% , 2007-33,13%, 2006 -25%).
I přes toto zjištění je možné stále konstatovat, že se lze s vysokou pravděpodobností domnívat, že skupinu respondentů využívajících velmi často k dopravě po Plzni MHD tvoří hlavně cestující, kteří patrně jezdí hlavně v průběhu pracovních dnů a o víkendech buď po Plzni jezdí osobním automobilem a nebo nejezdí po Plzni vůbec. 

Žádnou podstatnou změnu nezaznamenala  skupina cestujících, kteří jezdí MHD  nejméně 1-2 dny v týdnu (2011- 12,66%%, 2010- 13,66%.2009 -12,78%, 2008-11,35%, 2007-12,13%, přičemž   v roce 2006 to bylo jen  8,1%). Za diagnosticky velmi cenné je možno považovat zjištění, že v roce 2011 bylo zaregistrováno zastavení sestupového trendu těch cestujících, kteří jezdí MHD velmi nepravidelně (2011-17,17%, 2010-11,53%, 2009- 14,16%, 2008 -20,98%, 2007 -17,25%, 2006 -10,4%). 

Analýza  výsledků signalizuje, že v době krize  u obyvatel dramaticky neklesá počet těch, kteří využívají MHD k soustavnému pravidelnému přemisťování po Plzni, a to patrně hlavně v pracovních dnech. Navíc se lze domnívat, že signifikantní nárůst počtu respondentů, kteří jsou v produktivním věku (27-60 let – nárůst o 11,5%) významným způsobem zvýšil počet těch, kteří jezdí po Plzni nepravidelně. Stejně tak se lze domnívat, že významný pokles počtu osob, které jezdí MHD většinou 3-5krát v týdnu, byl způsoben signifikantním poklesem zastoupení studentů v námi osloveném souboru respondentů. 

Za velice významný prvek je nutno počítat jednoznačně prokázaný neustálý a dlouhodobý pokles využívání pravidelného předplatného, a to relativně paradoxně i za situace ekonomické krize. 

Nelze ani vyloučit, že pokles využívání předplatného má na svědomí kromě ekonomických aspektů i změna struktury cestujících z pohledu věku. Starší generace, která byla zvyklá kupovat si „tramvajenky“ se pozvolna přesouvá do období, kdy jezdí „zdarma“ a mladí  tuto variantu placení jízdného nevolí tak často, neboť v době kdy se rozhodují mají nabídnuto více variant v porovnání s tím, jaké možnosti měli v době mládí jejich rodiče či prarodiče. 

Postupný klesající trend využívání předplatného jednoznačně dokladuje rozbor  získaných údajů.  Ve srovnání s předcházejícími  roky stále pokračuje pokles cestujících, kteří si kupují předplatné (2011-55%, 2010- 63,00%, 2009 - 66,62%, 2008 - 70,41%, 2007-73,98%, 2006 - 81,55%). Změna struktury oslovených respondentů dokonce s vysokou pravděpodobností ukazuje, že ti, kteří „nově začali používat MHD“ nepoužívají k hrazení jízdného předplatné (pokles o 8%, což je dvakrát větší pokles než tomu bylo v předcházejících letech) . Motivem jejich rozhodnutí může být jak představa, že jejich využívání MHD je jen přechodné a předpokládají návrat k původnímu způsobu dopravy po Plzni a nebo se jedná o skupinu cestujících, kteří částečně  upřednostňují dříve užívané způsoby, pro což ostatně hovoří i následující údaje. 

Za velmi významné lze považovat zjištění, že rok 2011 přenesl relativní zmrtvýchvstání využívání „nepřestupných“ (papírových) jízdenek.  Pro předcházející roky byl typickým trendem stále pokračující  pokles  počtu osob jezdících na „nepřestupnou jízdenku“ zakoupenou v předprodeji či automatu a dokonce v roce 2010 bylo vysloveno konstatování, že patrně v důsledku mnoha aspektů došlo  k poklesu využívání nepřestupných jízdenek tak dramatickému, že v  poměrovém zastoupení mezi ostatními druhy jízdného to bylo  již pouhých necelých 6%, což navíc byl naprosto největší „meziroční propad“ v námi sledovaném období.  Z původních necelých 30% (29,59%)  v roce 2008 bylo v roce 2009 méně jak 15% (14,18%) respondentů jezdících na nepřestupné jízdenky, a v roce 2010 se jejich počet snížil již  jen na 5,88%, Rok 2011 pak  díky silnému nárůstu cestujících v produktivním věku (27-60let) způsobil, že nepřestupné jízdenky používalo opět téměř 10% (9,5%) respondentů a bylo dosaženo třetího  nejčastěji využívaného způsobu placení jízdného. 

Zda se „zmrtvýchvstání“ nepřestupních jízdenek odstartované v roce 2011 stane „novodobým“ vývojovým trendem a nebo zda bude platit v minulosti vyslovené konstatování, že důležitost nepřestupných jízdenek rok od roku prokazatelně klesá, neboť se výrazně snižuje počet osob, které je převážnou (více jak 75%) měrou využívají k placení jízdného v MHD, nám mohou pomoci naznačit případné výsledky výzkumu z roku 2012.. 
Obecně lze konstatovat, že ze všech různých variant jízdenek zaujímají nepřestupné jízdenky stále  výrazně menší procentuální zastoupení, než tomu bylo před dvěma a více lety. V roce 2011 sice  tvořily nepřestupné jízdenky  necelých 27% (26,76%), což ve srovnání s rokem 2010 bylo relativně výrazné navýšení, neboť v tomto roce  tvořily nepřestupné jízdenky již jen necelých 23% (22,62%). S vysokou pravděpodobností však i přes toto meziroční navýšení nelze očekávat, že by se cestující k nepřestupným jízdenkám začali“hromadně“ vracet a nelze se domnívat, že by je používali způsobem, jako tomu bylo v předcházejících letech.  Toto lze dokladovat na výsledcích zjištěných před rokem 2010. V roce 2009 to bylo ještě 42,96% cestujících, kteří ve více jak 75% používali nepřestupné jízdenky. V roce 2008 to byla téměř polovina všech cestujících, kteří jednotlivé jízdenky používali (49,08%) a v letech předcházejících  to bylo dokonce výrazně více než polovina všech respondentů jezdících na jízdenky (2007 - 61,5%, 2006- 69,35%). 

Výsledky výzkumu v roce 2011 potvrdily, že u sledovaných cestujících dochází k soustavnému nárůstu různých forem jízdenek přestupných. Ze všech forem přestupných jízdenek stále posiluje ve svém využívání 30ti minutová přestupní jízdenka.

Jestliže 30ti minutovou přestupní  jízdenku využívalo v roce 2007 pouhých 4,89% a v roce 2008  6,47%, pak rok 2009 přinesl další nárůst na 7,65%. Toto zvýšení však naprosto překonalo posílení  procentuálního zastoupení v roce 2010, kdy se 30 minutovou přestupní jízdenku již využívá 12,75% cestujících ze všech oslovených respondentů. U tohoto typu jízdenky tak můžeme při 5,1% ročním posílení ve své podstatě pozorovat 66% meziroční nárůst. Rok 2011 již sice takovéto razantní posílení 30ti minutové přestupní jízdenky nepřinesl, přesto však tato forma placení jízdného dosáhla 16,63% zastoupení, což je další téměř 4% (3,88%) nárůst.

V případě, že porovnáme výsledky roku 2011 s údaji z prvního sledování v roce 2007 v absolutních číslech, pak zvýšení z 4,89% na 16,63%  znamená za období tří let relativně více jak 340ti% nárůst (3,4krát větší procentuální  zastoupení) počtu osob, které k zaplacení jízdného používají 30ti minutovou nepřestupnou jízdenku.

Stále zůstává pravdou, že zbylé varianty přestupních jízdenek mají v porovnání s 30 ti minutovou přestupní jízdenkou mnohonásobně menší užití. Druhá nejvíce využívaná byla hodinová (60ti minutová) jízdenka,rovněž v roce 2011 zaznamenala značný nárůst.  Z „původního“ 0,68% zastoupení využívání v roce 2006 se u všech oslovených cestujících dostala v roce 2007   již na úroveň 2,25% a stejně tak tomu bylo  v roce 2008 i 2009 (opět 2,26%) se na hranici okolo 2% pohybovala i v roce 2010, kde ji nejčastěji využívalo 1,88% cestujících. V roce 2011 se však počet cestujících upřednostňujících hodinovou jízdenku téměř zdvojnásobil (narostl téměř o 100%) a dosáhl hodnoty 3,88%.

Ani v  roce 2010 nevykazovala  24 hodinová jízdenka více jak 1% použití (2011- 0,63%, 2010- 0,88%, 2009-0,25%2008-1,19%. 2007-0,4%, 2006-2,3%). A nejhůře ze všech typů přestupních jízdenek byla v roce 2010 využívána   180 minutová jízdenka, kterou ve sledovaném souboru využívá 0,38% (2010-  0,13%, 2009- 0,5%, 2008- 0,66%) cestujících. 

Stále se potvrzuje, že 24 hodinová a stejně tak i 180minutová jízdenka nejsou produktem, který by významným způsobem oslovoval cestující a jejich použití je velmi malé. 

Pro PMDP a.s. bude s vysokou pravděpodobností velmi pozitivní zjištění, že se  v roce 2011  ve shodě s předcházejícími roky potvrdilo, že se „načerno“ jezdících cestujících se v MHD pohybuje okolo 2% (2011-2,13%, 2010 - 1,13%, 2009- 1,88%, 2008- 4,49%,2007-2,11%) .

Mírné utlumení  v roce 2011 zaznamenala  v roce 2009 zavedená možnost nákupu jízdenky přímo u řidiče MHD. Jestliže v roce 2009 si nejčastěji  takto lístek kupovalo z celého souboru 1% cestujících a  v roce 2010 to již bylo 1,75%, tak rok 2011 přinesl opětovný návrat frekvence nákupu na úrovni roku 2009.   V roce 2011 si přímo u řidiče nejčastěji  kupuje  jízdenku 1,13% cestujících.

Z marketingového hlediska je velmi důležité zjištění, že v roce 2010  zavedený produkt „SMS jízdenka“ nejen  že v nabídkové škále možností nákupu jízdenky nepropadl, ale  patrně se jedná o variantu, která po svém vstupu na trh u cestujících našla svoje pevné místo a  jednoznačně se mezi způsoby nákupu jízdenky „usadila“. Toto je možno dokladovat  skutečnosti, že se SMS jízdenka nachází na 3-4 místě mezi nejvyužívanějšími způsoby nákupu jízdenky (2011- 3,38%, 2010-3,13%).  

Pokud analyzujeme celou škálu uvedených hlavních důvodů nejčastějšího používání MHD, pak můžeme v roce 2011  pozorovat, že nárůst počtu osob v produktivním věku se přímoúměrně odrazil ve značné akceleraci (téměř o 60%) využívání MHD za účelem dopravy do zaměstnání. Jestliže v roce 2010 v sumárním součtu  tento důvod uvedlo 10% , pak v roce 2011  to bylo již 15,58%.  Celkově však mezi primární důvody můžeme v roce 2011 přiřadit dopravu do  školy (2011-16,71%, 2010-14,49%), nákupy (2011-13,45%,  2010-11,01%) a návštěvu restaurací (2011-12,27%,   2010- 11,65%.

 Návštěva kulturních akcí se v roce 2011 nedostala na pomyslnou hranici 10%  (2011-9,51%, 2010-12,75%),  a bylo ji možno v tomto roce spolu s dalšími motivy přiřadit mezi motivy sekundární. Mezi sekundární motivy využívání MHD je pak možno ještě přiřadit sport ( 2011- 9,14%, 2010- 8,47%)  a   návštěvu přátel (2011- 8,82%, 2010- 11.39%), Do sekundárních motivů pak můžeme vřadit návštěvu lékaře (2011-7,63%, 2010-8,56%)  a dopravu za účelem návštěvy úřadu (2011-4,85%, 2010-6,44%). 

V případě, že je analyzován opravdu hlavní („nejčastější“) důvod  (ten, který je označen č. 1, pak se stále  potvrzuje, že  nejčastější důvody používání MHD se váží na oblasti spojenými s  pravidelnými aktivitami,  jakými jsou  škola a zaměstnání. 

Dílčí změna věkové struktury způsobila, že  k cestě do školy využívalo v roce 2011 MHD  necelá jedna třetina  cestujících z celého osloveného souboru. Je to ve srovnání s rokem 2010 opětovné 10%  snížení  a relativní návrat k hodnotám z roku 2009 ( 2011- 32,37%,2010-40,68%, 2009- 30,5%, 2008- 39,10%, 2007-40,6%, 2006- 38,3%). Vysoké procentuální zastoupení tohoto důvodů vyplývá ze složení testovaného souboru, kde právě studenti stále tvoří nejpočetnější skupinu.
Druhým nejčastějším důvodem využití MHD je cesta do zaměstnání. Z tohoto důvodu jezdí nejčastěji MHD necelá jedna třetina všech respondentů (2011-29,60%, 2010- 24,41%, 2009-38,13%, 2008-20,38%,  2007-24,56%, 2006- 32,5%).

Rozbor ukazuje, že již pod dobu tří let stále okolo  60% (2011-61,97%, 2010- 65,09% 2009- 66,62%,2008-59,48% ) všech odpovídajících jako hlavní důvod cestování MHD uvádějí aktivity spojené s plněním povinností (pracovních či studijních).  Oba tyto důvody využívání MHD je možno považovat za důvody primární. 

Mezi sekundární důvody užívání MHD lze zařadit nákupy, návštěvu restaurace a návštěvu přátel . Mezi terciální důvody užívání MHD lze pak zařadit návštěvu lékaře, úřadu, cestu za sportovními aktivitami a kulturou. 
Ve shodě s předcházejícími výzkumy se i v roce 2011 potvrdilo, že námi oslovovaný soubor v době, kdy je realizován výzkum neumožňuje získat „reprezentativní“ údaje cestování nočními spoji.  Z námi oslovených cestujících stále více jak polovina  (2011- 51,14%, 2010-52,32%, 2009-62,63%, 2008 -53,33%, 2007-59,88%) noční linky „téměř nepoužívá“, což je patrně i obecným úkazem celé populace využívající možnosti cestovat MHD.  Pravidelněji (1-2krát v týdnu) v námi osloveném souboru jezdilo v roce 2011-12,12%, (2010 8,64%,2009 - 6,00%, 2008- 11,32%, 2007- 9,38%). Za poměrně pravidelné uživatele nočních linek  je pak možno považovat 51 oslovených klientů jezdících 3-5x v týdnu a nebo dokonce téměř každý den.  

Z pohledu frekvence využívání MHD o víkendech se v případě oslovených respondentů setkáváme v roce 2011 s výrazným nárůstem  počtu pravidelných cestujících. Významným způsobem (o více jako  10% oproti roku 2010 se zvýšil počet respondentů jezdících o víkendu téměř každý týden (2011- 25,60%, 2010- 15,20%, 2009- 23,27%, 2008- 27,89%).  Naopak klesl  počet respondentů, kteří o víkendech jezdí MHD 1-2krát v měsíci (2011- 9,21%, 2010 –15,95%, 2009-10,94%, 2008-10,30%). 

Z metodologického hlediska nám tak opět tvoří výzkumný soubor spíše respondenti, kteří MHD v noci a o víkendu většinou nepoužívají. 
Stále naprosto nejvíce respondentů zastává názor, že častější využívání MHD je v jejich případě pouze otázkou „vynucené potřeby“. Od posledního testování v roce 2009, kdy významně (o 13,74%) narostlo množství oslovených cestujících, kteří mají tento názor, se v současné době stav  částečně pozměnil a mírně pokleslo (7,45%) procentuální zastoupení těch, kteří mají tento názor (2011- 59,77%, 2010-67,22%, 2009 -67,78%, v roce 2008- 54,04%). Vzhledem k tomu, že motivem využití MHD o víkendu je stále pro 60%  z oslovených cestujících  vzniklá aktuální potřeba či nutnost je možné se stále domnívat, že o realizaci této potřeby či nutnosti rozhodují jiné aspekty než ty,které mají pod „kontrolou“ PMDP.   

Další dva důvody však již patří do skupiny aspektů, které spadají do kompetence PMDP. V souvislosti s inovačními změnami byla v roce 2010 provedena optimalizace MHD v Plzni s tím, že kromě jiného byl kladen velký důraz na zlepšení návaznosti spojů a optimalizaci časových intervalů mezi spoji. Ve shodě s výsledky námi provedeného výzkumu v říjnu 2010 „Reakce cestujícího na aktuální změny v MHD  uskutečněné v roce 2010“, se i v tomto sledování ukazuje, že vzhledem k malým praktickým zkušenostem s víkendovým používáním MHD, není námi oslovený soubor dostatečně kompetentní pro vyslovení reprezentativních názorů týkajících se víkendového cestování MHD (včetně senzitivity na uskutečněné změny). Současně se zde plně potvrzuje velká názorová setrvačnost, která zabraňuje ve schopnosti okamžitých reakcí na záměrně uskutečněné inovační postupy.

Na základě provedeného rozboru získaných údajů je možno konstatovat, že námi oslovený soubor naprosto nezareagoval na aktuální změny v MHD  uskutečněné v roce 2010. V roce 2011 dokonce významně narostlo (7,23%) těch (2011-21,44%, 2010-14,21%, 2009-15,51%,  2008 - 23,38%), kteří by častěji využívali MHD o víkendech v případě, že by spoje jezdily v kratších časových intervalech. A dokonce  v rozporu s učiněnými organizačními opatřeními zůstává vysoké procento cestujících, kteří zastávají názor, že by zvýšili své ježdění víkendovými linkami pokud by byla lepší návaznost spojů (2011- 14,42%, 2010- 15,75%, 2009-13,57% , 2008- 15,81%).

Jestliže jsme před rokem konstatovali, že předcházející výzkumy z let 2007-2009  signalizovaly, že cena jízdného nepatří mezi nejdůležitější charakteristiky MHD a  že uživatelé MHD ji nepovažují za zásadní kritérium, podle kterého tuto službu posuzují, pak rok 2011 plně potvrdil to, co bylo již konstatováno v roce 2010, že   tento se patrně stal  rokem (myšleno rok 2010), kdy na cestující MHD patrně  reálně dopadla  finanční krize a v minulosti vyslovené konstatování přestalo platit. 

Analýza   uvedených odpovědí  ve své podstatě ukazuje, že i v roce 2011 došlo k dalšímu nárůstu – 4,93% (2010 - 6,36%) významnosti tohoto kritéria a dnes již pro téměř 60% (58,32%) cestujících se cena jízdného stává rozhodujícím parametrem využívání MHD (2010-53,39%, 2009 - 47,03% , 2008 – 43,61%, 2007- 46,76%).Z víceletého srovnání vyplývá, že v současnosti je téměř o 15% více cestujících (což je v absolutním srovnání více než o jednu čtvrtinu), pro které se cena jízdného stává rozhodujícím parametrem, v konfrontaci se stavem v roce 2008.

Již výzkum v roce 2010 signalizoval, že se mění počet osob, pro které je cena jízdného  pro využívání MHD nepochybně rozhodujícím parametrem. Jestliže takovýchto z oslovených cestujících bylo v roce 2007 -  18,68%, v roce 2008 -18,18%, 2009 - 20,75%,  pak v roce 2010  jich bylo již téměř jedna čtvrtina (24,12%), což následně potvrdil i výzkum v roce 2011(25,28%), kdy došlo k dalšímu mírnému nárůstů.
Z marketingového hlediska nelze i při dominantním postavení PMDP a.s. v oblasti městské hromadné dopravy v Plzni podceňovat při případném zdražování ceny jízdného i tu část populace, která se k výši ceny jízdného jako důležitému parametru využívání MHD přiklání (odpověděli „spíše ano“). Počet cestujících, pro které je cena jízdného spíše rozhodujícím parametrem ovlivňujícím využívání MHD, nám od roku 2009 soustavně rovněž roste a v roce 2011 se zvýšil o další téměř 4% (3,77%), přičemž v roce 2010 to bylo rovněž o 5% (4,99%). Celkové více jak 8% navýšení za poslední dva roky nelze z marketingového hlediska rozhodně podceňovat. V roce 2011 bylo těch, pro které je cena jízdného „spíše“ rozhodujícím parametrem již plná jedna třetina (2011-33,04%, 2010- 29,27%, 2009- 24,28%, 2008- 25,43%, 2007- 28,08%).  I pro takovéto zákazníky platí, že při případném nadměrném zdražení se u nich mohou objevit silné odstředivé tendence a řada z nich může na další využívání MHD zareagovat negativně. 

Těch, kteří patrně zůstanou u tohoto druhu dopravy po Plzni i při jejím větším finančním zdražení ve srovnání s předcházejícími roky stále  významně ubývá. Ve srovnání s rokem 2009 jejich počet klesl více jak o polovinu, přičemž meziroční pokles je více jak 5% (2011-6,95%. 2010-5,68%), což je v absolutních hodnotách  opět meziroční pokles o více než 25%.   Pokles počtu osob, pro které „rozhodně není“ cena jízdného rozhodujícím parametrem lze dokladovat na skutečnosti, že v roce 2011 jich bylo již jen  10.01%  (2010-16,96%) na rozdíl od roku 2009, kde jich bylo 21,64% (2008 -18,97%, 2007-12,83%). Obdobné reakce lze předpokládat i u části cestujících, kteří se zase přiklánějí na stranu těch, kteří se domnívají, že cena jízdného pro ně zase až tak důležitá není („spíše ne“), a to hlavně v případě, bude-li adekvátně vyvážena jinými (pro ně důležitými) pozitivy. Takto smýšlející skupina vykazuje v současné době opět o 2,01%% menší procentuální zastoupení než tomu bylo v roce 2010 (2011- 31,66%, 2010- 29,65%, 2009-33,33, 2008- 37,42%, 2007- 40,41%). 
Při sumárním vyhodnocení všech 1618 zvolených variant odpovědí získala v roce 2011 největší procentuální zastoupení nejdůležitějších charakteristik MHD „frekvence spojů“ (28,99%). Na druhém a třetím místě se s relativně shodným procentuálním zastoupením objevují „rychlost  dopravy“ (18,67%) a „dostatek prostoru ve vozidle (18,54%).  Na čtvrtém  se nachází „přesné dodržování jízdního řádu“ (11,87%) a pak následuje na pátém místě „finanční dostupnost jízdného“ (10,01%).  Docházková vzdálenost zastávek skončila na šestém místě (6,12%) a nejméně důležitou charakteristikou MHD v sumárním pohledu je „čistota vozů a zastávek“ (5,81%).

Pokud v roce 2011 (v roce 2010 tento dotaz do šetření zařazen nebyl) analyzuje nejdůležitější charakteristiky MHD z pohledu „přidělených prvních míst (ze dvou vybraných charakteristik získala daná charakteristika označení jako nejdůležitější), pak za nejdůležitější charakteristiku MHD považují oslovení respondenti 35,96%  (2009-34,34%,   2008-26,86%,2007-36,51%) „dostatečnou frekvenci spojů (co nejkratší interval mezi spoji)“. Na první místo v pořadí důležitosti byla 24,19%  (2009- 26,92%, 2008- 38,33%,2007-29,36%) odpovídajícími zařazena „rychlost dopravy“ (co možná nejkratší dobu jízdy), čímž se umístila na pomyslném druhém místě v pořadí zaujímání největší důležitosti. Na dalších dvou místech došlo v porovnání s rokem 2009 (s ohledem na získané procentuální zastoupení) k naprosto zanedbatelné výměně pořadí. Další 10,65% dalo na první místo „přesné dodržování spojů“ (2009- 11,19%, 2008- 9,26%, 2007- 11,54%)   

Za diagnosticky velmi významné je nutno považovat zjištění, že na celkově 4. místě v pořadí přiřazování prvních míst nejdůležitějších charakteristik MHD  se v roce 2011 objevuje „finanční dostupnost jízdného“  (10,53%), která v porovnání s předcházejícími roky  významně posílila na důležitosti a první místo jí přiřadilo skoro jednou tolik cestujících v porovnáním s rokem 2009   (2009- 6,54% (2008- 8,08%, 2007- 9,66%).

Dále pak 10,28% přiřadilo na první místo důležitosti „dostatek prostoru ve vozech“ (2009- 11,95%, 2008-9,39%, 2007-8,91%) čímž této charakteristice přiřadili v pořadí důležitostí hypotetické místo páté, čímž se umocnil prvořadý význam „dopravního komfortu“ a „časového aspektu“.
Výzkum v roce 2011 plně potvrdil závěry učiněné na základě výzkumů  v předcházejících letech. Z provedeného sledování všech čtyřech výzkumů jednoznačně vyplývá, že uspokojení klienta (jeho udržení, případně jeho získání) bude převážnou měrou záviset od splňování  kriterií, jejichž společným jmenovatelem je dopravní komfort a čas. Potvrdilo se , že vlastníci i management PMDP a.s. by si měli uvědomit, že čím lepších ukazatelů bude MHD (ve srovnání s jinými možnostmi dopravy po Plzni) v těchto aspektech dosahovat, tím větší bude naděje, že si svoji klientelu udrží (případně rozšíří).

Toto zjištění je zvláště důležité v konfrontaci s aspektem ekonomickým. Z pohledu managementu firmy a vlastníků je však  velmi důležité upozornit na zjištění, že od posledního prováděného šetření v roce 2009 se téměř zdvojnásobil počet těch cestujících, kteří na první místo důležitosti charakteristik MHD přiřazují „finanční dostupnost“ a nelze vyloučit, že realizované zdražení jízdného významným způsobem počet těchto jedinců ještě zvýší. Současně nelze vyloučit, že nárůst počtu osob zvýšeně senzitivních na cenu jízdného se (v souvislosti se zdražením jízdného) odrazí v signifikantním zvýšení počtu osob, které budou vyjadřovat svoji nespokojenost s kvalitou služeb poskytovaných v rámci MHD a že toto povede k signifikantnímu nárůstu počtu různým způsobem vyjádřených stížností. 

V případě analýzy druhých míst v pořadí nejdůležitějších charakteristik MHD tak v roce 2011 signifikantně posílil na své významnosti „dostatek prostoru ve vozidle. Dostatek prostoru ve voze v počtu obsazování druhých míst dokonce předběhl do té doby „dominující“ „dostatečná frekvence spojů“ a „rychlost dopravy“. Při obsazování druhých míst „nejdůležitějších charakteristik“ se v roce 2011 na místě třetím a čtvrtém  umístila „rychlost dopravy“ a „dodržování jízdního řádu“. 

Obsazování druhých míst v pořadí důležitosti jednoznačně dokladuje, že za poslední období  výrazně u cestujících narostl na důležitosti aspekt „dostatečného prostoru ve voze“, což spolu s „rychlostí dopravy“ a „dostatečné frekvence spojů, přináší i větší dopravní komfort.  Stejně tak za poslední dva roky významně narostla na důležitosti i „finanční dostupnost jízdného“. V případě této charakteristiky nelze vyloučit, že i do budoucna je možno očekávat další akceleraci. 

Výzkum naznačuje, že v porovnání s rokem 2009 signifikantně ubylo těch, kteří zjevně  nemají  s dodržováním jízdního řádu zásadní problémy. (2011-62,83%,  2009- 72,18%, 2008 - 50,33%, 2007- 62,51%). V porovnání s rokem 2009 v současné době  hlavně významně  ubylo těch cestujících, kteří problémy nemají s jízdním řádem proto, že jízdní řád a jeho dodržování prostě většinou vůbec nesledují 14,79% (2011-14,79%,2009- 25,10%, 2008- 21,55%, 2007-22,13%) a naopak mírně přibylo cestujících, kteří se  domnívají, že je většinou dodržován  48,04% (2009- 46,99%, 2008- 28,77%, 2007- 40,38%).  Srovnání s výsledky výzkumu v roce 2009 jednoznačně ukazuje, že za  dva roky mírně jen přibylo  těch (1,05%), kteří jsou s dodržováním jízdního řádu spokojeni. V zásadě však ale významně ubylo těch, kteří začali sledovat (přestali nesledovat) jízdní řád. No a  sledování tohoto aspektu dopravy u nich  s vysokou pravděpodobností vedlo ke zjištění, že jsou v dodržování jízdního řádu určité odchylky. 

Detailní analýza cestujících přináší velmi významné zjištění. Zavedení taktové dopravy  kupodivu způsobilo, že naprosto zásadním způsobem narost počet  cestujících upozorňujících na předčasné odjezdy spojů MHD (2011-7,46%, 2009- 3,01%, 2008-3,80%, 2007-3%). S ohledem na velmi nízký celkový počet takto konajících respondentů  však nelze toto hodnotit jako signifikantní změnu. 

Na druhou stranu i v roce 2011 (shodně s rokem 2009) hlavně ve srovnání s rokem 2008 je významně menší  počet těch, kteří konstatovali, že někdy jede spoj v předstihu a někdy zase se zpožděním. (2011 20,79%, 2009 - 17,79% 2008- 33,33, 2007-25,5%). Za  důležité je však možno považovat zjištění, že hlavně ve srovnání s rokem 2008 je stále významně méně těch cestujících  (2011- 8,72%, 2009-7,09%, 2008-12,55%, 2007- 9 %), kteří  se domnívají, že spoje MHD mají často zpoždění. 

Rok 2011 opět přinesl při posuzování primárních zdrojů nespokojenosti z technické oblasti ve srovnání s předcházejícími roky určité změny a nelze vyloučit, že zdroje těchto odlišností se váží na změnu věkové struktury oslovených respondentů. Z metodologického hlediska se pak jeví jako velmi pravděpodobné, že pokud se  zjištěné změny reálně váží na změnu věkové struktury oslovených respondentů, pak se o těchto změnách můžeme domnívat, že jsou hlavními zdroji nespokojenosti dané věkové kategorie.  

Rok 2011 sice přinesl ve shodě s rokem předcházejícím opět pouze dvě významné nespokojenosti ve vazbě na  MHD, ale došlo k opětovnému návratu nespokojenosti s „frekvencí spojů“ tak, jako tomu bylo v roce  2009, kde rovněž vykazovala druhou největší sumární četnost v obsazování největších nespokojeností.

Při sumární prezentaci největších nespokojeností se v roce 2010 na prvním místě nejčastěji objevoval „nedostatek prostoru ve vozidle“ (přeplněné prostory pro cestujících), a to díky nejvyšší sumární četnosti, která v rámci všech vyslovených nespokojeností dosáhla 20,32% zastoupení. Rok 2011 toto plně potvrdil a nespokojenost s „nedostatkem prostoru ve voze“ se navíc ještě významně zvýšila o 3,41% na celkovou („sumární“) hodnotu 23,73%. 

Na druhém místě se pak s minimálním rozdílem v procentuálním zastoupení největších nespokojeností nachází „frekvence spojů“, která měla 23,09% zastoupení.  Právě nespokojenost“ vztahující se k „nedostatečné frekvenci spojů“ se u respondentů v roce 2011 stala vysoce akcelerující charakteristikou (260% navýšení), neboť výzkum v roce 2010 tehdy zaznamenal  jen pouhých 8,88% respondentů. 
Tyto dvě hlavní nespokojenosti ( nedostatek prostoru ve voze a frekvenci spojů) charakterizující nežádoucí stav v MHD  lze z pohledu námi oslovených respondentů v roce 2010 obecně považovat za nespokojenosti primární. Z metodologického hlediska se však současně ukazuje, že „dopravní komfort“ vůči kterému má v roce 2011 největší výhrady téměř 50%  (46,82%) oslovených respondentů, se současně díky svému 11,5% nárůstu počtu nespokojenců s vysokou pravděpodobností stává hlavním znakem nespokojenosti té skupiny cestujících, která v roce 2011 rovněž signifikantně narostla (věková kategorie 27-60 let) .

V obecné rovině lze mezi nespokojenost druhého řádu zařadit v roce 2011  čtyři charakteristiky MHD - „rychlost dopravy“, „nepřesné dodržování jízdního řádu“, „finanční dostupnost jízdného“ a nečistotu vozů“.

Za naprosto logické  zjištění je možno považovat to,  že za situace, kdy narůstá počet osob vykazujících zvýšenou senzitivitu na finanční dostupnost jízdného,  se významně sumárně navyšuje počet osob, u nichž  se  v době finanční krize nespokojnost s finanční dostupností jízdného  stává dominantní nespokojeností. V roce 2011 to v případě nespokojenosti s finanční dostupností jízdného (jízdné je příliš drahé)  bylo plných 10,40%, což je ve srovnání s předcházejícím rokem  navýšení o více jak 50% (53,6%). 
Za nespokojenosti třetího řádu lze v obecné rovině považovat v  roce 2011 „časovou dostupnost“ (velkou vzdálenost zastávek), „nečistotu zastávek“, „nákup jízdenek“ a „nespolehlivost v dopravení do cílové stanice“. 

Oprávněnost obecné významnosti jednotlivých aspektů nespokojenosti cestujících MHD umocňuje i analýza nejčastěji se vyskytujících se nespokojeností na I. místě důležitosti. 

Ve shodě se sumární analýzou zde můžeme objevit dvě nejčastěji se vyskytující nespokojenosti (umístěné na I. místě důležitosti) , kterými je nespokojenost s „frekvencí spojů“ – - příliš dlouhé intervaly mezi spoji (2011-30,11%, 2010-10.62%,   2009  21,09%,   2008 - 24,77% ) a „nedostatek prostoru ve voze (2011-24,61%, 2010- 22,63%,2009-32,23%, 2008- 19,14%). Analýza I. míst tak plně dokladuje tvrzení, že tyto dvě oblasti nespokojenosti je možno u cestujících v roce 2010 považovat za primární  (za nespokojenosti prvního řádu)a že zvyšování dopravního komfortu je z pohledu většího využívání MHD  prvořadným aspektem.  Zvláště pak nespokojenost s frekvencí spojů v roce 2011 zaznamenala téměř 300% (284%) akceleraci v pořadí obsazování I.míst největších nespokojeností. 
 V obsazování I. míst důležitosti se pak mezi nespokojenostmi druhého řádu vyskytují „rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy- včetně přestupů),  (2011- 13,55%, 2010-24,91%, 2009- 16,45%, 2008  22,22%), „finanční dostupnost jízdného“, která již v roce  2010 v obsazování prvních míst relativně značně (posílila (2011- 12,5%, 2010- 9,23%, 2009-5,31%, 2008-6,43%)a nespokojenost s „nepřesným dodržováním jízdního řádu“ (2O11-11,84%, 2010-13,91%, 2009-9,55%, Za diagnosticky důležité je nutno považovat zjištění, že v roce 2011 v obsazování prvních míst nespokojenost s „finanční dostupností jízdného“ dosáhla 235% navýšení ve srovnání s rokem 2009.

Při obsazování I. míst nespokojenosti v roce 2011 dramaticky klesla ve své významnosti „nečistota vozů“ (2O11- 2,24%. 2010- 10,87%, 2009-10,61%,2008-7,36%)  a přiřadila se svým procentuálním zastoupením až mezi terciální nespokojenosti, kam lze přiřadit i „obtížný nákup jízdenek“(1,84%), nečistotu zastávek (1,71%), časovou dostupnost zastávek (1,45%) a nespolehlivost v dopravení do cílové stanice (0,13%).
V případě obsazovaných druhých míst největších nespokojeností s MHD tak můžeme v roce 2011 pozorovat silnou podporu výsledků vztahujících se k obsazování míst prvních. V praxi to znamená, že pokud respondent jednu z primárních nespokojeností uvedl na první místo, pak druhé přiřadil druhou příčku. 

Na II. místě největších nespokojeností se tak nejčastěji vyskytuje „nedostatek prostoru ve vozidle“ (2011- 25,90%, 2010- 19,22%, 2009- 20.36% , 2008- 17,02%) a nedostatečná frekvence spojů“ (2011- 23,56%, 2010-10,69%, 2009- 23,75% , 2008-21,60%). Rok 2011 tak v obsazování II.míst  z  pohledu nespokojenosti s „nedostatečnou frekvencí spojů“ v porovnání s rokem 2010 přinesl více jak dvojnásobný (220,39%) nárůst. Na druhé straně je to však návrat k velikosti „nespokojenosti“ z let předcházejících.

Třetí  největší četnost v obsazování druhých míst v největší nespokojenosti  dosáhla „nespokojenost s dodržováním jízdního řádu“, která současně ve srovnání s rokem 2010 velmi významně snížila své procentuální zastoupení.  (2011- 13,57%, 2010- 16,76%, 2009- 5,28%, 2008- 10,30%).  

Z marketingového hlediska je pak za velmi důležité nutno považovat zjištění, že při obsazování druhých míst největších nespokojeností v roce 2011 velmi významně posílila nespokojenost s finanční dostupností jízdného. Jestliže se tato charakteristika v roce 2010 vůbec nepohybovala v obsazování druhých míst nespokojenosti na signifikantních pozicích, pak při celkovém posílení důležitosti v roce 2011 se díky svému významnému umístění těchto míst ukazuje u cestujících jako velmi významný aspekt nespokojeností druhé řádu ( 2011- 9,83%, 2010- 6,21%, 2009- 8,56%, 2008- 6,87%). 

Posunutí „rychlosti dopravy“ z třetí největší  četnosti v zaujímání druhých míst nespokojenosti v roce 2010 až na páté místo v roce 2011  způsobilo významně nižší procentuální zastoupení( 2011-9,52%, 2010- 14,74%, 2009-15,83% (2008- 16,02%), které bylo s největší pravděpodobností vyvoláno signifikantním nárůstem významnosti  aspektů vztahujících se k požadovanému dopravnímu komfortu a následnému nárůstu nespokojenosti při jeho případném nedosahování. Obdobné oslabení v počtu obsazovaných druhých míst pak zaznamenala i nespokojenost s „nečistotou vozů“, která se ukazuje jako nejvýznamnější aspekt nespokojenosti při obsazování třetích míst.  Relativně těsně pod 10% zastoupení v obsazování druhých míst u největších nespokojeností dosáhla ještě „nečistota vozů“ (2011-8,58%, 2010-13,58%) 

„Nečistota zastávek“ se na druhém místě největších nespokojeností v roce 2011  vyskytla v 3,28% (2010-7,23% ). Na dalších místech v obsazování druhé příčky nespokojenosti se pak objevuje  „časová dostupnost zastávek“  (2011- 3,12%, 2010-3,47%, 2009- 3,39%, 2008- 6,87%),  „obtížný nákup jízdenky“ ( 2011-2,34%, 2010-4,62%, 2009- 2,42% , 2008- 4,72%) a  „nespolehlivost v dopravení do cílové stanice“ (2011- 0,31%, 2010-0,72%,  2009- 0,32%, 2008- 1,57%)
Ve shodě s předcházejícími výzkumy i v roce 2011 u třetích míst největších nespokojeností sehrává mimořádnou důležitost „čistota vozů“. V minulosti to bývala ještě   „čistota zastávek“, která v roce 2011 již na tomto místě dominantně nefiguruje a patrně díky určitému zlepšení se zařadila mezi oblasti terciální (nevýznamné) nespokojenosti. Nespokojenost s „čistotou zastávek“ na třetí místo přiřadilo  již jen 4,56% (2010-9,22%) , což je deváté (předposlední) frekvenční zastoupení.

  Opět i  roce 2011 se na třetím místě v pořadí největších nespokojeností  nejčastěji vyskytuje „nečistota ve vozech“  20,39% (2010 - 19,80%, 2009-22,59, 2208- 18,29%). 

Druhý největší počet obsazovaných třetích míst dosáhl v roce 2011 opět již téměř klasicky   „nedostatek  prostoru ve vozidle“ ( 2011- 19,74%, 2010- 18,24%, 2009- 18,67%, 2008-15,66%) a třetí nejvyšší frekvenci vykazuje„rychlost dopravy“, která byla v předcházejícím roce až 5.-6. místě,  přičemž procentuální zastoupení se u nespokojených cestujících přiřaďujících této charakteristice třetí místo se  v roce 2011 téměř zdvojnásobilo (2011- 16,27%, 2010- 8,63%. 2009-13,55%, 2008-12,25%). Pomyslné čtvrté  místo v obsazování třetích míst největších nespokojeností v roce 2011 obsadila  „nedostatečná frekvence spojů“, která zaznamenala více jak trojnásobný (308%) nárůst  a vrátila se k hodnotám před rokem 2010 (2011- 11,5%, 2010- 3,73%, 2009- 12,95%, 2008-11,94%),  Místo páté pak zaujímá„nedodržování jízdního řádu s relativně stabilním procentuálním zastoupením  (2011- 8,89%, 2010- 8,63%,(2009- 7,83%, 2008-10,70%). 

Na místě šestém se v obsazování třetích míst vyskytuje „finanční dostupnost jízdného“, která však v tomto roce  zaznamenala dramatický (215%) nárůst intenzity  (2011-8,03%, 2010- 3,73%,2009- 5,72%, 2008-5,89%, čímž i při relativně horším celkovém „umístění“ potvrdila nárůst své významnosti. 

Výzkum v roce 2011 jednoznačně potvrdil již v roce 2010 vyslaný naprosto jasný signál managementu PMDP, že došlo k významnému zlepšení chování řidičů, což již mírně naznačovaly výsledky  výzkumu v roce 2009. 

Při prezentaci největší celkové nespokojenosti v personální oblasti   v roce 2011 jednoznačně opět dominovala „špatná kvalita ovzduší znehodnoceného cestujícími (vydýchaný vzduch)“, která v kumulativní četnosti získala celkově 34,08% (2010-36,19%). Pak ve shodě s předcházejícím rokem i v roce 2011 hned následovalo nevhodné chování spolucestujících s 32,96% (2010- 31,07%).Tyto dvě charakteristiky (kvalitu ovzduší v dopravním prostředku a chování spolucestujících) lze označit jako primární zdroje nespokojenosti  v personální oblasti vyskytující se u cestujících MHD. 

Za vysoce pozitivní je možno považovat zjištění, že na rozdíl od předcházejících let se v roce 2011 (shodně tomu bylo již v roce 2010) nespokojenost  s „nevhodným chováním řidičů“ vřadila do skupiny „sekundárních zdrojů“nespokojenosti. Za velmi významné lze považovat zjištění, že chování řidičů se navíc z vysokou pravděpodobností soustavně zlepšuje, což se odráží ve stále menším počtu osob, které jsou s chováním řidičů nespokojeni. Toto naprosto transparentně dokladuje dosažené kumulativní procentuální zastoupení nespokojených cestujících. V roce 2010 mělo sumární procentuální skóre nespokojenosti  s „nevhodným chováním řidičů“ hodnotu 11,47% a v roce 2011 to bylo již jen 8,11%, což ve své podstatě představuje další 30% zlepšení. 

Výzkum v roce 2011 však současně naznačuje, že v posledním roce došlo k významnému zvýšení nespokojenosti s chováním revizorů.V porovnání s rokem 2010 více jak dvounásobek respondentů vyjádřilo svoji nespokojenost s nevhodným chováním pracovníků přepravní kontroly (2011- 21,97%, 2010%-10,06%). 

V souvislosti s výsledky získanými při výzkumné sondě „Skrytý monitoring  2011“ („Mystery shopper survey v podmínkách PMDP“ - uskutečněné v listopadu  2011), kde byli pracovníci přepravní kontroly podrobení exaktnímu sledování, se lze domnívat, že signalizovaný nárůst nespokojenosti s chováním revizorů  ze strany oslovených cestujících není reálným odrazem  zhoršeného chování revizorů, ale spíše jen důsledkem zvýšené senzitivity na jednání pracovníků přepravní kontroly ze strany cestujících. Nelze s potřebnou pravděpodobností vyloučit, že nárůst senzitivity má své kořeny v obecně zvýšené tenznosti populace způsobené zvýšenou celospolečenskou frustrací, která  následně vyúsťuje ve zvýšenou kritičnost vůči osobám provádějícím kontrolní či represivní činnost.  

Nejmenší  nespokojenost byla zjištěna ve spojení s chováním obsluhy zákaznických center. Zjištěná necelá tři procenta (2,87%) nespokojených cestujících lze ve vazbě na tento aspekt považovat za nesignifikantní. 

Dokladem zlepšení chování řidičů jsou i výsledky získané rozborem četnosti v „obsazování prvních míst“  největších nespokojeností. I zde se na prvním místě opět nejčastěji objevovala „špatná kvalita ovzduší znehodnoceného cestujícími (vydýchaný vzduch)“. (2011- 33,95%, 2010-39,78%, 2009-44,11%, 2008- 36,76%).   

Druhou nejčastěji se na prvním místě vyskytující největší nespokojeností v oblasti personální je „nevhodné chování spolucestujících“. (2011- 32,41%, 2010- 36,95%, 2009-31,48%, 2008-25,79%).Na třetím místě v pořadí prezentovaných největších nespokojeností se v roce 2011  objevuje   „nevhodné chování revizorů“. (nárůst 278,26%) (2011- 24,07%, 2010- 8,65%, 2009- 6,93%, 2008-13,31%). 

Na čtvrtém a zároveň předposledním místě v pořadí obsazování prvních míst se v roce 2011 objevuje„nevhodné chování řidičů“(2011-7,72%, 2010- 5,82%, 2009-14,01%, 2008-21,26%).
Přetrvávající nízké hodnoty  nespokojenosti cestujících s chováním řidičů jsou  pro management firmy a „majitele“  zajisté velmi významným signálem dokladujícím vysokou  efektivitu investic vložených do školících programů, při současném správném nastavení  aplikovaných motivačních (sankčních)  systémů.  Velikost procentuálního zastoupení respondentů nespokojených s „nevhodným chováním řidičů“ signalizuje, že se s vysokou pravděpodobností jedná o nespokojenost druhého až třetího řádu. 

Nejnižší procentuální zastoupení v obsazování prvních míst „nespokojenosti“ se vyskytuje u  chování obsluhy zákaznických center a dosahuje velikosti 1,85%.
Obsazování druhých a třetích míst v pořadí nespokojenosti z personální oblasti potvrzuje výsledky uváděné u kumulativních četností či  obsazování prvních míst. 

V případě sledování kumulativní četnosti při vyjadřování nespokojenosti s chováním řidičů je možno konstatovat, že v roce 2011 došlo k signifikantnímu snížení počtu respondentů, kteří jsou s chováním řidičů  nespokojeni, což je patrně důsledek reálné změny jejich jednání vůči cestujícím. 

Na druhé straně však byl zjištěn nárůst nespokojenosti s chováním revizorů. V souvislosti s výsledky získanými při výzkumné sondě „Skrytý monitoring  2011“ („Mystery shopper survey v podmínkách PMDP“ - uskutečněné v listopadu  2011), kde byli pracovníci přepravní kontroly podrobení exaktnímu sledování, se lze domnívat, že signalizovaný nárůst nespokojenosti s chováním revizorů  ze strany oslovených cestujících není reálným odrazem  zhoršeného chování revizorů.  Z metodologického hlediska nelze vyloučit, že na zjištěném zvýšeném negativním obraze chování revizorů se může podílet změna struktury oslovených respondentů, kde výrazně ubylo studentů a naopak přibylo cestujících, kteří jsou ve věku, kdy mohou vykazovat zvýšenou senzitivitu na prováděnou kontrolu.  Stejně tak nelze s potřebnou pravděpodobností vyloučit, že nárůst senzitivity má své kořeny v obecně zvýšené tenznosti populace způsobené zvýšenou celospolečenskou frustrací, která  následně vyúsťuje ve zvýšenou kritičnost vůči osobám provádějícím represivní činnost.  

Výsledky získané v roce 2011 ukazují,že relativně vysoké procento cestujících dispečerské zprávy či dopravní hlášení ve vozech o mimořádné situaci v provozu nebo jiné dopravní hlášení ve vozech“ ještě nezaregistrovalo a nemá s ním žádné zkušenosti (49,56%).%). Zjištění, že relativně vysoké procento cestujících, které ještě nikdy nebylo tímto „komunikačním kanálem“ osloveno signalizuje, že takovýto způsob předávání zpráv má ještě značné rezervy a je potřebné tento způsob bezprostředního předávání informací a přímé komunikace se zákazníkem efektivněji využívat. 

Za velmi potěšující je možno považovat zjištění, že naprostá většina za kterou lze prokazatelně necelých 70%( 69,52%) oslovených respondentů považovat, vnímá plzeňskou MHD jako „instituci“ snažící se k životnímu prostředí chovat šetrně.  Pozitivní je, že 16,12% si myslí, že tomu tak rozhodně je a dalších 53,4% se k tomuto názoru rovněž přiklání („spíše ano“).  Těch cestujících, kteří se jednoznačně domnívají, že se plzeňská MHD chová k životnímu prostředí rozhodně nešetrně je pouhých 5% (5,16%). Spolu s další jednou čtvrtinou (25,31%), která se přiklání na stranu, že se šetrně „spíše nechovají“, tvoří 30ti % menšinu, která není s chováním plzeňské MHD dostatečně spokojena. 

Výsledky výzkumu v roce 2011 nám z  pohledu získávání informací o odjezdech MHD nám signalizují, že  existují tři hlavní zdroje čerpání potřebných údajů (84,03%). Naprosto jednoznačně dominantní roli stále v podávání informací o odjezdech zaujímají „jízdní řády na zastávkách“. Zde se nejčastěji orientuje více jak jedna třetina (36,88%) všech oslovených cestujících a je velice nutné tomuto způsobu předávání potřebných informací věnovat zaslouženou péči a pozornost. Pokud např. budou jízdní řády na zastávkách z jakýchkoliv důvodů „nečitelné“, lze ze strany cestujících očekávat patřičnou silnou negativní odezvu. 


Druhé dva nejvýznamnější zdroje vyhledávání informací o MHD již mají „ryze technický“ charakter a rozhodně takto nečerpá informace většina starší populace, zvláště pak senioři.  Téměř 30% (29,28%) cestujících informace o odjezdech MHD vyhledává v „jízdním řádu na webu PMDP“ a dalších 17,87% pak  pomocí „on-line aplikace PMDP pro mobilní telefony“ (panel odjezdů, vyhledávání spojení). 


Zbylých 16% (15.97%) je procentuálně zastoupeno následujícím způsobem. Off-line aplikace (MHD v mobilu) využívá 8,62% a IDOS dalších téměř 5% (4,94%).  Naprosto zanedbatelná část cestujících (2,41%) si informace o odjezdech MHD vyhledává pomocí „jízdního řádu  koupeného v zákaznických centrech“. 

Získané výsledky signalizují, že z marketingového hlediska lze možnost nákupu SMS jízdenky hodnotit jako marketingově úspěšnou, a to ihned po svém nástupu  s tím, že se v roce 2011 ve svém postavení na trhu stabilizovala a stala se 3-4 nejčastěji používanou formou nákupu jízdenky.

Výsledky výzkumu signalizují, že ve druhém roce  existence SMS jízdenky se více jak  z dvojnásobil počet cestujících, kteří tuto formu okamžitého nákupu již vyzkoušelo a v roce 2011 jich bylo již více než jedna třetina (2011-34,34%, 2010- 14,63%). Na druhou stranu však nutno konstatovat, že  dvojnásobný nárůst těch, kteří tuto formu nákupu vyzkoušeli nezpůsobil, že by signifikantním způsobem narostl počet cestujících, kteří tímto způsobem převážně hradí své cestovné (2011-3,38%, 2010-3,13%). Toto zjištění nám ve své podstatě dokladuje, že SMS jízdenka se stala pro cestující konkrétní „náhradní možností“ placení jízdného v situaci, kdy nemohou platit pro ně obvyklým způsobem.  

Při sledování spokojenosti cestujících ve  vazbě na  nákup SMS jízdenky zjišťujeme, že z pohledu  těch cestujících, kteří tuto formu nákupu již reálně vyzkoušeli je více jak  polovina cestujících (52,56%), kteří nemají k nákupu SMS jízdenky naprosto žádnou výhradu.  Tolik totiž bylo respondentů, kteří zvolili odpověď:  „SMS jízdenku používám a jsem zcela spokojen se spolehlivostí jejího doručení (v časovém limitu 2-3 minuty po jejím vyžádání).  Bohužel však bylo relativně hodně (14,41%) i těch, kteří mají k tomuto druhu nákupu sice občasné (výjimečné) připomínky a upozorňují na určité technické problémy.  Při výzkumu v roce 2011 se vyskytlo 42% (41,96%) respondentů, kteří uvedli: „SMS jízdenku používám a výjimečně se mi stane, že se doručení SMS jízdenky opozdí (nad stanovený limit). Vzhledem k tomu, že je však toto zpoždění výjimečné,  s vysokou pravděpodobností dané respondenty (41.96%) neodrazuje od využívání této možnosti nákupu jízdenky a lze je patrně přiřadit do skupiny celkem spokojených klientů. 

Za marketingově velice významné je možno považovat zjištění, že 95%  respondentů po svém vyzkoušení ve využívání nákupu SMS jízdenky pokračují a považují za formu, kterou není nutné odmítat a pouhých 5% (5,47%), kteří získali své konkrétní negativní zkušenosti. Nejčastější důvod toho, proč cestující po vyzkoušení daného způsobu nákupu jízdenky od této formy odstoupili je nespolehlivost doručení (nedoručení SMS jízdenky v deklarovaném časovém limitu- 4,75% ).  

V případě potřeby rozšíření počtu klientů, kteří budou ochotni využívat možnosti nákupu SMS jízdenky se tak z marketingového hlediska jeví kromě jiného i zlepšení spolehlivosti  jejího doručování v deklarovaném časovém limitu. 

Při sledování kvality operátorů z pohledu spolehlivosti doručení SMS jízdenky je  určitou komplikací, že ve sledovaném souboru není zabezpečeno „rovnoměrné“ rozložení (procentuální zastoupení) jednotlivých zjišťovaných druhů operátorů. Z tohoto důvodu pak nelze jednoznačně dovozovat, který z nich je nejméně spolehlivý či naopak spolehlivý nejvíce. Na základě koncipování výzkumu nelze totiž s potřebnou pravděpodobností například vyloučit, že „Vodafone“, který v našem vyhodnocení vykazuje nejmenší míru nespokojenosti (23,6%) je v námi osloveném souboru nespokojených klientů současně i nejméně poměrově zastoupen. Hypoteticky tudíž nelze vyloučit, že díky případnému menšímu poměrovému zastoupení tak  ve své podstatě může ve skutečných efektech dosáhnout i vyšší reálné procentuální nespolehlivosti (která může být   dokonce i 100%). 

Z tohoto důvodu je nutno námi sdělené výsledky neprezentovat v absolutní podobě, ale jen v podobě relativní.  Na základě námi provedeného šetření je možno konstatovat, že v námi osloveném souboru nespokojených uživatelů SMS jízdenek se nejčastěji vyskytovali cestující, kteří si tento druh nákupu jízdenek pořizovali prostřednictvím operátora T-Mobile (38,51%) a Telefonika O2 (37,89). Nejmenší nespokojenost vykazovali klienti Vodafonu    (23,60%), kteří tvořili necelou čtvrtinu všech nespokojených cestujících, kteří již vyzkoušeli nákup SMS jízdenky.

Výsledky výzkumu v roce 2011 jednoznačně prokazují, že úspěšnost produktu nově zavedeného v roce 2010  je z velké části vyvolána tím, že  SMS jízdenka se pro cestující stala občasnou potřebnou formou „rychlého“ a „snadného“ placení jízdného. 

 Toto dokladuje zjištění, že nejčastěji uváděný hlavní primární důvod, proč kupují SMS jízdenku je  „rychlý a snadný nákup“ (2011-48,21%, 2010- 38%)  Možnost „rychlého a snadného nákupu“ navíc v roce 2011 významně akcelerovala a zvýšila ve srovnání s předcházejícím rokem o 10% svoje procentuální zastoupení. Tento důvod v roce 2011 již uvedla téměř polovina (48,21%) všech cestujících, kteří SMS jízdenku použili. 


Druhý nejčastěji uváděný motiv nákupu SMS jízdenky v roce 2011 má ekonomický podtext „na rozdíl od papírové jízdenky je tato přenosná“.  Výrazný nárůst významnosti finančního aspektu, který přenosnost jízdenky přináší dokladuje zjištění, že ve srovnání s rokem 2010 došlo v roce 2011 k více jak 6% nárůstu (2011- 17,86%, 2010- 11,33%), což ve své podstatě představuje téměř 60% (57,6%) navýšení významnosti. 


Mezi terciální důvody nákupu SMS jízdenky patří hlavně motiv, který byl v roce 2010 dokonce vyhodnocen jako důvod primární. Tohoto posunu bylo dosaženo v důsledku silného oslabení, které představovalo dokonce až 60% pokles. V roce 2011 třetím nejčastěji uváděným důvodem bylo „nemám jinou možnost“ (2011-10,00%,  2010-23,33%). Na místě čtvrtém se nachází motiv „jezdím MHD velmi málo a plně mi toto vyhovuje“ , který za rok značně procentuálně posílil (2011- 7,86%, 2010-4,67%) a naopak díky  značnému procentuálnímu oslabení se na místo páté dostalo „nemám Plzeňskou kartu“ (2011-7,50%, 2010-12%). Poslední z uváděných nejčastějších důvodů nákupu SMS jízdenky„nepoužívám Plzeňskou jízdenku“ rovněž významně oslabil ve svém procentuálním zastoupení ( 2011- 2,14%, 2010-7,33%)   

Analýza získaných údajů signalizuje, že informační systém v podobě piktogramů je pro naprostou většinu cestujících (91,74%) dostatečně srozumitelný.  Téměř 60% (58,8%) z nich informační systém hodnotí jako rozhodně srozumitelný a další více jak třetina (33,25%) jako spíše srozumitelný. 

Skutečnost, že 8,26% respondentů se o zavedeném informačním systémů piktogramů vyjádřilo negativním způsobem nelze s ohledem na očekávanou skladbu cestujících považovat za informaci, která by měla vést k jeho zásadní obměně. 

Rozbor získaných údajů ukazuje, že pouze mírná nadpoloviční většina (55,08%) oslovených cestujících je s informačním systémem naprosto spokojena a domnívá se, že obsahuje zcela optimální množství. 

Názorová nejednotnost těch, kteří nejsou s informačním systémem spokojeni se váže na množství prezentovaných sdělení. Rozdíl mezi těmi, kteří si myslí, že systém poskytuje informací málo a naopak těmi, kteří se domnívají, že je jich naopak zbytečně moc je natolik nesignifikantní, že nelze učinit takové opatření, které by celkovou spokojenost s existujícím systémem zvýšilo. Co je však z metodologického hlediska nejvíce důležité je to, že těch, kteří jsou na obou krajních polohách v nespokojenosti s informačním systémem je „pouze“ okolo 5-6% a zbylých 14-19% se k nespokojenosti spíše jen přiklání. 

S ohledem na  toto zjištění nelze v současné době na základě našeho výzkumu doporučit cestu, kterou by se PMDP  měly vydat při zlepšování informačního systému a pokud by došly k nutnosti efektivní inovace, pak by bylo vhodné zaměřit na toto téma samostatné výzkumné sledování, které by se specificky věnovalo hledání optimálních možností vedoucích k větší spokojenosti cestujících a lepšímu orientování v poskytovaných informací. 

Analýza získaných výsledků ukazuje, že u námi osloveného souboru  cestujících došlo v roce 2011 ke změně zdrojů informačních toků. Jestliže se při prvém sledování v roce 2010 jako nejdůležitější informační kanály jevilo to, co bylo  cestujícím podáváno přímo ve vozech, pak v současnosti to jsou   naprosto jednoznačně webové stránky PMDP.   Na této změně se významným způsobem podílí meziroční  více jak třetinové navýšení počtu osob, které tímto způsobem hledají potřebné informace o MHD v Plzni s tím, že absolutních hodnotách je pak tento nárůstu vyšší než  10% (12,38%). V konkrétních číslech to pak představují skutečnost, že v roce 2011 již více jak jedna třetina (36,65%) námi oslovených cestujících získává potřebné informace na webových stránkách PMDP, přičemž v roce 2010 to bylo ještě jen pouhá čtvrtina (24,78%).

Kupodivu však i tento rozhodně signifikantní nárůst (12,38%) nelze v roce 2011 považovat za zásadní změnu ve zdrojích získávání informací o MHD.  Za naprosto překvapivé lze rozhodně považovat jakousi  „renesanci“ v informačních tocích ve vztahu k „zastávkám MHD“. Jestliže v roce 2010 informace prezentované „na zastávkách MHD“ patřily díky svému procentuálnímu zastoupení  (10,19%) k sekundárním informačním zdrojům, pak téměř 200% nárůst (193%)  v rozdílových hodnotách vyjádřený zvýšením o 19,66%  vedl k absolutnímu procentuálním zastoupení 29,85%, což je nejen druhé nejvyšší, ale současně ve své podstatě představuje zařazení mezi primární  informační zdroje.  

Z marketingového hlediska tento posun z vysokou pravděpodobností může jednak signalizovat, že se podávání informací tímto způsobem patrně za uplynulý rok mohlo významně zlepšit. Současně však nelze s potřebnou pravděpodobností vyloučit, že vzhledem k dominantnímu obsahu informací podávaných na zastávkách MHD se patrně cestující nejvíce zaměřují na získávání informací o odjezdech a příjezdech dopravních prostředků. 

Určitý útlum v roce 2011 zaznamenal způsob  podávání informací, který byl rozhodujícím informačním zdrojem při našem prvním sledování v roce 2010, kdy přímo ve vozech  nejčastěji  získávala potřebné informace o změnách či novinkách plná jedna třetina (32,96%) cestujících. V roce 2011 to bylo již o  5,5% méně při sumárním zastoupení 27,46%, což i při provedeném součtu dvou informačních kanálů představuje již jen pomyslnou třetí příčku.  Stále sice zůstává, že  z informací podávaných přímo ve vozech je  komunikačně efektivnější sdělovat novinky a změny v podobě „zvukových hlášení“, kdy je klientské spektrum oslovováno celoplošně bez toho, že by se cestující aktivně či iniciativně  snažil informace vyhledávat a kdy i  ti cestující, kteří jsou z pohledu vyhledávání informace pasivní, se tak s důležitým sdělením seznámí. Jestliže však v roce 2010 tento informační tok upřednostňovalo 23,40%  oslovených respondentů, pak v roce 2011 jich bylo o 5% méně a v absolutních poměrech to bylo  18,39% osob. „Textové informace ve vozech“, které přece jen určitou aktivitu (někdy i vůči dané informaci nezáměrnou) jedince vyžadují se ve svém využívání procentuálně nezměnily a stále se pohybují pod 10% hladinou (2011- 9,07%, 2010- 9,56%)

Za sekundární zdroj informací o změnách a novinkách  v MHD lze ve shodě s rokem 2010 považovat „noviny“ (tisk), které však   v roce 2011 významně  procentuálně (10,18%) oslabily  (2011- 5,29%, 2010- 15,47%)  

Za informační zdroje minimálně efektivní lze stále považovat informace podávané na „prodejnách PMDP“ (2011- 0,76%, 2010-1,51%)
. Z pohledu předpokládané vhodnosti podávání informací se v roce 2011 plných 40% (40,53%) hlásí k názoru, že získávání informací přímo ve vozech považují na nejlepší (nepříjemnější) způsob předávání potřebných údajů vztahujících se k fungování MHD v Plzni. 
S ohledem na reálné zastoupení využívání těchto zdrojů v získávání  informací přímo ve vozech v roce 2011 (27,46%) se lze domnívat, že je zde dalších téměř 15% cestujících, kteří vidí určité rezervy v aplikaci tohoto informačního toku v  současně době.  Detailní rozbor  nám pak ukazuje, že „skryté informační rezervy“ nepociťují v letácích ve vozech. Informace sdělované na reklamních plochách nad okny vozů považuje v roce 2011 za nejlepší způsob podávání  informací 8,91% cestujících a reálně tam nejčastěji získává informace 9,07%.  Naprosto jiný stav je však v případě získávání informací prostřednictvím  hlášení ve vozech MHD, kde toto za nejlepší (nejvhodnější) způsob podávání informací považuje téměř jedna třetina všech oslovených cestujících (31,62%) a v reálné praxi to však využívá jen 18,39%, což je však o 40% méně.  

Z marketingového hlediska se tudíž jeví jako potřebné zaměřit se na podávání informací vztahujících se k fungování MHD v Plzni sdělovaných přímo ve vozech a je vhodné vytvořit model, který bude saturovat  větší procento cestujících, jež získávání informací tímto způsobem očekávají.  

Analýza výsledků z roku 2011 signalizuje, že vzniklý informační deficit touhy získávat informace prostřednictvím hlášení přímo ve vozech v současnosti částečně kompenzuje získávání informací z webových stránek PMDP a dále pak informace získávané na zastávkách MHD, kde v obou případech v současnosti realizovaný stav překračuje prezentovanou vhodnost. Na získávání  informací z webových stránek PMDP se v současnosti orientuje 36,65% oslovených cestujících a za nejlepší (nejpříjemnější) způsob získávání informací to považuje „pouze“ 29,74%. Obdobně je tomu i v případě informací podávaných na zastávkách MHD, kde takto informace přímo získává 29,85% a za nejlepší  způsob podávání informací to považuje „jen“ 24,09%. 

V případě informací podávaných v tisku a na prodejnách PMDP je stav mezi skutečnou realizací a prezentovanou vhodností vyvážený. Informačně jsou však tyto zdroje naprosto nevýznamné.

Výzkum ukázal, že plných 80% (81,72%) považuje za zbytečné zavedení prodeje 24hodinové jízdenky tím způsobem, že  od 1. ledna 2012  si bude moci zakoupit 24-hodinovou jízdenku pouze držitel „Plzeňské karty“ nebo „Plzeňské jízdenky“, což zkomplikuje její dostupnost hlavně návštěvníkům města Plzně (turistům, příbuzným bydlícím mimo Plzeň apod.), přičemž  dokonce plná polovina (51,31%) ze všech  oslovených se navíc vyjádřila velmi radikálně a zvolila variantu „ zcela zbytečné“.   

  U osob používajících „Plzeňskou kartu“ nebo „Plzeňskou jízdenku“ se jako ideální způsob  dobíjení vyskytují dvě primární možnosti. Nejvíce sumárních bodů (29,71%) obdrželo dobíjení přes internet a o více jak 6%  (6,48%) menší procentuální zastoupení získalo druhé nejčastěji uváděné dobíjení na prodejnách PMDP (23,23%). Za sekundární způsoby dobíjení lze pak označit ty varianty, které nedosáhly hodnoty 20%, kam lze přiřadit dobíjení ve stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty (18,18% a  dobíjení prostřednictvím terminálů SAZKA u novinových stánků (16,67%). Jako terciální způsob dobíjení PK a PJ lze označit dobíjení v bankomatech, které v sumárním hodnocení za ideální způsob zvolilo jen 11,95%. 

Dominanci a zařazení mezi ideální primární způsoby dobíjení Plzeňské karty a Plzeňské jízdenky prostřednictvím internetu a v prodejnách PMDP potvrdila i frekvenční analýza v obsazování prvních míst. Zde naprosto s přehledem vede dobíjení přes internet. Tento způsob za ideální pro dobíjení PK a PJ považuje největší počet respondentů a na první místo jej zařadilo 36,48% odpovídajících cestujících. Pomyslnou druhou příčku v obsazování prvních míst obsadilo dobíjení na prodejnách PMDP, což za ideální považuje 26,38% cestujících, kteří používají PK a PJ. 

Sekundární postavení v ideální možnosti dobíjení PK a PJ potvrdilo i dobíjení v novinových stáncích na terminálech SAZKA (14,44%), které dokonce při obsazování prvních míst předstihlo  v sumárním bodovém hodnocení o něco lepší se jevící dobíjení na samoobslužných zónách. Dobíjení na samoobslužných zónách na první místo jako ideální způsob dobíjení PK a PJ zařadilo 13,12% respondentů. Jako nejideálnější způsob dobíjení PK a PJ (na první místo) přiřadilo možnost dobíjet v bankomatech necelých 10% (9,32%). 

Analýza obsazování pomyslných druhých míst přinesla relativní vyváženost všech předložených variant možností. Mírně zvýšené sycení v porovnání s ostatními možnosti vykazuje jen varianta dobíjení na samoobslužných zónách Plzeňské karty, která jako jediná překročila pomyslnou hodnotu jedné čtvrtiny (25,98%). Zbylé předložené možnosti se pohybovaly pod hranicí 20%. 

Dotazník DP
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Vážená paní, vážený pane.

I Vám jistě není lhostejná úroveň městské hromadné dopravy v Plzni. Věnujte nám proto prosím 5-7 minut ze svého drahocenného času  a odpovězte nám na některé otázky, které by nám mohly umožnit získat důležité poznatky. Věřte společně s námi, že takto získané údaje nám napomohou v hledání cest, jak zvýšit kvalitu této tolik potřebné služby občanům. 

1) Pohlaví:
    žena


muž

2) Věk:
     do 15let       27-40
        nad 70

     16-18           41-60

                         19-26           61-70
3) Nejvyšší dosažené vzdělání (případně současně navštěvované):

  základní

       střední


VŠ(vysokoškolské, vč.bakalář)

4) “Činnostní“  zařazení:

- pracovní činnost:

  zaměstnán ve státním sektoru
       zaměstnán v soukromém sektoru

  nezaměstnaný

- nepracovní činnost:
   student

důchodce
       mateřská dovolená
        jiné

5) Bydliště (v případě více míst nejčastěji užívané):


  centrum Plzně


  předměstí, sídliště (Severní, Jižní, Východní, Skvrňany, Doubravka)


  okrajové části Plzně (obvody 5-10, Bílá Hora, Č. Hrádek, apod.)


  mimo Plzeň, ale ještě na území Integrované dopravy Plzeňska


  mimo Plzeň a území Integrované dopravy Plzeňska
6) MHD ve srovnání s osobním automobilem využíváte k jízdě po Plzni a jeho nejbližším okolí  většinou v poměru:


převážně jen MHD (nad 85%)
        více automobil (MHD 25%)

více MHD
     (MHD 75%)
        převážně jen automobil (pod 15%)

přibližně stejně (50%:50%)

7) Dáte-li přednost osobnímu automobilu při jízdě po městě, činíte tak zejména protože




auto je rychlejší



v autě máte větší pohodlí



nejste závislí na jízdním řádu



v autě snáze odvezete velký nákup nebo náklad



jiný důvod………………………

8) V průběhu týdne nejčastěji využívám městskou veřejnou dopravu:

     velmi nepravidelně


     nejméně 3-5 dnů v týdnu

     nejméně  1-2 dny v týdnu

     více než 5 dnů v týdnu  

9) Nejčastěji (více než ze 75%) používám: 

     předplatné (např. týdenní, měsíční, roční…)

     přestupní jízdenku 30minutovou

     přestupní jízdenku 60minutovou

     přestupní jízdenku 180minutovou

     přestupní jízdenku 24hodinovou

     nepřestupní jízdenku (z automatu nebo předprodeje)

     jízdenku zakoupenou u řidiče

     SMS jízdenku

     mám nárok na jízdu zdarma 

     platnou jízdenku nepoužívám (jezdím „načerno“) 

10) K jakým účelům nejčastěji používáte městskou veřejnou dopravu: 

(možno uvést více odpovědí, jednu možnost zvolte jako nejčastější a označte ji číslem 1.)


doprava do zaměstnání
návštěva lékaře



doprava do školy


    návštěva úřadu



nákupy



    sport

návštěva přátel, známých
    kultura



restaurace, bar apod.

    jiný účel 

11) Noční linky (N1 až N6) využívám v průměru:


téměř každý den


3-5 krát v měsíci



3-5 krát v týdnu


1-2 krát za měsíc



1-2 krát v týdnu


téměř nepoužívám


12) O víkendech využívám městskou veřejnou dopravu v průměru:


téměř každý týden


jenom občas



1-2 krát v měsíci


téměř nepoužívám

13) O víkendech bych městskou veřejnou dopravu využíval častěji:


pokud by to bylo potřebné nebo nutné

v případě kratších časových intervalů

při lepší návaznosti spojů

při lepší dostupnosti získání jízdenky

při lepší informovanosti o linkách (které linky jezdí a kdy jedou)

při zajištění větší bezpečnosti během jízdy

14) Je u Vás pro využívání městské veřejné dopravy rozhodujícím parametrem cena jízdného: 



rozhodně ano



spíše ne



spíše ano




rozhodně ne


15) Z předložených charakteristik městské veřejné dopravy vyberte dvě, které jsou pro Vás nejdůležitější a označte je pořadím důležitosti (1. = je nejdůležitější):



rychlost dopravy (co možná nejkratší doba jízdy včetně přestupů) 


dostatečná frekvence spojů (co nejkratší intervaly mezi spoji)

přesné dodržování jízdního řádu



dostatek prostoru ve vozidle (nepřeplněné prostory pro cestující)


finanční dostupnost jízdného (aby jízdné nebylo příliš drahé)


docházková vzdálenost na zastávky

čistota vozů a zastávek

16) Jaké jsou Vaše zkušenosti s dodržováním jízdního řádu spojů PMDP?
většinou je dodržován



většinou není dodržován a
často jede spoj v předstihu 

někdy jede spoj v předstihu, někdy se zpožděním

často má spoj zpoždění


většinou jej nesleduji

17) Z předložených charakteristik městské veřejné dopravy vyberte tři, se kterými jste nejvíce nespokojen a označte je pořadím (1. = jsem nejvíce nespokojen):

A) technická oblast



rychlost dopravy (příliš dlouhá doba jízdy včetně přestupů)


dostatečná frekvence spojů (příliš dlouhé intervaly mezi spoji)

nepřesné dodržování jízdního řádu



nedostatek prostoru ve vozidle (přeplněné prostory pro cestující)


finanční dostupnost jízdného (jízdné je příliš drahé)

         obtížný nákup jízdenky, předplatného (fronty, počet, dostupnost jízdního     dokladu)


nečistota vozů


nečistota zastávek

časová dostupnost (velká vzdálenost zastávek)

nespolehlivost v dopravení do cílové stanice           

B) personální oblast


nevhodné chování řidičů



nevhodné chování revizorů


nevhodné chování spolucestujících

špatná kvalita ovzduší znehodnocená spolucestujícími


nepříjemné chování obsluhy zákaznických center PMDP

18) Zaregistrovali jste již někdy dispečerské zprávy o mimořádné situaci v provozu nebo jiné dopravní hlášení ve vozech?

ano              
 ne
19) Domníváte se, že plzeňská MHD se chová šetrně k životnímu prostředí ve městě?
     rozhodně ano 


spíše ne

          
     spíše ano



rozhodně ne  
20)  Kde nejčastěji hledáte (získáváte)  informace o odjezdech MHD ?
v jízdním řádu na zastávkách 

v jízdním řádu koupeném v zákaznickém centru

v jízdním řádu na webu PMDP

          on-line aplikace PMDP pro mobilní telefony (panel odjezdů, vyhledání     spojení) 

off – line aplikace (MHD v mobilu)

IDOS

21) SMS jízdenku 


nikdy jsem ještě nepoužil

používám a jsem zcela spokojen se spolehlivostí jejího doručení (v časovém limitu 2-3 minuty po jejím vyžádání)

používám a výjimečně se mi stane, že se doručení SMS jízdenky opozdí   (nad uvedený limit)

přestal jsem ji používat z důvodů nespolehlivosti (nedoručení SMS jízdenky v deklarovaném časovém limitu)

přestal jsem ji používat z důvodu ……………………………………………….

Pozor:  Na další dva dotazy odpovídají jen ti, kteří používají či již používali SMS jízdenku !!!

22) Jsem-li nespokojen se službou SMS jízdenky (např. z důvodu jejího nedoručení či opožděného doručení) týká se to operátora 
Telefónica O2

T- Mobile

Vodafone

23) Nejčastějším důvodem nákupu SMS jízdenky je pro mne

jezdím MHD velmi málo a plně mi toto vyhovuje

rychlý a snadný nákup

na rozdíl od papírové jízdenky je SMS jízdenka přestupní

nemám „Plzeňskou kartu“

nepoužívám „Plzeňskou jízdenku“


nemám jinou možnost


jiný důvod…………………………………………………………………….

Pozor:  Na další dotazy již  opět odpovídají všichni respondenti!!!
Pozor:  Na další dotazy již  opět odpovídají všichni respondenti!!!
24)Je pro Vás dostatečně srozumitelný  informační systém v podobě piktogramů k popisu ovládacích prvků, pokynů a zákazů (samolepky na vozidle a uvnitř vozidel, jako např. signalizace k řidiči, místo pro invalidy, zákaz vstupu se zmrzlinou apod.)

     rozhodně ano 


spíše ne

          
     spíše ano



rozhodně ne   

25) Domnívám se, že informační systém v MHD obsahuje


    naprosto nedostatečné množství informací


    spíše nedostatečné množství informací


    spíše moc informací


    rozhodně příliš mnoho informací
   
    zcela optimální množství informací

26) Jakým způsobem (KDE) získáváte informace o MHD v Plzni?

    na zastávkách MHD (pokud zastávka umístění informací umožňuje)

    prostřednictvím hlášení ve vozech MHD

    na letácích ve vozech (reklamní plochy nad okny vozů)

    v tisku

    na prodejnách PMDP

   na webových stránkách PMDP 
27) Jaký způsob podávání informací (o cestování v Plzni , o změnách v MHD, o dopravních novinkách apod.) by pro Vás  byl nejlepší (nejpříjemnější)?

   na zastávkách MHD (pokud zastávka umístění informací umožňuje)

    prostřednictvím hlášení ve vozech MHD

    na letácích ve vozech (reklamní plochy nad okny vozů)

    v tisku

    na prodejnách PMDP

   na webových stránkách PMDP 
28) Od Nového roku si budou moci zakoupit 24-hodinovou jízdenku pouze držitelé „Plzeňské karty“ nebo „Plzeňské jízdenky“, což zkomplikuje její dostupnost hlavně návštěvníkům města Plzně (turistům, příbuzným bydlícím mimo Plzeň apod.). Zavedení jejího prodeje tímto způsobem považuji:


    za zcela zbytečné    

 za poměrně důležité


    spíše za zbytečné

 za zcela nezbytné
29) Používáte-li „Plzeňskou kartu“ nebo „Plzeňskou jízdenku“, jaký způsob dobíjení byste považovali pro Vás za ideální? (možno vybrat   více odpovědí a označte je pořadím důležitosti. Nejdůležitější označte číslem 1.)



v novinových stáncích na terminálech SAZKA


v stávajících samoobslužných zónách Plzeňské karty


v bankomatech


na prodejních místech PMDP


dobíjení přes internet


jiná možnost ……………………………………………………………………

� Výzkum byl  uskutečňován převážnou měrou na „uzlových přestupních zastávkách“ „křižovatka „U PRÁCE“,  zastávky   „SADY PĚTATŘICÁTNÍKŮ“, zastávky u „MALÉHO TESCA“,  zastávky u  „ HLAVNÍHO AUTOBUSOVÉHO NÁDRAŽÍ“ a  zastávky   na Doubravce u bývalého „CENTRUMU“.


� Výzkum prokázal, že  v době do 9ti hodin většinou nebyly respondenti ochotni odpovídat na dotazy.  Ráno s ohledem na „boj s časem“ se uživatelé MHD nechtěli  v důsledku  inzerovaného 5ti minutového dotazování  vystavovat ještě většímu časovému presu.  Sběr dat  tak probíhal   většinou v době od 9ti do 20ti hodin. 


� Vzhledem k tomu, že  „Plzeňská karta“  byla zavedena 1.1.2005, lze se domnívat, že v roce 2006 byl zaznamenán první radikální odliv osob požívajících předplatné a v dalších letech již pokles nebyl tak dramatický.


� Z pohledu analyzování názorů osob cestujících  MHD v Plzni jde (díky velké shodnosti procentuálního zastoupení opakovaně zjišťovaných ukazatelů) s vysokou pravděpodobností o  „reprezentativní“ (charakteristickou) skupinu definovanou  základními parametry vztahujícími se k zastoupení  počtu  mužů a žen, i zastoupení některých  vybraných základních sociálních a  ekonomických aspektů. Rok 2011 však přinesl určitou změnu v zastoupení jednotlivých věkových kategorií.  Na základě opakovaného sledování vybraných ukazatelů a již v předcházejících interpretacích výzkumu prezentovaných výsledcích se lze domnívat, že takto „většinou“ vypadá skladba  cestujících MHD v Plzni. Ve shodě s výsledky dalších výzkumů  ve sledovaném souboru chybí potřebný počet osob s kvalifikací nižší než kvalifikace středoškolská. 


� V průběhu interpretace výsledků, ale hlavně při vyslovování závěrů  jsou v některých případech  naprosto exaktně empiricky zjištěné údaje (zjištěné a vypočtené na dvě desetinná místa) záměrně převáděny do určitých zobecňujících podob (nejčastěji  intervalů s pěti až deseti procentním „rozptylovým“ zastoupením). Z obecně metodologického hlediska nelze toto interpretační „rozšíření“  vnímat jako samotnými autory vyslovenou pochybnost o přesnosti realizovaného měření. V žádném případě toto nemá  signalizovat,  že jsou  přesně vypočtené údaje  nesprávné či chybné.  Z obecně metodologického hlediska rozšíření intervalu přesně diagnostikovaného údaje (rozšíření interpretačního prostoru) u jevů společenského charakteru (u výzkumů společensko vědních)  naopak „paradoxně“ výrazně zpřesňuje kvalitu daného  měření (kvalitu konkrétně změřeného údaje) a zvyšuje pravděpodobnost, že se při velmi obtížném diagnostickém uchopení daného jevu bude i při následném  (opakovaném, kontrolním atd.) šetření  sledovaný jev v tomto prostoru nacházet, neboť se již nyní  v tomto vymezeném prostoru s vysokou pravděpodobností skutečně nachází.  Stejně tak z metodologického hlediska  obecnější interpretace  „společenskovědního jevu“ (zjišťovaného jevu zastoupeného v populaci) vykazuje nejen větší výzkumnou věrohodnost (serióznost) konkrétního sledování, ale zároveň  zvyšuje pravděpodobnost, že zobecňující závěry (prognózy, analýzy předpokládaných vývojů apod.) učiněné z naprosto přesných konkrétních dat  reálně reflektují sledovaný  (mapovaný) stav. 














