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1. Uvod a grehled o sodasném stavuredené problematiky

Hlavni faktory, které vyraznou &ou ovliviwuji rozhodnuti cestujiciho o uskdteni
piepravy, jsou podmémy volbou druhu dopravniho préstiku, rychlosti pepravy a dobou
stravenou ve vozidl€etnosti spdj a jejich navaznosti na ostatni spoje, snadngstitEhem
odbaveni, kvalitou a srozumitelnosti poskytovanyoformaci, bezp#&nosti, kulturou a
pohodli cestovani. Tyto faktory koresponduji s vitodvolenou cenou za uskdt€nou
piepravu, jenZz je motiv@im prvkem cestujiciho. Moderni telematické techg@ jsou
schopné rozhodnuti o uZziti iegné dopravy a o pb¢hu prepravniho procesu cestujicimu
usnadnit.

Odbavovaci systém je spofe s inform&nim systémem neodlitelnou sowasti dopravni
telematiky ve viejné dopray. Odbavovaci systém tiioklicovou stgnou plochu mezi
dopravcem a cestujicim. Tento termin se vyskytugowvislosti s tarifnimi apravnimi
podminkami, pouziva se ve smyslu realizaceémyhjizdného, vyplyva z & i organizace
nastupu a vystupu do a z dopravniho emiitu a vymezeni placenéhepravniho prostoru
ve stanicich. Dale definuje @gpob prodeje a ozwtani jizdenky, prokazovani se jizdnim
dokladem a jeho kontrolu p&enym pracovnikem. S tim souvisi i’ sShform&nich a
prodejnich sedisek s moznosti sledovanfagnosti a navaznosti spgogliky informanimu
systému. Tyto komponenty jsou Uzce propojeny, tudiEna jedné komponenty ime
vyvolat znenu dalSich komponent. Odbavovaci systém musi bgtigySim podporovan
vhodnou distribuci jizdnich dokladjejich sortimentem, clearingem, infortmam systémem,
piinosy odbavovaciho systému pro jednotlivé subjdktyravy apod.

Systém odbavovaniimo ovliviiuje to, jak cestujici vnimaji dopravni systém ajshuzby, o
cemz vypovida i vysledna kvalita sluzeb, kterou Ikzestit z provadnych plizkumi
spokojenosti cestujicichip. jinymi vhodnymi metodami. Optimalni nastavetdhto faktor
piinasi zkvaliteni sluzeb odbavovaciho systétimz pozitivre prispéje k nafstu novych
cestujicich na ukor individualni automobilové daogracoz je jednim ze zakladnich il
dopravni telematiky ve vejné doprav.

V metodice pro vy®r nejvhodrjSi moderni telematické technologie je analyzov@ugasny
odbavovaci systém papirovych jizdnich dokladlla tento zfisob odbavovani sili tlaky
z okoli na zdokonaleni odbavovaciho systéntuyeaformé navrhu nového, anebdipadna
opateni na vylepSeni stavajiciho stavu. Z tohateodiu se metodikaipdevSim zagtuje na
nové moznosti modernich odbavovacich technologiérék jsou uteny pro véejnou
hromadnou dopravu. Cilem je vypracovat navrhy agkks vyuzitim progresivnich moznosti
a novych trentl v podminkach Dopravniho podniku Ostrava ty naslegorovnat a
vyhodnotit. Rivodni poznatky z praktického uplétn této metodiky jsou zpracovany v tomto
metodickém pokynu.

Metodika pro vybér nejvhodnéjSi moderni telematické technologie je vysledkenmeSeni
vyzkumného projektu TA01030263 - Telematické systéyrve vaejné doprawk.



2. Cil metodiky

Moderni telematické technologie zaznamenavaji Wame dob znany pokrok ve vSech
oblastech lidského Zivotagetre uplatreni v dopra¥ u nas i v Evrop. Vyuzivani novych
telematickych technologii f{gpiva v hromadné dopravjednak k vySSi spokojenosti a
plynulosti pohybu cestujicich v integrovanych systéh, zarove je zde i vysoka mira
Gcinnosti  vylkeéru jizdného oproti saiasnym platebnim metodam. Zawad novych
technologii skyta nové moznosti%znychéastech dopravnich podriikMezi hlavni cile pat
snaha o sniZzeni nakkada distribuci jizdnich doklag moznost implementace novych sluzeb
a pokud mozno i roz&ni pd@tu cestujicich v dkledku nagiklad zjednoduSeni nakupu
jizdenek nebo roz&ni portfolia sluzeb.

Zajiskni platebniho systému, ktery by vyré&zosnadnil platbu oproti séasnému stavu
(zejména tam, kde je jedinou moznosti ndkup powagErpvé jizdenky) by sebouipeslo i
fadu vyhod. Tyto vyhody f¥e gedstavovat dostupnost platby pro cestujichaap:.
moznost statistického zpracovani dat o vytizeniralogch prosedki pro dopravcei
koordinatora systétnverejné dopravy. Diky tomu mohou dopravci légepisobit provozni
schéma paebam cestuijicich.

Cilem metodiky pro vy&r nejvhodijSi moderni telematické technologie je:

1. Meteni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality DHkteré bylo zam¥eno na
ziskani informaci tykajicich ssowasného odbavovaciho systému a moznosti vyuZziti
modernich odbavovacich systénve vdejné doprav, se sklada zthto na sebe
navazujicich krok

e zpracovani koncepce dotazovani,

» tvorba dotazniku,

* vymezeni kriterii kvality MHD,

e stanoveni vahy kriterii kvality MHD,

* hodnoceni kriterii kvality MHD,

» vyhodnoceni vysledkméreni spokojenosti.

2. Rozbor vysledk meéteni spokojenosti a hodnoceni kvality MHD, ktery ppybveden na
z&kladt vlastniho dotaznikového imkumu cestujicich, byl zatien na ziskani informaci
0 moznosti vyuziti technologie NFC v MHD. Hlavnfirdz byl kladen na hodnoceni
spokojenosti cestujicich s kvalitou MHD v Ostfaa ziskani informaci tykajicich se
sowasného odbavovaciho systému. Byly zpracovany nggtéch zakladnich vystupy:

* vyhodnoceni udajo cestujicich,

» vyhodnoceni udéjo moznosti vyuZziti technologie NFC v MHD v Ostéav
» vyhodnoceni kriterii z hlediska subjektdmnimané dlezitosti,

* hodnoceni kriterii kvality MHD z hlediska spokojesticcestujicich,

* rozbor vysledl prizkumu pomoci SWOT analyzy.

3. Zpracovani metodiky vicekriterialnino hodnocemariant pro vykr vhodného
odbavovaciho systému ve iemé dopray obsahuje jednotlivé etapy vicekriterialniho
rozhodovani, které vedou k wjin vhodného odbavovaciho systému vieyeé doprav:

» vybér variant hodnoceni,

» vymezeni vSech kritérii hodnoceni variant,

» stanoveni vahy jednotlivych kritérii hodnocent,
» dil¢i (izolovand) hodnoceni jednotlivych variant,
» vicekriterialni hodnoceni variant.



4. Dopordeni zmisobu vyuZiti moderni telematické technologie obgahmoZnosti a
piedpokladany vyvoj vyuziti ,multifundnosti“, tj. rozsfeni vyuziti moderni telematické
technologie i mimo oblast y&jné dopravy.

Metodika doportuje intenzivni spolupraci s odborniky v oblasti dofy v piibéhu procesu
vybéru a jejich zapojeni do rozhodovani. To je pods&tamhlediska Usfghu nasledné
implementace a akceptace pracoundbpravnich, ale i ostatnich firem. Metodikaiminuje,
Ze moderni telematické technologie, ktera je jiz mmtatku budovana multifurike a
multiplika¢ne, ziskava partnery nejen ve idévlivu mesta, ale i mezi komeénimi subjekty.
Myslenka takto postavené pozice ziskava dalekoipdigticky potencial a podchycuje SirSi
spektrum skupin obyvatelstva.

3. Pravni predpisy, které se vztahuji k gedmétu metodiky

Jednim z cil evropské ikeské narodni dopravni politiky v oblasti osobnirdoy je snaha o
zajiseni kvalitnich gepravnich sluzeb pro cestujici — a to nejen namaeadnich dopravnich
spojich, ale i na vSech typech vnitrostatnich spefetnt méstské hromadné dopravy.
Podrobg je tento cil vyjaéen i v odstavci 4 preambule Nzeni¢. 1370/2007, ktery cituje
Bilou knihu Evropské komise z roku 2001 ,Evropsk#piavni politika do roku 201Qéas
rozhodnout”. Tento dokument stanovi, Ze cilem eskémopravni politiky je zait:

* bezpené,
e WiNné,
» vysoce kvalitni
sluzby v grepraw cestujicich. Pouze kvalitni sluzby kepraw cestujicich jsou schopny

efektivné konkurovat osobni automobilové dop¥avejiz nafist je v poslednich letech
provazen zvysSenou intenzitdéady negativnich givodnich jewi dopravy, jako jsou nap

* narnst emisi NQ a dalSich vyfukovych plyin

* zhorSovani klimatickych z#m (podil dopravy na celkovych emisich sklenikovych
plyna je v EU cca. 21%),

» dopravni zacpy a kongesce,

» ohroZeni pro viejného zdravi (plynouci z vySe uvedenychijev

» plytvani energiemi a neobnovitelnymi zdroji.

Mezi zakladni slozky kvalitnich sluzeb ygpraw cestujicich byly Z@zeny nasledujici:

e dostupnost,

e pristupnost (a to zejména pro osoby se zdravotniniZzeosm, osoby se sniZzenou
schopnosti pohybu a orientacécdodce, matky saimi atp.),

» technicky stav vozidel a jejich konstrukce,

* presnost a spolehlivost,

» poskytovani informaci,

» ekologické a environmentélni parametry vozidel,

» parametry souvisejici s odbavovanim cestujiciabglggem jizdenek apod.,

» pohodli a komfort fepravy pro cestujici.

Podle vySe citované Bilé knihy Evropské komisekur2001 ,Evropska dopravni politika do
roku 2010: ¢cas rozhodnout* by kvalitni sluzby &y byt zarweny prostednictvim
~regulované hospodaké soutZe... a to s ohledem na sociélni a environmentakibfa a
faktory regionalniho rozvoje, nebo s cilem nabidnpulaStni tarifni podminky ditym



kategoriim cestujicich, né&jklad dichodaim, a odstranit nerovnosti mezi dopravnimi podniky
z niznychclenskych stat, které mohou vést k podstatnému naruSeni hospké&outze:

3.1 Normy 1SO 9000

Mezinarodni normalizai organizace 1SO vydala soubor normathisO 9000 za &elem
vytvareni internich systéinmanagementu a zabezpeani kvality v podnicich. V norméach
ISO 9000 je obsaZzen princip zaffeni na zakaznika ,Organizace jsou zavislé na svych
zékaznicich a proto maji rozétmsowasnym a budoucim petbdm zakaznik maji plnit
jejich pozadavky a snazit séegplvidat jejich éekavani*.

Uplatiuji se postupy manazerstvi kvality, které umg#jeho certifikaci, ukuji hlavni znaky
potrebné na uweni shody.

Norma ISO 9000definuje kvalitu obech pro oblast sluzeb. Tato definice se da aplikovat
také na dopravu. Kvalita dopravy je celkovy soulnmaki dopravniho systému, kterymi
dopravni systém ziskava schopnost uspokojovsnér a pedpoklddané fiepravni pateby.

Ty se obvykle transformuji ha znaky se specifickyniterii (poZadavky na kvalitu).

Norma ISO 9000 definuje pojem spokojenosti zdkaaijako jeho vnimani tykajici se stupn
splreni jeho pozadawvk

PoZzadavkemrmormy ISO 9001 je provadt mereni spokojenosti zakazrik Také nutnost
pozorovani trenil ve vyvoji spokojenosti zakaznik Postupy mnifeni spokojenosti maji
naphovat princip tzv. zptné vazby, kterou maji fighazet informace o ¢cekavanych
potrebach i o tom, jak tyto pteby a éekavani organizace uspokojuje.

Jako model pro formalizované ugpadani pro definovani rozsahu a pozadawna systém
fizeni kvality je pouzivanaorma 1SO 9002

ISO 9004 0bsahuje konstatovani o tom, Zéremi spokojenosti zakaznika se maji povazovat
za rozhodujici $ hodnoceni vykonnosti organizace. \éstské hromadné dopr&ysou
vyuzivany 1ISO 9004-1 a ISO 9004-2, které plati obgwo oblast sluzeb.

3.2  Evropska norma kvality sluzby ve véejné dopraw EN (CSN) 13816

Kvalitu poskytované sluzby je mozZno popsat kritedieré musi dosahovatditou Urovey, tj.
kvalitativni hranice, v jejichZ rozmezi by se taterejna sluzba zabezgmvala. Vychazi se
piitom z Evropské normy kvality sluzby ve fegné dopray EN (CSN) 13816, ktera
podporuje kvalitativni fistup k hromadné osobni dopéaa zneny orientace na zakaznika,
uzivatele dopravnich agpravnich sluzeb.

Evropska norma kvality sluzby veiegné dopray EN (CSN) 13816 byla schvalena CEN 30.
prosince 2001. Norma jéeskou verzi evropské normy EN 13816/2002, m4 st&tgké
technické normy. Hlavnimdélem této normy je podpib pristup jakosti dainnosti véejné
dopravy a sougtdit zajem na poeby a éekavani zdkaznik Norma specifikuje postupyip
stanoveni cile a Zigobu ngeni kvality sluzby ve v@jné dopra¥ osob a uvadi pokyny pro
vybér prislusnych metod giteni. Norma podporujeipvedeni dekavani zékaznika jejich
vnimani kvality na r&itelna kriteria kvality.

Evropska norma je tiena pro:

1. Sluzby véejné epravy osob, u kterych jednotlivy provozovatel nedpowdnost za
vSechna hlavni kritéria jakosti, nebo kde s¢ dwvice stran podili na odp&dnosti
v souladu se smlouvou.



2. Utady uzavirajici smlouvy o provedeni sluzby, kteogguluji, aby tato sluzba byla
provedena v souladu s normou kvality.

3.3  Evropska norma EN 15140/2006 ¥ejna preprava osob

Tato norma upravuje zakladni pozadavky a dogaru pro systémy hodnoceni kvality
poskytované sluzby a vztahuje se na hodnoceni tikvalpohledu poskytovatele sluzby.
PoZzadavky a dopoteni specifikované v této noese vztahuji na hodnoceni pro¢éad
poskytovatelem sluzby nebieti stranou.

Méeieni poskytované kvality lze provétdpomoci mgiica nebo technickych prastdki.
Méieni mohou byt fitbéZna nebo se mohou prowdde vzorcich.

Volba kriterii, ktera se maji hodnotit, by seilm provést v souladu s vysledkyapkumu
spokojenosti cestujicich. & by byt vybrana kriteria, ktera jsou z pohleduwstagcich
dulezita. Podkladem pro v¢b kriterii mize byt pra¢ metodika ndieni spokojenosti
cestujicich a hodnoceni kvality MHD.

3.4 CSN ISO/IEC 14443, Identifikatni karty, Bezkontaktni karty s integrovanymi
obvody, Karty s vazbou na blizko

ISO 14443 — norma tena zejmeéna pro identifikai a platebni karty. Norma ma ¢dsti.

ISO 14443-1 stanovuje fyzikalni charakteristikytiajako jsou jeji rozréry, odolnost vci
ultrafialovému a rentgenovémuieai, mechanickému naméahani a odolnagi ypusobeni
elektrického a magnetického pole.cdsti ISO 14443-2 jsou stanoveny parametry datového
pienosu &ast ISO 14443-3 uvadi, jak ma komuriikbzdizeni pracovat v inicializai fazi
komunikace s kartou, jak postupovat, ocitne-li sgeko dosahu vice karet, a podsbn
Konesné ¢ast ISO 14443-4 definuje komunikd protokoly.

4. Méreni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MBE

M¢teni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality IMkze rozalit do Sesti na sebe
navazujicich krok, které budou podrokrepracovany v nasledujicich kapitolach:

e zpracovani koncepce dotazovani,

» tvorba dotazniku,

» vymezeni kriterii kvality MHD,

» stanoveni vahy kriterii kvality MHD,

* hodnoceni kriterii kvality MHD,

* vyhodnoceni vysledkmétreni spokojenosti.

4.1 Zpracovani koncepce dotazovani

Pro koncepni pripravu ngieni spokojenosti byly velmiudezitym poznatkem nasledujici
skute&nosti:
- neexistuje Zadna disponibilni databanka stalychazdiki-drziteli predplatnich
casovych jizdenek,
- neexistuje pozitivni zkuSenost s provanm telefonickych interview,
- zajiseni dotazovani vlastnimi silami dopravce je nemozné,
- provadni prizkumu by ndlo trvat nejkratSi moznou dobu.

Tyto zavry vedly k rozhodnuti provét dotazovani pomoci dotazniku s vyuzitim face tefa
interview a vyuzitim tazatél Divodem bylo vyrazné sniZeni nakiada cely pizkum, jeho



rychlé provedeni a také pozadovana vysoka mirazeastrespondent(vysoka navratnost
dotazniki). Toto rozhodnuti ovlivnilo volbu zakladniho souboJako populace byli zvoleni
vSichni sodasni zédkaznici MHD starSi 15-ti let, tedy ti,ktemohou do jisté miry samostatn
rozhodovat o volé dopravniho progedku. Timto typem mzkumu je tedy jiz dofedu
vylou¢ena moznost zjistit ndroky potencialnich nebgasiych cestujicich.

S ohledem na obdobné&gteni a vlastni zkuSenosti z realizovanyctizkumi, byl proveden
vybér dotazanych v jednotlivych &stskych ¢astech Ostravy na zakkagroporcionélniho
zastoupeni podle sociodemografickych kvétnich anaksta. Tazatéim byla gesré urcena
oblast, v niz se budou dotazovat, a kvéty podldgudhweku a Grove dosazeného vthni.
Na zaklad vysledki a meteni jiz realizovanych studii, kde byl pouzit kvouyber, je obecs
doporwiovana velikost vytrového souboru o 500 a vice statistickych jedndtkac

Specifikem plizkumu spokojenosti cestujicich je dotazovani redpofi na pracovisti (ve
Skole), které jsem zvolila zigodu ¢asu, ktery je pdebny na vyplani dotazniku. Rozsah
dotazniku odpovida debdotazovani cca 10 minutipzachovani komplexniho pohledu na
sluzby MHD. Rozborem jizdnickad: v MHD v Ostra¥ Ize dospt k poznatku, Ze &Sina
cestujicich je p cest za praci (do Skoly) v obdobtgpravni Spiky k dispozici na zastavkach
pii ¢ekani na vozidlo maximan5 minut, coz je pro spravné a uplné vypihdotazniku
nedostaujici. Dotazovani ve vozidle je v obdobiepravni Saiky prakticky nemozné.
V téchto pipadech by se snizila motivace cestujicich k wmlndotazniku, doSlo by
k poklesu pétu dotdzanych a tim i ke sniZzeni kvality samotngfiakumu.

Na druhou stranu by zestnéni obsahu dotazniku bylo na Ukor vlastniho vyhodnoa cili
meieni. Jak jiz bylo uvedeno, pravidelné€ieni spokojenosti v MHD prakticky neprobiha a
nejsou zndmy ani vlivy jednotlivych slozek kvaliba kvalitu celkovou. Z tohotodstodu
musi byt rozsah dotazovanych slozek kvality MHDota@niku zachovan.

4.2 Tvorba dotazniku

Pro moznost odvozeni vSech faiinych zagra jsem vypracovala dotaznik iffldha 1) pro
anketni dopravni gzkum uzivatel MHD. Do dotazniku jsem zahrnula nasledujici slozky

* Udaje o cestujicim,
* Udaje o moznosti vyuziti technologie NFC v MHD wv@sg,
* hodnoceni kvality MHD

- hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi kriterii kvl

- hodnoceni dlezitosti (vyznamu) kriterii kvality.

Dotaznik se sklada z Gvoduradasti.

V Uvodu je cestujicimu nastim (el a cil dotazniku. Anonymitou bydha byt zajiséna wtsi
objektivita a ochota dotazovanych dioplat pozadované Udaje.

l. ¢ast dotazniku "Udaje o cestujicim” obsahuje otdyksjici se:

» pohlavi [muz, Zena]

» véku [do 26 let, 26-44 let, 45-59 let, 60 a vice let]

* intenzity vyuzivani MHD Bhem tydne [den¥) 3-4 x tydr, 1-2 x tydri, méré casto]

e druhu jizdniho dokladu [jednotliva jizdenka, dlodbb& pedplatni jizdenka, SMS
jizdenka, E-karta].

Tyto Udaje mohou vést k rodeni cestujicich do kategorii, protoZze mohou miv via
preferencii hodnoceni jednotlivych kriterii kvality MHD.



Il. ¢ast dotazniku "VyuZziti technologie NFC s aplikacésiska karta obsahuje Uvodni
seznameni s technologii NFC a moznosti jejiho tyazotazky tykajici se:

» piinosu technologie NFC s aplikacéstsk& karta pro @lany Ostravy a okoli
» prinosu technologie NFC z hlediska zjednoduSeni cetiav MHD

* z4ajmu o jednotlivé moznosti vyuziti technologie NE@plikaci nistska karta
* integrace vSech sluzeb do mobilniho telefonu

lll. ¢ast dotazniku "hodnoceni kvality MHD*" Ize raditlna dw oblasti:

1. hodnoceni dlezitosti (vyznamu) kriterii kvality. Tato oblasalarnuje Udaje, ptgbné pro
stanoveni vah kriterii kvality MHD. Pro cestuji@d grozumitelnou metodou stanoveni
preferedniho pdadi kriterii. Cestujici zapisujefimo, podle svych preferenci, ijaali
kriteria (subkriteria) do ifislusné kolonky dotazniku. Vzhledem ko 13 dotazovanych
slozek kvality a jejich roztleni do ditich skupin, bylo nutno provést jejich seskupeni.
Respondenti #i na zaklad svého subjektivniho nazoru stanovit preféreérpaadi:

a) Kiriterii kvality premiséni MHD - od nejvyznamgjSiho (toto kriterium zaujima prvni
misto v pdadi) aZz k nejmé&hvyznamnému (patému v prefetaim paadi).

b) Subkriteriicasové a prostorové nabidky systému MHD - (1 az 5).

c) Subkriterii pohodli ve vozidle - (1 az 5).

2. hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi kriterii kgl MHD. ZasSkrtnutim pislusné
kolonky v tabulce vyjafilje respondent miru spokojenosti s kriteriem kyalMHD.
Jednotlivé sloupce tabulky reprezentuji deskripi@tgvni popisy vyznamu jednotlivych
stupn), které slouzi pro verbalni popis gradace spolaggrs kvalitou kriteria. Stupnice
hodnoceni je navrZzena tak, aby odrazela hodno@enopi Skolnich znamek:

— velmi spokojen

— spokojen

— ani spokojen ani nespokojen
— nespokojen

— velmi nespokojen

Vzhled dotazniku je upraven pro rychlé a nedtado vyphovani. Vychazi se
z predpokladu, Ze tazatel dohlizi naulpth vyphovani dotazniku respondentem.
Srozumitelnost dotazniku byla &ena provedenim zkuSebnihaigkumu.

4.3 Vymezeni kriterii kvality MHD

Kriteria predstavuji pohled cestujiciho na poskytovanou slulD. Vymezeni kriterii
kvality MHD je nutné ¥novat velkou pozornost, nefse jedna oezity krok, ktery niize
vyznamr ovlivnit celkové vysledné hodnoceni. Soubor kiitgr sestaven tak, aby byl tplny,
tzn. Ze zahrnuje podstatné slozky kvality MHD, &tggou pro cestujicitdezité. V op&ném
piipadt by mohlo dojit ke zkresleni vysledikodnoceni.

Pro hodnoceni kvality MHD bylo por@gdchozi analyze vymezenétkriterii, které by nily
naphovat a reprezentovat pojem "kvalita MHD" z hledistestujicich (tabulka 1). Soubor
kriterii kvality MHD obsahuje d¥ podmnoziny, a to subkriterisasové a prostorové nabidky
MHD a subkriteria pohodli ve vozidle.



Tabulka 1 Vymezeni kriterii (subkriterii) pro hameni kvality MHD

Cislo Kritérium Cislo Subkriterium
krit. hodnoceni Subkrit hodnoceni
1 Rychlost pemistni MHD
2 Dodrzovani jizdnickadi
3 Casové a prostorova 3.1 Vzdalenost zastavky,
nabidka systému MHD 3.2 Moznost pestug v MHD
3.3 Urovei zastavek MHD
34 Reseni systémuredprodeje
' jizdenek
Dostupnost informaci o
3.5
dopraw¢
. , Dopravni informace ve
4 Pohodli ve vozidle MHD 4.1 vozidlech
4.2 | Dostat€ny prostor pro cestujidi
4.3 Teplotni podminky a osteni
4.4 Styl jizdytidict MHD
4.5 | ReSeniinteriéru vozidel MHD
5 VysSe jizdného v MHD

VSechna kriteria (subkriteria) uvedena v tabulcgsdu kvalitativni. Jejich hodnoty byly
stanoveny subjektiviy jsou vyjadeny v ordinalni stupnici na zakkadorizkumu nazakx
cestujicich.

4.4 Stanoveni vahy kriterii kvality MHD

Zjistené vahy kriterii jsou vzdy do &ité miry subjektive ovlivnény, a to jednak vlivem
pouzité metody, jednak subjektem, ktery vahy kiiifgomoci utité metody stanovuje.

Pro stanoveni nenormované vahy se upiatvztah:
ki=n+1-p, (1)
ki - nenormovana vaha i-tého kriteria [-]

n - paet kriterii
pi - paadii-tého kriteria v jeho preferémim uspaadani



Ve vztahu (1) se k ptu kriterii pri¢itavacislo 1 proto, Ze pokud je pet preferenci witého
kriteria nulovy, byla by v fipad negicteni ¢isla 1 vaha tohoto kriteria rovna nule, i kdyz
nemusi jit o zcela bezvyznamné kriterium. VzhledepoZadavikm vzajemné srovnatelnosti
vah kriterii stanovenychiznymi metodami jefeba tyto vahy normovat (séet normovanych
vah souboru kriterii je roven jedné). Normovani kalterii se provadi podle vztahu:

_ ki

Z Ki
=1

Vi - normovana vaha i-tého kriteria [-]
ki - nenormovana vaha i-tého kriteria [-]
n - paet kriterii

vi @)

V naSem pipact, kdy pro hodnoceni kvality MHD jedba pouZzit rozsahlého souboru kriterii,
které je @elné rozlenit do dikich skupin podle ibuznosti jejich ¥cné napla (kriteria
kvality MHD, subkriteriatasové a prostorové nabidky MHD a subkriteria poheelivozidle)
jsem uplatnila nasledujici postup vy vah:

a) Nejprve stanovi uzivatelé (cestujici) na zakladého subjektivniho nazoru prefeten
poradi kriterii. Na zaklag preferedniho pdadi kriterii se vypéitaji nenormované vahy
jednotlivych kriterii; tyto vahy jsou normovany.dPvypaiet nenormované a normovaneé
vahy se uplaiuje vztah (1) a (2), takZe stmt vah kriterii je roven jedné.

b) Dale stanovi uZivatelé prefetsn paadi kazdého subkriteria, které t/svou gslusnosti
a vyznamem podmnozinuditého kriteria. Na zaklatdpreferekniho pdadi subkriterii se
vypacitaji nenormované vahy jednotlivych subkriteriitotywvdhy jsou normovany. Pro
vypocet nenormované a normované vahy sét gplaiiuje vztah (1) a (2), takze jejich
soutet v ramci daného kriteria je roven jedné.

c) Vysledné vahy kriterii se vypiaji vzdy pronasobenim vahy subkriteria vahouekiit,
jemuz gislusi.

Normovani vah kriterii i vah jednotlivych subkriiepak zabezpaije, Zze vysledné vahy
kriterii, vypaitené vySe specifikovanym prondsobenim, jsogt ermovany, takze jejich
souwet pes cely soubor kriterii je roven jedné. Popsanytypsypaitu vah kriterii je

ilustrovan v tabulce 2.

Prednost tohoto postupu stanoveni vah kritericg@opedevsim v tom, Ze:

- Snizuje narénost na uzivatele (cestujiciho), kterguje pouze preferémi paadi kriterii
a wcre blizkych subkriterii. Neni tedy nucen posuzovazngm (dilezitost) kriterii
obsaho¥ zcela odliSnych.

- Vyhodou metody stanoveni prefetaiho pdadi kriterii je poZadavek sezeni kriterii od

Mrivtw s

hodnoceni dlezitosti. Ri pfimém dotazu naidezitost v ramci jednotlivych kritérii ize
byt cestujici svath k prevazujicimu hodnoceni ,velmiitbzité".



Tabulka 2 Bklad vypatu vah kriterii a subkriterii kvality MHD

Kriteria | Vahy kriterii| Subkriteria Vahy Vysledné vahy
subkriterii subkriterii

k1 0,30

Ko 0,27

ks 0,13 Ks 1 0,28 0,04
ks 0,25 0,03
Kaz 0,14 0,02
Ks.4 0,22 0,03
Kse 0,11 0,01

Ka 0,11 Ka 1 0,10 0,01
Kz 0,26 0,03
Ks.z 0,23 0,02
Ks.4 0,24 0,03
Kse 0,17 0,02

Ks 0,19

Zawerem k metodam stanoveni vah kriterii je nutno pomat, Ze spolehlivost ziskanych
vysledlka je mozné zvysit vyuzitim &Siho pdétu responderit (cestujicich), kté poradi
kriterii uréuji individualrg a nezavisle na s¢b

4.5 Hodnoceni kriterii kvality MHD

Kriteria kvality MHD byla hodnocena subjekti#nna zaklad prizkumu nazoru cestujicich.
Hodnoty kriterii byly vyjadeny slovnim vyrazem (deskriptorem), kterym jéegme
definovana urowvie spokojenosti s kvalitou daného kriteria. Pfedkem, jak i s pouzitim této
ordinalni stupnice dosahnout statistického vyhodngclkEZného pro metrické stupnice, je
jejich metrizace, tj. fitazeni hodnoty uZzitku jako nastroje prcasiemi posto} a nézoi
cestujicich. Takto Ize subjektigwyjadiené postoje statisticky objektivizovat. Popsanytynos
stanoveni hodnoty uZzitku kriterii je ilustrovanabtilce 3.

Tabulka 3 Stanoveni hodnoty uzitku kriterii

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

Prostednictvim slovniho hodnoceni kvality kriteria (depkoru) pitazuji respondenti
jednotlivym kriteriim i=<1;5> hodnotu uZzitky w=<0;1>.

4.6 Vyhodnoceni vysledi& méfeni spokojenosti

Vyhodnoceni vysledk mé¢teni spokojenosti bylo provedeno formou SWOT analyzetre
komentde k dalSimu jednani dopravce. SWOT analyza (obpiedstavuje grafické
ohodnoceni itznych aspeki ¢innosti podniku — jeho silnych stranek (Strengtrgabych
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stranek (Weaknesses) filpzitosti k rozvoji (Opportunities) a hrozeb, jimausi celit
(Threats).

V pripact SWOT analyzy se jednéd o dvojdimensionalni grai¢gmz je graficky znazokm
vztah spokojenosti cestujicich s danymi kritérivigla osa) s jejich realnym vyznamem
(vodorovna osa). Aby bylo mozné vylozit a ohodnwafitnam jednotlivych kriterii pro dalSi
rozhodovani dopravce, je tato SWOT tabulka &eth vodorovnou a svislou linii na 4
kvadranty. Vodorovnoudici osu tvdi primérna hodnota spokojenosti (uzitku), svislou pak
mira polohy realného vyznamu vSech kriterii — mediabjektivi¢ vnimané dlezitosti.

Samoziejmosti Jen tak dal

Hodnoceni spokojenosti

- Tolerované nedostatky Nutno jednat

Vahy kriterii

Obr. 1 SWOT analyza

Na zéklad takto zjiS&nych hodnot dlezitosti a hodnot vyjadijicich spokojenost cestujicich
jsou jednotliva kriteria kvality MHD — v tomtoripack aspektycinnosti dopravniho podniku,
graficky umisény do¢étyt zakladnich poli:

* Vlevém hornim rohu nazvaném ,Samgmosti“ jsou umisiny ty oblasti ¢innosti
podniku, které maji na spokojenost cestujicich gratnmaly vliv, ale které jsou jimi
dolre hodnoceny.

* Vlevém dolnim rohu nazvaném ,Tolerované nedostgggu umisény ¢innosti podniku,
které jsou cestujicimi Spatrhodnoceny, ale protoZze maji na spokojenost maky; vl
nemusi byt na&pii rozhodovani o zlepSovéani sluzeb bran velky ohled.

e V pravém hornim rohu ,Jen tak dal* jsou unifst oblasti, které maji na spokojenost
cestujicich velky vliv a jsou navic i klagliimodnoceny. Tyto strankginnosti podniku Ize
charakterizovat jako to, cagswdcuje cestujici o kvalit poskytované sluzby.

e V pravém dolnim rohu nazvaném ,Nutno jednat” jsouisgny oblasti, které maji na
spokojenost cestujicich rognhvelky vliv, ale jsou jimi negativhhodnoceny a tudiz je od
pouziti dané sluzby odrazuji. Proto takédstavuji pro podnik vyznamné ohrozeniia p
rozhodovani o tom, do jaké oblasti investovat, @yrbyt brany v potaz jako prvni.
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5. Vysledky nEfeni spokojenosti a hodnoceni kvality MHD

Provedeny vlastni dotaznikovy tgkum cestujicich byl za#ben na ziskani informaci o
moznosti vyuziti technologie NFC v MHD. Hlavniurdz byl kladen na hodnoceni
spokojenosti cestujicich s kvalitou MHD v Ostfaa ziskani informaci tykajicich se
souwasného odbavovaciho systému.

Byly zpracovani nasledujicich zakladnich vystupy:
1. vyhodnoceni udéjo cestujicich,
2. vyhodnoceni udéjo moznosti vyuziti technologie NFC v MHD v Ostéav
3. vyhodnoceni kriterii z hlediska subjektémnimané dlezitosti,
4. hodnoceni kriterii kvality MHD z hlediska spokojestiocestujicich,
5. rozbor vysledi prizkumu pomoci SWOT analyzy.

Vroce 2011 jsem vySe popsanou metodiku prakticgljkavala v Ostra¥. Dotaznikovy
prizkum probihal od z& do listopadu roku 2011. Dohromady bylo dotazanl 5
responderit. Respondenti byli osloveni ve vSechéstskych obvodech v Ostrgvtakze
k jednostrannému vyiu urité skupiny ze zakladniho souboru nedochazi. Thratdyla
presré urcena oblast, v niz se budou dotazovat, a kvéty pqdielavi, ¥ku a Urove
dosazeného vzthni. Pro zakladni popis a analyzu bylo nutné dutae minimala 500 osob.

Respondenti byli oslovovani na svych pracovistige €kole) a vyplovali dotaznik za
piitomnosti tazatele, ktery dohlizel na spravné a@plyplréni dotazniku. Tim bylo také
zajis€no vys\vtleni v pipac, Ze respondent neporozénpredloZzenym dotamm.

Dopravni ptizkum byl zandfen na obyvatele Ostravy a okoli, #teyuzivaji dopravnich
prostedki MHD. Dotaznik byl v3ak fedloZzen také obyvateh jinych mest, uZivatehm

integrovaného dopravniho systému,ikteyuzivaji k gepra¥ z bydlis€ regionalni linky
hromadné osobni dopravy (autobusové a Zalezmisobni dopravy) a v plochu pgremiseéni

pirestupuji na dopravni systém MHD. Zastoupeny jsachsy druhy dopravnich prostki

MHD, které jsou provozovany DPO, a.s. (autobusnua, trolejbus), v fipadt prestupu i
jejich kombinace.

Presto, Ze vSechny vysledky uvedené v této kapitofy lziskany aplikaci metodiky
v Ostra¥, |ze odvozené zévy a dopordeni brat v uvahu ipro jina #sta, nebo nektera
zjisteni prezentované dale vykazuji jednotny trend v idae CR.

5.1 Vyhodnoceni Udaj o cestujicich

Vysledky uvedené v této kapitole plati pro definmyaékladni soubor, tedy pro ty uZivatele
MHD, ktefi jsou starSi 15-ti let a v zasadnaji moznost samostadtrrozhodovat o vol®
dopravniho prosedku. Vyhodnoceni Udaj o cestujicich je provedeno v nasledujicich
grafech, kde jsou uvedeny relativigitnosti vyjadené v procentech:

Rozdéleni respondenti podle pohlavi
Dopravniho pizkumu se zéastnilo 55 % muiz a 45 % Zen (obr. 2).
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zena
45%

muz
55%

Obr. 2 Rozdleni respondeiitpodle pohlavi

Rozdéleni respondenti podle wkovych skupin

Prizkumu spokojenosti cestujicich setastnilo 33 % respondentve wWku do 26 let. 30%
responderit bylo ve ¥ku 26 - 44 let a dale 28 % respondewne wku 45-59 let. Nejmén

responderii bylo osloveno ve &ku 60 a vice let (9 %), coZ ke byt ovlivieno wkovou

strukturou zaréstnané jednotlivych podnik;, ktefi byli dotdzani na pracovistich (obr. 3).

60 a vice
9%

do 26

45-59
28%

26-44
30%

Obr. 3 Rozdleni respondeiitpodle ¥kovych skupin

Intenzita vyuzivani MHD béhem tydne

Pri dotazovani byla zkoumana intenzita vyuzivani Mblibem tydne. Denhvyuziva MHD
72% respondefit 3-4x tydré 16 % respondefit S menSi intenzitou tj. 1-2x tydfjezdi MHD
za praci (do skoly) 8 % respondiatmér ¢asto vyuziva sluzeb MHD 4 % respondent

Z hlediska dalSi poptavky po MHD v Ostéajsou nejdilezitejSi tdaje o podilu cestujicich,
ktefi denr¢ cestuji MHD do prace (do Skoly) a kt@maopak cestuji MHD méntasto nez 1x
tydné. Zatimco prvni skupina ¢bni predstavuje porrné jisté klienty ostravského
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dopravniho podniku, druha skupindegstavuje potencionalni zakazniky, které byl m
dopravni podnik feswdcit kvalitou svych sluzeb ke zvySeni intenzity vywéii MHD (obr.
4).

méné
1-2x tydn &  ¢€asto
34xtydné 8% 4%

16%

denné
72%

Obr. 4 Intenzita vyuzivani MHD¢bem tydne
Skladba jizdnich dokladi zjiSténa u respondenti

Nejvétsi cast cestujicich v Ostrab2% vyuziva dlouhodobougdplatnou jizdenku. Pafme
velka ¢ast cestujicich (30%) vyuZziva jednotlivou jizdenkyrazne méreé vyuzivaji cestujici
SMS jizdenku (5%) a E-kartu (3%).

Tento stav je mozné vy&tit v praméru nizSimi gijmy ostravskych cestujicich, kfgsou
nuceni hledat nejvyhodjsi zpisob cestovani. Maly podil cestujicich vyuZzivajiclBMS
jizdenku a E-kartu Ize vysitlit skutecnosti, Ze tyto jizdni doklady byly zavedeny v net&v
dok® (SMS jizdenka od 1fijna 2009 a E-karta odl.Unora 2011) a respondesiiyli
seznameni s moznosti platby jizdného gembtictvim SMS nebo E-karty. DalSim moznym
davodem niize byt nedvéra k technologii, poruchovost, nespolehlivost. \éddm k
pirevladajicimu kladnému postoji je ale mozné tytbsghy povaZzovat za vhodny dopknke
stavajicim zpsohim odbaveni.

SMS ' o

jizdenka  E-kart jednotliva
-karta g

5% 3% JIZdenka

30%

dlouhodob&
jizdenka
62%

Obr. 5 Skladba jizdnich dokladjisttna u respondeit
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5.2  Vyhodnoceni Gdaji 0 moZnosti vyuziti technologie NFC v MHD v Ostra¥
Vysledky tétoc¢asti se tykaji finosu technologie NFC v MHD v Ostraa zajmu o jednotlivé
moznosti vyuziti technologie NFC s aplikactstska karta

Prinos technologie NFC s aplikaci #stska karta pro ob¢any Ostravy a okoli

Myslite si, Zze by technologie NFC s aplikadistska karta bylaifnosem pro okany Ostravy
a okoli?

ne ano
9% 26%

spise ne
8%

nevim
18%

spiSe ano
39%

Obr. 6 Rinos technologie NFC s aplikackstska karta pro a@any Ostravy a okoli

Prinos technologie NFC z hlediska zjednoduSeni odbavier MHD

Myslite si, Ze by technologie NFC s aplikadistska kartaiinesla zjednoduSeni odbaveni
v dopravnich progédcich v MHD?

ne
spiSe ne 6%
11%

ano

. 37%
nevim

15%

spiSe ano
31%

Obr. 7 Rinos technologie NFC z hlediska zjednodusSeni odijav&HD
Obr.6 ilustruje nazor cestujicich, zda by techn@loyFC s aplikaci rstskd karta byla

piinosem pro okany Ostravy a okoli. Vice neZ polovina respondlgeb %) se vyjatila
pozitivré. To potvrzuje také odpéd’ na otadzku, zda by technologie NFC s aplikagstska
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karta ginesla zjednoduseni odbaveni v dopravnich pedstch v MHD (obr. 7). Kladhse
vyjadiilo 68% respondeint Navic 15 % respondentdosud nebylo seznameno s touto
moznosti platby jizdného, tudiZ nebylo schopnomaut adekvatni stanovisko.

Grafické vyhodnoceni taktéz vypovida o oéhatkceptovat fechod na novou technologii.
Pokud vezmeme v Gvahu, Ze pouze 15 % cestujiciefaaie pochybuje, zda jim nova
technologie finese vysSi uzitek, pak ze ziskaného vzorku respuindpo vyloweni 15 %
responderit bez jednoznan¢ vyiceného stanoviska, Ize ziskat 68 % cestujicich ipozit
naklorénych inovaci.

Z4jem o jednotlivé moznosti vyuZziti technologie NFG aplikaci méstska karta

Jaké moznosti vyuZiti technologie NFC s aplikadgistska karta by jste uvital/a? (mozné
zaskrtnout vice moznosti):
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Obr. 8 Zajem o jednotlivé moznosti vyuziti tectogie NFC s aplikaci gstské karta

Obr. 8 ukazuje moznosti vyuziti technologie NFCpbkaci méstska karta. f&s 44%
cestujicich by uvitalo SirSi vyuziti technologie GllReZ pouze v dopréy 31% respondeiit
nevidi potebu roz&iovat moznosti vyuZziti do jinych oblasti nez MHD gt@w. Obr. 8
piedstavuje jednotlivé moZznosti vyuZziti technologi&€ON s aplikaci réstska karta getne
procentualniho zastoupeni.

V dotazniku bylo mozno zaSkrtnout vice moznostigje velikost vzorku dat u tohoto grafu
1562. Jednotlivé oblasti grafu znamenaji moznostiziti technologie NFC s aplikaci
meéstska karta, uvedené v nasledujicim seznamu:

= pouze na MHD v Ostrav31%

= nadopravu v ramci ODIS - 24%

= jako el. penzenku k placeni sluzebasta (parkovné,gcovna kol ...)-17%
= jako el. pesZzenku k placeni vstupenek na kulturni a sportokoé& 8%

= jako zamgstnaneckou (studentskou) kartu-8%

» jiny zpasob vyuZiti (dopite)-1,6%
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- klasicka platebni karta
- mgestska knihovna
Integrace vSech sluzeb do mobilniho telefonu

Zvolil/a byste spojeni moZznosti uvedenych fedrhézejici otdzce s funkci mobilniho
telefonu-ve finale mobil na ,vSechno*?

U otazky na moZznost pouzit mobilni telefon na ,Vv8ex’ se respondenti v 52%ipadi
vyslovili kladré. V otewenych odpovdich, kdy byly dotazovani natdody, pr@ by tuto
moznost naopak nevyuzili, se objevovaly argumentyedivéra k technologii, obavy z
poruchovosti, nespolehlivosti, obavy pouzit mobigiéfon na viejnosti.

ne
8% ano
23%

spise ne
19%

spise ano
21% 29%

Obr. 9 Integrace vSech sluzeb do mobilniho telefon
5.3 Diki zawr

Dulezitou sodasti, ktera ovlixiuje rozhodovani o zavedetiinezavedeni nové technologie,
popipad: jejich konkrétnich aplikaci, je obecnéler cestujicich a jejich ndzor na optimalni
systém odbaveni. Z uvedenych ddeyplyva, Ze nejastji pouzivanym jizdnim dokladem je
dlouhodobé&casova jizdenka (papirova)-62% a jednotliva papinidenka 30%. MoZnost
pouzit E-kartu nebo SMS jizdenku vyuziva dohromadyze 8% dotazanych. Moznym
vyswetlenim je skuténost, Ze vyuZiti tétasthto jizdnich dokladlje omezeno pouze na MHD
a WtSina cestujicich neciti gebu ngnit zavedeny systém papirovych jizdnich doklad
(dlouhodobych i jednorazovych) pouze pro MHD. Vddm k gevlddajicimu kladnému
postoji je ale mozné tyto moznosti odbaveni povak@a vhodny dopkk ke stavajicim
zpasohim odbaveni.

Z uvedené analyzy vyplyva, Ze respondenti jsdiznvé nakloréni k moznosti vyuziti
technologie NFC v Ostrav 65 % respondeintse vyjadilo pozitivné k prinosu technologie
NFC s aplikaci restska karta pro a@lany Ostravy a okoli. U otazky, zda by technologkeCN

s aplikaci mistskd karta finesla zjednoduSeni odbaveni v dopravnich pedstch MHD,
bylo zaznamenano 68%ripnivych odpo¥di. NejzadadSi aplikaci @i vybéru moznosti
vyuZziti technologie je MHD - 31%,f{padré na dopravu v rdmci IDS Moravskoslezského
kraje- 24%. Pouziti mobilniho telefonu ,na vSech{¥iznivé naklortno 52% respondeint

JelikoZz se pizkumu spokojenosti cestujicich setastnilo 33 % respondente wku do 26
let a 30% respondeihtve wWku 26 - 44 let ma technologie NFC relatiwysoky potencial u
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mladych lidi a déle v segmentu teaém lidmi kt& jsou giznivé nakloréni modernim
technologiim. Ostatni segmenty fediuji relativé vice informaci k pekonani osobni
nedivéry k technologické novince.

5.4 Vyhodnoceni kriterii z hlediska subjektivié vnimané dilezitosti

Pro vypaet vahy jednotlivych kriterii (subkriterii) byl ugirén postup popsany v kapitole
1.4. V tabulce 4 jsou uvedenyupnérné vahyci relativni dilezitosti, které byly vypéteny
celkow za vSechny cestuijici (respondenty)fkse zdastnili pfizkumu.

Tabulka 4 Hrmérné hodnoty vahy jednotlivych kriterii (subkritgridvality MHD

C krit. Nazev kriteria Primérna
vaha kriteria
1 rychlost pemistni MHD 0,30
2 dodrZovani jizdnickadi (presnost a spolehlivost) 0,27
3 ¢asova a prostorova nabidka systému MHD 0,13
3.1 | vzdélenost zastavky od bydistebo pracovist 0,28
3.2 | moznost festup v MHD (n&vaznost linek MHD) 0,25
3.3 | trove zastavek MHD (ostleni acistota) 0,14
3.4 |feSeni systémuredprodeje jizdenek 0,22
3.5 | dostupnost informaci o dop&av 0,11
4 pohodli ve vozidle MHD 0,11
4.1 | dopravni informace ve vozidlech MHD 0,10
4.2 | dostatéeny prostor pro cestujici ve vozidlech MHD 0,26
4.3 | teplotni podminky a ostleni ve vozidlech MHD 0,23
4.4 | styl jizdyridica MHD 0,24
4.5 |feSeni interiéru vozidel MHD 0,17
5 vySi jizdného v MHD v Ostrayv 0,19

Z tabulky 4 vyplyva nésledujici padi vahy (dlezitosti, vyznamu) kriterii kvality MHD z
hlediska cestujicich:

1. Rychlost gemistni MHD tj. celkova spdtbacasu cesty. Cestujici majfimzere zajem,
aby tato doba byla minimalni.

2. DodrZovani jizdnichtadi (presnost a spolehlivost). Cestujici poZzaduji codséj\presnost
v dodrzovani jizdniheééduridici MHD a spolehlivost MHD.

3. VySe jizdného v MHD v Ostrav Cestujici 6ekavaji nizkou cenu zagpravu v MHD.

4. Kiriteria, ktera se tykajfasové a prostorove nabidky MHD. Cestujici poZaclujhej\stSi
pohodli mimo dopravni pragtdky MHD. Jak je zndzo&no v tabulce 4, tento poZadavek
se tyka pedevsim (dle @lezitosti kriteria):

a. vzdalenosti zastavky od bydkdtebo pracovist
b. moZnost pestugi MHD (navaznost linek MHD)
c. feSeni systémurpdprodeje jizdenek

d. Urovre zastavek MHD (ositleni acistoty)
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e. dostupnosti informaci o dopréayna zastavkach)

5. Kiriteria, ktera se vztahuji k pohodli ve vozidle [HCestujici ¢ekavaji pijatelné
pohodli ve vozidle. Z tabulky 4 vyplyva, Ze tentoZpdavek se tykaipdevsim (dle
dulezitosti kriteria):

a. dostaténého prostoru pro cestujici ve vozidlech MHD
b. stylu jizdyfidi¢a MHD

c. teplotnich podminek a o&eni ve vozidlech MHD

d. teSeni interiéru vozidel MHD

e. dopravnich informaci ve vozidlech MHD

5.5 Hodnoceni kriterii kvality MHD z hlediska spokgenosti cestujicich

Hodnoceni kriterii kvality MHD sé&di navrzenym postupem (kapitola 1.5).

Priamérné hodnoceni jednotlivych kriterii z hlediska spolojenosti cestujicich

V tabulce 5 jsou uvedenyjmérné hodnoty (uzitky) jednotlivych kriterii (subkeiti), které
byly vypaiteny celko¥ za vSechny cestujici (respondenty)jkse zdastnili piizkumu.

Tabulka 5 HRrmérné hodnoty (uzitky) jednotlivych kriterii kvalityiHD

Pramérné

) hodnoceni
C krit. Nazev kriteria kriterii
rychlost gemisténi MHD 0,51
dodrZovani jizdnickéadi 0,73
3.1 vzdalenost zastavky 0,71
3.2 moZnost pestug v MHD 0,61
3.3 drovei zastavek MHD 0,53
3.4 reSeni systémuredprodeje jizdenek 0,39
3.5 dostupnost informaci o doprav 0,58
4.1 dopravni informace ve vozidlech 0,67
4.2 dostatény prostor pro cestujici 0,70
4.3 teplotni podminky a ostleni 0,59
4.4 styl jizdyfidi¢ca MHD 0,42
4.5 feSeni interiéru vozidel MHD 0,74
5 vyse jizdného v MHD v Ostrav 0,29

V ptiloze 2 je graficky znazo#nmo pfimérné hodnoceni kriterii z hlediska spokojenosti
cestujicich. Lze konstatovat, Zeupwrné hodnoceni ,velmi spokojen“ nebyldijazeno
Zzadnému kriteriu. f#vazna wtSina kriterii se nachazi v horni polo¥igrafu, tj. cestujici jsou

s nimi spokojeni (celkem 10 slozek sluzby bylo wrpéru hodnoceno nad 0,5). 3 kriteria se
nachazi pod touto hranici a cestujici jsou s niespokojeni. 2 zéchto kriterii kvality MHD
byla hodnocena neutr&ln stupgm ,ani spokojen ani nespokojen®, aleip@rné hodnoceni
kriteria vySe jizdného v MHD je uz v oblasti ,negpgen”“. Pro dopravce to znamen&ity

19



potencial ke zlepSovani. U kterych slozek kvalityke zlepSeni #o dojit co nejdive, je
uvedeno v nasledujici kapitole, kde je pomoci SWadiklyzy proveden rozbor vysledk
prazkumu.

5.6 Rozbor vysledk prizkumu pomoci SWOT analyzy

Na obr. 10 je zpracovan graf se znazafm poteby dalSiho jednani pomoci SWOT analyzy.
V ptipact SWOT analyzy se jedna o dvojdimensionalni grai¢mz je graficky znazogn
vztah spokojenosti cestujicich s danymi kritérivigg osa) a jejich redlného vyznamu
(vodorovna osa). Aby bylo mozné vylozit a ohodnegiznam jednotlivych kriterii pro dalSi
rozhodovani dopravce, je SWOT tabulka eda vodorovnou a svislou linii na 4 kvadranty.
Vodorovnou dlici osu tvdgi pramérna hodnota spokojenosti, svislou pak mira polohy
realného vyznamu vSech kriterii (subkriterii) — md@dsubjektivié vnimané dlezitosti. Tim
vznikne SWOT tabulka, obsahujici 4 oblasti.

Na obr. 10 jsou formou SWOT analyzy zpracovany soud vysledky hodnoceni
spokojenosti.
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o Rychlost pfemisténi MHD @ Reseni systému predprodeje ‘ Styl jizdy fidi¢a

a Dodrzovani jizdnich radu 3.5 Dostupnost informaci o dopravé @ Reseni interiéru vozidel
@ Vzdalenost zastavky Q Dopravni informace ve vozidle . Vyse jizdného
32 Moznost piestupli v MHD 42

Dostate¢ny prostor pro cestujici

@ Uroven zastavek MHD 43 Teplotni podminky a osvétleni

obr. 10 Souhrnné vysledky hodnoceni spokojenost@3 analyza)

Celkow lze konstatovat velmi dobré hodnoceni sluzeb DRa@a (obr.10). To dokazuje
rozlozeni jejich slozek v ramci SWOT tabulky, &m¢ se z 13-ti hodnocenych slozek kvality
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nachazeji pouze 2 kriteria v oblasti ,Nutno jedndtie je urychle& nutné sjednat nipravu.
Mezi tato kriteria pat rychlost gemistni MHD a styl jizdytidict MHD.

Ctyii kriteria ze 13-ti hodnocenych se nachéazi v oblgden tak dal* a s jejich hodnocenim
muze byt dopravce naprosto spokojenildZité je udrzet jejich kvalitu i v nasledujicich
letech. Mezi tato kritéria p#t dodrZzovani jizdnichifadi, vzdélenost zastavky, mozZnost
prestui MHD a dostatény prostor pro cestujici.

V oblasti ,Samorejmosti“ se nachézi 4 kriteria, ktera jsou nadmirné hodnocena, ale jejich
dulezitost je nevyznamna. Mezi tato kritéria patostupnost informaci o doprgwdopravni
informace ve vozidlech MHD, teplotni podminky a &eni vozidlech MHD aieSeni
interiéru vozidel MHD.

V oblasti ,Tolerované nedostatky“se nachazi 3 kidte Urove zastavek MHD (ositleni a
Cistota), reSeni systému tpdprodeje jizdenek a vysSe jizdného v MHD, kterdu jsice
hodnocena podpfmérné, ale jejich dleZitost je z hlediska cestujicich mala. Pozorrsist
zaslouzi kriteriumieSeni systéemuiedprodeje jizdenek, které byi mepatrném zvySeni své
vahy geslo do neclk¥né oblasti ,Nutno jednat”. DalSi podradj$i komenté je uveden dale.

Doporuéeni dalSiho jednani

Jelikoz bylo sotidsti hodnoceni spokojenosti cestujicich také kuiterkvality MHD, které
souvisi se saiasnym systémem odbavovani cestujicich, pozornogénevana pra¥ této
slozce kvality MHD v Ostray

Kriterium feSeni systémuredprodeje jizdenek Ize imlit do oblasti nazvané ,Tolerované
nedostatky”. Tato sloZka kvality MHD jsou sice hodana ze strany cestujicich negativn
vzhledem ke svému malému vyznamu vSak celkovou ggpokst s ostravskou MHD
ovliviiuji jen v malé nie. Jeho prmérné hodnoceni je vSak vyraz8patné —+adi se mezi
nejhife hodnocené slozky kvality MHD. Proto by na jehep2eni il byt kladen ¥¢tSi diraz.
Pati mezi slozky kvality MHD, na nichz zavisi celkospokojenost cestujicich v Ostiaa
tim i jejich rozhodovani, zda ke svym cestam teshich dopravy vyuziji. Je zajimavé, Ze
mezi jednotlivymi sociodemografickymi skupinamiediii dopravniho podniku nejsou v této
oblasti Zzadné vyznamné nazoroveé rozdily.

SloZzkavySe jizdného v MHD se prokézala pro celkové hodnoceni sluzeb MHD tvaixs
jako velmi vyznamna. Jeji pmérné hodnoceni je vyraZnspatné — je nejlfe hodnocenou
slozkou kvality MHD. ZjednoduSeénse dafici, Ze cestujici maji pocit, Ze za své penize
nedostavaji odpovidajici sluzbu.

Je zajimavé, Ze mezi jednotlivymi sociodemografickgkupinami zékazntk dopravniho
podniku nebyly v oblasti spokojenosti se &mgnym systémem odbavovani cestujicich zadné
vyznamné nézorové rozdily. Navic, jak se ukazale, ¢ dlouhodoby problém ostravského
systému MHD. Kriterium systém odbavovani cestuficicespondenti jiz hodnotili

v dotaznikovém pizkumu cestujicich, ktery se konal v letech 20025200iz v tomto
praizkumu kriterium systém odbavovani cestujicich, &imstujici hodnotili z hlediskaSeni
systému pedprodeje jednotlivych jizdenek (ve stancich a raatech) a ¢asovych
predplatnich jizdenek nagdprodejnich mistech, péd mezi tolerované nedostatky.

Resenim je moznost inovace odbavovaciho systémid kize byt ginosem pro cestujici.
Jak vyplyva s dotaznikovéhotgkumu, jsou této moznosti respondenti nakfon
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6. Metodika vicekriterialniho hodnoceni variant pro vybér vhodného
odbavovaciho systému ve w¥ejné dopraw

Pri prechodu na novy odbavovaci systém nebo inovaci jtéva je nutno zohlednitakolik
vyznamnych skutaosti, které rozhodujici mirou mohou ovlivéihnost a organizaci vejné
dopravy, kvalitu realizovaného dopravniho #epgravniho procesu, a s tim i spojenou
spokojenost ztastrenych subjeki. Snahou viejné dopravy musi byt nabidka takovych
sluzeb v pozadované kvalit aby gildkala pokud mozno co nejvice potencionalnich
uzivatetfi.

Studiem nasSi i zahrami literatury jsem zjistila, Ze dosud nebyla vyma metodika
vicekriterialniho hodnoceni variant pro ¥ybvhodného odbavovaciho systému. V doprav
neni dosud propracovana teoreticka baze préremd rekterych efekdi (socialnich,
ekonomickych aj.) a rowi jejich agregace¢i syntéza, ktera je nutnou podminkou
vicekriterialniho hodnoceni.

V teorii rozhodovani bylo zpracovana@kolik metod vicekriterialniho hodnoceni variant.
Cilem bylo vybrat metody, které umagi zpracovani hodnoceni kriterii s respektovanim
jejich relativni dileZitosti a proto je mozné jejich vyuzitfipwybéru vhodného odbavovaciho

systému.

Z vySe uvedeného vyplyvaji nasleduijici cile:

1. Navrh metodiky vicekriterialniho hodnoceni varigmb vykér vhodného odbavovaciho
systému v MHD

2. Experimentélni o&teni navrzené metodiky, provedenim vicekriterialnihodnoceni
variant vhodného odbavovaciho systému MHD na zéklagracovani anketniho
dopravniho pizkumu vybrané skupiny odborriik

Tyto cile jsou déle spale¢ zpracovany a rozteny doctyt na sebe navazujicich etap:

a) vybér variant hodnoceni,

b) vymezeni kritérii hodnoceni variant,

c) stanoveni vahy jednotlivych kritérii hodnocent,
d) dil¢i (izolovana) hodnoceni jednotlivych variant,
e) vicekriterialni hodnoceni variant.

Anketni dopravni przkum prolkhl v od zdi do listopadu 2011, oslovenim vybrané skupiny
hodnotiteti (odborniki na dopravni problematiku). Bylo osloveno 20 hodalit Hodnotitelé
byli seznameni s jednotlivymi variantami odbavoehcisystém a na zaklagl svych
odbornych zkuSenosti hodnotili tyto varianty predhictvim kriterii. Hodnotitelé byl
oslovovani na svych pracovistich a odpovidali naazky, které jsem pokladala
prostednictvim pedem pipraveného dotazniku.

6.1 Vybér variant hodnoceni

Varianty (alternativy) jsou definovany jako konkrétrozhodovaci moznosti, které jsou
realizovatelné. V této kapitole budou analyzovarmgznosti uplaténi modernich technologii
v odbavovacich systémech. Konkrétrpijde o technologii SMS jizdného a vyuZziti
technologie RFID (Radio Frequency ldentification).

SMS jizdenka

SMS jizdenka je specificky typ elektronického ji#um dokladu, umaiujici objednani
elektronické jizdenky pro&dnictvim SMS odeslané z mobilniho telefonu. Platgrovadi
zaslanim kratké textové zpravy SMS ve specialniarutvna wité telefonni¢islo. Od
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provozovatele systému se vrati zprava, kterou stjéei prokazuje fi piepravni kontrole
jizdnich doklad tak, Ze pow¥tenému zamstnanci umozni nahlédnout na zobrazovaci
jednotku mobilniho fistroje.

V Ostrav je mozno zakoupit SMS jizdenkuidjna roku 2009. SMS jizdenka plati pouze ve
spojich Dopravniho podniku Ostrava a.s. Pomocibsi®MS jizdenky je mozno si v Ostrav
zakoupit 70minutovouiestupni jizdenku pro dodp v cert 25 K¢ (nezlevignou) a pro éti

od 6 do dovrSeni 15 let v ceA5 K¢ (zlevrenou). Cestujici odeSle textovou zpravu ve tvaru
,DPO" na telefonnicislo 902 06 25, respektive r@slo 902 06 15 pro zle¥né jizdenky
(posledni dvagjisli predstavuje cenu SMS jizdenky pro cestujicihdiblZné 2 minuty od
odeslani SMS zpravy cestujici obdrzi SMS jizdenku.

SMS jizdenku z&ina vyuZivat jako moderni systém odbaveni stéle dimprava v CR. Pro
jednoduchost jejiho pouziti a zakoupeni ji zpravidlestujici hodnoti velmi pozitigna
dopravci v ni vidi moZnost, jakifakat nové platici cestujici. Dopravci zavadi SN8enku
casto jako dopikové jizdné, vZzdy musi existovatjaka jina alternativa ndjklad ve forng
papirovych jizdenek.

Hodnoceni odbaveni cestujiciho ptedhictvim SMS jizdenky
Vyhody:

- jednoduché obsluha

— dostupnost sluzby v libovolnésase na libovolném mist

— bezhotovostni platba, zahrnuta d@teho vydtovani mobilniho operatora

— moznost ziskat duplikat SMS jizdenky figadt nechéného smazani vydani daéoveho
dokladu v elektronické podéb

— snizeni potu distribwnich mist (MHD)

— neni teba instalovat do vozidel Zadné dodatesystémy

Nevyhody:

— aktivace sluzby u mobilniho operatora

— doba dordgeni SMS jizdenky se e prodlouzit

— zlomek ceny z SMS jizdenky je odwédve prospch mobilniho operatora => nizsfijny
pro dopravce

Technologie RFID

DalSi alternativou bezhotovostniho odbavovani seéstvyuziti technologie RFID (Radio
Frequency Identification) umaajici bezkontaktni identifikaci aipnos dat satinnosti

elektromagnetickych stlavych poli fsobicich mezicipem a snimé&m. Jako datového
média se vyuZziva pasivnich anebo aktivriighi. Uplatreni nalezneme nejertippdbavovani

ve vdejné hromadné dopréay taktéZz je vyuzivana napi pro automatizaci skladové
technologie, dochazkovétiptupové pop stravovaci systémy apod.

Uplatnéni pasivnichéipa ve VHD

Ve veejné hromadné dopravje trendem aplikacecipovych karet @ odbavovani
pravidelnych cestujicich, které nahrazuji papirgzéni doklady. VyuZivaji seipdevsim
karty bezkontaktni pro jejich rychlost a jednodusthqri odbaveni cestujicich. Nejvice
rozsfena bezkontaktnfipova karta VCR je MIFARE, ktera pouzivéip Smart Cardten ve
svém oboru p#t mezi nejprogresiwisi a nejvice rozgeny.

Zakladem karty je maly tenkyi&mikovy Cip obsahujici identifikéeni Udaje a zaznam pro
uréené aplikace. Karta nevyZzaduje vlastni energetikyj, energie pra&ip se ziskavaip
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piiloZzeni ke ¢tecimu zé&izeni pomoci elektromagnetické indukcei Priblizeni karty ke
¢tecimu zéizeni (do 10 cm od terminalu) se vSechny Udaje siméuné n&itaji rychlosti do
0,2 sekundy. To#fnasi vyrazné zkraceni vlastni opera¢lpSeni cestujiciho do systému a
Uhrady za pepravu. Karta je inteligentnim patovym meédiem s vysokym stugm
zabezpeeni, a proto je jeji vyuZiti bezpeé k mnoha dalSim aplikacim:

— Elektronicka pe#&Zenka - platba za jednotlivé jizdy, na Kge nahrand finammi ¢astka,
kterou vlozil cestujici a ip kazdém pouziti se odpid konkrétni cena za jizdu. Jako
danovy doklad slouzi potvrzeni o pldtlyydané pedprodejnim mist v piipadt pouZziti
termindlu s tiskarnou i jizdenka obsahujici vSechdgje vyplyvajici z platné legislativni
Gpravy. Aktudlni pe¥¢ni zZistatek si cestujici fite pecist okamzi¥¢ na displeji
termindlu, je uvedeny i jizdence nebo si ho zjstii ¢tecim zdizeni v gedprodeji.
Konkrétni tarifni systém pouZiti platby za jednatlijizdy zavisi jen na dopravci. Kazdé
mésto ma své pozadavky degstavy podle mistnich podminek a zvyklosti, kiegé
programo¥ zpracovat.

- Casova jizdenka - pouZitiasovych jizdenek je sameimé zavislé na druhu tarifu. Je
mozné omezit ndppaset jizd, platnostasové jizdenky, kartu vybavit fotografii drZitele,
provést omezeni na pasma nebo vybrané linky apadd& operace &sovou jizdenkou
je potvrzovana zvukovou a optickou signalizacijarjezné tisknout i papirovy doklad.

— Kombinace elektronické p&benky acasove jizdenky - je mozné pomoci bezkontaktni
karty, na které je nahrana ,elektronicka ggmka, spoléné s ¢asovou jizdenkou. Tato
kombinace je vyhodna zejména pro platbu za zavazasipolucestujiciho aj.,fip
sowasném pouziti vlastniasové jizdenky. Nze se s ni zaplatit viipadt, kdy vyprsSi
platnost ¢asové jizdenky a i v jinych uvedenych aplikaciclarovné, poplatky za
zavazadla, spolucestujiciho apod.).

— DalSi mozné aplikacep

» vyuZziti parkovacich systéim
* vyuZziti jako gistupovy kod,
* Uhrac a identifikaci pro stravovanijipovani knih atd.

V Ostra¥ je mozno zakoupit odl.danora 2011 E-kartu. E-kgrtalektronicka bezkontaktni
Cipova karta ve formatu&iné platebni karty. JergdevSim progedkem k internetovému
nadkupu dlouhodobych zoénovych jizdenek platnych \mjish Dopravniho podniku
Ostrava a.s. (DPO), provozovanych vramci integnéh@ dopravniho systému ODIS.
Vydavatelem e-karty je DPO. Cilem zavedeni e-kgrtgteveni novych moznosti vyuzivani
sluzeb dopravniho podniku,fipemz v prvni fazi je fipraven pedevSim pohodHjsi,
piijemrgjSi a jednodussi ndkup dlouhodobych zénovych jidduliokladi. E-karta je dale do
budoucna technicky #gobila kvyuzivani vice podobnych aplikacificemz jejich
provozovatelem nemusi byt jen DPO.

Pasivni technologie — procedura Check-In / Check-Qu

Procedura odbavovani spiea v principu pihlaSovani a odhlaSovani cestujiciho
prostednictvim cipové karty, kdy je cestujici odbaven presinictvim elektronické
pereZzenky s vioZzenym finamim obnosem. Odbavovaci termindly jsou usmgtu vSech
dveri. Pri nastupu do vozidla affpoZenicipové karty k terminalu se z elektronické peenky
odpciita zaloha jizdného az do k@mé zastavky. # vystupu a znovu4floZeni karty se tato
zéloha pepaiita na cenu, ktera odpovida skin& ujeté vzdalenosti. Tento #gob odbaveni
je vyuzivam cestujicimi nedisponujicimasovym jizdnym, ktery simuluje jednorazovou
elektronickou jizdenku. Pro pravidelné cestujiat&dunguje coby fedplatn&asové jizdné a

24



cestujici neni obvykle nucentidddat kartu k terminalu. Zob odbavovani tim klade
zvySené naroky na cestujiciltastou manipulaci gipovou kartou a taktéZ na pozadované
vybaveni vozidel dopravce.

Hodnoceni odbavovaciho systému v rezimu Checkalnelck-Out
Vyhody

— jednoduché a rychlé bezhotovostni odbaveni

— cestujici nemusi znat tarif

— moznost slevy na jizdném

— snadné ziskani provoznich a statistickych dabptimalizaci dopravy
— flexibilita pri zmeén¢ tarifu a aktualizaci systému

— sniZeni moZnosti pakdni

— naklady na udrzbu systému &izani

— kompatibilita a modularita #aeni

Nevyhody

— vysoké pa@izovaci naklady na zavedeni systému

— “obtéZzovani“ cestujicihoifkladanim karty i nastupu i vystupu

— nutnost vizudlni Pip. akustické kontroly spra¥rprovedené transakce

- v pripadt nefunknosti nemoznost rychlého sjednani napravy (jakrzeng dopravce tak i
cestujiciho)

— nutnost zachovani odbaveni papirovou jizdenkowestujici nedisponuijici kartou

Pasivni technologie — procedura Check-In

Zpusob odbaveni je podobny jako Wigmd Check-In / Check-Out, avSak cestujici
manipuluje s kartou ip odbaveni pouze ip nastupu do vozidla. V ifpack vyuziti
elektronické pe&Zenky je cestujicimu strzen finam obnos podle tarifu a vydan papirovy
doklad slouzici ke kontrolnim¢@lim, coZ v porovnani s hotovostnim odbavenim cestgic
piinasi Usporkasu a pracédice. Cipova karta sasovym jizdnym je ifkladana k terminalu
ke kontrole jeji platnosti, kdy je automaticky \Bfnh papirovy doklad s informacemi o
platnosticasového jizdného. Vifpad: naroku cestujiciho na slevu na jizdnémgditudent,
ZTP) je nutné zanést &g dodaténou informaci o typu slevy, totéz plati i pro kavtuezimu
Check-In / Check-Out.

Aktivni technologie — procedura Be-In / Be-Out

Na rozdil od pasivnich systémeni nutna aktivndinnost cestujicihofpodbavovani, odpada
tak jakédkoliv dalSi manipulace s jizdnim médieghdm nastupwi vystupu. Ritomnost
cestujiciho ve vozidle VHD je systémem Be-In / BetQletekovana pragdnictvim
specifické osobnéipové karty pop. mobilniho telefonu s implementovanyipem, jenZ je
aktivni a cyklicky se hlasitphledani spojeni. Automaticky se tak registrujskeré cesty.
Podle utvéeni systému je vhodné tentoispb odbavovani kombinovat s terminaly Walk-In /
Walk-Out, neb6 diky velkému prostorovému dosahu snéhaBe-In / Be-Out a odezvy
elektronickych karet jeféba zamezit neckiému sniméniéth karet, jenZz se nachazi pobliz
vozidla (@ mijeni s jinym vozidlem).

Hodnoceni odbavovaciho systému v rezida+In / Be-Out
Vyhody

- atraktivni systém bezhotovostniho odbaveni
- aplikace ¥rnostnich prograin
- automatické vy&tovani jizdného
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flexibilita pfi zmeng tarifu

systém nezékuje cestujicihoip odbavovani

snadné ziskani provoznich a statistickych dat ptonalizaci dopravy a sluzeb
periferie systému nejsou vystaveny vandalismu

Nevyhody

- velmi vysoké péizovaci naklady (aktivndipoveé karty, vybaveni vozidel, sprava systému)
- nutnost zachovat odbaveni ptesinictvim papirového dokladu, gopotovosti

Technologie NFC

NFC (Near Field Communication) je novou bezkontakiéshnologii umoiujici vyménu dat
mezi d¥éma NFC z#&zenimi na vzdalenost 2 - 10 cm. V jednoduchosizgi popsat jako
technologie sléujici Smart Card (RFID) a mobilni telefon. NFC jaké kompatibilni s
kartami standardu ISO/IEC 14443 A (technologie k&ja ktera se je vyuZivana pro
elektronické jizdenky ve wejné dopraw, ale i jako platebni pragtdek (karta).

PRI

komunikani technologii budoucnosti. V stasnosti je po ¢ v realizaci mnoho pilotnich
projekti a probihaada testovani,ipkterych se owiuje, zda nmize byt technologie ugpns
nasazena pré&w oblasti mobilnich plateb, v reklamdopra¥. Jakmile bude tato technologie
otestovana a nasazena v masové#htku, najdou se jistdalSi oblasti, kde ji bude mozné
vyuzit. Prvni poznatky z testovani davaji za praptedpowdim, Ze mobilni telefon nebo
PDA by mohlo byt jedinym Z&enim, které bude v budoucnu nutné nosispke.

UZzivatelé by pak za pomoci takovéhdizani byli schopni:

- provadit platby

- pouzivat toto zédzeni jako elektronické Kié — kli¢ od auta, kanceta apod.

- pristupovat k informacim o produktech nebo sluzbatitozenim telefonu a riéenim
informaci

- n&itat slevy ze slevovych kupdmebo ,chytrych® billboard

- uchovéavat elektronické jizdenky / vstupenky k cedtd dopravnimi prosedky,
parkovani nebo nav&tu raiznych spoléenskych udalosti

- uchovévat osobni informace

- sdilet kontakty, posilat vizitky, posilat obrazkyisku apod.

Hodnoceni odbavovaciho systému v rezimu NFC
Vyhody

- jednoduché obsluha

- rychlost transakce < 0,1 s

- podpora vice aplikaci

- aplikace ukladany na kartu SIM =*gmositelné do dalSich NFC mabil
- provedené transakce se ukladaji, zaznam l#m&pobrazit na displeji
- kompatibilni s technologii Mifare

Nevyhody

- nutnost vlastnit mobilni telefon podporujici poZzedoou technologii
- aktivace sluzby u operatora

- ¢teni dat na kratkou vzdalenost

- nedostaténé bezpénostni zajidtni prova@nych transakci

Na zaklad vyplnénych dotaznik bylo prostednictvim vymezenych kriterii vyhodnoceno a
vzajemr porovnano Sest variant odbavovacich syétém
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papirova jizdenka
Check-In

Check-In/ Check-Out
Be-In / Be-Out

SMS

NFC

6.2 Vymezeni kriterii hodnoceni variant

Kriteria jsou definovana jako hlediska, ze kterysbu varianty posuzovany. V této kapitole
jsou uvedeny zakladni vlastnosti, kterymi musi disgvat moderni odbavovaci systém:

shadnost pochopeni a jednoducha obslehgedna se f@devSim o vydani jednotnych
tarifnich a pepravni podminek srozumitelnych pro cestujici,

rychlost— podpora rychlych transakctipdbaveni, aby doba odbaveni nésgbovala
prodlouzeni dobyigmistni,

~ v s

bezpeénost — zajiS€ni co nejvysSi ochrany datrgqul zneuzitim systému neoprémou
manipulaci, zvySeni pozadavika ochranu osobnich Udajeliminace moznosti vzniku
omylg,

kompatibilita — jedire dodrZovanim vyrobnich norem a standaieé mozné zajistit
bezproblémovou kompatibilitu se systémy atizenimi od jinych vyrobg, nutna
kooperace s ostatnimi subjekty,

komplexnost odbavovaci systém je mozno ré3 systemy informéni a telematicke;
(palubni pditace, satelitni sledovani vozidel GPS, elektronickéorimaini panely,
systémy sledujici obsazenost vozidla, digitalnisiil&astavek, akusticky systém pro
orientaci nevidomych),

modularita — moznost postupnéharigavani, upravovani nebo odebirani jednotlivych
sloZek a libovolné kombinovani jednotlivychiizeni dle patby a moznosti,

otevenost— pozadavek na snadnou udrzbu a servisni podp@aviséou na dodavateli
systému, mit k dispozici veSkeré piestky pro ovladani systéemu,

provozni spolehlivost a fyzicka odolnost zejména je kladenudaz na vysokou
spolehlivost, snadnost udrzbyipadré odolnost w¢i povetrnostnim viivim u vrgjSich
prvki, vibracim a vandalismu spojenym se snadnou oprévadrZzboucasti,

ekonomihost a gimerena cena— rozhodujici faktor pro efektivni spravu a udrzbu
systému, spotamé s navrhem tarifniho systémugobi na brzkou navratnost investice.

Do baze hodnoceni variant jsem vybrala pedpghozi analyze a konzultaci s odborniky p

.....

systém v MHD:

1.

2.

snadnost odbaveni — jedna sgedevsim o vydani jednotnych tarifnich &gravni
podminek srozumitelnych pro cestuijici,

rychlost odbaveni — podpora rychlych transakéi gdbaveni, aby doba odbaveni
nezmsobovala prodlouzeni dobygmiseni,

multifunkeénost - roz&eni moznosti vyuziti odbavovaciho systému do jingblasti nez
pouze v dopray

provozni spolehlivost - obecna schopnost odbavbwasystému plnit poZzadované funkce
po stanovenou dobu s uvazenim &lprovoznich a jinych podminek
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5. provozni naklady — rozhodujici faktor pro efektiamravu a Udrzbu systému, spoke s
navrhem tarifniho systéemuigobi na brzkou navratnost investice,

6.3  Stanoveni vahy jednotlivych kritérii hodnoceni

Druhou etapou je stanoveni vahy jednotlivych kiiteodnoceni. Vahy jednotlivych kritérii
hodnoceni vyjailiji ¢iselre jejich vyznam resp.idezitost z hlediska hodnotitel

Vahy byly vypa@teny na zaklatl preferegniho pdadi kritérii, které stanovili hodnotitelé
prostednictvim dotazniku. Podle této metodyuje hodnotitel imo pdadi vyznamnosti
kriterii od nejvyznamé&sSiho (toto kriterium zaujima prvni misto v fipdi) az k nejméh
vyznamnému (poslednimu v prefetaim pdadi). Pro vyp®et nenormované a normované
vahy se opt uplatiuje vztah (1) a (2). V tabulce 6 jsou uvedenyinmrné hodnoty vahy
jednotlivych kritérii hodnoceni vygtené celko¥ za vSechny hodnotitele.

Tabulka 6 Armérné hodnoty vahy jednotlivych kriterii

kriteria hodnoceni | pramérna vaha kriterii
snadnost odbaveni 0,13
rychlost odbaveni 0,18
multifunkénost 0,21
provozni spolehlivost 0,22
provozni naklady 0,26

6.4  Diki (izolovana) hodnoceni jednotlivych variant

Hodnotitelé byli seznameni s jednotlivymi variantanibavovacich systéima na zaklag
svych odbornych zkuSenosti hodnotili tyto variamgostednictvim kriterii. Hodnoceni
jednotlivych kriterii i=<1;5> prova#i hodnotitelé pifazenim hodnoty uzitkuju= 1, y =
0,75, 4= 0,5, y= 0,25 nebo ju= 0. Vyjadenim hodnoty uzitku hodnotitel&ifazuji kazdé
variant hodnoceni uzitek (ohodnoceni, hodnotu) vigiy realnymislem.Cim je totogislo
VEtsi, tim vice hodnotitel danou variantu hodnoceefgruje.

V tabulce 7 jsou uvedeny t{meérné hodnoty (uzitky) kriterii hodnoceni, fifazené
hodnocenym variantam.

Tabulka 7 Rimeérné hodnoty (uzitky) kriterii hodnocentifazené hodnocenym variantam

iteria | Votena | Checkin | ChoSe T begue | SMS | NFC
snadnost odbaveni 0,74 0,68 0,62 0,89 0,72 0,78
rychlost odbaveni 0,62 0,76 0,51 0,98 0,43 0,81
multifunkénost 0,05 0,59 0,55 0,61 0,41 0,94
provozni spolehlivost] 0,87 0,76 0,47 0,63 0,46 0,62
provozni naklady 0,65 0,67 0,56 0,51 0,75 0,61
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6.5 Vicekriterialni hodnoceni variant

Hodnoty uZitku pro hodnocené varianty odbavovac$gisténi (j=1,2, ..., 6) niZeme
vypccitat pro zvolena kritéria (i=1, 2, ...,5). V tomtéipac Ize pouzit vztahy (3).

q n
U= Y u(x ) w @)

k=1i=1
U - celkovy uzitek j-té varianty [-]
Ui (Xij) - dilei funkce uzitku i-tého kriteria j-té varianty
Vik - vahati mira relativni dlezitosti i-tého kriteria z hlediska k-tého hodnelé
n - paet kriterii hodnoceni
q - poet hodnotitek

Jestlize zname dil funkce uzitku a vahy jednotlivych kritérii, ttheme za vSechny
hodnotitele ziskat dil uzitek j-té varianty a celkovy uzitek j-té vartg pak stanovime jako
vazeny sotet €chto ditich uzitka (vztah 3).

Vyhodnoceni je provedeno formou tabulky, porovnamiamiant hodnoceni (odbavovacich
systent)) podle celkového uzitku;Wviz. tabulka 8) .

Tabulka 8 Rimérné hodnoceni variant podle celkového uzitku

iteria | hotanka | Checkin | Chooe T begut | SMS |NFC
snadnost odbaveni 0,10 0,09 0,08 0,12 0,09 0,10
rychlost odbaveni 0,11 0,14 0,09 0,18 0,08 0,15
multifunkénost 0,01 0,12 0,12 0,13 0,09 0,20
provozni spolehlivost 0,19 0,17 0,10 0,14 0,10 0,14
provozni naklady 0,17 0,17 0,15 0,13 0,20 0,16
Celkovy uzitek 0,58 0,69 0,54 0,69 0,55 0,74

varianty

Nejlepsi variantou (ideélni), by byla ta variankgera by ziskala ve vysledném hodnoceni
hodnotu rovné jedné. Tato varianta by vS8ak muselaSech hodnoticich kritériich dosahovat
nejlepSich hodnot (uzit). Vliv na vysledek celeho vygtu tak maji zejména hodnoty

(uzitky) kriterii hodnoceni iifazené hodnocenym variantam a hodnoty vah jednotlivy

kritérii.

Jak znazatuje tabulka 8, metodou vicekriterialniho hodnoocariant byl vyhodnocen jako
nejvhodrgjSi zpisob odbavovani technologie NFC, ktery ma v porovnamstatnimi
variantami vySSi hodnotu uzitku v oblasti multifénksti. Vysledné hodnoty celkového
uzitku se vyznamhneliSi u rezimu CI rezim a rezimu BIBO. U rezimlBB je nejvySsi
hodnotou uzitku hodnocena rychlost odbaveni. V y@ai s modernimi Zigoby odbavovani
si stdle vyznamnou pozici uchovavaji papirové jiztdioklady, a to zejména svou provozni
spolehlivosti.
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Mezi nejmér vyhodné technologie sadi SMS a rezim CICO. U SMS jizdenek je tato
skute&nost zgisobena pedevsSim nizkou hodnotou uzitku u kriteria rychlastbaveni a
provozni spolehlivost. Rezimu CICO jéiiimzena nizkd hodnota uzitku u kriteria snadnost
odbaveni.

Zawrem lze konstatovat, Ze pro zhodnoceni navrzen®@dyeticekriterialnino hodnoceni
variant jako nastroje pro vyb vhodného odbavovaciho systému v MHD jsou vyznamné
vysledky provedeného experimentu, které ukazujikdmplexni funkce uZzitku v relatien
jednoduchém tvaru je velmi dobrou aproximaci skuyeh preferenci subjekt

VysSi diferenciace mezi jednotlivymi variantami asibvacich procedur lze dos&hnout
vyrazrejSimi rozdily mezi hodnotami (uzitky) kriterii hodeeni a taktéz znatefi§imi rozdily
mezi vahami jednotlivych kritérii. Dotaznikovygakum by tak musel byt zodp&zen vice
respondenty, ki€ jsou navic velmi dale znali provoznich charakteristik u vySe zénycth
odbavovacich technologii. Provést tak rozsahlyzkum je proto nad ramec vlastnich
moznosti pi zpracovani studie.

7. Doporweni zpisobu vyuziti moderni telematické technologie

NejdulezitejSim cilem, ktery Ize odvodit zZedchoziho hodnoceni je vyuZiti
~-multifunkcnosti, tj. rozSfeni moznosti vyuziti technologie NFC i mimo oblastejné
dopravy. Tohoto cile je mozné dosahnoutrda zmisoby. Oba zfsoby se liSi mirou
dominance viejné dopravy v p&atcich projektu aasovym z#azenim dalSich aplikaci v
ramci projektu.

7.1 Vyuziti moderniho odbavovaciho systému ve kgné dopraw

Tento zm@isob by byl postaven na griunkénim vyuZziti technologie NFC s aplikaci¢atska
karta jako odbavovaciho systému veepee doprav. P¥i dobie postaveném realizaim
projektu odbavovaciho systému se jednd o obeani projekt a pravipbodobnost jeho
uspEchu v této prvni etapprojektu je velmi vysoka. DalSi etapy rozvoje wyuechnologie
NFC vSak mohouifnést problémy z kolika divodi:

» vyuziti technologie NFC pouze ve iegné dopra¥ miZze byt chapana pouze jako
.dopravni“ aplikace a jeji vyuziti v jinych sluzddoebyva rychle ffijato,

» sdileni a vymina kmenovych dat uzivatetechnologie NFC mezi dominantni aplikaci ve
verejné dopravy a dalSimi aplikacemi fize byt vylodena z technickych, organig@ch i
legislativnich dvodi,

» Uspich technologie ve ¥ejné dopra¥ vétSinou implikuje pedpoklad usgchu i v jinych
sluzbach a pokud tomu tak neniindsi to nenapkna aekavani,

e Uvodni dominance dopravce jako leadera projektuonge opatrnost a nédéru u
dalSich potencialnich partrigprojektu.

Obecré se tedy d&ici, Ze tato cesta vede rychle k prvnimu postupnéffiu- k primarni
dominantni aplikaci. Touto cestou se vydaksto Plzé.

7.2  Vyuziti multifunk énosti moderniho odbavovaciho systému

Tento zfisob by byl postaven na okamzité multifunkcioratjt mobilu na ,vSechno“. Tato
cesta je postavena na &ié pozici jednotného centra jako zakladnilénku celého
projektu. Primara je zvolena #ktera sluzba v zakladni funkcionglitnag. dlouhodobé
jizdné v MHD, parkovné, vstupné apod. MySlenka dagbstavené pozice ziskava daleko
vysSi politicky potencial a podchycuje SirSi spektrskupin obyvatelstva. Projekt, jiz je od
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pocatku budovany multifuniné a multiplikatng, ziskava partnery nejen ve igévlivu mesta,
ale i mezi komamimi subjekty. V prvni etapje vSak projekt nachylny k dilm netspchim
a generuje nasledujici problémy:

» tlak na zjemce — budouci uZivatele karet — je naghfimarni emise se potyka s nizsSim
zdmem a niZ8i dynamikou emise,

» ziskani dostatmého zamu uzivatél je nutné substituovatiznymi dodaténymi (a
nakladnymi) bonusy typu ,mobil zdarma“, masivnim rkesingem a budovanim
nakladnych PR aktivit,

» doreSeni pla funkénich aplikaci ve sluzbach (naplné elektronické jizdné v MHD) je
nakladrjSi pi rozdkileni do etap nezipvyieSeni plné funkcionality najednou v jedné
etag.

7.3  Hedpokladany vyvoj vyuZziti moderniho odbavovaciho stému
Predpokladany vyvoj vyuziti NFC technologie s aplikastska karta je rozten do 2 fazi:

Faze I.
» Vytvoreni struktury mistské karty v mobilnim telefonu

 Vyvoj obsluzné aplikace (n&p pro kontrolu #statku elektronické pe#enky,
provedenych transakci, platno&isovych kupom, ...)

* Realizace pilotniho provozu — &eni technologie NFC v realném pri@sti mezi uzivateli

* Do pilotniho provozu (prvni etapy technologie NHy)byla nasazena nepersonalizovana
varianta ndstské karty, kterou lze vyuzivat pro Uhradu jizdnéprostednictvim
elektronické pe&zenky v mobilnim telefonu

Faze Il.

* VyuZiti elektronické pegzenky v mobilnim telefonu i mimo dopravu:

- platby za zbozi/sluzby u smluvnich parthéestaurace, sportovni centra, kina)

* Pfiprava na spu&bi nestské karty v mobilnim telefonu s technologii NF®@ d
produktivniho provozu

e Mgéstska karta v mobilnim telefonu — nogitedplatného kupdénu => vyvoj revizorské
¢tecky (umiseni fotografie drzitele PK do specialni p&favé oblasti)

* Vyvoj feSeni vzdaleného dobijeni elektronické gienky, gedplatného kuponu, nakup
elektronickeé vstupenky, vytveni dalSi karty, apod.

Po ukorteni pilotniho provozu systému ésiskd karta v mobilnim telefonu je nutno
uskute&nit dopravni plizkum zandteny na:

- spokojenost uzivatéls NFC technologii
- nantty pro dalSi vyuziti technologie NFC

Uvedeny vyzkum by & byt realizovan za dasti vybranych osob {ezné tkové kategorie,
pohlavi, pracovni zZazeni) zapojenych do pilotniho provozusstska karta v mobilnim
telefonu.

Predpokladané vyhody technologie NFC z pohledu uzivele:
- Komfortni pouziti vice sluzeb v jednomizzeni (multifunknost)
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- Nova technologie (poskytuje uzivateli pocit teclogitkého naskoku)
- Siroky rozsah moznosti NFC

- Pouzivani telefonu s NFC technologii je jednodu@Bvatel nemusi hledat kartu v
kapse/taSce; nemusi mit strach, Ze zapomene kadiukuje pdet potebnych ¥ci)

- Uzivatel se B pouzivani telefonu s NFC technologiitde citit vyjime&né (nova
technologie vzbuzuje zajem ostatnich cestujicich)

Predpokladany rozvoj NFC technologie

-V sowasné dob nabizi mobilni telefon s technologii NFE€t pyrobai (Nokia, Samsung,
LG, Sony Ericsson, Motorola)

- Pramérna obm¢na mobilniho telefonu u vySe uvedené skupiny +akbi
- Predpokladany piet mobilnich telefofr s technologii NFC - 60 % do 2 let

8. Srovnani ,novosti postup”

Dulezitou sowgasti, ktera ovlisiuje rozhodovani o zavedeni moderni telematickéntaolgie,
popipad: jejich konkrétnich aplikaci, je obecnéler cestujicich a jejich ndzor na optimalni
systém odbaveni. Z analyzy Gdlag moznosti vyuziti technologie NFC v MHD v Ostéav
(kapitola 5)vyplyva, Ze respondenti jsodipnivé nakloréni této moznosti. Tato skuteost
se potvrdila také i hodnoceni spokojenosti cestujicich, kde'g8eni systémuipdprodeje
jizdenek nejiie hodnocenou sloZzkou kvality MHD v Ostéawroto by na jeho zlepSenim
byt kladen ¥tSi diraz. MoznymieSenim je inovace odbavovaciho systému, ktarzenbyt
piinosem pro cestujici.

Pti vybéru vhodného odbavovaciho systému na zakkddekriterialniho hodnoceni variant
(kapitola 6) byl vyhodnocen jako nejvhagii zpisob odbavovéani technologie NFC, ktery méa
V porovnani s ostatnimi variantami nejvyssi hodndiitku v oblasti multifunknosti.

Pri modernizaci odbavovaciho systému je nezbytnétipazizapisobit zejména na cestujici,
a to nabidkou jednodusSihotugpbu odbavovanéi cenovym zvyhodénim jizdného fi
pirechodu na novou technologii. Inovaci systému ltedpokladat, Zze dojde k poklesu
vyuzivani jednorazovych papirovych jizdenekigagani SirSi véejnosti do ODIS mimo jiné i
moznym propojenim systému s jinymi subjekty: par&wvP+R, stravovani, knihovny,
kulturni akce apod. Naroky kladené na novy odbawbsgstém v podminkach provozu ODIS
musi respektovat hledisko vSechktastrénych subjeki.

Z pohledu dopravic a koordinatora ODIS je proto nutné nalézgosoudit, zda inovace
piinese pozadované uspory v nakladech na provozbudfedprodejni systém,igpravni
praizkumy, zvySeni rychlosti odbavovani a & plynouci¢asovou usporu z doby pobytu na
zastavkach, lepSi vyuziti pracovnich sil, usradnadministrativni ¢innosti a dalSi
poZzadované vstupy a vystupy ze systémiind® nového systému spea v lepSi
informovanosti 0 proudech cestujicich, a tim i Shaarganizaci provozu a optimalizaci
dopravy a v lepSi transparentnosti trzeb, naklddtaci a clearingu sluzeb.

Nezbytné je zajistit datovou ochranu proti neop&éaému zneuZziti. Cestujici oceni
zjednoduSeni a usnatii vlastniho odbavovaciho procesu, mozné cenovéhadngni
piepravy spojené s bezhotovostnim platebnim stykempqru vice reZirn zpoplatRni pri
zajiseéni prehlednosti a snadné orientace v systémwyuziti technologie NFC v ramci
Moravskoslezského kraje i v nedopravnim sektorultiplika¢ni médium navic umozni
podpdit prislusnost uzivatele ke kraji.
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UZivatelé progresivnich mobilnich technologii distivitaji mozZnost platby za jizdné
prostednictvim mobilni technologie NFC. Proces odbavoy@abiha podokhjako u rezimu
Check-in, avSak bez nutnosti vydeje papirového athkl Vybaveni fepravnich prostor
odbavovacimi termindly je proto memakladrijSi. NFC technologie ma relatitnvysoky
potencial u mladych lidi a dale v segmentui¢vem lidmi s vySSim sociarekonomickym
postavenim. Ostatni segmentyiebuji relativié vice informaci k pekonani osobni néeéry

k technologické novince.

9. Popis uplatréni metodiky

Pri aplikaci nového odbavovaciho systému je primargitem udrZet, nejlépe vSak zvysit
zdjem cestujicich o vejnou dopravu. Je taktéz nutné zaobirat se optiawlinabizenych
verejnych sluzeb a jejich marketingem zaelem jejich piblizeni a zatraktivéni pro
zékazniky, s cilem zlepSeni kvality, zvySeni Zivofinovre a atraktivity pro obyvatele a
navstvniky regionu. Stejaitak je nutné respektovat hledisko doptaackoordinatora a tyto
vydaje optimalizovat.

DosaZenidchto cili Ize podpdit vhodre koncipovanym odbavovacim systémem vyuZzivajici
mobilniho telefonu s technologii NFC gedinstalovanou aplikaci ¢stska karta, jenz
cestujicim pinese dalSi moznosti vyuziti mobilniho telefonwpahujici platebni transakce v
oblasti sluzeb.

Potencialnimi uzivateli metodiky jsou:

- objednatelé wejné dopravy — organy i&né spravy na stupni stat — kraj — obec. Tyto
organy by mily metodiku vyuZivat zejména pro objektivni hodnaicstavajici Urové
verejné dopravy, navrhy dalSich ofati s cilem zlepSeni jeji kvality a atraktivity pro
obyvatele a row¥ pro stanoveni transparentnich kvalitativnich ékiiit pro vykErova
fizeni;

- organy véejné spravy;,
- volené organy kréj a obci, zejména procély hodnoceni stavajici Uro¥nverejné

s s

dopravy, realizované na jejich Uzemi a schvalodafSich krok a opateni, vedoucich k
rozvoji a zkvaliiovani véejné dopravy;

- koordinatdi verejné dopravy;
- dopravci;
- veejnost, zastoupend organizacemi na podporu préazméu nebo jinymi okanskymi

sdruzenimi¢i organizacemi, které svogiinnosti grispivaji k rozvoji véejné dopravy a
jejimu zkvalitiovani.

10. Ekonomické aspekty metodiky

Inovace odbavovaciho systému v systéemuewe dopravy musi byt #adodnitelna.
Implementaci novych technologii &V inovaci anebo aktualnimu trendu je nutné pdtpo
vzajemnou kooperaci Zastrenych subjeki. Novy odbavovaci systém mugitphnout nové
cestujici, zabranit odlivu stavajicich zakaznikvysit jejich patmeérny paet cest anebo snizit
naklady na provoz a udrzbu. ZvySené trzby respeksmizené naklady musiitom byt
v nélezitém poréru k nutnym investicim.

Nezbytré nutné je posoudit, zda inovacéinese pozadované uspory v nakladech na provoz,
udrzbu, pedprodejni systém,igpravni piizkumy, zvySeni rychlosti odbavovani a & n
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plynouci¢asovou Usporu z doby pobytu na zastavce, lepSiitvyaracovnich sil, usnaéni
administrativni¢innosti a dalSi poZzadované vystupy ze systémimoP systému je sgavan

v informovanosti o pepravnich proudech cestujicich, a tim i v mozZngstivozu a
optimalizaci dopravy, transparentnosti trzeb, ndklalotaci a clearingu sluzeb. Nezbytné je
zajistit datovou ochranu proti neoprémému zneuziti. f#@kazkou pro rozsadhlou modernizaci
se tak stava interoperabilita odbavovaciho systanaluzeb jejich poskytovatel financni
nara:nost na ptizeni a zprovozmi systému a moznosterpani dotaci nejen z krajského
rozpaitu, ale kup. i z fondi EU, které musi pokryt naklady na inovaci systému.

Studiem nasi i zahramii literatury jsem zjistila, Ze dosud nebyla vyioa metodika
vicekriterialniho hodnoceni variant pro ¥bvhodného odbavovaciho systému. Fifrdn
vyjadieni neni mozno Wslit vzhledem k tomu, Ze v oblasti dopravy proxatieni podobna
metodika pouzivana. V dopravneni dosud propracovana teoreticka baze prdemn
nekterych efekd (socialnich, ekonomickych aj.) a radénjejich agregaceéi syntéza, ktera je
nutnou podminkou vicekriterialniho hodnoceni. Rydmpky operujici na trhu v konkurenci se
narist zisku na podklad kvality dosahuje jak cestou sniZzeni ztraty z nbkyatak i
zvySovanim trzeb z#¥Sovanim poétu cestujicich. Redpokladem pro ugpnou realizaci
systému kvality je proto jeho neustalé zlepSovarekava se, ze zlepSeni kvality v oblasti
odbavovani cestujicichripese ekonomické a mimoekonomické efekty.

Pristup k hodnoceni neife byt zaloZen na vzorci splatno&tinavratnosti, protoZze jde o
casténé efekty, které nejsouripno nebo zprogedkovar meritelné perzi. Kazdeé kriterium
hodnoceni variant odbavovaciho systému je moZzné&akéad doprave sociologickych
prazkumi a kvalifikovanych odhaidexperti zobrazit na jednotnou uzitkovou Skalu, kde se po
transformaci vyisli pomoci vah tdleZitosti. Optimalni z fedloZenych varianteSeni je
obvykle ta, ktera v relaci k sdasnému stavu vykazuje né§Si prirastek uzit¢ného efektu na
jednotkovy pirastek naklad. Toto systémoy orientované kriterium vysu mezi variantami

je prijatelné, protozZe respektuje a integruje hledis&styjicich a hledisko efektivnosti, to je
hledisko maximalniho vystupu (naprzeb, zisku) na jednotku vstupu (naklad
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Priloha 1 Dotaznik pro anketni dopravni prizkum uzivateli MHD v Ostravé

Vazeni respondenti,

cilem tohoto pizkumu je vyhodnotit kvalitu MHD v Ostréwa zaklad vaSich zkuSenosti,
piipominek a nazdr Na Vasem nazoru nam zalezi, a proto dovolte, faipcVas pozadali o
vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

Dotaznik je roz8len do ti ¢asti. V té prvni se zajimdme péaw Vas, koncoveho zakaznika.
Jakcasto cestujete, které jizdenky ¢egtji vyuzivate apod. Druh&ast dotazniku slouZzi jako
informasni zdroj pro posouzeni moznosti zavedeni NFC teolgi® v Ostra¥. V tieti casti
vyhodnotite sluzby MHD v Ostraév Mozna pra¥ Vas nazor ufi jednu z budoucich cest
vyvoje MHD v naSem ®st.

Anketni dopravni pizkum je dobrovolnou akci. Vami poskytnuté informabadou
zpracovany anonynda budou slouzit vyhradrodbornym delam.

|. Udaje o cestujicim

pohlavi: [ muz
zena
vek: ] do 26 let
26-44 let
45-59 |et
60 a vice let

Jakcasto vyuzivate MHD &hem tydne?
denr¢
3-4 kréat tydr
1-2 krat tyds
mére casto
Jaky druh jizdniho dokladu v MHD vyuzivate?
jednotliva jizdenka
dlouhodoba fedplatni jizdenka

SMS jizdenka
E-karta
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Il. Vyuziti technologie NFC s aplikaci m  éstsk& karta

NFC (Near Field Communication) technologie umgé vysokofrekvemi bezdratovy fenos dat na kratkou
vzdalenost. Bude mozné si zakoupit mobilni telefdgechnologii NFC s sedinstalovanou aplikaci ¢stska

karta. Telefon pak nahradiébnou c¢ipovou kartu, tzn. umozni vyuzivat jak elektronickmerZzenku, tak
predplacené kupony nahranéiimo v mobilnim telefonu./Bdprodej jizdného, nabijeni elektronické gamky i

nakup jednotlivych jizdenek a placeni elektronickewzenkou pak probiha podobiako u znécipové karty

s tim rozdilem, Ze misto kartyikbadame k termin@m mobilni telefon s aktivovanym NRGem. Hlavni

vyhodou NFC technologie je moznost kdykoliv zktmted zistatek elektronické peébenky a platnost
predplacenych kupainpiimo z aplikace na mobilnim telefonu.

NFC je mozné krothMHD vyuzit k cel@ade funkci acinnosti. Tata‘ast dotazniku slouzi jako infordrd zdroj

pro posouzeni moznosti zavedeni NFC technologilaai nestskd kartav MHD Ostra¥ a k posouzeni
moznosti jejiho dalSiho vyuziti.

Myslite si, Zze by technologie NFC s aplikadistska karta bylaifnosem pro okany Ostravy
a okoli?

ano
spiSe ano
nevim
spise ne
ne

Myslite si, Ze by technologie NFC s aplikacéstska karta finesla zjednoduSeni odbaveni
v dopravnich progedcich v MHD?

ano
spiSe ano
nevim
spise ne
ne

Jaké moznosti vyuZiti technologie NFC s aplikadgistska karta by jste uvital/a? (mozné
zaskrtnout vice moznosti):

pouze na MHD v Ostrav
na dopravu v ramci ODIS
jako el. peszenku k placeni sluzebasta (parkovné,jcovna kol ...)
jako el. peazenku k placeni vstupenek na kulturni a sportokoéa
jako zandstnaneckou (studentskou) kartu

|| jiny zpisob vyuziti (dopite):

Zvolil/a byste spojeni moznosti uvedenych redqehazejici otdzce s funkci mobilniho
telefonu-ve findle mobil na ,vSechno“?

ano
spiSe ano
nevim
spise ne
ne

Pokud jste uvedl/a ,ne", napiSte prosim &itkproc.
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lll. Hodnoceni kvality MHD

1. Hodnoceni dilezitosti (vyznamu) kriterii kvality MHD

V této ¢asti se srovnavaiji jednotliva kriteriaig@®mz respondent &uje jejich pdadi. Séad’te
kriteria podle toho, jaky vyznam jimiiguzujete (jak jsou pro vasiezita) @ posuzovani
kvality MHD. Paadi kriteria zapiSte dorislusného potka.

Paadi kriterii kvality MHD

Saad’te kriteria od 1 do 5,igemZ 1 bude mit kriterium pro vas nejvyznaigna 5 nejmés
vyznamne.

Rychlost pemiséni |:|
Dodrzovani jizdnih@adu (gresnost a spolehlivost) |:|
Casova a prostorova nabidka systému MHD [ ]

a) Vzdalenost zastavky od bydéstebo pracovist

b) Moznost pestumi v MHD (navaznost linek MHD)

c) Urovei zastavek MHD (ositleni agistota)

d) ReSeni systémurpdprodeje jizdenek (jednotlivych gegplatnych)
e) Dostupnost informaci o doptafna zastavkach)

Pohodli ve vozidle MHD [:|
a) Dopravni informace ve vozidlech MHD

b) Dostatény prostor pro cestujici ve vozidlech MHD

c) Teplotni podminky a o&tleni ve vozidlech MHD

d) Styl jizdytidica MHD

e) Reseni interiéru vozidel MHD

Vyse jizdného v MHD v Ostrav

]

Pa'adi subkritericasové a prostorové nabidky systému MHD

Saad'te subkriteria od 1 do 5figemz 1 bude mit subkriterium pro vas nejvyznggina 5
nejmért vyznamne.
Vzdalenost zastavky od bydkstebo pracovist
Moznost gestug v MHD (navaznost linek MHD)
Uroven zastavek MHD (osstleni agistota)

Reseni systémurpdprodeje jizdenek (jednotlivych gegdplatnych)

NN

Dostupnost informaci o dopréayna zastavkach)
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Paradi subkriterii pohodli ve vozidle

Saad'te subkriteria od 1 do 5figemz 1 bude mit subkriterium pro vas nejvyzngsina 5
nejmerk vyznamneé.
Dopravni informace ve vozidlech MHD
Dostaté&ny prostor pro cestujici ve vozidlech MHD
Teplotni podminky a ogtleni ve vozidlech MHD
Styl jizdytidi¢a MHD

Resdeni interiéru vozidel MHD

HRNINN

2. Hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi kriterii kvality MHD

Nyni prosim vyjatete svoji spokojenost s jednotlivymi kriterii kvgliMHD zaSkrtnutim
prislusného potika v tabulce.

velmi spokojen
spokojen
ani spokojer
ani nespokoje
nespokojen
velmi
nespokoje

rychlost gemis&ni MHD

dodrzovani jizdnickadi (presnost a spolehlivost)

vzdalenost zastavky od bydidtebo pracovist

moznost pestugi MHD (navaznost linek MHD)

moznost pestup IDS (navaznost linek v ramci IDS)

Urovei zastavek MHD (osétleni agistota)

nabizeny sortiment jizdenek

dostupnost mist prodeje jednorazovych jizdenek

dostupnost mist prodejéquiplatnych jizdenek

dostupnost informaci o dopraw jizdnichfadech

informace na zastavkach

dopravni informace ve vozidlech MHD

dostateény prostor pro cestujici ve vozidlech MHD

teplotni podminky a ostleni vozidlech MHD

styl jizdyfidi¢a vozidel MHD

feseni interiéru vozidel MHD

vysi jizdného v MHD v Ostray

Dékuji Vam za VasSi ochotudas wnovany vyplovani tohoto dotazniku
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