Metodika pro hodnoceni kvality
vybaveni zastavek v hromadné osobni
doprave

METODIKA
uplatnéni vysledku vyzkumu

2013



Metodika pro hodnoceni kvality
vybaveni zastavek v hromadné osobni

doprave

2013

Vystup feseni projektu:

ID projektu:
Zpracovatel:
Odpovédny resitel:
Autor metodiky:

Oponenti:

TELEMATICKE SYSTEMY VE VEREJNE DOPRAVE

TA01030263

Centrum dopravniho vyzkumu, v. v. i. (CDV)

Ing. Bohuslav Dokoupil (bohuslav.dokoupil@cdv.cz), CDV v.v.i

doc. Ing. Ivana Olivkova, Ph.D. (ivana.olivkova@vsb.cz), VSB

Ing. Martin Bambusek (martin.bambusek@cdv.cz), CDV v.v.i.

Ing. Jana Vajdikova (janavajdikova@kr-moravskoslezsky.cz), KU MS Kraje
Ing. Jiti Matéjec (jiri.matejec@gmail.com), SDT

Centrum dopravniho vyzkumu, v.v.i. 2




OBSAH

1. UVOD DO PROBLEMATIKY c.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseesessseesesseessessessssesessessesssessssssesssessesssenns 5
2. CHLE IMIETODIKY wv e eeeeee et eeeeeteeeeeseeeaeeeseseseessssesseesesssassssnsesssensesssessesssesssssseseensesssensen 7
3. PRAVNI PREDPISY VZTAHUJICI SE K METODICE ....evoveveeeeteeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeseeeeeeneena 8
3.1. NORMY ISO G000 .0 uuuuuuuurerereruerterreerereereereeeeeearerea.....———.—————ereeeseesesreeresreererereereee mrr.—.—.—————.—.—. 9
3.2. EVROPSKA NORMA KVALITY SLUZBY VE VEREJNE DOPRAVE EN (CSN) 13816 ....uvvvveeieeeeeiinrrreeeeeeeeenne 10
3.3. EVROPSKA NORMA EN 15140/2006 VEREINA PREPRAVA OSOB.....ecervuveeeriirreeessirreesssireeessssseessssssnnees 10
3.4. NORMY VZTAHUJICI SE K VYBAVENT ZASTAVEK HOD....cuvuuueereeeierreeinnieeieeeeereressnneeeeessssnnnnsesesssessssnns 11

4. PREHLED SOUCASNEHO STAVU PROBLEMATIKY ..eveueeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeenerennens 12
4.1. ZASTAVKA ..oevetiteeieeeeeeeeeteee e e et ee e ee b eeeeeessbbaaaeeeseseeeaaba i eeeeeessssbabaaseeesesssstanseeesersssrannnseeesnens 12
4.2. KATEGORIZACE ZASTAVEK...uuuvuvvvererurssssssssssssssssesssssseseessseessasesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnes 12
4.3. VYBAVENT ZASTAVEK vvvvueieiieiiietiteeeseeeeeeeatsaeeseseesettasesssesesssasaasessasssssaasassssseseeessssanssssensssnnnns 13
4.3.1. OZNACOVANT ZASTAVEK ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeaneaaaaeeaaenees 13
4.3.2. DalSi SOUCASTI ZASTAVKY ...eeeeeeiieeieiieie ettt ettt e et e e e e are e e e bae e e e sanaee s 16

4.4, MOZNOSTI DALSIHO ROZVOJE INFORMACNICH SYSTEMU NA ZASTAVKACH ..vvvvvvvvevevvvvrereeereeeeeeeeeeeeeeeens 19

5. METODIKA HODNOCEN| KVALITY VYBAVENI ZASTAVEK HOD .....voveeeeeeeeeeeeeeeeeeereerenanns 21
5.1. ZPRACOVANT KONCEPCE DOTAZOVANI «.uiiieieiietieee e e e e eeeteteee s e e e e e eetataeseseseetaasasssesessesssannaaeeaans 22
5.2. SESTAVEN{ DOTAZNIKU PRO ANKETNI PRUZKUM UZIVATELU HOD ...cooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 23
5.3. VYMEZENI KRITERIT KVALITY VYBAVENT ZASTAVEK HOD ..evuuiiiiiiiieeteee ettt e e e 25
5.4. STANOVENI VAHY KRITERIT KVALITY VYBAVENT ZASTAVEK ...cvvuuneieeeieiieetiiieeseeeeeeesssannsseesssnnnsesesseeees 26
5.5. DiLEI HODNOCENT KVALITY VYBAVENT ZASTAVEK ....ceiiivvttieeeeeeeeieeiisseeeeseeeeiesssssssssesessssnnssssssssssesssnns 28
5.6. KOMPLEXNT HODNOCENI KVALITY VYBAVENT ZASTAVEK ...uuuiieiiiiieeiiiee e e eeeeeeeeiae e e e e eeetaeseeeseeeasannns 28
5.7. VYHODNOCEN( VYSLEDKU MERENT SPOKOJENOSTI CESTUJICICH vvvvvveiiiiiiiieeeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenenes 30

6. NAVRH STANDARDU KVALITY PRO MEREN{ UROVNE VYBAVENI ZASTAVEK V HOD....... 32
6.1. STANDARD KOMPLEXNT VYBAVENT ZASTAVEK ..evvvvvuuiieeeieiiieittiiieeeeeerreesnniieeeeeessnnesseeesssssssssnneseesenens 34
6.2. STANDARD INFORMACE NA ZASTAVKACH/STANICICH «.vvveeeieeeeeeiereeeesereeeseeeeesssneeesssnseessssseeesssnnee 36
6.3. STANDARD KVALITY SLUZEB INFORMACNI KANCELARE DOPRAVCE ....ccvvvvueieeieeerreerriieneeeesererersnneneeesnns 37
6.4. STANDARD BEZPECNOST CESTUJICICH NA TERMINALECH ..vvvvvuueieeiieirieriiiieeeeeerererernseseeessssnneesesesenes 38

T ZAVER ettt ettt ettt ettt ettt et e et e en et et eae et et e er et enene 40

Centrum dopravniho vyzkumu, v.v.i. 3



SEZNAM ZKRATEK

CIS

DP

HOD

IAD

IDS

IPS

JSDV

MHD

PAD

PS

VD

CELOSTATNI INFORMACNI SYSTEM

CESKA REPUBLIKA

DOPRAVNI PODNIK

HROMADNA OSOBNi DOPRAVA

INDIVIDUALNI AUTOMOBILOVA DOPRAVA
INTEGROVANY DOPRAVNI SYSTEM
INFORMACNI A PRODEJNI CENTRA
INFORMACNI SYSTEM

JEDNOTNY SYSTEM DAT VE VEREJNE DOPRAVE
MESTSKA HROMADNA DOPRAVA

PRAVIDELNA (LINKOVA) AUTOBUSOVA DOPRAVA
PRODEJNI STREDISKA

VEREJNA DOPRAVA

ZELEZNICN{ (REGIONALN{) OSOBN{ DOPRAVA

Centrum dopravniho vyzkumu, v.v.i. 4



1.  UvoD DO PROBLEMATIKY

Ukolem hromadné osobni dopravy (HOD) je zabezpeleni ptepravnich poZadavki
cestujicich na poZadované kvalitativni Urovni. Kvalita HOD sehrdvd vyznamnou roli
predeviim ve vztahu k vyuZivani individudlni automobilové dopravy. Individualni
automobilova doprava v soucasnosti zplUsobuje problémy zaboru ploch, zvySovani poctu

dopravnich nehod a poklesu rychlosti dopravniho proudu.

Jedinym vychodiskem, umozZnujicim nendsilné omezit rozsah vyuzivani osobnich
automobilll je nabidka kvalitni pfepravy osob. Zatimco z hlediska kvantity Ize pfepravu osob
v podstaté bez velkych problému zajistit, zvySuji se ndroky uZivatell predevsim na kvalitu.

Proto patfi pozadavek na kvalitu sluzeb dopravce v HOD k cildm dopravni politiky CR.

Problematika hodnoceni a méreni kvality sluzeb se v poslednich letech zacind promitat
do mnoha oblasti, pficemz ani doprava netvofi vyjimku. Pojem kvalita se velmi dlouho
vztahoval pouze na hmotné produkty, jeho uzivani v oblasti sluzeb je relativné novou
zalezitosti. Otazky spojené s kvalitou se zacaly v dopravé uplatnovat pozdéji nez v jinych

odvétvich sluzeb.

A7 do roku 1998, kdy jsem se zacala touto problematikou zabyvat, viak v Ceské
republice chybélo zpracovdni a ovéfeni metod méreni spokojenosti zakaznik(l stejné jako
prace, které by se zabyvaly stavem a charakteristikou verejné dopravy a jejich zakaznik(. To
je dano predevsim chybéjicim zpracovanim této problematiky na teoretické Urovni. Analyzou
dostupné literatury z CR i ze zahraniéi jsem zjistila, e do té doby nebyly stanoveny metody a

postupy, kterymi lze komplexné charakterizovat a vyhodnotit kvalitu z hlediska cestujicich.

Z uvedenych dlvod( jsem vroce 2000 navrhla metodu pro komplexni hodnoceni
kvality premisténi a alternativ premisténi z hlediska cestujicich a zpracovala dotaznik pro
anketni dopravni prlzkum cestujicich. Experimentdini ovéreni praktického uplatnéni
navrzené metody a dotazniku jsem uskutecnila provedenim komplexniho hodnoceni kvality
pfemisténi a alternativ pfemisténi v ostravském systému MHD na zakladé zpracovani

anketniho dopravniho prizkumu vybrané skupiny cestujicich.

Metodiku hodnoceni kvality MHD jsem v dalSich letech rozsifila o méreni spokojenosti

cestujicich, kdy jsem odvodila metodiku méreni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality
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MHD. Plvodni poznatky z praktického uplatnéni této metodiky jsou zpracovany v tomto

metodickém pokynu, ktery je zaméren na hodnoceni kvality vybaveni zastdavek HOD.

Metodika pro hodnoceni kvality vybaveni zastavek v hromadné osobni dopravé je
vysledkem feSeni vyzkumného projektu TA01030263 — Telematické systémy ve verejné

dopravé.
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2. CIiLE METODIKY

Navrzena metodika hodnoceni kvality vybaveni zastavek HOD klade za cil osvétleni jak
teoretickych, tak praktickych poznatkd spojenych s mérenim spokojenosti cestujicich a
hodnocenim kvality HOD. Zabyva se ndvrhem postupu pro hodnoceni kvality vybaveni
zastavek HOD a mozZnostem jeho praktické aplikace. Soucasti metodiky je také navrh

standard( kvality pro méfeni drovné vybaveni zastdvek v hromadné osobni dopravé.
Stanovené cile metodiky Ize shrnout do nasledujicich boda:

e obecnd charakteristika zastavek, kategorizace zastavek a jejich vybaveni,
* ndvrh metodiky hodnoceni kvality vybaveni zastavek HOD, ktery se sklada s téchto
dil¢ich cilG:
- zpracovani koncepce dotazovani,
- sestaveni dotazniku pro anketni dopravni prizkum uzivatel(l HOD,
- vymezeni kritérii kvality vybaveni zastavek,
- stanoveni vahy kritérii kvality,
- diléi hodnoceni kritérii kvality,
- komplexni hodnoceni vybaveni zastavek,
- vyhodnoceni vysledk(l méreni spokojenosti cestujicich.

e navrh standardid pro posouzeni kvality vybaveni zastavek HOD,
e celkové shrnuti poznatk(l z teoretického postupu zpracovani a moznosti jeho

praktické aplikace pro hodnoceni kvality vybaveni zastavek HOD.
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3. PRAVNI PREDPISY VZTAHUIJICI SE K METODICE

Jednim z cilG evropské i ceské narodni dopravni politiky v oblasti osobni dopravy je
snaha o zajisténi kvalitnich prepravnich sluzeb pro cestujici — a to nejen na mezinarodnich
dopravnich spojich, ale i na vSech typech vnitrostatnich spojl, véetné méstské hromadné
dopravy. Podrobné je tento cil vyjadifen i v odstavci 4 preambule Nafizeni ¢. 1370/2007,
ktery cituje Bilou knihu Evropské komise z roku 2001 ,Evropska dopravni politika do roku
2010: c¢as rozhodnout”. Tento dokument stanovi, Ze cilem evropské dopravni politiky je

zarudit:

e bezpecné,
¢ ucinng,
e vysoce kvalitni
sluzby v prepraveé cestujicich. Pouze kvalitni sluzby v prepravé cestujicich jsou schopny
efektivné konkurovat osobni automobilové dopravé, jejiz narlist je v poslednich letech

provazen zvysenou intenzitou rady negativnich prlvodnich jevd dopravy, jako jsou napfr.:

e narlst emisi NO, a dalSich vyfukovych plyn(,

* zhorSovani klimatickych zmén (podil dopravy na celkovych emisich sklenikovych
plynd je v EU cca. 21%),

e dopravni zacpy a kongesce,

* ohroZeni pro verejného zdravi (plynouci z vySe uvedenych jeva),

* plytvani energiemi a neobnovitelnymi zdroji.

Mezi zakladni slozky kvalitnich sluzeb v prepraveé cestujicich byly zafazeny nasledujici:

e dostupnost,

e pristupnost (a to zejména pro osoby se zdravotnim postizenim, osoby se sniZzenou
schopnosti pohybu a orientace, dlichodce, matky s détmi atp.),

e technicky stav vozidel a jejich konstrukce,

e presnost a spolehlivost,

e poskytovani informaci,

* ekologické a environmentalni parametry vozidel,

* parametry souvisejici s odbavovanim cestujicich, prodejem jizdenek apod.,
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* pohodli a komfort pfepravy pro cestujici.

Podle vyse citované Bilé knihy Evropské komise zroku 2001 ,Evropskd dopravni
politika do roku 2010: ¢as rozhodnout” by kvalitni sluzby mély byt zaruceny prostfednictvim
,regulované hospoddrské soutéZe... a to s ohledem na socidlni a environmentdlni faktory a
faktory regiondlniho rozvoje, nebo s cilem nabidnout zvlastni tarifni podminky urcitym
kategoriim cestujicich, napriklad dichodcum, a odstranit nerovnosti mezi dopravnimi
podniky z rtznych c¢lenskych statd, které mohou vést k podstatnému naruseni hospodadrské

soutéze.”
3.1. NormyISO 9000

Mezinarodni normalizacni organizace ISO vydala soubor normativd ISO 9000 za ucelem
vytvareni internich systémU managementu a zabezpecovani kvality v podnicich. V normdach
ISO 9000 je obsazen princip zaméreni na zakaznika ,Organizace jsou zavislé na svych
zadkaznicich a proto maji rozumét souc¢asnym a budoucim potfebam zdkaznikl, maji plnit

jejich pozadavky a snazit se predvidat jejich ocekavani”.

Uplatnuji se postupy manazerstvi kvality, které umoziuji jeho certifikaci, uréuji hlavni

znaky potfebné na urceni shody.

Norma ISO 9000 definuje kvalitu obecné pro oblast sluzeb. Tato definice se da
aplikovat také na dopravu. Kvalita dopravy je celkovy souhrn znak(i dopravniho systému,
kterymi dopravni systém ziskava schopnost uspokojovat uréené a predpokladané prepravni

potieby. Ty se obvykle transformuji na znaky se specifickymi kritérii (poZadavky na kvalitu).
Norma ISO 9000 definuje pojem spokojenosti zakaznika jako jeho vnimani tykajici se
stupné splnéni jeho poZadavkd.

Pozadavkem normy ISO 9001 je provadét méreni spokojenosti zakaznikd. Také nutnost
pozorovani trendl ve vyvoji spokojenosti zdkaznikld. Postupy méreni spokojenosti maiji
napliovat princip tzv. zpétné vazby, kterou maji prichdzet informace o ocekavanych

potiebach i o tom, jak tyto potieby a o¢ekavani organizace uspokojuje.

Jako model pro formalizované usporddani pro definovani rozsahu a pozadavkl na

systém fizeni kvality je pouzivana norma ISO 9002.
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ISO 9004 obsahuje konstatovani o tom, Ze méreni spokojenosti zakaznika se maji
povazovat za rozhodujici pfi hodnoceni vykonnosti organizace. V méstské hromadné dopravé

jsou vyuzivany ISO 9004-1 a ISO 9004-2, které plati obecné pro oblast sluzeb.
3.2.  EVROPSKA NORMA KVALITY SLUZBY VE VEREJNE DOPRAVE EN (CSN) 13816

Kvalitu poskytované sluzby je mozno popsat kritérii, které musi dosahovat urcitou
uroven, tj. kvalitativni hranice, v jejichz rozmezi by se tato verejna sluzba zabezpecovala.
Vychazi se pfitom z Evropské normy kvality sluzby ve vefejné dopravé EN (CSN) 13816, ktera
podporuje kvalitativni pfistup k hromadné osobni dopravé a zmény orientace na zakaznika,

uzivatele dopravnich a prepravnich sluzeb.

Evropskd norma kvality sluzby ve vefejné dopravé EN (CSN) 13816 byla schvalena CEN
30. prosince 2001. Norma je ¢eskou verzi evropské normy EN 13816/2002, ma status Ceské
technické normy. Hlavnim ucéelem této normy je podpofit pfistup jakosti do ¢innosti verejné
dopravy a soustredit zajem na potreby a ocekavani zakaznik(l. Norma specifikuje postupy pfi
stanoveni cile a zplsobu méreni kvality sluzby ve verejné dopravé osob a uvadi pokyny pro
vybér prislusnych metod méreni. Norma podporuje prevedeni ocekavani zakaznikd a jejich

vnimani kvality na méfitelnd kritéria kvality.
Evropska norma je urcena pro:

1) Sluzby verejné prepravy osob, u kterych jednotlivy provozovatel nese odpovédnost za
vSechna hlavni kritéria jakosti, nebo kde se dvé i vice stran podili na odpovédnosti

v souladu se smlouvou.

2) Ufady uzavirajici smlouvy o provedeni sluzby, které pozaduji, aby tato sluzba byla

provedena v souladu s normou kvality.
3.3. EVROPSKA NORMA EN 15140/2006 VEREJNA PREPRAVA OSOB

Tato norma upravuje zakladni pozadavky a doporuceni pro systémy hodnoceni kvality
poskytované sluzby a vztahuje se na hodnoceni kvality z pohledu poskytovatele sluzby.
PoZadavky a doporuceni specifikované v této normé se vztahuji na hodnoceni provadénd

poskytovatelem sluzby nebo tfeti stranou.

vevo

Méreni poskytované kvality Ize provadét pomoci méric¢li nebo technickych prostredkd.

Méreni mohou byt pribézna nebo se mohou provadét ve vzorcich.
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Volba kritérii, ktera se maji hodnotit, by se méla provést vsouladu s vysledky
prazkumu spokojenosti cestujicich. Méla by byt vybrana kritéria, kterd jsou z pohledu
cestujicich dalezita. Podkladem pro vybér kritérii mize byt pravé metodika hodnoceni kvality

HOD.

3.4. NORMY VZTAHUIJICI SE K VYBAVENI ZASTAVEK HOD

Mezi normy, vztahujici se k vybaveni zastavek HOD patfi:

CSN 73 6425-1 : 2007 Autobusové, trolejbusové a tramvajové zastdvky, prestupni uzly a
stanovi$té - Cast 1: Navrhovéani zastdvek (a pfedchozi normy CSN 73 6425 Autobusové,
trolejbusové a tramvajové zastavky, ON 73 6425 Zastavky MHD, ON 73 6426 Zastavky CSAD a
dalsi)

CSN 73 6075 : 1991 Navrhovanie autobusovych stanic (Navrhovani autobusovych nadrazi)
CSN 73 6310 : 1996 Navrhovani Zeleznignich stanic

CSN 01 8500 : 1989 Zakladni nazvoslovi v dopravé

Zakon €. 111/1994 Sb., o silni¢ni dopravé

Zakon ¢. 266/1994 Sb., o drahach

Vyhlaska €. 173/1995 Sb., dopravni rad drah

Vyhlaska €. 177/1995 Sb., stavebni a technicky rad drah

Vyhlaska €. 175/2000 Sb. o prepravnim fadu pro verejnou drazni a silni¢ni osobni dopravu
Vyhlaska ¢. 388/2000 Sb. o jizdnich fadech vefejné linkové osobni dopravy

Zakon ¢. 361/2000 Sb., pravidla silni¢niho provozu

Vyhlaska ¢. 30/2001 Sb., kterou se provadéji pravidla silni¢niho provozu
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4. PREHLED SOUCASNEHO STAVU PROBLEMATIKY

4.1. ZASTAVKA

Zastavka je oznacené misto, které je uréeno pro zastavovani vozidel zejména verejné
dopravy a pro ndstup, vystup nebo prestup cestujicich. V autobusové, tramvajové a
trolejbusové dopravé se zpravidla zastavka zfizuje pro kazdy smér zvlast, tj. jednomu nazvu
zastavky typicky pfrislusi dvojice zastavek, v mistech dopravnich uzld nebo soubéhu vice
druhl dopravy nékdy i vice zastdvek. V pripadé autobusovych nadrazi, autobusovych
stanovist nebo jinych terminald hromadné dopravy obvykle miva cely terminal spoleéné
vybaveni a zdzemi, avSak zastdavkami jsou jednotlivd stani, ktera by méla byt oznacena

oznacnikem zastavky.

Dle analyzy kvality poskytovanych sluzeb, kterou jsem provadéla v minulych letech, je
kritérium kvality vybaveni zastavek HOD jednim z nejproblemati¢téjsich. V dnesni dobé se
stava standardem kvality i vybaveni pristreSkem ¢i dalSim kvalitativnim parametrem na
kazdé zastdvce HOD. Tento standard nelze ovSsem aplikovat plosné na celou sit zastavek
zejména z hlediska ekonomického. Proto je nutné pristupovat k zastavkdm na siti odlisnég,

tridit je dle dlleZitosti. Toto tfidéni je popsano v dalsi kapitole o kategorizaci zastavek.
4.2. KATEGORIZACE ZASTAVEK

Na siti HOD se nachazi rlzné vybavené zastavky. Vybaveni se lisi v zavislosti na nékolika
faktorech. V té souvislosti nelze stejnym zpUsobem hodnotit vyznamny prestupni uzel v
centru mésta a zastavku na znameni na periferii mésta. Proto zavadim kategorizaci zastavek
na 3 skupiny dle jejich dileZitosti. Hlavnim parametrem urcujicim tuto ddleZitost je umisténi

zastavky, resp. jeji dopravni vyznamnost.

Zastavky se déli do kategorii:

a) kategorie 1 —vyznamné prestupni uzly,
b) kategorie 2 — zastavky v centrech obci, vyznamné zastavky na Uzemi mést,
c) kategorie 3 - zastavky na okrajich obci, méné vyznamné zastavky ve méstech.
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4.3. \/YBAVENI ZASTAVEK

V této kapitole uvadim struény popis funkci soucdsti vybaveni, doplnénou popisem

aktualni drovné vybaveni na siti HOD.

K vybaveni zastavky patfi zejména oznaceni zastavky (napf. oznaénikem zastavky, svislé
¢i vodorovné dopravni znacky, vyznaceni nazvu zastavky) a informace o provozu (zejména
jizdni fad, pfipadné vyznaceni linek a smérq, tarifni informace, informace o dopravnim
systému a prepravnich podminkach nebo dalsi informacni prvky). Zastdvka mize byt
vybavena pfistreskem, pripadné vlastnim osvétlenim (zejména jde-li o prestupni zastavku),
ochrannymi prvky (napfiklad ochrannym zabradlim, dopravnim zrcadlem), nddobami na

drobny odpad, odbavovacim zafizenim (napf. automatem na vydej jizdenek) atd. Pfistup k

zastavce muze byt zajistén podchodem, nadchodem, Groviiovymi prechody a chodniky atd.
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Tabulka 1: Povinné minimalni vybaveni zastavek podle kategorii

4.3.1. OzNACOVANI ZASTAVEK

Kazda samostatna zastavka kategorie 1 a 2 musi byt oznacena a vybavena oznacnikem
véetné informacniho panelu umisténym zpravidla na zastavkovém sloupku. Kde to podminky
neumozZnuji, je mozné umistit oznacnik zastavky na jiném vhodném misté (sloup, sténa
pristiesku). Nepostacuje umisténi jednoho oznacniku pro dvé zastdvky leZici na protéjsich

stranach komunikace.

Oznacnik musi byt umistén tak, aby byl viditelny pro vSechny ucastniky silni¢niho

provozu a aby nezakryval dopravni znaceni nebo jina zafizeni. Konstrukce oznacniku musi
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umoziovat bezpecny pohyb cestujicich véetné osob s omezenou schopnosti pohybu a

orientace na Cekaci plose. Zastavky kategorie 3 se oznacnikem neoznacuiji.

Koordinator IDS eviduje spravce oznacnikll v Dodatku technickych a provoznich
standardd. Zménu spravcovstvi oznacnikl povoluje po vzajemné dohodé dotcenych
dopravcll Koordinator IDS. Spravci oznacnikll jsou obvykle urceni ve vybérovém fizeni na
zajisténi dopravni obsluznosti v zavazku verejné sluzby na linkach provozovanych v ramci

Integrovaného dopravniho systému.

V pripadech, kdy tomu tak neni, pfi vzniku nové zastdvky nebo pokud zastavka
prestane byt obsluhovana dopravcem nevybranym ve vybérovém tizeni na zajisténi dopravni
obsluznosti v zavazku verejné sluzby na linkach provozovanych v ramci Integrovaného
dopravniho systému, se spravcem oznacniku stava dopravce, ktery ma nejvétsi rozsah
vykonll na dané zastdvce nebo prestupnim uzlu, pokud se dopravci ve spolupraci s

Koordinatorem IDS nedohodnou jinak.

Spravci oznacnikd jsou povinni na své naklady zfidit a udrZovat oznacniky véetné
informacnich panelll s jizdnimi fady a dalSimi informacemi v souladu s nize uvedenymi

pozadavky.
Oznacnik se sklada:
l. ze zastavkového sloupku pevné ukotveného v zemi nebo konzoly

Il. ze zastavkové hlavy skladajici se:

a) z jednotné znacky pro cely IDS, vymezujici druh dopravy na zastavce

b) z tabulky nazvu zastavky,

c) v pfipadé potreby z dodatkovych tabulek,

d) z tabulky uvadéjici Cislo zoény (zon), v niz zastavka lezi,

e) z tabulky obsahuijici cisla linek, jejich cilovych stanic a pfipadné smér. Sipek.

Znacka oznacniku, tabulka nazvu zastavky, dodatkova tabulka a tabulka Cisla zony se
situuji kolmo na podélnou osu zastavky. Tyto Udaje mohou byt umistény také na jediné

informacni tabuli bud’ zvlast, nebo spole¢né se znackou zastavky.

lll.  z informacniho panelu obsahujiciho informace stanovené ve standardu pro jednotlivé

skupiny zastavek jako zdvazné.
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Informacni panel se umistuje zpravidla na zastavkovém sloupku kolmo k nastupni
hrané anebo rovnobézné s ni, smérem na cekaci plochu. V odlvodnénych pfipadech muze
byt umistén na jiném vhodném misté ¢ekaci plochy s ohledem na mistni podminky (pfistup
cestujicich, osvétleni apod.). Pokud je zastavka vybavena pristfeskem, umistuje se

informacni panel pfednostné do néj.

Vlastnik nebo sprdvce oznaéniku a informacniho panelu musi na informacéni panel
umoznit bezplatné umisténi jizdnich radua vSech linek IDS zastavujicich na dané zastavce bez

ohledu na dopravce, ktefi dané linky provozuiji.

Na informacnim panelu se jizdni fady jednotlivych linek rozmistuji nejprve ve sméru
zleva doprava a shora dol(. Jizdni rady jsou sefazeny podle Cisel linek. Jizdni fady o vice
dilech musi nasledovat po sobé. Bezprostfedné po skonceni své platnosti musi byt jizdni fady

odstranény pripadné prelepeny platnymi jizdnimi rady.

Vzhled a obsah jizdnich fadd a informacnich materidld na informacnim panelu
stanovuje nebo schvaluje Koordindtorem IDS. Forma téchto materialll pro umisténi na

zastavky je stanovena po dohodé s dopravcem.

Ve vsech pfripadech informovani cestujicich dopravcem o docasnych zménach
v dopravé musi byt vyuZita jednotnd graficka Uprava podle vzoru uréeného Koordinatorem
IDS a informacni material musi byt prabézné kontrolovan a udrzovan v citelném stavu. Po
ukonceni docCasné zmény v dopravé je dopravce povinen zkontrolovat odstranéni vsech
informacnich materidld vazicich se ke zméné a uvést oznacniky zastdvek pripadné jiné

informacni plochy do stavu odpovidajicimu aktualnimu vedeni linek a jizdnim radam.

Dopravce je povinen na Zadost Koordinatora IDS zabezpecdit informovani cestujicich i
v pfipadé rozsdhlejSich zmén. O docCasné zméné vedeni trasy linky nebo linek pfi
nezménéném umisténi zastavek jsou cestujici informovani dopravcem pouze tehdy, pokud
zpUsobi nedodrzeni navaznosti v prestupnich uzlech. V takovém pripadé je dopravce povinen
zajistit informovani cestujicich nejméné 1 den predem vyvésenim informaci na dotcenych

zastavkach.
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4.3.2. DALSIi SOUCASTI ZASTAVKY
Za dalSi soucdsti zastavky (bez ohledu na jejich majitele) se povazuje nasledujici vybaveni:

e zastavkovy pristfesek;

e lavicka, sedadlo;

e osvétleni zastavky

e digitalni oznac¢nik

* automat na prodej jizdenek;

e odpadkovy kos;

e informacni stitek pro nevidomé

e informacni a prodejni centrum IPC nebo PS prodejni stfedisko

* elektronicky informacni systém pro cestujici.

Zastavkovy pristiesek

Zakladni prvek pohodli cestujicich na zastavkach HOD, chranici zejména pred
povétrnostnimi vlivy. Navic je prvkem, ktery se muze aktivné podilet na vzhledu intravilanu a
spoluutvaret tak pozitivni vazbu mezi dopravni infrastrukturou a obytnym Gzemim. Témér
nutnosti je jeho existence v mistech skol, ufad( ¢i ostatnich mistech s vysokou poptavkou po
prepravé. V soucasnosti Dopravni podniky disponuji dostate¢cnym mnozstvim vybudovanych
zastavkovych pristreskll. Vybaveni pristfeskem odpovida ve vysoké mife vyznamnosti
zastavky. Nachazi se na naprosté vétsiné ,dllezitych” zastdvek MHD. Navic vétSina ze vSech
pristreskd je kvalitniho provedeni ze silnosténnych ocelovych profilG a bezpecnostniho skla
doplnéné reklamnimi panely. Proto lze i tento prvek vybaveni vyuzit jako zdroj ptijmu, ktery
Castecné naklady na instalaci pokryje. Nicméné tato soucast vybaveni se stava v dnesni dobé

standardem a i na siti PAD. TudiZ je vhodné se ji dale zabyvat.

Lavicka

Naprosto zfejmy parametr pohodli na zastavkach, dilezity zejména pro seniory a jiné
osoby se snizenou schopnosti pohybu. V naprosté vétSiné nalezi do pfislusenstvi
zastavkovych pfristreskl, kde jsou instalovany v podobé seddak(l ¢i lati z tvrzeného plastu.
Opét pravdépodobnost existence lavicky stoupa s vyznamem zastavky. Na nékolika mistech

se nachdzi i samostatné, casto v klasické ,parkové” podobé (beton + dfevo). OvSsem i tento
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prvek pohodli je vhodné z dlivodu jistych rezerv v podminkach MHD dale zkoumat a pomoci

standard( zlepSovat.

Osveétleni zastavky

Funkci tohoto zakladniho prvku vybaveni je umoznit Citelnost informaci na oznacnicich
a pozitivné ovliviiovat cestujici z hlediska pocitu bezpeci na zastavce. Zdroj osvétleni nalezi k
prislusenstvi vétsiny zastavkovych pristreskil (ve formé reklamnich paneld). Vintravilanu
mésta mnohdy efektivné k osvétleni slouzi samotné verejné osvétleni. Na siti MHD je tento

prvek vybaveni splfiovan ve vysoké mire.

Digitalni oznacnik

Vrcholny typ oznacniku zastavky na siti MHD. Lze ho nalézt na vétSiné prestupnich a
velmi frekventovanych zastdvkach, kde pini svoji duleZitou roli. Velkd pozornost je vénovdna
funkénosti oznacniku, jejiz kontrolu provadi DP kazdodenné. Mimo zrejmy nastroj ke
snadnéjsi orientaci mezi jizdnimi rady je také prvkem, ktery pfispiva k vnimani DP jako
moderniho informacné rozvinutého podniku. K posileni image moderni spolecnosti je

vhodné na dalSich vytizenych zastavkach instalovat dalsi oznacniky.

Automat na jizdenky

Automat plni funkci Casové nepretrzitého prodejniho mista jizdnich dokladd.
Podobnou funkci ovsem pini i prodejni stanky integrované v zastavkovych pfistrescich,
kterych je na siti mnohem vice. Vzhledem k moZnosti nakupu jizdenek pfimo u fidice

nepfiklddam vybaveni automatem velkou dulleZitost a shleddvam soucasny stav vyhovujici.

Odpadkovy kos

Prvek vybaveni, ktery je v naprosté vétsiné integrovan do zastavkového oznacniku a z

toho plyne i de facto 100 % vyskyt u vSech zastavek na siti MHD.

Informachni Stitek pro nevidomé

Informacni Stitek pro nevidomé tvofi textové pole, na némz jsou v Braillové pismu

uvedeny nasledujici informace o zastavce:

* nazev zastavky;
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e rozdéleni linek do zakladnich druhl (denni méstské, nocni méstské a ostatni
linkové) a uvedeni zakladnich smérQ jejich provozu - napf. smér centrum od

centra, pfipadné vybranych cild.

Informacdni a prodejni centra (IPC)

IPC poskytuji cestujicim nasledujici servis:

e Prodej kompletniho sortimentu jizdenek vcéetné vystavovani prlkazek
k predplatnym jizdenkam;

¢ |Informace o cestovani IDS;

» Vyhledani spojeni po CR i Evropé (po pfipojeni na internet);

* Informace o zméndch v dopravé;

e Sbérné misto pro podani stiznosti a pfipominek ob¢anu;

* Prodej doplikového sortimentu a suvenyri;

e Pfispolupraci s obcemi poskytovani turistickych informaci (ubytovani, vstupenky,

e sménarna apod.);

e Misto, kde cestujici mlZe ziskat kompletni informacni materidly;

e Zajisténi prepravy osob se snizenou pohybovou schopnosti.

IPC jsou zfizovdna ve vSech vétSich méstech a stfediscich IDS. IPC musi byt vybavena
potfebnym HW a SW a vSemi informacnimi a propagacnimi materidly podle Standardu

informacniho systému.

Prodejni strediska (PS)

PS jsou obvykle umisténa v mensich prostorach nez IPC. Slouzi primarné k prodeji
jednorazovych a predplatnych jizdenek. Informacni a propagacni funkci vykonavaji pouze
sekundarné.

PS zabezpecuji prodej kompletniho sortimentu jizdenek véetné vystavovani prlikazek k

predplatnym jizdenkdm. PS doplniuji sit IPC.

Elektronicky informacni systém pro cestujici

Dopravni podniky HOD zavadéji digitalni informacni tabule na nejvétSich zastavkach
mést. Zahrnuty jsou predevsim zastavky u Zelezni¢nich a autobusovych nadrazi. Jedna se

vlastné o digitalni jizdni rad, kdy cestujici velmi rychle zjisti aktudlni ¢as a dobu pftijezdu
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nejblizSich linek, bez hledani v papirové podobé jizdniho radu. Data jsou Cerpana z databaze
jizdnich fada Dopravniho podniku Ty jsou ndasledné zobrazena na digitalni tabuli, a do
budoucna se uvaZuje o propojeni s GPS jednotkou vozidla. Tim by byla zajiSténa aktudlnost

dat a presny cas do pfijezdu vozidla na danou zastavku.
4.4. MOZNOSTI DALSIHO ROZVOJE INFORMACNICH SYSTEMU NA ZASTAVKACH

Pro dalsi rozvoj informacnich systému ve verejné dopravé je proto klicova moznost
postupného rozsifovani inteligentnich zastavek” na vyznamné prestupni uzly verejné
hromadné dopravy, napf. na zastdvkach MHD u Zeleznicnich stanic a autobusovych nadrazi.
Inteligentni zastavka je elektronicky informacni systém, ktery poskytuje cestujicim na
zastavce aktudlni textové a zvukové informace o dopravé. Panely zobrazuji ¢isla linek, smér,
Cas do skutecného odjezdu nejblizSich spoji a dale také textové zpravy z dispecinku
informujici o zménach provozu. Casy predpokladanych odjezdil zasila dispecink pfimo po
vlastni radiové siti, zahrnuji tedy aktualni zpoZdéni jednotlivych spojl. Pri vylukach,
uzavirkdch, nehodach apod. panely zobrazujiinformace o pfic¢inach preruseni provozu,
predpokladané dobé jeho obnoveni, trasach nahradnich spojl atd. Pro zobrazeni se vyuziva
technologie LED diod sfizenim jasu, ktera zarucuje dobry kontrast za vSech svételnych
podminek, a tedy i Citelnost zobrazovanych textd. Pfitom zaroven snizZuje spotiebu elektrické

energie a zarucuje dlouhou Zivotnost panel(.

Duraz je kladen ina akustické vybaveni pro slabozraké a nevidomé. Obcané zrakové
postizeni maji u sebe povelovy vysilaé. Pokud pfi pfijezdu tramvaje vysSlou timto
vysilaéem signdl, pocita¢ ovladajici hldsi¢ ho vyhodnoti a spusti vné tramvaje hlaseni
obsahujici cislo linky a jeji smér. V pripadé Ze nevidomy hodld nastoupit do vozu, stiskne
tlac¢itko povelového vysilace a fidi¢ je upozornén na ndastup zrakové postizeného cestujiciho
do vozu. Akusticky systém je moziné vyuzit i pro hlaseni v pfipadé zavaZnych situaci nebo
ohroZeni bezpecnosti cestujicich. Vtomto pripadé muze dispecer mluvit z reproduktoru

primo k cestujicim.

JiZ nyni lze konstatovat, Ze zastavkové a terminalové systémy budou stale béznéjsi
soucasti pro distribuci aktudlnich informaci pro cestujici. Elektronické informacni panely
zobrazuji aktudlni informace o odjezdech spojl istavu dopravy. Velky vyznam maji tyto
informace ve chvilich, kdy je plynulost dopravy narusena, napt. hustym provozem, nehodami

nebo vylukami. Vtomto pripadé se elektronické informacni panely stavaji jedinym
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komunikaénim prostfedkem, ktery zprostfedkovava cestujicim na zastavce aktudlni
informace o situaci. Bohuzel ke zpoZdéni ¢i naruseni provozu dochazi pomérné ¢asto. Pokud
cestujici dostane informaci vcas, ziskava urcitou jistotu, Ze je doprava skutecné fizena a je
predvidatelnd. M(iZe pak volit nahradni alternativy spojeni, nebo alespori odhadnout ¢asové
zdrZeni pri své cesté. Zastavky a jejich okoli, zejména v prestupnich uzlech, jsou mistem
pfirozené kumulace obyvatel mésta. Vcasné doruceni informaci muize predejit zbytecnému

chaosu a napomoci fizeni krizovych situaci v doprave.

Novy systém tzv. inteligentnich zastavek jiz realizovalo v CR mésto Plzer ve spolupréci
s Plzenskymi méstskymi dopravnimi podniky, a. s. Provoz elektronickych informacnich
paneld je fizen z Dynamického dispecinku Plzeriského méstského dopravniho podniku.
Obdobny systém inteligentnich zastavek jiz nékolik let uspésné funguje v Brné, Olomouci

a Ceskych Budéjovicich, zcela bézny je napfiklad ve vétsiné némeckych a $vycarskych mést.

Dalsi moZnosti rozvoje informacnich systému je wvyuZiti ,zjednodusené verze”
inteligentnich zastavek v podobé takzvanych inteligentnich TAGUG. Inteligentni TAG je
specidlné upravena bezkontaktni Cipovd karta (umoZnuje specidlni potisk a zapouzdreni,
napf. samolepici félie), kterou lze vyuzit jako elektronicky nosi¢ dat. iTAGy mohou byt
umistény na zastdvkach a pfindSet cestujicim informace o odjezdech spojii MHD.
Cestujicimu iTAG umoziuje prostiednictvim mobilniho telefonu pfipojeni na Dynamické
jizdni Fady (tzv. Panel odjezdu) a pfistup k aktualnim dopravnim informacim vcéetné zobrazeni

mozného zpozdéni spoje.

Predpokladem je pouzZiti mobilniho telefonu stechnologii NFC (Near Field
Communication) nebo ¢teckou QR kodl a zarovert mobilni pfipojeni na internet. Inteligentni
TAGy jsou vSak schopny komunikovat na zastavkach is mobilnimi telefony, které tuto
technologii nepouzivaji. Panel iTAG je doplnén o tzv. QR kéd, ktery zabezpecuje podobnou
funkci ziskani elektronické informace pro mobilni telefony bez podpory NFC (s podporou
¢teni QR kod(, napf. ktomu vytvorena JAVA aplikace pro mobilni telefony). S testovanim
,zjednodusené verze“ inteligentnich zastdvek v podobé inteligentnich TAG( zacaly v CR
Plzenské méstské dopravni podniky, a. s. iTAGy jsou v prvni fazi umistény na 21 zastavek

a prindsi cestujicim informace o odjezdech spoji MHD v Plzni.
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5. METODIKA HODNOCENI KVALITY VYBAVENI

ZASTAVEK HOD

DalSim bodem pfi navrhu standard( vybaveni zastavek je identifikace klicovych
soucasti vybaveni a zejména zjisténi jejich dllezitosti pro cestujici. V souvislosti s tim je
nutné zjistit cestujicimi vnimanou kvalitu, ze které vyplyva uroven naroc¢nosti standard(. Ke

zjisténi vySe uvedenych neznamych je nutné pouzit vysledky prizkumu mezi respondenty.

V ndvrhové (asti je potreba zjistit vnimani kvality vybaveni zastavek soucasnych
zdkaznikd HOD. Je tedy nutné na jejich vzorku provést prizkum s cilem odhadnout takovou
uroven vybaveni, se kterou by byli cestujici spokojeni a dle jeho vysledk( nastavit Groven
standardu. K tomu je zapotfebi navrhnout vhodnou metodiku, ktera by byla schopna
kvantifikovat kvalitu vybaveni, ale také nalézt kritickd mista a vycislit nutnost jejich napravy.
Optimalné by nomindlni hodnoty nutnosti napravy mély byt mezi sebou porovnatelné a byt
schopny optimalizovat snaZeni dopravniho podniku v alokaci finanénich prostredkd z

hlediska vybaveni zastavek.

Z navrzené metodiky a vlastniho prizkumu mezi respondenty poté vyusti navriena
sada standard( kvality v oblasti vybaveni zastavek. Vedle zavedeni sady standard( jsou
dalsim krokem mého navrhu doporuceni, kterd efektivné alokuji financni zdroje do

nejvhodnéjsich projektd modernizace na siti HOD.
Z téchto udaja vyplyvaji zakladni ndroky na metodiku:

* musi se jednat o komplexni metodiku, zahrnujici jak subjektivni slozku méreni
spokojenosti cestujicich, tak objektivni slozku hodnoceni kvality vybaveni zastavek
HOD; obé ¢&asti mohou stat i samostatné, jejich vzajemnou interakci vSak bude
docileno nejlepsich vysledkd,

* do metodiky musi byt zahrnuta vSechna rozhodujici kritéria -musi byt vystizena
komplexnost celé sluzby,

* vedle spokojenosti musi byt zjisténa i dlleZitost jednotlivych soucasti sluzby,

* metodika musi zarucit rychlou a financné unosnou aplikaci, aby méreni

spokojenosti mohlo byt provadéno pravidelné.
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Se zohlednénim vsech téchto narok( je dale sestavena metodika hodnoceni kvality

vybaveni zastdvek HOD.

Metodiku hodnoceni kvality vybaveni zastadvek HOD lze rozdélit do sedmi na sebe

navazujicich krok(, které budou podrobné zpracovany v nasledujicich kapitolach:

e zpracovani koncepce dotazovani,

e sestaveni dotazniku pro anketni dopravni priizkum uzivatel(l HOD,
e vymezeni kritérii kvality vybaveni zastavek,

e stanoveni vahy kritérii vybaveni zastavek,

e dil¢i hodnoceni kvality vybaveni zastavek,

* komplexni hodnoceni kvality vybaveni zastavek,

¢ vyhodnoceni vysledk(l méreni spokojenosti cestujicich.
5.1. ZPRACOVANI KONCEPCE DOTAZOVANI

Dulezitym bodem § névrhu standafd vybaveni zastavek je identifikace ddivych
souasti vybaveni a zejména zfist jejich dilezitosti pro cestujici. V souvislosti s tim je
nutné zjistit cestujicimi vnimanou kvalitu, ze &eryplyva urové naranosti standanil

Ke zjis€ni vySe uvedenych nezndmych je nutné pouZzit vyglggkizkumu mezi
respondenty.Pro koncepéni pripravu hodnoceni kvality vybaveni zastdvek jsou velmi

dilezitym poznatkem nasledujici skute¢nosti:

* neexistuje Zadna disponibilni databanka stalych zakaznikG-drzitel( predplatnych
Casovych jizdenek,

* neexistuje pozitivni zkusenost s provadénim telefonickych interview,

e zajisténi dotazovani vlastnimi silami dopravce je nemozné,

e provadéni prlizkumu by mélo trvat nejkrats$i moznou dobu.

S ohledem na obdobnd méreni a vlastni zkusenosti z
realizovanych prlizkumd doporucuji provadét dotazovani pomoci dotazniku na zakladé face
to face interview s vyuZitim tazateld. Dlvodem je vyrazné snizeni nakladli na cely prizkum,
jeho rychlé provedeni a také poZadovana vysokd mira zastizeni respondentl (vysokd
navratnost dotaznikd). Jako respondenti jsou vybrani vSichni souéasni zakaznici HOD starsi

15-ti let, tedy ti, ktefi mohou do jisté miry samostatné rozhodovat o volbé dopravniho
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prostfedku. Timto typem prlzkumu je tedy jiz dopredu vyloucena mozZnost zjistit naroky

potencialnich nebo obcasnych cestujicich.

Vybér dotdzanych je nutno provést na zakladé proporciondlniho zastoupeni podle
sociodemografickych kvétnich znakd Uzemi. Tazatelim je presné uréena oblast, v niz se
budou dotazovat, a kvoty podle pohlavi, véku a Urovné dosazeného vzdélani. Na zakladé
vysledki a méreni jiz realizovanych studii, kde byl pouzit kvétni vybér, je obecné

doporucovana velikost vybérového souboru o 500 a vice statistickych jednotkach.

Specifikem priazkumu cestujicich je dotazovani respondentl na pracovisti (ve Skole),
které je zvoleno z divodu casu, ktery je potfebny na vyplnéni dotazniku. Rozsah dotazniku
odpovidd dobé dotazovani cca 10 minut. Rozborem jizdnich fadd v HOD lze dospét
k poznatku, Ze vétSina cestujicich je pti cesté za praci (do Skoly) v obdobi prepravni Spicky
k dispozici na zastavkach pfi ¢ekani na vozidlo maximalné 5 minut, coZ je pro spravné a uplné
vyplnéni dotazniku nedostacujici. Dotazovani ve vozidle je v obdobi pfepravni Spicky
prakticky nemozné. Vtéchto pfipadech by se sniZila motivace cestujicich kvyplnéni
dotazniku, doslo by k poklesu pocétu dotazanych a tim i ke sniZeni kvality samotného

prazkumu.

Na druhou stranu by zestru¢néni obsahu dotazniku bylo na ukor vlastniho vyhodnoceni
a cild méreni. Jak jiz bylo uvedeno, pravidelné méreni spokojenosti v HOD prakticky
neprobihd a nejsou znamy ani vlivy jednotlivych sloZzek kvality na kvalitu celkovou. Z tohoto

dlvodu musi byt rozsah dotazovanych sloZek kvality v dotazniku zachovan.

Provozovatel by mél ve vlastnim zajmu z dlvodu zachyceni proménnych poZadavku
cestujicich po jistém obdobi provést opétovny prizkum dulezZitosti prvkl vybaveni. Periodu
prazkumu navrhuji 2 roky, velikost vzorku by neméla klesnout pod 500 respondentd se
zastoupenim vsech vékovych kategorii. Pfipadna odliSnost od minulych vysledk( prizkumu
se projevi ve vahovych koeficientech soucasti vybaveni zastavky a dale i v ukazatelich

uvedenych nize.
5.2. SESTAVENi DOTAZNIKU PRO ANKETNi PRUZKUM UZIVATELU HOD

Pro mozZnost odvozeni vSech potfebnych zavérd je vypracovan dotaznik (Pfiloha 1) pro

anketni dopravni prizkum uZivatell HOD. Do dotazniku jsou zahrnuty nasledujici slozky:

e (daje o cestujicim,

¢ hodnoceni kvality vybaveni zastavek
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- hodnoceni duileZitosti (vyznamu) kritérii kvality.
- hodnoceni jednotlivych kritérii kvality.

Dotaznik se sklada z dvodu a tfi ¢asti.

V Uvodu je cestujicimu nastinén ucel a cil dotazniku. Anonymitou by méla byt zajisténa

vétsi objektivita a ochota dotazovanych doplfiovat poZzadované udaje.

I. ¢ast dotazniku "Udaje o cestujicim" obsahuje otazky tykajici se:

e pohlavi [muz, Zena]

e veéku [do 26 let, 26-44 let, 45-59 let, 60 a vice let]

e druhu vefejné hromadné dopravy [MHD, PAD, ZOD]

* intenzity vyuzivani VD béhem tydne [denné, 3-4 x tydné, 1-2 x tydné, méné Casto]
e druhu jizdniho dokladu [jednotliva jizdenka, dlouhodoba predplatni jizdenka, SMS

jizdenka, Cipova karta].

Tyto udaje mohou vést k rozdéleni cestujicich do kategorii, protoZze mohou mit vliv na

preferenci ¢i hodnoceni jednotlivych kritérii kvality vybaveni zastavek HOD.

. ¢ast dotazniku ,hodnoceni duleZitosti (vyznamu) kritérii kvality vybaveni zastavek”:

Tato cast dotazniku zahrnuje Udaje, potiebné pro stanoveni vah kritérii kvality. Pro
cestujici je srozumitelnou metodou bodovaci stupnice. Respondenti maji za ukol pfiradit
urcity pocet bodl jednotlivym soucastem vybaveni zastdvek dle subjektivné vnimané
dilezitosti na stupnici od jedné (zcela nedlleZité) do deseti (velmi dilezité). Cestujici
zaskrtne ptimo, podle svych preferenci, pocet bodl v pfislusném radku kritéria. Vzhledem ke

tfem kategoriim zastavek uvedeny postup hodnoceni dlleZitosti respondent aplikuje pro:

a) kategorii 1 —vyznamné prestupni uzly,
b) kategorii 2 — zastavky v centrech obci, vyznamné zastavky na Uzemi mést,
c) kategorii 3 - zastavky na okrajich obci, méné vyznamné zastavky ve méstech.

ll. ¢ast dotazniku ,,hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi kritérii kvality vybaveni zastavek”.

Zaskrtnutim prislusné kolonky v tabulce vyjadfuje respondent miru spokojenosti
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s jednotlivymi kritérii kvality. Jednotlivé sloupce tabulky reprezentuji deskriptory (slovni
popisy vyznamu jednotlivych stupnd), které slouZi pro verbalni popis gradace spokojenosti
s kvalitou kritéria. Stupnice hodnoceni je navrzena tak, aby odrazela hodnoceni pomoci

Skolnich znamek:

* velmi spokojen

e spokojen

e ani spokojen ani nespokojen
* nespokojen

* velmi nespokojen

Pouzity dotaznik je uveden v ptiloze 1.

Vzhled dotazniku je upraven pro rychlé a nendrocné vypliovani. Vychazi se
z predpokladu, Ze tazatel dohliZi na prabéh vyplhovani dotazniku respondentem.

Srozumitelnost dotazniku byla ovérena provedenim zkuSebniho prizkumu.

Struktura a nastaveni dotazniku odpovidaji metodickym pokyndm Ceského
statistického aradu pro tvorbu dotazniku. K vyhodnoceni prizkumu je nutno vyuzit
reprezentativni vzorek respondentll z fad uzivateld HOD. Vérohodnost vysledkl prazkumu

zajistuje vzorek respondentl vSsech vékovych skupin.
5.3.  VYMEZENI KRITERIi KVALITY VYBAVENi ZASTAVEK HOD

Kritéria predstavuji pohled cestujiciho na poskytovanou sluzbu. Vymezeni kritérii
kvality je nutné vénovat velkou pozornost, nebot se jednd o dulezZity krok, ktery muze
vyznamneé ovlivnit celkové vysledné hodnoceni. Soubor kritérii je sestaven tak, aby byl Uplny,
tzn., Ze zahrnuje podstatné slozky kvality vybaveni zastavek, které jsou pro cestujici dilezité.

V opacném pripadé by mohlo dojit ke zkresleni vysledkl hodnoceni.

Pro hodnoceni kvality HOD bylo po predchozi analyze vymezeno patnact kritérii, které
by mély napliiovat a reprezentovat pojem "kvalita vybaveni zastavek" z hlediska cestujicich

(tabulka 2).
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Cislo kritéria || Nazev kritéria

1 zastavkovy pristfesek

2 automat na jizdenky

3 odpadkovy ko$

4 plany sité MHD

5 jizdni rady linek MHD

6 informace o tarifu

7 informace o vylukach

8 informace o zméndach v jizdnim radu

9 digitalni panely na zastavkach

10 zobrazeni pfesného ¢asu

11 zobrazeni aktualniho ¢asu pfijezdu vozidla MHD
12 informace o navaznosti moznych pfipoju

13 informacni termindly pro vyhledani spojeni na zastavkach
14 lavicka

15 osvétleni zastavky

Tabulka 2: Vymezeni kritérii pro hodnoceni kvality vybaveni zastdvek HOD

Vsechna kritéria uvedena v tabulce 2 jsou kvalitativni. Jejich hodnoty byly stanoveny

subjektivné, jsou vyjadieny v ordindlni stupnici na zakladé pridzkumu ndzoru cestujicich.
5.4.  STANOVENI VAHY KRITERII KVALITY VYBAVENI ZASTAVEK

Ke komplexnimu hodnoceni kvality vybaveni zastavek je nutné zavést ukazatel, ktery
respektuje dulleZitost jednotlivych soucasti vybaveni zastavek. Je nutné zvysledkd
provedeného prizkumu definovat vahu téchto jednotlivych soucasti. Pro stanoveni vahy je
pouZzita bodovaci metoda. Respondenti maiji za Ukol prostfednictvim dotazniku pfiradit urcity
pocet bodU jednotlivym soucastem vybaveni zastavek dle subjektivné vnimané dulezitosti na
stupnici od jedné (zcela nedulezité) do deseti (velmi dilezité). Tato parametrizace umozni
stanovit duleZitost (vyznam) jednotlivych soucasti vybaveni zastavek. TaktéZz sekundarné

umozni nastavit i jednotlivé vahové koeficienty dlleZitosti soucasti vybaveni.
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Tyto vahy jsou nezbytné pro komplexni hodnoceni kvality vybaveni zastavek.
Respondenti hodnoti poZzadovanou Uroven vybaveni pro rlzné druhy zastavek. Vzhledem ke
tfem kategoriim zastavek uvedeny postup hodnoceni dllezZitosti respondent aplikuje nejprve
pro zastavky kategorie 1 (vyznamné prestupni uzly), poté pro zastavky kategorie 2 (zastavky
v centrech obci, vyznamné zastavky na uzemi mést) a nakonec pro zastavky kategorie 3

(zastavky na okrajich obci, méné vyznamné zastavky ve méstech).

Vzhledem k pozadavkiim vzajemné srovnatelnosti vah kritérii stanovenych rGznymi
metodami je tfeba tyto vahy normovat (soucet normovanych vah souboru kritérii je roven

jedné).

Normovani vah kritérii se provadi podle vztahu:

_ ki
Viij = o
z Ki
i=1 (1)
Vij - normovana vaha i-tého kritéria vybaveni j-té kategorie zastavky [-]
ki - pocet bodU i-tého kritéria [-]
n - pocet kritérii

Na kazdé urovni agregace musi byt splnény podminky (2) a (3)

O<v.

<1
') (2)

2 Vi, =1
T e

Zavérem k metoddm stanoveni vah kritérii je nutno poznamenat, Ze spolehlivost
ziskanych vysledk( je mozné zvysit vyuZitim vétSiho poctu respondentl (cestujicich), ktefi

poradi kritérii urCuji individualné a nezavisle na sobé.
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5.5. DiLCi HODNOCENI KVALITY VYBAVENI ZASTAVEK

Kritéria kvality vybaveni zastavek jsou hodnocena subjektivné, na zakladé prlzkumu
nazoru cestujicich. Hodnoty kritérii byly vyjadreny slovnim vyrazem (deskriptorem), kterym
je presné definovand uUroven spokojenosti s kvalitou daného kritéria. Prostredkem, jak i
s pouzitim této ordinalni stupnice dosahnout statistického vyhodnoceni, bézného pro
metrické stupnice, je jejich parametrizace, tj. pfifazeni hodnoty uZitku jako nastroje pro
mérfeni postojl a nazorl cestujicich. Takto Ize subjektivné vyjadiené postoje statisticky

objektivizovat. Popsany postup stanoveni hodnoty uzitku kritérii je ilustrovan v tabulce 3.

Deskriptor Hodnota uzitku
velmi spokojen 1
spokojen 0,75
ani spokojen ani nespokojen 0,5
nespokojen 0,25
velmi nespokojen 0

Tabulka 3: Stanoveni hodnoty uzitku kritérii

Prostfednictvim slovniho hodnoceni kvality kritéria (deskriptoru) pfifazuji respondenti
jednotlivym kritériim i=<1;15> hodnotu uzitku kritéria u; =<0;1>. Dil¢i funkce uzitku
jednotlivych kritérii kvality vybaveni zastdvek nabyva hodnot jedna (v pripadé hodnoceni

,velmi spokojen”) nebo nula (v pfipadé hodnoceni ,velmi nespokojen®).
5.6. KOMPLEXNi HODNOCENI KVALITY VYBAVENI ZASTAVEK

Komplexni funkce uzitku (nékdy téZ oznacovana jako funkce utility, uzitkova funkce)
predstavuje exaktni metodu komplexniho hodnoceni kvality, ktera vychazi z urcité soustavy
axiomu. Ty se vztahuji k chovani subjektu (respondenta) pri hodnoceni kvality. Tato funkce
prifazuje hodnoceni uZitek (ohodnoceni, hodnotu) vyjadieny redlnym cislem z intervalu od
nuly do jedné. Cim je toto &islo vétsi, tim vice si hodnotitel kvalitu vybaveni zastavek ceni.
Komplexni funkci uzitku Ize aplikovat na rlizné kategorie zastavek. Je vyjadrenim komplexni

spokojenosti s kvalitou vybaveni zastavek prislusné kategorie.

Pfi konstrukci komplexni funkce uzitku se uplatiiuje aditivni tvar této funkce. V tomto

ptipadé Ize pouZit vztah (4).
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>

U= u L
i=1 (4)
U; - komplexni uZitek j-té kategorie zastavek [-]
Ui - dil¢i funkce uzitku i-tého kritéria j-té kategorie zastavek
Vij - vaha i-tého kritéria vybaveni j-té kategorie zastavek [-]
n - pocet kritérii hodnoceni

Pomoci vztahu (4) lze tedy vyjadrit uzitek jednotlivych kategorii zastavek na zakladé
znalosti vah kritérii hodnoceni a dil¢ich funkci uzitku jednotlivych kritérii. Jestlize zname dilci
funkce uzitku, miZzeme pro kazdou kategorii zastavek stanovit jeji dil¢i uzitek vzhledem ke
kazdému kritériu a komplexni uzitek kategorie zastavek pak stanovime v souladu se vztahem

(4) jako vazeny soucet téchto dilcich uzitkd.

Vzor pro zpracovani vysledkd komplexniho hodnoceni kvality vybaveni zastdvek je

uveden v tabulce 4.

Dil¢&i uzitek i-tého kritéria

Vaha i-tého kritéria vybaveni j-té P . .
vybaveni j-té kategorie zastav

11%

kategorie zastavek iy (ui:)
)
Kategorie (j
1 2 3 1 2 3
Kritérium (i)
1 Vij U,

n

Komplexni uzitek|
j-té kategorie | > i,
zastavek (i =

Tabulka 4: Vzor pro zpracovani vysledkl komplexniho hodnoceni kvality vybaveni zastavek
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5.7. VYHODNOCENI VYSLEDKU MERENI SPOKOJENOSTI CESTUJICICH

Doplnéni metody komplexniho hodnoceni kvality vyhodnocenim vysledkd méreni
spokojenosti cestujicich vyplynulo z nutnosti dokdzat objektivné popsat, porovnat a

interpretovat skutecnosti zjisténé dopravnim prizkumem.

Vyhodnoceni vysledkd méreni spokojenosti je mozné provést formou SWOT analyzy,
vCéetné komentare k dalSimu jednani dopravce. SWOT analyza (obr. 1) predstavuje grafické
ohodnoceni riznych aspektl cinnosti podniku — jeho silnych stranek (Strengths), slabych

stranek (Weaknesses), pfilezitosti k rozvoji (Oportunities) a hrozeb, jimZz musi Celit (Threats).

V pfipadé SWOT analyzy se jedna o dvojdimensiondlni graf, vnémz je graficky
znazornén vztah spokojenosti cestujicich s danymi kritérii (svisla osa) sjejich redlnym
vyznamem (vodorovna osa). Aby bylo mozné vylozit a ohodnotit vyznam jednotlivych kritérii
pro dalsi rozhodovani dopravce, je tato SWOT tabulka rozdélena vodorovnou a svislou linii
na 4 kvadranty. Vodorovnou délici osu tvori priimérna hodnota spokojenosti (uzitku), svislou

pak mira polohy redlného vyznamu vsech kritérii — median subjektivné vnimané dlezitosti.

Samoziejmosti Jen tak dal

Hodnoceni spokojenosti

- Tolerované nedostatky Nutno jednat

Vahy kriterii

Obr. 1 SWOT analyza

Na zakladé takto zjisténych hodnot dulezitosti a hodnot vyjadfujicich spokojenost
cestujicich jsou jednotliva kritéria kvality HOD — v tomto pfipadé aspekty vybaveni zastavek,

graficky umistény do ¢tyt zakladnich poli:
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Vlevém hornim rohu nazvaném ,Samozfejmosti“ jsou umistény ty soucasti
vybaveni zastavek, které maji na spokojenost cestujicich pomérné maly vliv, ale
které jsou jimi dobfe hodnoceny.

V levém dolnim rohu nazvaném , Tolerované nedostatky” jsou umistény soucasti
vybaveni zastavek, které jsou cestujicimi Spatné hodnoceny, ale protoZze maji na
spokojenost maly vliv, nemusi byt na né pfi rozhodovani o zlepSovani sluzeb bran
velky ohled.

V pravém hornim rohu ,Jen tak dal” jsou umistény soucdsti vybaveni zastavek,
které maji na spokojenost cestujicich velky vliv a jsou navic i kladné hodnoceny.
Tato kritéria kvality lze charakterizovat jako to, co presvédcuje cestujici o kvalité
poskytované sluzby HOD.

V pravém dolnim rohu nazvaném ,Nutno jednat” jsou umistény soucasti vybaveni
zastavek, které maji na spokojenost cestujicich rovnéz velky vliv, ale jsou jimi
negativné hodnoceny a tudiz je od pouziti dané sluzby odrazuji. Proto také
predstavuji pro podnik vyznamné ohroZeni a pii rozhodovani o tom, do jaké

oblasti investovat, by mély byt brany v potaz jako prvni.

Vysledky prizkumu je vhodné ddle okomentovat. Ocekavani respondentli se mnohdy

neshoduji s technickymi mozZnostmi DP a jeho mozZnosti precenuji (napf. cetnost

jizdenkovych automatu). Je nutné se zaméfit pfedevsim na soucasti vybaveni zastavek, které

maji na spokojenost cestujicich velky vliv, ale jsou jimi negativné hodnoceny a tudiz je od

pouZiti dané sluzby odrazuiji.

Z vysledkl prazkumu lze predpokladat ocekavani existence zejména zakladnich prvkd

vybaveni, mezi které patfi vyvésky s jizdnimi rady, odpadkové kosSe, zastavkové pristresky

atd. Standardizaci a dislednou kontrolou je tedy vhodné zabezpecit jejich funkénost. Pouze

mensina respondent(l orientuje sva ocekavdni na progresivni prvky vybaveni (digitalni

panely, informacni termindly pro vyhledani spojeni na zastavkach), nicméné u téchto prvku

je na druhou stranu nejvétsi rezerva k postupnému zlepseni.
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6. NAVRH STANDARDU KVALITY PRO MERENI UROVNE

VYBAVENI ZASTAVEK V HOD

Kvalitu sluZzeb dopravce v HOD urcuji standardy. Pfi navrhu standard( kvality sluzeb
dopravce je nutné stanovit neprekrocitelné kvalitativni a kvantitativni hranice, v jejichz
rozmezi musi byt HOD zabezpecena. Tyto Udaje lze pouiZit jako srovnavaci a posuzovaci
zakladnu pro zhodnoceni stavajiciho stavu. Standardy kvality sluzeb jsou uréeny k tomu, aby
je pouzivali poskytovatelé (dopravci) k prezentaci a monitorovani svych sluzeb. Cilem je
vytvareni podminek pro zajisténi vysokého podilu HOD pfi délbé prepravni prace zvySenim
jeji kvality.

Ptfi ndvrhu standard( je potfebné respektovat, Ze verejnd hromadnd doprava jako

rozhoduijici oblast dopravni sité ob¢ana musi splfovat urcité funkce:

e ekologické,
e omezeni dopravnich kongesci,
e sociadlni.
Dale by rovnéz nemély byt opomenuty zakladni principy demokratické spole¢nosti:

e princip solidarity (obCané zdravotné postizeni, nebo jinak socidlné odkazani,
obcané se snizenym pristupem k IAD),

e princip rovnych podminek pfistupu k verejnym sluzbam, které jsou vazany na
pfepravu, napf.:

- vyuZivani zdravotnickych zafizeni zakladni zdravotni péce, které jsou
umistény ve vétsich obcich nebo méstech,

- dochéazka na urady zejména statni spravy. Jde o vSechny sluzby, na které
obcan pfrispiva jako danovy poplatnik, neni mozné je poskytovat v misté
bydlisté a jejich lokalizaci nem(ze prakticky ovlivnit.

Zavedeni standard( kvality sluzeb v HOD patfi k casové a finan¢né narocnym akcim.
Znamena casto pro dopravce provedeni organizacnich zmén a stavd se ekonomickou
kategorii. Ocekava se, Ze zlepsSeni kvality prinese ekonomické a mimoekonomické efekty.
Standardy kvality musi respektovat pozadavky cestujicich, ktefi oCekavaji jejich splnéni za
cenu, kterd vyhovuje jejich predstavam. Povédomi kvality u vSech kategorii pracovnik(

dopravniho podniku je urcujicim prvkem. K tomu musi vést motivace a vzdélani.
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Standardy kvality vybaveni zastavek HOD jsou stanoveny a kontrolovany podle kritérii
kvality. Pro stanoveni standard( kvality sluzby HOD byla vymezena kritéria, kterd jsou
cestujicimi posuzovana prostrednictvim dotazniku pfi hodnoceni spokojenosti cestujicich
s kvalitou vybaveni zastdvek HOD (kapitola 5). Tato kritéria byla ddle doplnéna slozkami
kvality (kvalita sluzeb informacni kancelafre dopravce, bezpecnost cestujicich na
terminalech), které nebyly do hodnoceni spokojenosti zahrnuty, ale jejichz sledovani je

doporuceno.
Mezi kritéria kvality vybaveni zastavek, pro kterd jsou stanoveny standardy, doporucuji
zaradit nasledujici:

* Komplexni vybaveni zastavek
* Informace na zastavkach/stanicich
e Kvalita sluZzeb informacni kanceldfe dopravce

e Bezpecnost cestujicich na terminalech

Pro jednotliva kritéria kvality vybaveni zastavek byly vypracovany standardy, které

obsahuiji:

e definici standardu (charakterizuje jmenovitou poskytovanou sluzbu, u technickych

zafizeni urcuje zpUsobilost k provozu),

e parametry Zadouciho stavu (charakterizuji kvalitu ve vztahu k standardu),

e prah neprijatelnosti (charakterizuje situace naprosto nepfipustné, které je treba

posuzovat jako neposkytnuti sluzby a které vyvolaji okamzité reakce na obnoveni
sluzby),

e Uroven ndrocnosti (uréuje podil sluzby vykonané v kvalité Zadouciho a

vyhovujiciho stavu k celkovému poctu kontrolovanych vzorka),

¢ metodu méreni (uvadi pokyny pro vybér pfislusnych metod méreni),

e Cetnost méreni (uvadi pokyny pro uréeni poctu méreni).

V nasledujicim prehledu jsou pro jednotliva kritéria uvedeny standardy kvality vybaveni

zastavek HOD.
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6.1. STANDARD KOMPLEXNI VYBAVENI ZASTAVEK

Definice standardu

Zastavkovy oznacnik: bezpecné pripevnény, v dobrém technickém stavu, dobfe povrchové

upraveny.

Reflexni deska: (nebo plastovy ,majacek”) bezpecné pripevnénd, v dobrém technickém

stavu.

Nastupisté: v dobrém stavu, povrch rovny, vyspadovany, odvodnéni funkéni. Povrch

udrZovany, bez hrubych nedistot.
Pristiesek: bezpecné ukotveny, v dobrém technickém stavu, plexisklo je Cisté, nerozbité.

MobiliaF — lavicka, ko na odpadky: v dobrém technickém stavu, naleZité upevnéné. Cisté

lavicky, sedadla. Odpadkové kose jsou nepreplnéné (nezapachaji).

Bezbariérovy pfistup: vSechny nové vybudované a rekonstruované zastavky/stanice musi
splnovat podminky pfistupu pro osoby se snizenou schopnosti pohybu a orientace, tzn.
plynuly pfechod ze zastavky/stanice na chodnik (snizené obrubniky), nastupisté na urovni
prvniho schodu nizkopodlazniho vozidla. Zastavky/stanice, jiz vybudované, musi splfiovat
tyto podminky jen tam, kde to vyZaduje situace (tzn. soustfedéné bydleni téchto osob,
kulturni zafizeni, zdravotni stfediska, Urady a instituce statni spravy). Obce budou informovat

o novych a rekonstruovanych zastavkach/stanicich.

Jizdenkovy automat: Je funkéni, funguji vSechny ovladaci prvky a zajistuje
bezproblémovy vydej jizdniho dokladu, poskytuje vSechny druhy kratkodobych jizdenek
nepretrzité. Na jizdenkovém automatu musi byt informace o obsluze a jizdenkové skladbé
(tarifech) a cené. V terénu dobre viditelny (orientacné vyrazny). Pro cestujici dobre

pfistupny.

Parametry zadouciho stavu:

Stav zafizeni dle standardu. Oprava zjisténych vad na zafizenich v majetku DP do 24 h
po nahlaseni. Oprava zjisténych vad na zafizenich, kterd nejsou v majetku DP do 3

pracovnich dna.
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Prah neptijatelnosti:

Zastavkovy oznacnik: hrozici padem, zkorodovany, silné poskozena povrchova Uprava.

Reflexni deska: (nebo plastovy ,majacek”): chybi nebo je Spatné pripevnény, silné

poskozeny.

Nastupisté: ma povrch nerovny, nebezpecny pro cestujici, vytvari se hlubsi kaluze vody.

Rozhazené odpadky, celkovy vzhled je odpudivy.

PristreSek: Spatné ukotveny, poskozeny, ve Spatném technickém stavu, plexiskla jsou

rozbita.
Mobiliar — lavice, kos: poskozené, Spatné upevnéné. Lavicky, sedadla jsou Spinava, rozbita.
Bezbariérovy pristup: nesplnuje podminky bezbariérového pftistupu.

Jizdenkovy automat: LhGta mezi oznamenim zavady jizdenkového automatu a jejim
odstranénim prekroci 24 hodiny, procento nefunkénich jizdenkovych automat( je vyssi nez

Uroven narocnosti.

Urover naro¢nosti:

95 % stavu mimo prah nepfijatelnosti.

Metoda méreni:

Kontrola vizualni.

Méfeni jizdenkovych automatl zahrnuje kontrolu funkénosti viech ovladacich prvki
automatu, provedeni kontrolniho nakupu (s platbou obnosem, prevysujicim cenu jizdenky,
aby byla provérena funkce vraceni preplatku) a posouzeni stavu skfiné automatu i

informacnich prvka.

Cetnost méfeni:

Kazdou zastavku 2x do roka, exponované zastavky na paternich trasach 1x za mésic.

Namdtkova kontrola jizdenkovych automatd min. 20x ro¢né.

POzZNAMKA:

CiLovYM STAVEM JE POSTUPNE VYBAVEN[ ZASTAVEK/STANIC PRISTRESKEM, LAVICKOU, OSVETLENIM A
ODPADKOVYM KOSEM.
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6.2. STANDARD INFORMACE NA ZASTAVKACH/STANICICH

Definice standardu:

Na kazdé nastupni zastavce/stanici cestujici najde na prislusnych mistech citelné a aktualni:

e oznaceni zastavky (vyobrazeni emblému dopravniho prostiedku)

* nazev zastavky (pfip. doplrikové znaceni — na znameni, obcasna)

* oznaceni zastavujicich linek

* platné jizdni fady zastavujicich linek

e telefonni Cislo informacnich stredisek na jizdnich radech

e tarifni vynatek, ceny jizdenek a schéma sité MHD, jestliZe je na zastavce pristresek

vybaveny informacni vitrinou dopravce

PFi operativni zméné dopravy oznameni s popisem zmeény.

Parametry Zadouciho stavu:

Stav oznacniku a jeho vybaveni dle standardu.
Oprava vzniklych vad do 24 h po nahlaseni.

N&hrada vadného JR do 24 h po nahldseni, doplnéni informace o zméné dopravy do 1 h po

nahlaseni.

Prah neptijatelnosti:

Neni spIlnéna Uroven narocnosti nebo zastavka zUstava od doby nahlaseni zavady vice
nez 2 pracovni dny minimalné bez jedné z informaci nebo vice nez 1 den s chybnou informaci

dle definice standardu. Chybéjici, neplatné nebo necitelné JR.

Uroveri naroc¢nosti :

95% kontrolovanych zastavek odpovida definici standardu.

Metoda méreni:

Kontrola Uplnosti, platnosti, ¢itelnosti.

Cetnost méfeni:
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Kazdy stojan 2x do roka, exponované stojany na paternich trasach 1x za mésic.

6.3. STANDARD KVALITY SLUZEB INFORMACNI KANCELARE DOPRAVCE

Definice standardu:

Informacni kancelar:

Cestujici ziska prostfednictvim informacni kancelafe dopravce informace o dopravnim

spojeni, o tarifu a prodeji jizdenek, o pldnovanych zménach v dopravé.
Informacni kancelar musi mit vyznaceny nasledujici Udaje a informace:

e oznaceni prodejny,

e oteviraci doba,

¢ kontaktni adresy a telefony,

e cenik zboZi (jizdnich doklada),
e planek sité,

e |etaky o zméndach,

e reklamacni fad (pravidla pro pouzivani ¢ipovych karet).

Parametry zadouciho stavu:

Stav a aktudalnost informaci musi odpovidat standardu.

Odstranéni nespravnych statickych informaci do 2 h po nahlaseni, doplnéni chybéjicich
informaci nejpozdéji do pristiho provozniho dne. Nahrada nepouzitelnych informaci do 1

hodiny po zjisténi.

Prah neprijatelnosti:

Informace, prehled tarifu, oteviraci doba - chybi nebo je nesprdvnd, necitelna.
Cestujici neziskal potfebné informace nebo byl mylné informovan.

Cestujicimu se nepodafi telefonni spojeni s zddnym informacnim stfediskem na 3 pokusy

v ¢asovém rozpéti 15 minut.

Urovef naro¢nosti :

90% zadatelU ziska informace dle definice standardu.
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Metoda méreni:

Kontrola Uplnosti, platnosti a Citelnosti informaci.

Cetnost méreni:

Min. 20 telefonnich spojeni na kazdé informacni stfedisko za rok.
Min. 20 ndavstév za rok.

Min. 20 kontrol informaci na internetu za rok.

6.4. STANDARD BEZPECNOST CESTUJICICH NA TERMINALECH

Definice standardu:

Monitorovani: Termindly musi byt monitorovany. Snimaci kamery jsou funkéni a musi byt
umistény tak, aby byly vidét vSechny zastavky/stanice. Je zajistén prenos na dispecerské
stanovisté. Monitorovani probihd nepretrzité po dobu 24hodin celorocné (pracovni dny,

soboty, nedéle a svatky).

PFitomnost personalu/policie: Na terminalech musi byt zajisténa pritomnost hlidaci
sluzby/policie. Ta bude v pravidelnych 2 hodinovych intervalech zajistovat bezpecénost na

terminalu.

Oznaceni stanic prvni pomoci: Na terminalu, vjehoZ blizkosti se nachazi nemocnice di
stanice prvni pomoci tj. v okruhu 500 m musi byt viditeIné oznaceno jeji umisténi. Poloha
umisténi bude zakreslena v situa¢nim planku s rozmisténim stanovist, ktery bude umistén u

jizdniho fadu ¢i informacni tabule. Znak ma oznaceni ¢erveného kfize v modrém poli.

Parametry Zadouciho stavu:

Bezpecnost cestujicich na termindlech musi odpovidat standardu. Odstranéni zavad do 24 h

po nahlaseni.

Prah neprijatelnosti:

Kamery jsou nevhodné umistény (nejsou vidét stanovisté). Neni zajiStén pfenos na

dispecerské stanovisté. Monitorovani je vypnuto.
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Personal/policie se nevyskytuje na terminalu. Neni zajisténa bezpecnost.

Spatné zakreslena pozice stanice prvni pomoci. Chybéjici situaéni planek.

Uroveri naroc¢nosti:

95% kontrolovanych odpovida definici standardu.

Metoda méreni:

Namatkova kontrola.

Cetnost méfeni:

3 vzorky za rok.
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7. ZAVER

Pfedlozend metodika studuje problematiku méfeni spokojenosti cestujicich a
hodnoceni kvality HOD. Zejména se vénuje popisu postupu navrzenému pro hodnoceni
kvality vybaveni zastavek a moznostem praktického uplatnéni navrzeného postupu. Dale je

metodika zamérena na navrh standardU kvality sluzeb v oblasti vybaveni zastavek HOD.

Uvod metodiky a uvodni kapitoly metodiky se zabyvaji obecnou charakteristikou
zastavek HOD. Na zakladé kategorizace zastavek, je provedena analyza jednotlivych soucasti
vybaveni zastavek. V kapitole 5 je uveden navrh metodiky hodnoceni kvality vybaveni
zastdvek HOD, ktery se sklada ze sedmi na sebe navazujicich krokl, které jsou v
podkapitolach podrobné zpracovany. Doplnéni metody hodnoceni kvality o vyhodnoceni
vysledkl méreni spokojenosti cestujicich, vyplynulo z nutnosti dokdzat objektivné popsat,
porovnat a interpretovat skutecnosti zjisténé dopravnim prlzkumem. Ktomuto ucelu je
vhodna SWOT analyza, pomoci které lze provést rozbor vysledk( prizkumu véetné

doporuceni dalsiho jednani.

Z teoretického postupu zpracovani metodiky hodnoceni kvality vybaveni zastavek HOD
a predchozich zkusSenosti s praktickym uplatnénim méreni spokojenosti cestujicich a

hodnoceni kvality premisténi MHD vyplyvaji tyto zavéry:

* Pfednosti metodiky hodnoceni kvality vybaveni zastdvek HOD, ktery byla
navrzena, je jeho teoreticka zdivodnénost.

* JelikoZ v soucasnosti neexistuje zavedeny a bézné pouzZivany komplexni model,
zahrnujici jak slozku méreni spokojenosti cestujicich, tak slozku hodnoceni kvality
HOD, je navrzena metodika pfinosem k rozvoji dopravni védy.

e Spokojenost cestujicich a kvalita HOD mUZe byt pfi uplatnéni metodiky komplexné
hodnocena pomoci smiSené soustavy kritérii, obsahujici kritéria jak kvalitativni,
tak i kvantitativni povahy, pficemz nedochazi k omezeni jejich vypovidaci hodnoty.

e Metodika je vhodna pro praktické vyuziti v oblasti hodnoceni spokojenosti a

kvality HOD z hlediska cestujicich, protoze umoziuje:

- identifikovat ocekdvani cestujicich tykajici se kvality,

- identifikovat existujici Uroven kvality,

- odhalovat pficiny nespokojenosti cestujicich,

- odhalovat silné a slabé stranky dopravce,

- poskytovat informace a data pro projekty zlepsovani kvality,

- prinaset kvantifikované vystupy s moznosti vyhodnocovani trendg.
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Mezi hlavni vyhody navrzené metodiky patfi moZnost prezentovat zakladni vysledky
prizkumu. Kombinaci hodnot spokojenosti a dulezZitosti pro jednotlivad kritéria nebo jejich
skupiny Ize formulovat zavéry o nutnosti dalSiho jednani dopravce. Z téchto dlvodd byla pro
zvySeni vypovidaci hodnoty metodika hodnoceni kvality vybaveni zastdvek HOD doplnéna

mérenim spokojenosti cestujicich.

Na zakladé zpracovani metodiky, je v kapitole 6 proveden navrh standardd kvality pro
meéreni Urovné vybaveni zastavek HOD. Tyto standardy doporucuji stanovit zakonem, nebo
zavaznou vyhlaskou. Zaroven doporucuji stanoveni adresnych sankci za neplnéni standardu

u jednotlivych kritérii kvality.
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PRILOHY

Dotaznik pro anketni dopravni prlizkum uzivatell vefejné dopravy

Vazeni respondenti,

cilem tohoto pizkumu je vyhodnotit kvalitu vybaveni zastavekiejgé dopravyna
zéklad vasSich zkuSenosti,fipominek a nazdér Na VaSem nazoru nam zalezi, a proto

dovolte, abychom Vas pozadali o vyghi nasledujiciho dotazniku.

Dotaznik je rozdélen do tfi ¢asti. V té prvni se zajimame pravé o Vas, koncového
zakaznika. Jaky druh verejné dopravy vyuzivate a jak Casto cestujete, které jizdenky nejcastéji
vyuzivate apod. Druha ¢ast dotazniku slouZi pro posouzeni duleZitosti jednotlivych soucasti
vybaveni zastavek ve verejné dopravé. Ve treti Casti vyjadrite spokojenost s jednotlivymi
soucastmi vybaveni zastavek verejné dopravy. Moznd pravé Vas nazor urci jednu z budoucich

cest vyvoje vybaveni a informacnich systému na zastavkach ve verejné dopravé.

Anketni dopravni prizkum je dobrovolnou akci. Vami poskytnuté informace budou

zpracovany anonymné a budou slouZit vyhradné odbornym ucelim.

|. Udaje o cestujicim

pohlavi: muz
Zzena

vek: do 26 let
26-44 let
|| 45-59 let
60 a vice let

Jaky druh viejné dopravy népstji vyuzivate?

méstskou hromadnou dopravu (MHD)
pravidelnou autobusovou dopravu (PAD)
Zeleznéni osobni dopravu (ZOD)

Jakcasto cestujete vejnou dopravou?

denrg
3-4 krat tydi

Centrum dopravniho vyzkumu, v.v.i. 42



1-2 krét tydet
mere ¢asto
Jaky druh jizdniho dokladu vetegné dopra¥ negastji vyuzivate?

jednotliva jizdenka
dlouhodoba pedplatni jizdenka
SMS jizdenka

Cipova karta

Il. Hodnoceni dilezitosti (vyznamu) kritérii kvality vybaveni zastarek

Zaskrtréte, prosim v nasleduji¢asti dotazniku u kazdeé stasti vybaveni zastavky
subjektivré vnimanou dlezitost na stupnici od jedné (zcela tledité) do deseti (velmi
dulezité). Zastavky jsou rozteny na 3 kategorie (dle druhu a unsfgtzastavky), ¥nujte
prosim pozornost vSem kategoriim zastavek.

1 10
- ®
zcela nedlezité elmi dilezité

vyznamné prestupni uzly

zastavkovy pFistfedek 1/2|3]4|/5|6/7|8|9|10
automat na jizdenky 1/2(3|4|5|6|7|8|9]10
odpadkovy ko 112|3]al5]6]7]8]9]10
plany sité 1]2[3]4|5]6]7]8]9]10
jizdnitady linek 112/3|4|5|6|7|8|9|10
informace o tarifu 1(2|3|4|5|6|7|8|9|10

1/2(3(4|5|/6|7|8|9]10

informace o vylukach

informace o zrénach 1121314l5|6!718|9] 10
Vv jizdnimiadu
digitalni panely 1(2(3|4|s|6|7|8|9]10
na zastavkach
zobrazeni presného ¢asu |12 |3 (4567|8910

zobrazeni aktualnihé&asu 1121314|5!/6/71819/|10
piijezdu vozidla
informace o navaznosti | 1 |5 (3(al5|6l7/8]9] 10
moznych pipoja

informaénl’ger'minél'ly C|1]2]3]4|s5|6|7]8]9]10
pro vyhledani spojeni

lavicka 112(3/4|5/6(7[8|9|10
oswtleni zastavky 1/2(3|4|5|6|7|8/9]10
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1 10
° -
zcela nedlezité elmi dalezité

zastavky v centrech obci,
vyznamné zastavky na tizemi mést

zastavkovy pFistfedek 2|3(4|5/6]7|8|9]|10
automat na jizdenky 1/2|3|4(5/6|7|8|9|10
odpadkovy ko 1/2|3/4|5|6|7|8|9]10
jizdnitady linek 112/3/4|5/6|7(8]9|10
informace o tarifu 1/2|3|4|5|6|7[8|9]10
informace o vylukach 1/2|3|4|5|6|7|8|9]|10
inff)rme}ce p zrénach 112130alslel7!8!9]10
Vv jizdnimiadu

digitalni 'pan,ely 11213lalslel718!l9]10
na zastavkach

zobrazeni pfesného¢asu |12 (3|4|5/6]7]8|9|10
zq_brazeni al_<tué|n|'htasu 112131alslel7!18l9l10
piijezdu vozidla

infovrm,ace (? névaznosti 112131alslel7!8l9l10
moznych pipoji

informa“:nl"Eer,minél_Iy ] 11213lalslel718]9]10
pro vyhledani spojeni

lavicka 112|3|4|5|6(7[8|9]10
oswtleni zastavky 112(3|4|5|/6]7|8|9)|10
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1 10
- °
zcela nedlezité elmi dilezité

zastavky na okrajich obci,
méné vyznamné zastavky ve méstech

zastavkovy pristresek 1(2|3|4|5|6[7]8]9]10
automat na jizdenky 112|3|/4|5(6]7]8|9]10
odpadkovy ko 1[2|3|4(5|6|7[8]|9]10
plany sité 1/2(3|4|5[6|7|8]9]10
jizdnitady linek 1(2|3|4|5|6[7]8]9]10
informace o tarifu 1(2|3|4|5|6[7|8]9]10
informace ovylukach |12 (3 |4|5|6 |78 |9]10
informace o zmnach | 1 | 5 |3 |4 |5|6|7|8]|9] 10
Vv jizdnimiadu

digitalni pan,ely 11213lalslel7!8!l9]l 10
na zastavkach

zobrazeni presného¢asu |12 3|4 |5]|6]7|8|9/10
zoprazem’ aktuélnihﬁasu 11213lals5l6l718!9/10
piijezdu vozidla

|nfovrm,ace onavaznosti | 1 | > |3 |4 |5|6|7|8|9] 10
moznych pipoji

informacni t,er'minély ] 112131lalslel7!8!l9]l 10
pro vyhledani spojeni

lavicka 1(2(3(4/5|6|7|8|9]10
oswtleni zastavky 112|3|/4|5(6]7]8|9]10
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II. Hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi kritérii kvality vybaveni zastavek

Nyni prosim vyjatete svoji spokojenost s jednotlivymi kritérii kvglivybaveni zastavek
zaskrtnutim fislusného potka v tabulce.

velmi
spokojen
spokojen
ani spokojen
ani
nespokoier
nespokojen
velmi
nespokojen

zastavkovy pistreSek

automat na jizdenky

odpadkovy kos

plany sit

jizdnitady linek

informace o tarifu

informace o vylukach

informace o zrénach v jizdnintadu

digitalni panely na zastavkach

Zobrazeni fesnéha@asu

zobrazeni aktualnihtasu pijezdu vozidla

informace o navaznosti moznyctigoja

informasni terminaly pro vyhledani spojeni

lavicka

oswtleni zastavky
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