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ANOTACE

Prace se za#uje na rozbor a vyhodnoceni sasného stavu integrovanych dopravnich
systéni v hlavnim mést Praze, v Jihomoravském kraji a v Rigkém kraji. Zabyva se
poskytovanim sluzeb ve ¥ggné dopraw s vyuzitim standarfdkvality a analyzou této situace
ve vybranych krajich. Na zakladprovedeného jfezkumu u cestujicich stanovuje miru
spokojenosti a wezitosti zvolenych kritérii kvality. Dale prace akma moznost unifikace

standard kvality a moznost aplikac&dhto standariiv ramciCeské republiky.

KLi COVA SLOVA
dopravni obsluznost, integrovany dopravni systémlita sluzeb, standard kvality, t@kum
spokojenosti

TITLE

Proposal of evaluation standards of an integratagsport system.

ANNOTATION

The work focuses on an analysis and evaluatioheturrent state of the integrated transport
systems in the city of Prague, South Moravia Regaoil Plzé Region. It deals with
provision of services in public transport usingnsi@ards of quality, and an analysis of this
situation in selected regions. It establishes thll of satisfaction and importance of the
selected criteria on the basis of research amorisgepgers. The work also explores the
possibility of unification of quality standards atite possibility of their application in the

Czech Republic.

KEYWORDS
transport services, integrated transport systeralitywof services, quality standard, research

of passenger satisfaction
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UvOD

Kvalita prepravnich sluzeb v oblasti i&gné hromadné dopravy je jednim
vybavit vSechny atributy vedouci ke spokojenosstagcich s cilem zvySovani efektivity
a pitazlivosti tohoto typu dopravy. K nim gatrovréz rizné formy stanoveni jakosti
a provedeni sluzby podle navrZzenych kritérii ho@émddvality, nap. prehledy spokojenosti
z&kaznik, tajre provedené zdkaznickeé testy neb&enmi gimého provedeni.

Prace sleduje stupezavedeni integrovanych dopravnich sysié(dale IDS) ve
vybranych krajich, a to v hlavnimési Praze, v Jihomoravském kraji a v Rigkém kraji,
jak z pohledu zavedenych standakyality v ramci véejnych sluZzeb proippravu cestujicich
(dopravni obsluznosti GUzemi), tak i dle pouZitychdhoticich metod kvality z pohledu
zékaznika na poskytovanou sluzbu v celkovém kontextazbou na normgSN EN 13816
aCSN EN 15140.

Cilem prace je na zakladprovedené analyzy, fmkumu a mifeni pgehledu
spokojenosti cestujicich s nabizenymi dopravnimizlshmi navrhnoutieSeni vedouci
k unifikaci procesu zav&di standardizace kvality sluzeb vere@é dopray a provést
zhodnoceni tohoto navrhu. Dale pak z diverzifikgu@mstandardl kvality rozpracovat model
jednotnych narodnich hodnoticich standaxd IDS po vzoru narodnich standardévality

sluzeb z jinych oblasti, nez jefegnd hromadna doprava.



1  Charakteristika integrovaného dopravniho systému

Myslenka integrovaného dopravniho systému (IDS)iklanz poteby zajis¢ni
dopravni obsluznosti a séasré jako reakce na naditny naist individualni automobilové
dopravy (dale IAD) a na pokles zajmu cestujicicluaiyat véejnou hromadnou dopravu
(dale VHD). Podttem byla také snaha profitovat z vyhod, které ID&ngsi svym
Gcastnilkim (zeng, kraj, obce a jejich sdruZeni, cestujici, dopragopravni gady). Zalozeni
integrovanych dopravnich systénv kombinaci se zavé&dim standardl je tak jednim ze

zasadnich zgsohi, jak podpdit a zvysit Urové verejné hromadné dopravy.

1.1 Dopravni obsluznost

Na zaklad zadkona¢. 194/2010 Sb., o wejnych sluzbach vippraw¥ cestujicich jsou
kraje CR a stat (prosednictvim Ministerstva dopravy) povinny igovat plan dopravni
obsluznosti (dale DO) uzemi na dobu nejigsti let. Plan ma obsahovat zejména:

* popis zajiovanych véejnych sluzeb vigpraw cestujicich,

» piedpokladany rozsah poskytované kompenzace,

e ¢asovy harmonogram uzavirdni smluv depeych sluzbach a postupipuzavirani
téchto smluv,

 harmonogram a Z#Zgob integrace, pokud se stat a kraje podileji ngaroraci
integrovanych viejnych sluzeb vigpraw cestujicich. [9]

Zakon ¢. 194/2010 Sh. definuje dopravni obsluznost jakoezpé€eni dopravy tam
i zpet k veejné-obcanskym ciim (predevsim do Skol a Skolskych tizzeni, k orgafm
vefejné moci, do zasstnani, do zdravotnickych daeni poskytujicich zékladni zdravotni
p&i a k uspokojeni kulturnich, rekré&@ch a spol&nskych paeb obyvatel), a to po vSechny
dny vtydnu. Tak fispiva k trvale udrzitelnému rozvoji uzemniho ohbwodZakladni
dopravni obsluha Uzemi Agnou dopravou je pokladana za séat zakladnich socialnich
prav ok‘ana EUY [6, s. 107]

Zakladnim charakteristickym rysemiegé dopravy je nabidkargpravnich sluzeb
podle gedem vyhlaSenych podminek, e@éného jizdnihaadu a tarifu. Yelem a funkci
systému dopravni obsluznosti, za niz stat, krajd@e pevzaly odpo¥dnost, je zabezp#
Gcelnou a hospodarnou dopravu, ktera uspokoji maxirpt@pravnich pdaeb obyvatel kraje
pii kontrolovaném vyuziti imerenych naklad verejnych financi. [16]

Kraje a obce (objednatelé) ve své samostafisélnosti stanovi rozsah a zéjg DO

vefejnou dopravou dostupnou ve svém Uzemnim obvodyidtithozi dohotls @islusnym
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organem viejné moci i mimo skj obvod, tzn. v sousedicim Uzemnim obvodu jinétajekr
¢i obce (pipadre statu), pokud je to ptgba pro zaji®hi DO daného krajei obce. Obce
nasledg zajif¥uji DO ve svém Uzemnim obvodu nad ramec planu Ukzeisiuznosti kraje.
Objednatelé fedstavuji véejny zajem a maji odpeédnost za obsluznost svého tzemi. [9]
Zajis&ni DO uzemi prosédnictvim véejnych sluzeb v ipra¥ cestujicich je
v zasad tvoreno veéejnou drazni osobni dopravou arejaou linkovou autobusovou
dopravou (dale VLAD), &etre jejich vzajemné integrace. Jednim z naétnojo zlepsSeni
dopravni obsluznosti je rozvijeni integrované depraa Urové integrovaného dopravniho

systému celého krajei€dpokladem je propojeni jednotlivych déuverejné dopravy.

1.1.1 Z&kladni legislativa dopravni obsluznosti

Do poloviny roku 2010 vymezoval v obecné ravipojem véejna osobni doprava
a IDS zakon¢. 266/1994 Sb., o drahach, a zak&n111/1994 Sb., o silémi dopra¥,
detailrgji pak ndizeni viddy¢. 493/2004 Sb., kde se upravovala prokazatelnd&aziré
vefejné linkové doprav a konkretizoval se #gob vykonu statniho odborného dozoru
v silni¢ni dopra¥ nad financovanim dopravni obsluznosti. Dale paklagkac. 241/2005
Sb., o prokazatelné ztéave veéejné drazni osobni dopr&aa o vymezeni sodhné véejné
osobni dopravy.
Zakon o vea‘ejnych sluzbéach v ffepravé cestujicich

Nedostat&na pravni Uprava vejné dopravy byla podtem k tvort¥ nového zéakona.
Zménu v pravni dpra¥ znamenal zakok. 194/2010 Sb., o vejnych sluzbach vigpraw
cestujicich, ktery nabyldinnosti dne 04. 12. 2010. Timto zakonem bylo zro§ek n&izeni
vlady ¢. 493/2004 Sb., tak vyhlaska 241/2005 Sb. a ro¢# prokehla novelizace zakona
¢. 266/1994 Sb., o drahach, a novelizace zakota1/1994 Sb., o siléni dopra¥.

V navaznosti naifmo pouzitelny pedpis Evropskych spalenstvi¢. 1370/2007 tak
zakon¢. 194/2010 Sb. navdefinuje jen takovodast DO, ktera je hrazena ziggych zdroj
a kterou si objednava stat, kraje a obce. Uprapogtup objednatél pii zajiovani DO
verejnymi sluzbami v fepra¥ cestujicich (dréazni osobni doprava, linkova doarav
a vnitrozemska plavba). Zakon nedefinuje pojem IDBgzabyva se budovanim
(organizovanim) IDS, ale definuje integrovan&eyeé sluzby v fepraw cestujicich jako
vzajemré propojené dopravni sluzby ve vymezené GUzemni tldagdnotnou informéni
sluzbou, systémem jizdného a jizdrfdem. Zakladni oblasti zakona jsou:

* vymezeni dopravni obsluZnosti,

» dopravni planovani a podpora integrovanieje sluzby,
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» elektronickeé systémy plateb a odbaveni cestujicich,

» postup pi poskytovani viejnych sluzeb,

» smlouva o viejnych sluzbach vippraw cestujicich,

» nabidkov&izeni (podle rezimu zakoga137/2006 Sh.) arpma zadani,
* mimoradné situace,

* vypocet kompenzace,

» dohled @i uzavirani smluv,

* samotna filoha zakona, o které bude zminka dale v préaci. [9]

1.2 Integrovany dopravni systém

Pri zajiS&ni DO nevyhnuteléh dochazi k propojeni existujicich tgohi verejné
dopravy do spolupracujiciho jednotného dopéaerganiz&niho systému, kdy do dopravy
koordinovar vstupuji fizni dopravci se svymi dopravnimi priestky, dale pak objednatelé
dopravy (kraj, obec, #sta) a cestujici.

Smyslem systému je optimalnfgpravni nabidka dopravni sluzby jednotlivych druh
verejné dopravy a jejich doprafc(Zeleznice, linkové autobusy a MHD), #tei¢elnou
a hospodarnou formou zaji§i integrovanou DO vymezeného Uzemiejsou hromadnou
dopravou (nistskou, piméstskou, regionalni).

IDS je v podstat smluvre integrovana viejna doprava, ktera je na vymezeném Uzemi
provozovana a zajidvana ve viejném zajmu zadelem poskytovani DOaenymi dopravci.
Zakladnimi zasadami IDS jsou jedna jizdenka, jadef jeden jizdnfad a jedna si

,IDS proto nestoji vedle dopravni obsluznosti kraj@bce, naopak jsou jeji zasadni
souwdsti. Neni novym druhem dopravy, fiB@Si nic nového v dopravnich technologiich.
PrinasSi nové vztahy v organizaciregé dopravy a v jejim zajidvani a provozovani.”
[16, s. 4],Systém je tveen na zaklad pozadavit cestujicich a pro uspokojeni jejich pelby
premiséni s uritym standardem kvality sluzebl[1, str. 11] Cestujici jsou v ramci tohoto
systému pepravovani tiznymi dopravci podle jednotnychrgpravnich a tarifnich podminek
na jeden pepravni doklad.

Charakter IDS maji v podstai stavajici systémy MHD nebo systém dopravy na
celostatnich a regionalnich Zelegrich drahach. Jako IDS se zpravidla @xjiaaz dopravni
systémy vzniklé rozEnim stavajiciho systému ésiské hromadné dopravy dost$i
vzdalenosti od ®sta, integraci vice dopravnich systém jednotlivych ngstech (mdstska
hromadna doprava, ZeleZni doprava, fiméstské autobusové linky) nebo zavedenim

zénoveho tarifu v uceleném SirSim regionu. [16] iRtegraci véejné dopravy jsou viaky
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a priméstské autobusy vyuZzivany i proéstskou dopravu a naopakésiské autobusy jsou
vyuzivany i pro piméstskou dopravu. Séasré dalSi druhy dopravy slouZzi jak prasstiskou,
tak i primeéstskou dopravi36]

Integrace by ma ve své vysfosti zahrnovat i navaznosti na cyklistickou
a individualni automobilovou dopravu - rfagjormou #izovani odstavnychki zachytnych
parkovi§ a uschoven kol v blizkostif@stupnich uzi hromadné dopravy tzv. systémy Park
and Ride (P+R) a Bike and Ride (B+R¥etre budovani sé cyklistickych stezek, a spolu
s dalSimi systémy, jako jsou rfafKiss and Ride (K+R) pro rozvoz, svoz spolucestafi

osobnim automobilem k mistu s navaznosti rfejmeu dopravu.

1.2.1Vyznam integrace dopravnich systéna
Duvodem spojeni a spoluprace vSech dopravarganizatok a dalSich instituci
pusobicich v jakémkoli IDS by &o byt vyvolani synergického efektu, ze kteréi:t

» dopravci (ekonomicka prosperita spojena s racieaeli fepravié-dopravnich tok
a vykoni, nag. nafst cestujicich, trzeb, odstiam soukhd dopravy, rostouci
produktivita okthu vozidel, stabilni pozice na dopravnim trhu);

e cestujici (optimélni zaji®vani gepravnich pdeb obyvatel zvySenim komfortu
a kvality @i cestovani);

* objednatelé vykonu (zaji&ti efektivniho vyuzivani vynaloZenych firamich
prostedki urcenych pro financovani VHD a spokojenosttal daného kraje);

* a diky snaze o sniZzeni & na Zivotni progedi celd spolmost (nap. snahou
o odvraceni poklesu uzivateVHD). [16]

Spoleénym zamérem optimalizace dopravnich systénv regionech je zvySeni
spokojenosti cestujicich a v neposlethtk také ekonomicka efektivnost vyuzivanych sluzeb,
zlepSeni hospodarnosti, zlevm nekoordinované dopravy a zkvatiti dopravni nabidky do
mest i regiorii. IDS tak zvySuje konkurenceschopnost regionu jatku.

1.2.2 Zakladni atributy a systémy IDS
IDS neni dopravni systém jednoho druhu dopravy netiooho dopravce, pépac
pouhé zavedeni platebnich karet neb@rmmtarifu. V IDS jde o propojeni vSech dostupnych
druhi verejné dopravy do jednoho celku. [16, 11] ZakladenS I[2 mobilita cestujicich
v ramci jednotnéhofepravniho a dopravniho systému, tzn.:
» spole&na (jednotnd) dopravni nabidka (dopravni koordinkeeperace),
* jeden spolény tarifni systém, jeden jizdni doklad,

* jednotné pepravni podminky a jednotnygpravnirad,
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jednotny spolény informani systém,

jednotny odbavovaci systém,

jednotny marketing (prezentace IDS),

jednotné a zaxené standardy kvality. [1]

Typickym prikladem vysplého stups propojeni je integralni (integrovany) taktovy
jizdnitad, ktery propojuje vSechny druhy dopravy bez ahlea provozovatele agdstavuje
vysokou urové dopravni nabidky ve vejné sluzb, neba@ po celou dobu dne je na vSech
linkach dodrzena jednotna doba takRodstatou je systematicka koordinace jizdrifoti
jednotlivych linek a vzajemné propojeni ve zvoldmytaktovych uzlech. Hlavni vyhodou
integralniho taktového jizdnihdadu je ucelenost nabidky iegné dopravy, shadna

zapamatovatelnost, snizefaisovych dob naipstupech a izemni dostupnost.

Systémy IDS
Postupné sjednocovani dopravnich syst§en prova@no prostednictvim jednotné
koordinace &izeni v niZze uvedenych podsystémech, jak ukazhjdkac. 1.

Tabulka €. 1: Systém IDS
Organizaéné ekonomicky podsystém IDS

rozvojové legislativni ramec . L. . organiz&ni
.. g - - zajmové uzemi A

zangry, cile, koncepce (z&kony, pravni : uspgadani
. . h A (demografie, .

priority, plany a | organizace predpisyCR a . (subjekty IDS,

: infrastruktura) .

projekty dokumenty EU) formy, organy)

financovani, informasni systém

tvorba zo_lrojl sm]gynl kontrolni systém (propagace,

(ekonomika, zajiseni marketing,

déleni trzeb) informace)

Tarifni podsystém IDS

tarifni usp@adani (typ
tarift, Uzemni aasové
tarifni usp@adani, soustava

prodejni a odbavovaci systém
(prodejni mista, Zisob
prodeje, odbaveni cestujicic

tarifni soustava (konstrukce ceny,
jednotné tarifni aigpravni
podminky)

-

jizdnich doklad) v IDS, z&izeni)
Dopravni podsystém IDS
technicka
pfepravni paieby dopravni s zakladna
(strukturdlni rozbory (komunikani (dopravni
o e gl sit, jizdnitady | prostedky, . piepravni
negimeé zji¥ovani, 0. . ; dopravni .
o .| komunik&ni (koordinace| dopravni ; vykony a
priizkumy, prognozy graf, zatZovy | adruhy R) | cesta vykony vykonnost
yvoje prepravnich ’ , _
V)(;\tlfeb) graf, vedeni dopravni
P linek) zatizeni,
telematika)

Zdroj: [1], upraveno autor

SloZky spojujici dopravce a dalSi subjekty do jedébo integréniho systému lze

roz&lit i z jiného Ghlu, jak uvadi tabulka 2.
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Tabulka &. 2: Clenéni systénti a podsysténi IDS

¢asova a prostorova integrace (taktovy grafikonaupivedeni linek,
koordinovany B s garanci festug atd.)

novostavba a modernizacigeptupnich ufi, vystavba parkoviSP+R,
Integrace stavebni B+R, K+R, spoléné uzivani zastavek tramvaje, autobusu, multimédaln
termindly apod.

spol&né uzivani trati, Z&eni ¥ preferedni opateni, koordinani
Integrace technicka dispeink, informace v realnértase, vlakotramvaje a vicesystémova
vozidla

Integrace organizani | zaloZeni organizatora a smluvideni vztak vSech zdastrénych

a ekonomicka subjekti

zavedeni jednoho tarifu, koncepce skomplexni informani systém,
jednotna marketingova strategie, jednotné standardljty, jednotny
prodej jizdenek apod.

Zdroj: [36], upraveno autor

Integrace provozni

Integrace tarifni a
informaéni

Podminkou IDS je rozvinuti kazdé&hto slozek alesgiona minimalni arovni.

1.2.3Organiza¢ni uspaaddani a subjekty IDS

Casto vyuZivany model organizgho uspeadani IDS \CR, jehoZ fivod pochazi
z Némecka, jefidroviiovy, blize obrg. 1.
Obrazek ¢. 1: Tridrovinovy model organizace IDS

POLITICKA UROVERN (OBJEDNATELE DOPRAVY)

Zeme | Kraje

Zakiadaji-a viastni:

ODBORNA (KOORDINAZNI) UROVER

Koardinator / Drganilc:r. 5.T. 0,

kmrdinuje. a objedndva sluZby od:

DOPRAVC

elezniéni dopravci Dopravni podniky Soukromi dopravoi

Zdroj: DPP

Cestujici je zakladniclanek celého systému, jehoz fedtdm by nil byt cely systém
dopravy podizen (g zachovani nezbytné efektivnosti a ekonémosti). Jde o koncové
spotebitele nabizenéhagpravniho vykonu, ke uskuténuji piepravni paiebu (poptavku).
Jim je pedkladana gepravni nabidka v titych predpokladanych standardech (hap
rychlost, kvalita, iméfené cena, jednotné tarifni gepravni podminky apod.).

, Objednatelé dopravytzv. komunalni autority (kraje, dsta, obce, svazky dst
a obci), zastupuji alany (cestujici) fgslusnych regio prostednictvim formulace
prepravnich potb, dopravnich zakazek a objednavaji dopravu. Olgedé mohou
poskytovat vi@jné sluzby v fepraw cestujicim sami, nebo uzavirat smlouvy i@yg/ch

sluzbach v pepraw cestujicich s dopravci, kiejsou provozovateli dopravy.[9, s. 2]
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Objednatelé kompenzuji doprdwa ztratu ze zajighi dopravni obsluznosti a tim dotuji
cestujici, aby naklady dopravaemusely byt v plné vysi krytytimy z jizdného, a nezbavily
tak verejnou dopravu atraktivityd€i cestujicim.

Organizator je pravnicka osoba, kterou mohou zaloZit samostéatspolene kraje
a obce pro pkni Ukoli pii ziizovani a organizaci integrovanychiggych sluzeb v fgpraw
cestujicich. Organizétio DO (diive koordinat#i) jsou WtSinou specializovan ziizené
a pravié samostatné instituce (ustavujici sevzniku IDS), které mohou byt péieny, aby
jménem kraje nebo obce uzaviraly smlouvy eejrgrch sluzbach vipprag cestujicich na
urceném uzemi. [9] Funkci organizatoraiie zaji¥ovat také dominantni dopravce nebo
odbory dopravy na krajskychradech (v3echny tyto modely s&*R vyskytuji, blize filoha
¢. 1). Organizatb maji specifické postaveni ve vztahu k objednalelbravy, jejich¢innost
byva predevSim v oblasti organigai, ekonomické, planovaci, kontrolni.clefi zastupci
organizatoit kraji jsou ¢leny zajmového sdruZeni pravnickych osob, @eské asociace
organizatoi veejné dopravy CAOVD), kde spolupracuji viznych oblastechinnosti
(organizace dopravy, jizdnfady, tarify, odbavovaci systémy, ekonomika, finardeo
dopravy, legislativa, smluvni vztahy, marketingprmasni systémy atd.).

Dopravci (provozovatelé, poskytovatelé) provozuji a zajj§dopravni obsluznost na
uréeném Uzemi, a taiznymi dopravnimi progedky (viak, metro, autobus, trolejbus, tramvaj,
piivoz, lanovka atd.). Jedn& se o pr&gamostatné subjekty, které nabizeji dopravni gluzb
provozuji dopravu a vykonavaji dopravni funkce Im3hjednatel vyhlaSuje na tyto sluzby
vybérova fizeni a s dopravcem, ¥iem vylErového fizeni, uzavird smlouvu o kegnych
sluzbach v pepra¥ cestujicich, coz dopravciipdsi vyhodu stabilni pozice na trhu s jistym
piiméienym ziskem a moznosti rozvoje v delSim horizoNej¢astji se jedna o dopravce ve
verejné drazni dopray v mestské hromadné doprava ve véejné linkové autobusové
dopra¥. Podle zakona. 194/2010 Sb. musi kazdy dopravce poskytuji¢dejmeu sluzbu
Vv prepra¥ cestujicich mimo jiné spbvat také standardy kvality a bezpesti.

Posledni skupinu t¥0 ostatni subjekty existujici mimo IDS, nicmé&ndo IDS
vstupujici, jako jsou organy samosprav a statnavgpwetné dopravnich fadi) a v Sirsi
roviné pak cela spolanost.

Pri vytvareni nabidky na DO a integracitegé dopravy pak proti sébstoji zajmy
a pozadavky é&hto subjeki, mezi kterymi se musi najit vhodny, spomie optimalni
kompromis, protoze variantieSeni vyhodné jen pro jeden ze suhjeipisobuji podstatné
snizeni kvality celého dopravniho systému z pohiegshch zainteresovanych stran (dopravce,

cestujici, objednatel), jak znaaaje obrazek. 2.
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Obrazek ¢. 2: Spol&ny zajem na IDS

Zajmy mést Mésta

Zajmy obci T Zajmy kraja Obce l Kraje

~N N S

Mnoho Zajmy B Spoledny g
jinych < —— dopravnich =3y Mnozi 5 ggjg;y <«—— Dopravni
zajmu... podnikd Jini... podniky
Zaimy / \ Zajmy soukromych - / \ Soukromi
urada dopravcu Urady dopravci
Zajmy zeleznicnich Zelezniéni
dopravct dopravci
Zdroj: [36]

Aby byl tento model VHD pro cestujici Zzadanou adsgivni volbou, musi nabidnout

cenow zajimaveé a fijjatelné sluzby s vysokou urovni kvality.

1.3 Kvalita sluzby

Vysledna kvalita systénVHD je jednim z kléovych prvki pii prepras cestujicich.
Kvalita sluzby, kterou cestujici vyZaduje, takegstavuje jasné stanoveni kritérii jakosti
nabizené sluzby a jednozmé a prokazatelna dfeni, za ktera je poskytovatel sluzby
odpowdny. Co je kvalita, jak ji uit a jak hodnotit, pat mezi zakladni otazky pro definici

kvality sluzby. Proto prace podrofnanalyzuje a charakterizuje&které pojmy z této oblasti.

1.3.1 Aspekty kvality sluzby

.Kvalita (jakost) je to, co pisluSnou sluzbu odliSuje od jinych entit obdobnbone
pribuzné povahy, vyjadje tedy relativni vztah mezi nimi. Uravévality Ize objektivéi
definovat, vyjadt v kazdém konkrétnims/ipade souhrnem hlavnich vlastnosti, které maji
zé&kladni vyznam pro hodnoceni uzitnych vlastndatieb obdobné povahy. Tyto hlavni
vlastnosti dovoluji vzdjemné porovnavéani zZaitelnych sluzeb, stanoveni hierarchie jejich
jakosti, tedy urove (tFidu) kvality.” [5, s. 14] Kvalita se pak vzajemiisi podle toho, na jaké
vlastnosti je kladentidaz, jak se vyjailiji a giipadré vzajemr srovnavaji. Celkovou kvalitu
Ize hodnotit vybranou mnozinou kritérii, kterée@dstavuji pohled (zakazriik cestujicich na
poskytnutou sluzbu.

Kvalita sluzby je postavena nakech pilirich:
» zaneieni na zékaznika (na cestujici),
 efektivni neteni a napravna ogani,
* neustalé zlepSovani.
Tyto ti pilite vytv&i procesni spirdlu kvality sluzby, kde vipghu celéhoretézce
obsluhy cestujicich (kdy jsou gmy jejich pozadavky) jsou definovany kontrolni body
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(tzv. momenty pravdy), které jsou prizstnictvim standafdkvality monitorovany a gieny
s naslednym srovnanim a vyhodnocenim (posouzeniatyk Na zaklad této zgtné vazby

jsou nasled& zlepSovany a optimalizovany s cilem maximalizguekejenosti zakaznika.

Hlediska kvality sluzby

Posuzovani kvality v osobni dopegavyplyva ze série interakci mezi &na jasw
odlisSnymi pohledy (pohled zakaznika a pohled paskytele sluzby).

Ocdekavana kvalita sluzby(pozadavek zakaznika) je Urdivkvality (jakosti), ktera je
zietelrg a bezvyhradhipozadovana zakaznikem.

Cilova kvalita sluzby (moznosti objednatele, dopravce) je Gibweality, kterou si
dava poskytovatel sluzby za cii gajiS€ni a poskytnuti sluzby a ktera je owWlovana arovni
otekadvané kvality od zakaznik tlakem okoli, vnithich podminek, rozgtovym
a technickym omezenim.

Dosazena kvalita sluzby (skut&éné dodana jakost) je Uroiiekvality dosazena
vykonem a provedenim dopravcé kazdodennim poskytovani sluzby.

Vnimana kvalita sluzby (jak je pjimana zakaznikem) - jde o Uravé&vality, kterou
zakaznik pociuje bthem cestovani (odrazekavaneé kvality). Zakaznik vSatasto vnima
kvalitu nejen ze samotné sluzby, ale i z informziskanych z jinych zdréj(okoli, ostatni
cestujici a pedchazejici zkusenosti s danou sluzbou). [2]

1.3.2 Systém kvality a smyka kvality sluzby

Zakladni princip systému kvality ve #egné dopray je zaloZeny na modelu
SERVQUAL s uplatinim smyky kvality. Tento model je @en snizovanim velikosti mezer
mezi jednotlivymi hledisky kvality sluzby. Takovyfiptup umo#uje dodavatéim sluzeb
Gcelre alokovat zdroje (technické, finami, lidské) a navrhnout sluzbu tak, aby bylo dosaze
maximalni spokojenosti zakaziiikK tomu, aby se mezery zmenSovaly, je z&glot je
vhodnym zfisobem ndtit a hodnotit. Mezery jsou vyzteny na obrazkw. 3 zelenymi
oboustrannymi &slovanymi Sipkami s nasledujicim vyznamem:

* mezera 1 znamena rozdil mezi tim, co cestufiekéva, a tim co si mysli objednatel, Ze
cestujici @ekava, respektive jakou kvalitu hodla objednatgistit (vyZadovat po
dopravci/poskytovateli);

* mezera 2 zobrazuje rozdil mezi tim, jakou by obgelfposkytovatel ckt poskytovat
sluzbu, a tim jakou sluzbu ve skénesti poskytuje, pkladem niize byt neplani

stanovenych standardkvality;
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* mezera 3 je rozdilem mezi tim, co je zakaznikowdal@no (dosazena kvalita), a tim,
jak to zakaznik vnima, e vzniknout naip Spat® nastavenym standardem;

* mezera 4 znma rozdil mezi tim, jakou kvalitu zakaznikiekava, a tim jak ji vnima,
muze byt brana jako stuppespokojenosti zakaznika. [39]

Obrazek ¢. 3: Schema principu kvality

Hledisko cestujiciho Hledisko poskytovatele
Oc¢ekavana kvalita P Cilova kvalita
(pozadovana) Hledisko objednatele |
A A
M éreni kvality
Méreni spokojenosti Méteni vykonu a provedeni
v
Vnimané kvalita | < Dodana/dosazena
kvalita

Zdroj: [39], CSN EN 13816, upraveno autor

Smycka kvality sluzby

Dobry piklad realizace systéemu kvality na zaklashodelu SERVQUAL v oblasti
hromadné osobni dopravy je mozné najit v nrofdSN EN 13816 o kvalit sluzby, kde
hodnotici kritéria vychazeji z konceptu tzv. sky kvality sluzby. Smyka kvality,
znazorgna na obr.g. 3 ¢ervenymi Sipkami, fedstavuje vzajemny propojeny vztah mezi
¢tyfmi odliSnymi hledisky jakosti sluzby gjné gepravy osob. Vychozim bodem stky
kvality je pozadovana kvalita, kterou poskytovastlizby zajisti pomoci dotaznikovych
prizkumi a na jejimz zakladstanovi kvalitu cilovou. Od té se pak odviji ktaldodavana
a smyka je ukoena kvalitou vnimanou. [8] Uvedena sthy kvality vychazi z organizaé
dvouuroviové struktury (poskytovatel, cestujici). Nicndépejména v &mecky hoveicich
zemich byl tento model (navic ke stavajicimérda stranam cyklu kvality) obohacen

o hledisko objednatele sluzby a je dnes ujohedn v nej¥tsi mie i vCR.

Kvalitu v IDS je tak mozné vnimat ze ¥ech niznych pohledi:
* pohledem zakaznika, ktery vnima kvalitu dodanélsfua srovnava ji sekavanou

kvalitou sluzby;
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* pohledem dopravce, ktery kvalitu planuje na zaklpdzadavk objednatele &etns
ziskanych pod¥ta od uzivateh sluzby (cestujicich)¢imz dopravce ziska informace
o dosazené kvatit o které informuje objednatele;

* pohledem objednatele, ktery planuje dle informattlopravé, obyvatel kraje i dalSich

indicii dalSi postup v oblasti dopravnich sluzeb.

Ukazatele kvality

Ma-li byt dosazeno cilové jakosti sluzby, jeelia se zabyvat jejim @eznym
a vyslednym nagibvanim. Pro sledovani stavu @hi cili je treba utit a realizovat
mefitelnost stanovenych kritérii, tzn. kvantifikovdtazatele davajici informaci o stavu i
nastavenych ailve kvali€ sluzby. Pi méteni kvality sluzby v dopravize vychazet z gfeni
vykoni dopravce nebo ze spokojenosti zakaznikyznamnym faktorem je vnimani kvality
a jejihotizeni na zaklaf tzv. tvrdych nebo gkkych ukazatdl. Toto ¢lenéni ma obecny
charakter a ma vyznam se jim zabyvat v jakémkddioro.

Tvrdé ukazatele jsou snadno a objektignpiimo mnefitelné, jsou k dispozici bez
dodaténych naklad, daji se ¥tSinou frevést na finaini vyjadeeni a vyznauji se vysokou
mirou tuhosti. Tuhost je mozné chapat jako vztalinbty ukazatele k vypovidajici
schopnosti rffené veltiny. Tuhé ukazatele Ize povazovat za pravdivé drsm@rokazatelné.
U takovych ukazatélje mozné stanovit limitni hodnoty, meze, v nicezhpdnota ukazatele
Zadouci. Zji&tné odchylky davaji informaci o kvantifikovaném rdmndhodnoty ukazatele od
poZzadovaneho stavu a Ize naskednadno identifikovat zdroj z¢ny hodnoty nad nebo pod
pozadovany limit.

Mékké ukazatelenemaiji tak silnou tuhost. Hodnota ukazatele j& pirkompetenci
jeji definice. Mekky ukazatel mize byt povazovan za subjektivni hodnoceni sledované
veliciny a ¢asto nepedpoklada vyskytady podminek a faktdr které mohou vyslednou
spokojenost zakaznik ovlivnit. Typickym pikladem ngkkého ukazatele je hodnoceni
spokojenosti zakaznik prostednictvim dota& slouzicich k msfeni UsgSnosti a vnimané
kvality poskytovanych sluzeb @kkée meteni). [39]

1.3.3 Management kvality

Vedeni (management) kvalitygrstavuje vSechnginnosti, které stanovuji politiku
kvality, cile a odpo¥dnosti. Realizuji se takovymi préstky, jako jsou planovani kvality,
fizeni kvality, zabezpevani kvality a zlepSovani kvality v rdmci institukteré se ndizeni

kvality podileji, & uz v roli instituce, ktera stanovuje pravidla @djatel), instituce vykonne
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(dopravce) a instituce kontrolni (organizator). Mxsasné dob existuji d¥ nejvyznamgjsi
koncepce managementu kvali@SN EN ISO 9001 (systém managemetnu jakosti) a TQM.

Doporuteni fady noremlSO 9000 pati k nejrozstensjSim pristupim zabezp&vani
kvality fizeni s cilem nasledné certifikace, kdy podnoceni je posuzovana shoda s touto
normou Wici procesim v organizaci. Soubory norem ISO 9000 byly od svéhijeti
deklarovany jako obecné dopoani, ktera Ize aplikovat bez ohledu na jejich tyglikost
a na poskytované sluzby, a zaryako nastroj, ktery pomaha organizacim zvySovaiitw
jak sluzeb, tak samotné organizace. Norma spegfikoZzadavky na systénizeni kvality
tak, aby organizace prokazala svou schopnost trpalskytovat sluzbu, ktera spije
pozadavky zakaznika ifiglusné pedpisy. Model kvality je postaven na osmi obecnych
zasadach, zattuje se pedevSim na spokojenost zakaznika, proceststup, vedeni
zaznani, monitorovani a rteni proce$ a sluzeb, vyhodnocovani a zZp&ani Gdaj
a pripadnych neshod, twvani napravnych a preventivnich apaf a fijimani zlepSovacich
opateni. Tato koncepce je zaloZena spiSe na apliketydh prvii, které zavagji do fizeni
kazdé spolénosti jistyiad, zakladnfidici struktury i nezbytna formalizovana pravidiéera
jsou pro kazdého zatstnance organizace srodatna.

Filozofie modeluTQM (Total Quality Management),igodné zndmého pod nazvem
TQC (Total Quality Control), je zaloZzena na obrazme celého podniku, nesleduje jen
finan¢ni vysledky, ale také to, jak organizace zlepSwjalitu lidskych zdraj, jak analyzuje
afidi podnikatelska rizika. Zakladnim principem jebasleodnoceni, uplatni procesniho
fizeni, Gsili o trvalé zlepSovaniginna zgtna vazba. Zavani TQM do firemni praxe

viv s

dohie zavedeného firemniho systému TQM je vySSigrdav. mekkych nez tvrdych prvk

1.4 Standardy kvality

Standard obeenznamena& normu, &itko. Jde o #co obvyklého, dekavaného.
Standard je dokumentovatelny pojem obsahuijici tekBrspecifikace witych kritérii, ktera
jsou trvale pouzivana jako pravidla, navody nebfind® charakteristik, které zabezjg,
aby sluzby vyhovovaly delim pouZziti. Stanoveni standérdluzby niize byt zaloZzeno na
ocekavani zékaznika nebo na porovnanizkumi spokojenosti s poskytovanou kvalitou
stavajici sluzby. Standardy kvalitygulstavuji jadro programu kvality, jehoz cilem jepdeni
kvality u vSech subjektzapojenych do systému, kdwrdz je kladen fedevSim na vnimani

kvality sluzby cestujicim.
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Standardizace pak ztiavytvaeni a prosazovani jednotnych vz@ norem pro &né
provedeni sluzby. Strukturu standatde ¢lenit na technické a netechnické standardy.

Technické standardy kvality jsou objektivié prokazatelné kdykoliv a mohou byt
hodnoceny nap pomoci tajného testu nebdimpym meienim dopravcem nebo jinym
subjektem. O jejich pkni nebo nepléni neni sporu. Technické standardy vypovidaji
o ,technické kvali“ poskytované dopravy,&Sinou se dle objemu vykénparameti nebo
rozsali ckli na rekolik kategorii. Ke kazdé kategorii jsodifazeny minimalni pozadavky,
které musi byt sptmy.

Netechnické standardykvality ovliviiuji vniméni zékaznika. WEd¢hto standarni se
nedoporduje zavadt Zadné kategorie (jako je tomu u technickych), pakoby ngly byt

posuzovany stejnou vahou ve vSech kategoriich. [39]

Principy a zasady i navrhovani standardi

Relevantnostvzhledem k zékaznikovi, to znamend, aby se vyeal@4isili promitlo
do spokojenosti zédkaznika, ktery ghif standartl ocekava a je pro d dulezité. Cilovy stav
musi inést prokazatelné zlepSeni vnimané kvality zengtzakaznili, které gitom nebude
provozovatele z&Fovat neadekvatnimi dodétgymi naklady. Souhrn vSech aspekt
ocekavani ze strany cestujiciho bglryt vysledkem pizkumi a anket.

M éritelnost vSech standaf neba’ standard, jehoz pni neni objektiva zjistitelné,
je obtizre vymahatelny. Systém hodnoceni bylmyt jednoznané charakterizovan spise
mensSim nez &Sim p@&tem prowiovani a kontrol.

Ma smysl definovat jen takové standardy, které jsplnitelné. O tom, zda dany
standard je pkn nebo ne, musi byt schopen rozhodnout i samotmskypavatel sluzby,
pracovnik v IDS. Musi pracovat s okamzitowtnou vazbou, aby mohl proces poskytovani

sluzbyftidit. Musi byt sam schopevérit (posoudit), zda postupuje spra¥n

1.4.1Legislativni rAmec v oblasti standardi kvality

Vznik standard ve veéejné dopra¥ souvisi zejména s povinnosti a zodgnosti
verejnopravnich instituci (stat, kraje, obce) objedtd dotovat dopravu v &itém rozsahu
a kvalig¢ cestovani. Déale souvisi s povinnosti doptasphovat minimalg zakonné
standardy kvality a bezpeosti dopravy (Vetné standard pro pepravu osob s omezenou
schopnosti pohybu a orientace) bez ohledu na tali zsmlouvu uzavird dopravce

s objednatelem nebo s organizatorem.
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Priloha zakona¢. 194/2010 Sb. a provatti predpis

Detailni stanoveni standdrdvality a bezpénosti uvadi filoha zakona. 194/2010
Sb. a souvisejici provédi predpis v podod naizeni vlady¢. 63/2011 Sb., o stanoveni
minimalnich hodnot a ukazatelstandard kvality a bezpé&nosti a o zfisobu jejich
prokazovani v souvislosti s poskytovanintejeych sluzeb vigpraw cestujicich.

Vlastni giloha zakona se zabyva standardy v oblasti infonime zdizeni pro
cestujici, standardy vigpra¥ osob s omezenou schopnosti pohybu a orientacandastly
v oblasti technickych paramétvozidel. Prova&ci predpis pak vymezuje vozidla, ktera musi
umoZiovat gepravu 0sob s omezenou schopnosti pohybu a oreerg@meérné stéi vozidel
ve vdejné linkové doprava upravuje zfisob prokazovani standardvality a bezpénosti.
[9, 10] DalSim souvisejicim tpdpisem je nidzeni vlady¢. 295/2010 Sb., o stanoveni
poZzadavk a postup pro zajiSéni propojitelnosti elektronickych systénplateb a odbaveni

cestujicich.

Evropské normy verejné dopravy osobCSN EN 15140 &®SN EN 13816

V Evrope jsou véejna [eprava osob a jeji parametry Uzce spojeny s prailkou
kvality nabizenych sluzeb. V ramci rozvoje kvalitgbizenych sluzeb proto postéprenikla
dvojice evropskych norem, majicich stateskych technickych noreSN EN 15140 & SN
EN 13816. Tyto normy se zabyvaji standardyreyre@ dopravy, konkrétn kvalitou
poskytovanych sluzeb iejné pepravy osob, jsou orientovany na zakaznika a npbize

moznost tvorby standatdvality sluzby nejen v ramci IDS, ale i regionghiépravy a MHD.

1.4.2Norma CSN EN 13816

Samotna norma, kterd je zaloZena na konceptilgmgpkosti sluzby, ufuje ramec
pro tvorbu jednotlivych kritérii jakostidetné doporweni pro ndteni jakosti sluzby (vydr
metod). Norma je za#ilena na zakaznika, prosazuje jelielk@avani a definuje kvalitu jako
méiitelnou a parametryiditelnou vlastnost. Eelem normy je podgi pristup jakosti do
¢innosti véejné dopravy a sousdit zajem na poeby a dekavani zdkaznik pomoci
specifikace postup To umoZni objednatii, organizataim, cestujicim, ale i samotnym
dopravéim spolehli¥ srovnavat jakost sluzby s jinymi dopravci &spivat k uskutéenéni
procesu zlepSovani sluzeb jak jednotlivych dopiravak celého IDS. Norma také zahrnuje
doporweni pro preferovanou formu a obsah smluv pojedidedj o jakosti mezi stranami
délicimi se o odpo&dnost v systému vejné [Fepravy osob. Je &ena poskytovatém sluzeb
pii prezentaci a monitorovani jejich sluzeb, ale také pouziti gadim a agenturam

odpowdnym za zajisini sluzeb v systému igné gepravy osob § piipraw nabidky. [8]

-23-



Rozdéleni kritérii kvality sluzby dle normy CSN EN 13816

Uvedena norma roztlje jednotliva kritéria (oblasti kvality) do seana 8 kategorii
jakosti sluzby s rozpadem n# tirovre clereni, které reprezentuji hledisko zakaznika na
poskytovanou sluzbu, blize vijpzec. 2.
1) dosazitelnost +0zsah nabizené sluzby z hlediska geograéisy, frekvence, dopravniho
prostedku (DP);
2) pristupnost- pristup k systému wejné dopravy osobcetre propojeni s jinymi DP;
3) informace - systematické poskytovani poznat& systému vi@jné dopravy osob, které
maji pomoci pi planovani a uskut@ovani cest;
4) ¢as- aspektyasu dilezité pro planovani a uskétovani cest;
5) p&e o zakaznika- prvky sluzby zavedené proto, aby se uskuita co nejésrejSi shoda
mezi standardni sluzbou a pozadavky individualziiaznika;
6) pohodli- prvky sluzby zavedené proto, aby cesty VHD bydh@diné a fjemné;
7) bezpénost - pocit osobni ochrany, ktery pdéuji zdkaznici, plynouci ze skut&
zavedenych op#&ni a z¢innosti utenych k tomu, aby se zajistilo, Ze zakaznici jsddchto
opateni wdomi;
8) ekologicky dopad na Zzivotni prodtedi - je vysledkem poskytovani sluzby remé
dopravy osob s minimalizaci negativniho vlivu neohni prostedi. [8]

Metody a postupy n¥ieni jakosti sluzeb dle normyCSN EN 13816

Méefeni  hodnoti, do jaké miry vyhovuji sluzby poskytoga zakaznikm
odsouhlasenym standd@rd. Provedeni se srovnava s definici standardu,y kbezaduje
podrobné stanoveni Uro¥nsluzby a prahy néjatelného provedeni. Bleni Kkritérii
provedenych sluzeb, ktera jsou zvolena poskytosatelg¢ejné dopravy, se ma zéfit na
aspekty dlezité pro cestujiciho. Zvazit se maji mistni oksiin a dilezité je vhodné wieni
specifickych pateb poskytovatele sluzeb a cestujiciho. U vSedifem je nutné, aby
provozovatel nebo organizator zvazil efektivitu ao¥enych nakladna neieni v souvislosti
s Welem, pro ktery byla #teni navrZzena. Sledovaci formy se rélad na:

Prehled spokojenosti zakaznilt (CSS)- jako nastroj slouzici k hodnoceni Urévn
spokojenosti cestujicich s provedenou sluzbou (pplefinované mie a’ekavané jakosti)
a nema byt povaZzovan za@epné niieni. ,Spokojenost zakaznika sesfhwici stupnici, kde
zakaznik posuzuje rozsah, ve kterém poskytovanbasiptuje jeho poZzadavky. Toto ma byt

zretelre odliSené od vnimavosti zakaznika, kde seckiesplreni zakaznikovychcdekavani.
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Doporuwiuje se nejdive identifikovat kritéria, ktera se jevi jako néiglitejSi pro zakaznika,
a vyhodnotit priority &chto kritérii.“ [8, s. 20] Provathé gehledy (anketa, jpekum) se
uskutenuji tak, Zze jsou ziskany odp&di z vybrané relevantni skupiny cestujicich, nicenén
samotny cestujici a jeho postoje mohou byt owinynvrejSimi faktory (provedenim jiného
poskytovatele sluzby, jinych produikta sluzeb).,Proto je pouziti m@reni spokojenosti
zékaznika velmi obtizné pro stanoveni.ti[8, s. 21]

Tajné provedené zakaznické testy (MSS - mystery shoppihgreboli tzv. fiktivni
nakupovani®, je dlouhoda@lprowtenou vyzkumnou technikou, ktera se pouziva jakadeet
zjistovani kvality sluzeb. Je to metoda&ieni jakosti poskytované sluzbyima zakaznika.
Je zaloZzena na pokud moZno objektivnim sledovamiyepleném nezavislymi zkuSenymi
tymy, které jsou vycwieny jednat jako zakaznici a které se chovaji, jgkiofy pravymi
zakazniky (cestujicimi), s kontrolou pii a hodnocenim sluzbyu$ predem stanovenym
standardm. Testy maji byt provaey pravidel@ podle gisného postupu a vyvazenych
kontrolnich seznafy které zajisti objektivni odhady protigg@lem stanovenym standamd
a umozni identifikaci jakykoliv treridv provedeni sluzby. Oproti me®@€SS umoiuji testy
sledovani na &Si Urovni podrobnostidetne sledovani takovych specifickych pifykkteré
samy nemohou vyjit vifpac pouZziti metody CSS najevo.

Méreni primého provedeni (DPM)je tzv. tvrdd metoda sledovani skirtého
provedeni sluzby ki pribézné z provoznich zaznain(pripadre fyzickym sledovanim), nebo
pouzitim vzorkového sledovani na reprezentativnigklazk. Jde o skuté provedeni
sluzby. Cilezité je, aby réfeni bylo disledné, avSak snadno proveditelné a &ameé na

dopady provedeni z pohledu zakaznika. [8]

1.4.3Norma CSN EN 15140

»Tato norma stanovuje zakladni poZzadavky a dopeni pro systemy, které hodnoti
kvalitu poskytované sluzbyregné prepravy osob a které jsou pouzivany v ramci EN 13816
[7,s.7] To znamena — stanovi navod pr@ieni a vyhodnoceni kritérii. PoZadavky
a dopordeni specifikované v nornse vztahuji na hodnoceni pro¢ad fteti stranou i na
hodnoceni provasha poskytovatelem sluzby. Cilem jei@ni sluzby nabizené cestujicimu,
nikoliv kvantitativni vykony doprawvic

Parametry standaifida kritéria vymezena a definovana legislativnim cém nejsou
limitni, objednatel dle svého uvazeniibe stanovit i fisrgjSi hodnoty a ukazatele standard

kvality a bezpeénosti nebo pozadovat sghm dalSich, individuakhdefinovanych standaiid
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1.5 Historie a souasnost IDS a stav standardizace ¢R

Prvni integrovany dopravni systém nats\byl zaloZen v severémeckém Hamburku
v roce 1965, kdy byla z iniciativyit dopravé zaloZzena Hamburska integrovana doprava
tzv. dopravni svaz (Hamburger Verkehrsverbund-HVWento systém jiz ip zaloZeni
prekrasoval hranice mista a zahrnoval cca 3 000 kmlochy s 2,4 milionu obyvatel. [18]
Postupg byla provazana autobusova i kolejova doprava ramiizréstském i piméstském
a zruSena sowhnost linek. Tento dopravni svazinzpotatku organizéné dvouurowovou
strukturu (organizéator, dopravci), p@fdse vytvdil tiitrowiovy model, kdy organizatorské
firmy piesly z vlastnictvi dopravicdo spoléného vlastnictvi st, spolkovych zemi a oknigs
tedy objednatél dopravy. Smluvni model mezi dopravci a organiziorstanovil nejen
rozc&leni kompetenci a rozténi trzeb z jizdného, ale také standardy kvality.

V Ceské republice byla zahajena prvni integradejné hromadné dopravy v roce
1983 ve Zlig (pavodré Gottwaldov), kdy na Zelezii trati Zlin — Otrokovice byly
respektovany a uznany jizdenky MHD. DalSi integrzaihdjilo v roce 1994 &sto Praha
(Prazska integrovanad doprava — PID), o 3 roky ppz@strava (Ostravsky dopravni
integrovany systém — ODIS, v dnesni 8dDS Moravskoslezského kraje). V roce 2004 pak
zahdjilo integraci résto Brno (IDS Jihomoravského kraje — IDS JMK).

V sowtasné dob se mira a zjsob integrace VHD v jednotlivych regionectCeské
republice lisi, IDS jsou natzném stupni integrace (naprozdilné pistupy k rozdleni
kompetenci mezi organizatora a ostatt@siniky IDS atd.). Celkovyiphled IDS WCR
zobrazuje floha ¢. 1. PoZzadavky obou norem ve vztahu k standarckvality jsou
uplatiovany v jisté niie prakticky vSemi kraji, nicménsowasné pojeti standairdckvality
sluzby vCR je spiSe technického a technologického charakteru

Integrace dopravnich sluzeb, jejich kvalita, vyvejandard, zpisob n&treni
i hodnoceni je v krajickeské republiky virzném stadiu a v neustalém vyvoji. Tato prace se
zan®ii na dva integren¢ vyspilé systemy, které iz standardy i tgwb ngieni dle
dopori&enych evropskych norem vyuzivaji, a to na Prazskaegrovanou dopravu
a Integrovany dopravni systém Jihomoravského keajeldle na Integrovanou dopravu
Plzeiska, kter4 v tomto roce ro#dje stavajici integrovany systém. S ohledem nasbbla
popisované problematiky budou v kontextu zenini dalsi IDSCR.
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2  Analyza solasného stavu IDS ve vybranych krajich

Jak prace uvadi v prvni kapitole, byly pro hlubdalgzu stavajicich systé&nevoleny
PID (Prazska integrovana doprava), IDS JMK (Intggry dopravni systém Jihomoravského
kraje) a roz&ujici se ,novéek” IDP (Integrovana doprava Pl&ska), jejichz zastupci
organizatoit jsou fadnymi ¢leny profesniho sdruzeiAOVD. Rovnsz bude pro dopkmi
piehledu proveden dil rozbor i dalSich subjektzapojenych ve vybranych IDS. Krém
zakladni charakteristiky bude analyza z&mma na nastavené standardy kvality @sop

jejich hodnoceni.

2.1 Charakteristika IDS ve vybranych krajich

2.1.1 Struktura a zemni rozsah IDS

Charakter uptadani vymezenych GOzemi IDS plyne z geografickéhaloeni
zahrnutych sidelnich oblasti obci atsn Uspdadani zalerénych sidelnich atvér ma
v prazském, brmském i plzéaském regionu monocentricky charakter, kteryrtyaddrova
(centrélni) oblast i@dstavovana krajskym dstem a spadové satelitni obce a men&ta

Zakladni geograficko-demografické udaje jsou preaeané v tabulcé. 3.

Tabulka ¢. 3: Geografické a demografické srovnani (k 31. 12011)

o Jihomoravsky _— Aol HI%Vm,
_ M érici kraj (IDS Plgensky Strngcesky mésto
jednotka IMK) kraj (IDP) kraj (SID) Praha
(PID)
UZEMI
Rozloha km 7195 7 561 11 015 496
Rozloha Gzemi v IDY km® 8117 2 045 . 3320
Paset obci 673 501 1145 1
Patet obci v IDS 728 194 950 301
Pokryti obyvatel % >100% 59 . >100*
Hustota obyvatelstva]  osoby/km 161 76 116 2534
Podil néstského % 62 68 54 100
obyvatelstva
OBYVATELSTVO
Potet obyvatel tisice 116p 573 1279 1241
Potet obyvatel na | qice 1221 339 . 1675
Uzemiv IDS

Zdroj: CSU, ROPID, KORDIS, POVED, autor
* presah pokryti i fes hranice kraje

2.1.2 Prazska integrovana doprava (PID)
Na zaklad rozhodnuti Zastupitelstva hl. m. Prahy vznikl¢@ilkem roku 1991
Dopravni podnik hl. m. Praha, a. s. (dale jen DR®jici systtm MHD se vSemi druhy
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dopravnich progedki (metro, tramvaje, autobusy, lanova drahidyqz). V roce 1992 byl
poloZzen zaklad IDS, kdy se dostala autobusové glefza hranice gsta Prahy. Prvni linky,
jejichz provoz ped 20 lety zahajil DPP, byly zavedeny do ob¢écd a Hovarovice, kam
difve zaji¥ovaly dopravu podnikf’SAD (Ceskoslovenska autobusova doprava). Platil zde
tarif méstsky a na sowtinych linkachCSAD byly uznavany i fedplatni jizdenky na MHD,
reciprasné zatal DPP uznavat igdplatni jizdenkyCSAD. ProtoZze zékladem kaZzdého
integrovaného systému je tarifni integrace vSeciiddopravy (¢etné Zeleznice jako péate
piiméstské dopravy), byly zahrnuty do vznikajiciho imtagného systému i prvni Zelegmi
Useky, kde tehdej&'SD (Ceskoslovenské statni drahy)éaly uznavat pedplatni jizdenky
DPP. Hlavni odbornou i organigad cinnost v dopravni obsluznosti zajial az do roku
1993 dominantni dopravce DPP, kdy vznikl Region&@rganizator prazske integrované
dopravy (dale jen ROPID). ROPID byizen jako pispsvkova organizace hl. m. Prahy a byl
odpowdny za funkci PID. Ze své prace se odpovida angasamospravy a statni spravy,
které jej zabezpenim dopravy paostily. Zakladnim @elem této organizace je zabegpeani
z4jm a poteb hlavniho rssta Prahy p vytvaieni, organizovani a kontrole funkce systému
hromadné pepravy osob v Praze a v jejim spadovém Uzemi. [21]

Dnes je PID moderni integrovany dopravni systénmiadné dopravy osob budovany
podle doportieni Evropské unie jako komunalni dopravni svazeiP&ystému PID je
kolejova doprava (metro, tramvaje, Zeleznice), jeZ postup rozvijena na Uzemi
hl. m. Prahy, kde zejména metrorepravi r@né¢ pies ml miliardy osob, tj.. okolo
45 % cestujicich v MHD. Zelezhii, tramvajova a autobusova doprava je tak orgaaiza
piedevsim jako navazna doprava k termimabudovanym u stanic metra. PID zahrnuje celé
Gzemi hlavniho gsta Prahy, Uzemi v okruhu cca 60 km aedud Prahy a i ¢které okresy
Sttedaieského kraje s rozhodujicimi dopravnimi vztahy k . Praze (Praha-vychod,
Praha-zdpad, Binik, Beroun, Bibram, Kladno, Kolin, Kutnd Hora, BeneSov, Mlada
Boleslav) s pat@i funkci giméstské Zelezwni dopravy. Do systému PID jsou zahrnuty
vSechny Zeleztini trat vychézejici z Prahy. Ve vSech osobnich¢Ssgch vlacich ave
vybranych rychlicich lze vyuzit jizdenky PID. Nasti trati je zavedena plna integrace, kde je
mozZno pouZzivat i@stupni jizdenky pro jednotlivou jizdu, na ostdintcatich pak pouze
¢asové pedplatni jizdenky. KaZdoto¢ provadné spoléné pfizkumy ROPID,CD aCVUT
prokazaly, Zze Prazanéi&aaji jako sotast MHD vyuZzivat i Zeleznici.

V PID je v sodasné dob zalereéno celkem 17 dopravc Hlavnim (majoritnim)
dopravcem v restské hromadné dopraye DPP, kde jedinym akciofgm je hlavni nisto

Praha. V Zelez#ihi dopra¢ integrované do PID figuruji dopravcCeské drahy,
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a. s. a spolmost KZC Doprava, s. r. 0. ¥gnou autobusovou linkovou dopravu z&jife
12 dopravé a provoz pivozi 2 dopravci. V systému PID jso&niito dopravci provozovany
3 linky metra, 34 linek tramvaji, 30 vlakovych linel72 ngstskych autobusovych linek,
154 giméstskych autobusovych linek, lanova draha ndiPet 6 pivozi. Tento cely systém
je integrovan spot@mymi prepravnimi a tarifnimi podminkami a jednotnym dopriav
feSenim vetre koordinace jizdnickadi. [22]

Samostatt na Uzemi Sedaieského kraje {sobi pod dikci krajského odboru systém
Stredaieské integrované dopravy (SID), tento systém daposni pld rozvinut v uceleny
IDS a nemaidzeného organizatora. PID ver&taieském kraji obsluhujefps 30 % rozlohy
Gzemi, kde Zije vice nez 40 % jeho obyvatel. Logisk nabizejiciésngjSi spoluprace s PID

vSak narazi na vzajemné orgagtizigproblémy.

2.1.3Integrovany dopravni systém Jihomoravského kraje (DS JMK)

Priprava zavedeni IDS JMK byla zahajena se vznikene reiruktury kraj v roce
2000. V z& 2002 Jihomoravsky kraj (JMK) a statutarnésto Brno spoléné zalozZily
organizatora, spot@ost KORDIS JMK, spol. s r. 0., kterou vlastni z%1Jihomoravsky kraj
a ze 49 % statutarni gsto Brno. Jako iedstupé spuséni IDS JMK zastupitelé JMK
schvdlili Standardy wejné osobni dopravy, postupnplatiované od roku 2003 na Uzemi
kraje. IDS JMK zah4jil provoz v lednu roku 2004 viirintegrace prothla v Brre a jeho
okoli, na Blanensku #&asti TiSnovska (etapa E1), ktera integrovala cc&dl6ozlohy JMK
a 46 % obyvatel JMK. Postupmasledovaly dalSi vyvojové etapy aZz po&asnou etapu E6
roku 2010, kdy je dopravni obsluznost celeho JMKE gbokryta timto systémem,cetre
vS8ech Zelezihich trati. Navic systém zasahujkierymi linkami i za hranice kraje (vstupuje
do 55 obci jinych krdij, v¢etrg Slovenska a Rakouska).

Vramci JMK je ve statutarnim ¢att Brn¢ a v dalSich osmi #stech (Adamov,
Blansko, Beclav, Hodonin, Kyjov, Mikulov, VysSkov, Znojmo) prozovana MHD, ktera je
rovnéz ve vSech&hto méstech integrovana do IDS JMK. Piétln subsystémem Krmto
MHD jsou integrované Useky Zeleznich trati na Uzemi kraje a déle linkyiméstskée
autobusové dopravy jednotlivych autobusovych dogirav

V IDS JMK je za&ler¢éno celkem 21 dopravic Na Uzemi résta Brna zajifuje
dopravu (tramvaje, trolejbusy, autobusy) Doprawdmpk mesta Brna, a. s. (DPMB), jedinym
akcion&em je n#sto Brno. Zelezwni dopravu zajifuji Ceské drahy, a. s., dopravu

autobusovych linkach zajigje 19 dopravi. Patet regionalnich autobusovych linek je 196,
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vlakovych linek 23, autobusovychésiskych linek v Bra 48 a 33 linek réstské dopravy
v dalSich osmi rstech, tramvaiji 13, trolejbtid 3. [23]

2.1.4Integrovana doprava Plzaiska (IDP)

Od roku 2002 je zaji®vana na uzemi PlZra okoli dopravni obsluznost systémem
Integrované dopravy Pliska, kde je organizitorem sp@iest Plzésky organizator vejné
dopravy, s. r. 0. (POVED). Tato spah®st byla zalozena v ktnu roku 2010 a navazuje na
¢innost Plzéského holdingu, a. s., ktery vykonava&hnost organizatora IDP v letech
2002-2007. Vlastniky spataosti POVED jsou statutarniasto Plzé z 34 % a Plzgsky kraj
Z 66 %. Spolénost POVED vykonava servistiinnosti v oblasti vieejné dopravy pro #sto
i kraj, pro které zpracovava analyzy, navi@geni, projekty &etné uvedeni do praxe, plni
rovnéZ roli koordinatora ve vztahu k jednotlivym doprawrg jeho sluzeb vS8ak mohou vyuzit
i dalSi obce a &sta.

V roce 2012 doSlo k roz&ni tzemi IDP na 194 obci do vzdalenosti cca 350km
Plzrg, tj. véetné obci a idst jako nap. Plasy, Radnice, Myto, Blovicejéstice, Merklin, Stod
a dalSich. Roz&ni se tyka 339 tis. obyvatel (z toho cca 169Rize1r a cca 170 tis. region),
coz predstavuje 84 % demrcestujicich obyvatel v ramci rozlohy pokryté obldBP (pes
27 % uzemi Plaeského kraje). Postupné roiggii IDS na Gzemi vSech 501 obci REeho
kraje je dle planu dopravni obsluZnosti navrzenooka2020.

Na Uzemi mista Plzg zajif'uji drtivou WtSinu vykori Plzeiské nestské dopravni
podniky, a.s. (PMDP) se 100% majetkovaasti nésta Plzé. Systém MHD v Plzni tvi tii
trakce: tramvaje, trolejbusy a autobusy, coZiejwu dopravu Vv Plznitadi mezi
nejekologétéjSi mestsky systém v Evrap neba 2/3 dopravnich vykahn je tvaeno
elektrickou trakci. Patédopravniho systému je drazni osobni dopravaydt&su IDP jsou
zapojeny vlaky kategorie Expres (mezistatni vlakyelacich Praha — Nurnberg Hbf
a Praha - Munchen Hbf), ty jsouc¢eny pro rychlé spojeni vytipovanychést. Zapojeni
takové kategorie vlaku do integrace j€eské republice ojedié. Dopliikem &chto siti jsou
déle autobusové regionalni linky.systému IDP zajidlji Zeleznéni dopravuCD, dopravu na
autobusovych linkach zajigji 4 dopravci. Péet linek véejné autobusoveé linkové regionalni
dopravy stoupl na 106, pet mestskych autobusovych linek je 28, vlakovych lindistalo
9, v provozu je 6 trolejbusovych linek a 3 tramwvadinky. [31]

Zakladni shrnuti vzniku organizatora organizéni uspdadani v krajich zahrnuje
tabulkac. 4.
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Tabulka €. 4: Souhrnné udaje o organizatorech IDS

Zkratka IDS IDS JMK PID IDP
Zkradceny nazev organizatora KORDIS ROPID POVED
Vznik organizatora 2002 1993 2010
Pravni forma organizatora spol. sr. 0. p. O. S.I.0.
Pofet zaméstnaai k 31. 12. 2011 35 50 9

” . Jihomoravsky kraj . Plzeasky kraj
Ztizovatel organizatora a mésto Br?:o I|' hlavni mésto Praha a rréstcl)(yPIz aJ

Zdroj: ROPID, KORDIS, POVED, autor

Srovnani pokryti rozlohou i gtem obyvatel na Uzemi IDS v jednotlivych vybranych

krajich zachycuje obkt. 4.

Obrazek €. 4: Porovnani IDS ve vybranych krajich

O Pctet obyvatel kraje (tis.)
O Rozloha kraje (km2)

B Pctet obyvatel obslouZzenych IDS (tis.) | —
O Rozloha Gzemi obslouzena IDS (km2)

12 000 9 000

8000

100004 - - - - - -} ------ L - - -

— 7000

8000+ - - ----}------ T T I e I N B i e B --- 6000

60004 - - - - - -} -————- R | I Y S| () I Y A — R I T T R —— E—_—
= 4000

Obyvatelstvo (tis.)
Rozloha (km ?)

4000 ———| f-F--- Y —— e - 3000
2000

B 1A alll=l AL

[FIb] obis [BSJVK]REDO 1DOL [IDP__JDOK ZID SID

Krajské doprawni systémy (2011)

IDOK - Karlovarsky kraj, IDOL - Liberecky kraj, IRBO - Krélovehradecky a Pardubicky kraj,
ODIS - Moravskoslezsky kraj, ZID - Zlinsk& integana doprava

Zdroj: CSU, firemni data, autor

Shodnym cilem vSech IDS je zlepSeni koordinacéejmé hromadné dopravy
z regionalnich oblasti a z Uzemi jadrovyckestn(Brna, Prahy, Pl2) se sotasnym
zabezpeenim ekonomicky efektivni obsluhy vybranych Uzemitak moZnost nabidnout
obyvatetim respektive vdem cestujicim v kraji atraktivni\aliini dopravu. Zakladni vize
a strategické plany tykajici se problematiky stadidace v IDS jsou nedilnou s&asti planu
dopravni obsluznosti, ktery podle podminek stangelenzakonem ¢. 194/2010 Sb.
zpracovaly viechny krajéR pro obdobi let 2012 — 2016.
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2.1.5Plan dopravni obsluznosti ve vybranych krajich

Regionédlni plan PID byl zpracovan organizatorem RDR plni funkci planu
dopravni obsluznosti Prahy. V oblasti standamal kvality sluzeb je primarnim Gkolem
nastavit jednotné standardy pro vSechny druhy dgpra tyto pfibézneé sledovat,
vyhodnocovat a zlepSovat, nebee maji stat s@asti vylErovych fizeni na jednotlivych
linkach PID. DalSim tématem v oblasti standaedkvality jsou nap aktualizace sazebniku
postihi pro dopravce, aktualizace jiz zavedenych starid&welity, priprava standafdpro
metro, tramvaje, infocentra, prodejni mistajgggné neieni i hodnoceni standardkvality,
bonusovy motivéni systém pro dopravce PID v navaznosti namlnstandard kvality,
piepravni piizkumy, roz&ieni kontrol dopravt apod.

KORDIS a Odbor dopravy JMK zpracovaly plan doprawahisluznosti, ktery se
zabyva integraci dopravy v JMK, linkami nezahrnutymIiDS JMK, prepravnimi proudy
cestujicich, dale pak finanimi toky (pgredpokladany rozsah kompenzace v Zelawni
aregionalni autobusové dopépv casovym harmonogramem uzavirani novych smluv
s dopravci (¥etne definice standaffd dopravni obsluznosti) a provoznimi a technickymi
standardy.

Plan dopravni obsluznosti Piiakého kraje (zpracovany organizdtorem POVED)
zahrnuje vizi v oblasti VHD az do roku 2030. Pie$i IDS a MHD, objednavku i&né
dopravy, celostatni plan dopravni obsluhy GUzendhe jvazbu na obsluhu Piizkého kraje,
plan rozvoje dopravni obsluznosti a &@éna dopordeni, kterd zahrnuji stanoveni standard

v dopraw v ramci IDP respektive IDS Plaského kraje.

2.1.6 Tarifni systémy v IDS
Tarif je pledpis, ktery stanovuje vysi jizdného a dovoznéhay® a zfisob nabyti
jizdnich doklad a jejich platnost. Ve zjednoduSené ravide o seznam cen a cenovych
podminek. [6] Tarif PID, IDS JMK a IDP gedi do tarifi vykonovych, to znamena, Ze cena
za fepravu je urdrna dopravnimu vykonu (napdoks jizdy). Vykonové tarify se déle
rozliSuji na tarif:
» zbnovy — oblast je roztEna na pewvdivymezené zény, v ramci jedné zony je jednotna
piepravni cena,iptemz i jizdé pres vice zOn cena rigta, EtSinou vSak nelinea#n
» gasovy — charakteristickgasovou platnosti jizdnich dokkadkteré po uplynutiasu
piestanou platit, platnost kéinpo uplynuti intervalu, na ktery byl doklad zakeuap
» kilometricky — u tohoto tarifu se v c&éza epravu odrazi pmt ujetych kilometi, jeho

zvlastni gipadem je tzv. pasmovy tarif, ghoz je rozdil v tom, Ze se cena neodviji od
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poctu ujetych kilometii, ale od pétu projetych pasem, kdy je dopravnf gienéna na
elipsové Useky (pasma), jejichz velikost se postugzhcentra oblasti 2@Suje. [4]

Tarif v PID je uplatiovan pasmovy¢asovy. Tarif jeclenén na tarifni pasma P, 0, B
a v SirSim rozsahu od centra na pasma 1, 2, 3,3Ibpouziva tarif zonovytasovy.

Tarif IDS JMK je zoOnovy, ¢asovy. VylEr zénového tarifu je dan charakterem
regionu, na rozdil od hl. m. Prahy je zde vyjma @&wice vyznamnych center. Tarif je
rozc&len na vnitni zony (100 a 101) a na&jai zény (ostatnich 8 zén).

Tarif IDP je zénovy,casovy. IDP uplatuje dw tarifni zény, vnitni zéna 001 Plze
(P) a vigjSi zony (V). Nyni je pedplatné jizdné v IDP pouze &gpovou Plzéskou kartu
(nosk jizdniho dokladu).

Druha a typ jizdného je ve vSech krajich velké mnozstvi a peevat je zde neni
naplni této prace. V zakladnim porovnamedplatného jizdného ésicniho a r@niho stejg
jako v jednotlivém jizdném (n#p60 minut) se PID, IDS JMK ani IDP cenami vyrazrelisi.

Je mozZno konstatovat, Ze ceny jsou ve vSech vybhaknajich srovnatelné.

2.1.7 Rozvoj statické dopravy jako podpora IDS

Predpokladem IDS je nejen propojeni jednotlivych drierejné dopravy, ale také
feSeni souvisejici s problematikou parkovani. Krajésta, obce by #ly podporovat novy
piistup k systérim statické dopravy typu K+R, P+& B+R. Zachytna parkovi§tumozuji
bezpéné a levre odstavit osobni automobil nebo kolo a do centrdbiasti spadového ¢sta
pokratovat prostedky IDS. Tyto systémy je vhodné koncipovatiinme blizkosti pestupnich
uzli hromadné dopravy, a vytket tak v &chto terminalech dobré podminky préegtupy.
Tato parkovi& by mela mit hlidany prostor a #&a by byt tarifé zalenéna do IDS
prostednictvim zvyhodénych jizdenek, v jejichZ ceérby bylo parkovné jiz zahrnuto.

Na uzemi hlavniho nésta Prahy je 17 parkovig typu P+R s celkovou kapacitou
zhruba 2 900 mist, uméstych u stanic metra nebo u nadrazicdwozidel parkujicich na
téchto parkovistich fesahl podle mgizkumi hranici 900 tisic automoldilrok, vyvoj
obsazenosti prezentuje obt. 5. Za parkovani, které je sm@sti tarifu PID, se plati
20,-Ke/den, coz je oproti sazbam koraeich parkovi§ marginalni naklad. Kapacitaédhto
parkovi¥’ je v podstat denrg vycerpana, proto je snahou jejich rap$@ani jak v Praze, tak
u Zelezninich stanic na Uzemi i®daieského kraje. Pro srovnani - v Uzeémwbdobném
regionu rakouského &sta Vidré a jeho okoli je v dnedni délzavedeno vice nez 20&chto

zachytnych parkovis
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Obrazek ¢. 5: Patet parkujicich automobila na P+R v hl. nésté Praze
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Zdroj: TSK

IDP a IDS JMK

IDP ani IDS JMK zatim nemaji parkowssystéemu P+R, B+R i K+R. Nicmémag.
v dopravni obsluznosti Plaského kraje v letech 2012-2016 se nad nimi uvazueetn
navrhutreSeni vytveéeni ucelené komplexni izachytnych parkoviSs navaznosti na rozvoj
IDP. Plzaisky kraj planujereSit budovani parkouviSpro vozidla spokné s projektovanim
a budovanim jestupnich ufl. U vyznamnych festupnich ufl se v navrhu uvadi take
moznost zavedeni parkoviB+R, pgipadrt K+R. Plan vytvéeni ucelené sitparkovi¥ typu
P+R v blizkosti Zeleztinich stanic spolaé s budovanim zakladnichigstupnich uzi by mgl
byt v Plzéiském kraji naplén do roku 2016.

2.2 Zavedeni standardi a hodnoceni kvality ve vybranych IDS

V nasledujici analyze jsou uvedena schémata jigdmwch standafickvality a jejich
hodnoceni u zvolenych IDS spolu s majoritnimi dopra systému, coz jsou vzdyiplusnée
méstské dopravni podniky u jadrového (krajskéheépta, a dale pak standar@gskych drah,

a. s., ktery je pirezow druhym majoritnim dopravcem prakticky ve vSechéygch.
2.2.1 Standardy kvality a jejich hodnoceni v PID

Systémélenéni standardi kvality v PID:
» standardy projektovani dopravy,
» obecné podminky (standardy),
» kvalitativni standardy,

» adale wlereéni na dopravni obory a dopravni piteskky, jak ukazuje obkt. 6.
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Obrazek ¢. 6: Schematlenéni standardi kvality v PID

v

w| kvalitativni standardy dlg
4 privozy «| CSN EN 13816

v »| Zeleznice
obecné podminky

(standardy)

autobusy metro tramvaje

1 1 i

standardy projektovani dopravy
Zdroj: ROPID, modifikace autor

Kvalitativni standardy metra a tramvaji jsou nemjepé, protoze jsou ve fazi vzniku.

Standardy projektovani dopravy:
» standard obsaditelnosti vozidel, ktery je paranmety@o posuzovani kapacity linek
jednotlivych druli dopravy (metro, tramvaj, autobus);
» standardy dochazkovych vzdalenosti na zastavkyanpelr pro posuzovani plosné
obsluhy Uzemi.
Z pohledu normyCSN EN 13816 Ize uvedené standardylemit pod kritérium
¢. 1, nicméd z pohledu objednatele rgdstavuji zakladni #iitko celkové dopravni

obsluznosti, vychazejici ze s@asnych finatinich moznosti objednatele.

Obecné podminky (standardy)

Obecné podminky ipdstavuji objednatelem/organizatorem jed&otstanovené
zavazné pozadavky a pravidla kladehiénp na dopravce, které jsou zakotveny ve smlouvach
a jsou souasti zadavacich podmineki pybérovych fizenich. Dle charakteru kritérii je Ize
piitadit pod drové 3 a 6 normyCSN EN 13816. Kontrolu nad dodrzovanim smluvnich
vztahi provadi piibézné ROPID.

Obecné podminky (standardy) séleni na:

» stanovuijici vzhled a vybaveni vozidel, wipplavidel;

» stanovuijici vzhled a vybaveni zastavekstavig’, stanic.

Kvalitativni standardy

Standardy kvality v PID, stanovujici jednotnou teipkvality poskytovanych sluzeb,
vychazeji z pozadavk a aiekavani zakaznik (cestujicich) a byly zvoleny v souladu
s dopordenim normy EN 13816 tak, Ze pokryvaji vSech 8 kiitérovreé 1 a dale &ktera

kritéria arovré 2, ktera byla zvolena jakoukbzita pro nabizenou dopravni sluzbu. BlizSi
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¢lereni je uvedeno vifloze¢. 3. Standardy kvality jsou zavaznym dokumentemvdechny
dopravce zapojené v PID.

Aktualizace standatdkvality v oblasti Zeleznice probiha jednom® po projednani
se vSemi zéastrenymi stranami, v oblasti autobupo roce zkuSebniho provozu v roce 2010

vstoupila v platnost finalni podoba standakyality, aktualizovana pro rok 2012.

Metodika hodnoceni standardi kvality v PID

U PID je kazdy kvalitativni standard ¥iakn dle normyCSN EN 18316, je definovan
jeho vyznam, Urove naranosti, zgisob nefeni (metoda rteni, frekvence, rozsah deni
a odpo¥dna strana), ndpatelna situace, vyhodnoceni (a odpdmwa strana) a ukazatel
méieni. PouzZivané metodyaieni, které vychazeji z dopaeniCSN EN 18316, schematicky

znazotuje obr.g. 7.

Obrazek ¢. 7: Metody méireni standardi PID

Hlavni metody niteni jednotlivych standaidPID

metoda pimého nereni " autcbusy [ dopkikové  mfeni
(DPM) icinnost
seleznice kontrolniginnosti DPM Q)
piehled spokojenosti offvozy tajné provedeny zakaznicky
zakaznik (CSS) test fiktivnim zakaznikem
MSS (F2)

Zdroj: ROPID, modifikace autor

 DPM (nmeteni gimého provedeni) je vyuzivdno u vSech draopravy v ramci PID,
meéteni i vyhodnoceni zafiiji dopravci (D); variantou je DPM (O), kdy seciani
provadi v ramci kontrolndinnosti, a to organizatorem (O).

* MSS (FZ) - metoda tagnprovedenych zakaznickych tégormou nefeni tzv. fiktivnim
zakaznikem, kterou vyuZiva pro svéremi u Zeleznice, autobusufiyozu organizator,

(FZO) vyjimeiné v autobusové dopravuto metodu vyuziva i dopravce.

Pro metody DPM (O) a MSS (FZO) se vyuZivaji tz¢tioi formul&e:

» pro vozidla iznych dopravit, kde se néi vzhledridi¢e, funkinost ozndovau, ¢istota

viv s
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* pro zastavky, kde sergdevSim ndi, zda jsou na zastavkach dostupné informaista(

linek, nazev zastavky, platnRJtarif), dalegistota zastavkovych #iaeni a kolonka pro

popis hrubych zavad.

Konkrétni zgisoby ngfeni jednotlivych standaéidsou uvedeny v tabulce 5.

Tabulka €. 5: Zpasoby méieni standardi PID

Kritérium | Zvolena kritéria dle CSN EN 13816 pro . . »

drovne 2 | autobusy (A), Zeleznici (2), pivozy (P) | AUtobusy | Zeleznice | Privozy

11 %r&eum grafikonu, odjetych km, jizdniho DPM (D) DPM (D) DPM (D)

1.2 dodrZeni kapacity vozidla, vlaku, plavidla DRD) DPM (D) DPM

2.1 bezbariérovost vozidel, viakplavidel DPM (D DPM (D) DPM (D)

29 \g/laarkellince bezbariérovych spdA, P) a DPM (D) DPM (D) DPM (D)
obslouZeni zastavek (A), stanic a zasta

2.3 (2), bezbariérovostifstavi§ (P) DPM (O))  DPM (D) DPM (D)
doplikovy prodej jizdenek na #atskych

2.4 linkach, prodej a kontrola jizdnich DPM (O) DPM (O) DPM (O)
dokladi ve vlacich, obslouZentigtavig
prodej jizdenek naipméstskych linkach,
prodej jizdnich doklatlve stanicich a

2.5 zastavkach, prodej a kontrola jizdnich DPM (0) DPM (0) DPM (0)
doklad

26 funkeénost odbavovaciho #aeni, MSS (FZO) MSS (FZO DPM (D

' funkénost ozndovasn jizdenek (A, Z, P)

31 ;Jnlg)vrirglzvanl ve vozidlech, vlacich, na MSS (FZO) MSS (FZO) MSS (FZO
informovani na zastavkach, stanicich,

3.2 pristavistich MSS (FZO) MSS (FZO) MSS (FzO
pifesnost provozu (A), pmi GVD, DPM, MSS

41 piesnost provozu (P) (FZO) DPM (D) DPM (0)

4.2 grestupni vazby (A), ifipojové vazby (Z) DPM (0) DPM (D)

51 chovanljlzdnlho person_alu, stamiho DPM (O) DPM (O) DPM (O)
personalu, obsluhy plavidla

5.2 astrojova kaze(A, Z, P) MSS (FZO) DPM (O)| MSS (FzO

6.1 élstqta vozidelgistota a komfortgistota MSS (FZO) MSS (FZO) MSS (FZO
plavidel

6.2 Cistota zasta_lvkoy,ych Zagnl, f_lifllénost al  \ss (FZO) MSS (FZO) MSS (FZO
komfort vozidel ¢istota pistavig

6.3 gistota stanic a zastavek (2) MSS (FZO .

7.1 rizikové situace (A, Z, P) DPM (O) DPM (O) DPM (O)

8.1 stéi vozidel (A, Z) DPM (D DPM (D)

Zdroj: ROPID, modifikace autor

Vyhodnoceni pléni se u jednotlivych druh dopravy liSi, u autobuisa givozi
probih& powtSinou kvartalg a u Zeleznice gsicné, st&i vozidel kvartald a bezbariérovost

stanic a zastavek 1x&es. Méreni u ivoza probiha nisicné, u autobug kvartalreé. VétSina
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méteni se provadi na tratich a vlacich na tzemi hPmahy, kritéria 2.5, 2.6, 3.1, 3.2 pak i na
ostatnich tratich a vlacichizaenych do PID.i#Pmeétenich a kontrolach, kdy dojde ke zist
neplreni zavazk ze smlouvy v oblasti standdrévality, existuje tzv. sazebnik posiik PID,
kdy musi dopravce uhradit smluvni pokutu za kaztipgu. Sankce séleni do rkolika
arovni, rozdilg pro kazdy typ dopravy.

Prehled spokojenosti zakaziiik (metoda CSS) vyuZivA organizator jednak
k individualnim dotaznikovym akcim z&menym na konkrétni problematiku, jednak pro
pravidelné anketni pzkumy o kvalit PID. Phzkumy obeca zanttené na spokojenost,
piani a pozadavky cestujicich jsou jiz od roku 1988vadné vzdy jednou za dva roky
anonymnim anketnim fizkumem pomoci anketnich formiia Zverejréné vysledky z roku
2009 ukazuiji, Ze nejvice jsou cestujici spokojenfi@movanosti o jizdnickadech, o cenach
jizdného, s fesnosti provozu (dodrzovani jizdnikédu) a s kapacitou spiojobsazenost,
intervaly). NejmenSi spokojenost se projevila vtédich kvality, jako je ochranaied

trestnowinnosti a vandalismentdistota a udrzba zastavek a stanic, cenova trpzéného.

Rizeni kvality sluZeb majoritniho dopravce

Hlavnim dopravcem v PID je Dopravni podnik hl. mal#y, a. s. (DPP), obstaravajici
vSechny linky tramvaji, metra a lanové drédhy nafiRetndhradni dopravu za tramvaje,
nékolik piiméstskych a ¥tSinu nestskych autobusovych linek. Podnik je 100% vlastn
hlavnim néstem Prahou a patmezi nejvyznamsi provozovatele MHD na Gzentleské
republiky. Spolénost se zagfuje ve vztahu ke spokojenosti zakaznigiedevsim na
spolehlivost, informovanost, dostupnost, b&nest a komfort p cestovani. Jiz v roce 1997
podnik zaloZil ,Program kvality sluzby“ jako nastrpro mgfeni Urové poskytovanych
sluzeb v rdmci viejné epravy osob. DPP vychazfigizeni kvality ze dvou evropskych
norem, a toCSN EN ISO 9001 (systém managementu kvalityd SN EN 13816, ktera
specifikuje pozadavky na definovani, cile &emi sluzeb ve \ejné gepra¥ osob. V této
oblasti je dopravni podnik aktudlndrzitelem @ti certifikath v ramci normy ISO
9001: Provoz metra tréatA, B a C, 1ISO 9001: Opravna tramvaji, ISO 9001tietni dilny
BUS, ISO 9001: Stanice technické kontroly, ISO 90R4sobovani. Dle norm¢SN EN
13816 je drzitelem jednoho akreditovaného certitikdrovoz metra — tratA, B a C, kterou
ucklil némecky akrediténi organ. [21] DPP provadiigpravni piizkumy spokojenosti
cestujicich ve spolupraci s ROPID a se studeniigych Skol.
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2.2.2 Standardy kvality a jejich hodnoceni v SID

Systémélenéni standardi Stredateské integrované dopravy (SID)

SID ¢leni standardy na zakladni, které&egiuji rozsah a kvalitu wejné sluzby, a na
standardy ostatni, ty jsou nastrojem pro hodno&eality uspokojeni fepravni poptavky.
Z&kladni standardy lzefipadit pod Grove 1, ostatni pak pod urokel, 2, 4 a 8. Dale jsou
Stredateskym krajem vydanéizné metodiky, které jsou spolu se standardy praalae

vstupujici do SID zavazné, viz tabulkab.

Tabulka €. 6: Clenéni standardi SID

Zakladni standard dostupnosti #gné osobni dopravy (zastavek, stanic)
standardy standardtetnosti spaj
standard pétu prestugh
standard navaznosti sfioj
standard zlepSeni dostupnosti pro handicapovarnéagany
Ostatni standard vybaveni dopravnich piesiki
standardy standard spolehlivosti a pravidelnosttej@é osobni dopravy (pini jizdnich
radi verejné autobusové dopravy a grafikorlakové osobni dopravy)
standard ekolognosti provozu (snizovani hladiny emisi z exhalaleiugku,
umiseni zastavek v souladu s negitiivanim hlukem a exhalacemi)
Metodiky ozna&ovani vozidel zgazenych do S¢daieské integrované dopravy
Stredateskeho | pro umiséni loga SID
kraje pro umisgni piktrogramuwipove karty

Zdroj: SID, autor

Rizeni kvality sluzeb majoritniho dopravce

Veolia Transport Praha, s. r. 0. je rigffm soukromym autobusovym dopravcem na
Gzemi hlavniho @sta Prahy a ve Btdaieském kraji. Tato spataost koncem roku 2011

Uspdns prodla certifik&nim auditem a je drzitelem 2 certifikata to CSN EN 1SO

9001:2008 v oblasti vnitrostatni a mezinarodni buswové dopravy.

2.2.3 Standardy kvality a jejich hodnoceni v IDS JMK

Standardy kvality v IDS JMK, stanovujici jednotnatover kvality poskytovanych
sluzeb, vychazeji také z dopoemi evropské normyCSN EN 13816 i ze s@asnych
financnich moZnosti objednafeldopravy. Standardy jsou zavaznym dokumentem pro

vSechny dopravce zapojené do IDS JMK.

Systéme¢lenéni standardi kvality v IDS JMK:

» standardy dopravni obsluznosti (v podrglBim ¢lenéni dle tabulky. 7),

» technické a provozni standardy,

» adéle wleneni na dopravni obory a dopravni piesky, jak ukazuje obk. 8.
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Do standardi dopravni obsluznosti se fadi zakladni standardy i#egné osobni
dopravy, které byly a jsou na Uzemi Jihomoravskiéfage postupé uplatiovany od roku
2003. Standardy se vztahuji na za&j$tregionalni dopravy mezi jednotlivymi obcemi

objednavané JMK. Standardy DO mistn¢éisti jsou v kompetenci jednotlivychést a obci.

Tabulka &. 7: Clenéni standardi dopravni obsluznosti JMK

Standardy dopravni obsluznosti
standard jednotné kvality DO
standard dostupnosti vybranychizani véejnou OD
Zakladni standardy vejné osobni dopravy standard dostupnosti te&né osobni dopravy (OD)
standard minimalni frekvence spajo obce
standard kvality festupu

VysSi standardyetnosti spaj v regionalni

autobusové doprav kategorie I., Il. dle fepravnich prouila nadstandarg
VyS§Si standardyetnosti spaj v Zeleznéni | kategorie I., II. a lll. dle fepravnich prouiv
dopra konkrétnich usecich

Standardy navaznosti mezi spoji postaveno na iotegiem taktovém jizdnii@du

Zdroj: KORDIS, autor

Obrazek ¢. 8: Schemaflenéni standarda kvality v IDS JMK

v

w  technické a provozni
\\A autobus [¥] standardy pro IDS JM

A 4
standardy dopravni

Zeleznict

A 4

obsluznosti pro JM

v ~a
privozy tramvaije trolejbusy

Zdroj: KORDIS, modifikace autor

Standardy dopravni obsluznosti Ize dle charaktergérk pritadit pod Urove
1 a2 normyCSN EN 13816. Ve vy3sich standardeéenosti spaj v regionalni autobusové
dopra¥ je definovan v IDS JMK tzvnadstandard, a to pro pfipad, Ze bude mit oblast
(pripadreé skupina obci) zajem o ditou nadstandardni dopravni nabidku s nadstandardni

vykony, za kterou si mustfiplatit dle gesré definovaného vzorce.

Vypoéet ceny nastandardu [23]:
P=C*V-T*V 1)
, kde: P — pozadovariastka od obci za nadstandardni DO

C — nakladovéa cena dopravce na 1 vozokm

V — paiet vozokm na nadstandardnich spojich za rok

T — trzby v dané ekonomické jednotce na 1 vozokm

Technické a provozni standardyvéetné dodatku byly vytveéeny v listopadu roku

2010 ajsou satasti smluv s dopravci, blize tabulka8. Jde o zavaznyiedpis, jimzZ jsou
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vSichni dopravci provozujici dopravu v ramci IDS KMmluvre vazani a musi je dodrZovat.
Technické a provozni standardy lze dle charakteitérk priradit pod Urové 1 az 6 normy
CSN EN 13816, detailiji v piiloze¢. 4.

Certifikace vozidel

Veskera vozidla a jejich vybaveni podléhaji od Bed2011 certifikaci KORDIS.
Dopravci nesmi provozovat v ramci systému IDS JMKigllo nebo jeho vybaveni, které by
nebylo certifikovano KORDIS. Tato povinnost je platpro vozidla provozovana ve vsech
standardech. Certifikace redevSim o¥fuje kompatibilitu vozidla a jeho vybaveni
s Technicko-provoznimi standardy,iz&nim a systémy provozovanymi v IDS JMKij p
neuplné kompatibili se certifikat nevyda. Je mozné také vydat hromaentyfikat pro ukity
druh vozidel a jejich vybaveni, o vydani certifisdtnohou pozadat také vyrobci. Neplati

u vozidelCD a u vozidel DPMB dodanyched datem vyhlaseni povinnosti certifikace. [23]

Metodika hodnoceni standardi kvality v IDS JMK

DPM je vyuzivano u vSech driifdopravy v ramci IDS JMK, #teni i vyhodnoceni
zaji¥uji dopravci (D), variantou je DPM (O), kdy seé¢imni provadi v ramci kontrolni
¢innosti, a to organizatorem (O). U standardu vybawastavek a ozgaikia vydal KORDIS
standardizovany z&znamovy arch pro kontroly i oprafPodrobijsi zpisob nreni
jednotlivych standairidv IDS JMK zobrazuje tabulka 8.

Tabulka ¢. 8: Zpasoby méreni technickych a provoznich standard IDS JMK

Autobusy, tramvaje, trolejbusy, Zeleznice, lod

Kritéria | Technické a provozni standardy Metoda Kontrola

standard vybaveni zastavek a DPM, . .| vlastnik nebo jim weny
3,6 N standardizovany . oy

oznaniku . . spravce, ¥tsinou dopravce (D)

zadznamovy arch

3,6 standard podoby jizdnithdi DPM (O) O
. standard vozidel IDS JMK certifikace O
1 standard provozni zalohy DPM (O) ©)

standard garance navaznosti, O - "Garance navaznosti IDS
1,2 ¢ekacich dob a disperského DPM (O) JMK" a disp&ink IDS JMK

fizeni (CED)

O - "Garance navaznosti IDS
1 standard vyluk a omezeni dopraBPM (O) JMK", disp&ink IDS JMK
(CED), "Vylukové pokyny"

3 standard jizdnich doklad DPM (O) O

standard odbaveni cestujicich,
2,3 prodeje jizdnich doklada DPM D

informacnich center
4,5 standard dopravnich vykon DPM (O) ?MKG arance navaznosti IDS

Zdroj: KORDIS, modifikace autor
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Vysledky prazkumi spokojenosti zakaznik (CSS) KORDIS vyuziva pro zji&ti
nazon a postaj cestujicich IDS JMK kazdo&a¢ jiz od roku 2004. Spokojenost cestujicich
s IDS JMK je provagha metodou znamkovani. Vysledky vyznivaji poziivan hodnoceni
IDS JMK méa dlouhodob stoupajici tendenci, systém jako celek od svyahateii obdrzel
primérnou znamku 2,50.i#Pmereni spokojenosti s jednotlivymi aspekty provozolkar2011
byla nejhife hodnocendistota a udrzba zastavek, pégmmezi cenou jizdného a kvalitou
sluzeb, pohodli a vybaveni zastavek, bémpst véer a v nocigistota a udrzovanost vozidel.
Naproti tomu nejlepSi hodnoceni obdrzel vzhled sawgnost zagstnan@ dopravé, st
linek, dochazkova vzdalenostiippirestupech, vzdalenost zastdvky od mista bygdlist
informace ve vozidlech a bezpwst ve dne. Nkeni je prova#no na gtibodové Skéale
s dvaceti sedmi sledovanymi kritérii formou dopridmn barometru tzv. dotaznik

o0 minimalnim po&tu 500 respondeit

Rizeni kvality sluzeb majoritniho dopravce

Mezi hlavni dominantnim dopravce v ramci IDS JMKip®opravni podnik résta
Brna, a. s. (DPMB), jehoZ zakladatelem jésto Brno. Spolénost se ve své politice zétaje
na zvysSovani kvality MHD, na udrZzeni pozice DPMBamci IDS JMK a na ffitazlivost
hromadné dopravy na urovni Evropské unie. To vieiso Uzce s kvalitou sluzeb, a proto
spol&nost vyhlasila zdsady politiky kvality poskytovahysluzeb pro MHD, kterd se
zan®iuje na zakaznika (bezpwost, rychlost, spolehlivost, pohodinost, dostupnosa
zanestnance (osobniist, zvySovani znalosti, profesionalita) a na vi&stn statutarni gsto
Brno (vysoky standard nabizené dopravni sluzbydlePemormy CSN EN I1SO 9001 ma
DPMB certifikaci nacinnosti bezprogedre souvisejici s dopraviinnosti (\etné veSkerych
opravarenskychcinnosti) od roku 2006. Recertifikace zroku 2009 rezSfena dle
novelizované normy pro systéfizeni kvality na veSkeré servistinnosti pro vlastni i cizi
pottebu. DPMB musi ve sheéds certifikaci neustale zvySovat spokojenost zakkazn
efektivnimiizenim, ¥etre proces pro jeho neustalé zlepSovani.

DPMB provadi pizkumy spokojenosti twené dotaznikem ¥lenéni na 47 otézek,
ztoho se 28 polozek tyka kritérii kvality a jejiatilezitosti. Odpowdi jsou formou
znamkovani do hodnoty 4.

2.2.4 Standardy kvality a jejich hodnoceni v IDP
V systému IDP jsou standardy aktufilme vyvoji, tedy nejsou wejné dostupné

a nejsou satasti smluv s dopravci. Jsou vsak jiz zpracovanydstedy vozidel, které definuji

povinné vybaveni vozidel a jejich fudkost. Tyto standardy jsou zpracovany a schvaleny
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jako sowast podminek pro nabidkowézeni s dopravci pro jednotlivé oblasti Rigkého
kraje. Ve vyvoji jsou také standardy zastavek ID&ré budoucasem pedloZzeny ke
schvéleni do Rady &sta Plze a Rady Plzieského kraje. Organizator do budoucna planuje

tvorbu standani minimalre v ¢lenéni dle tabulkyc. 9.

Tabulka €. 9: Plan standardi IDP

standard obsluhy standard voi (vozidel) standard zastavek

(obsluznosti

Zdroj: [12], modifikace autor

Standard obsluhy (obsluznosti) -organizator planuje v zakladnim ro&m navrzeni
minimalni obsluhy sidel v ramci kraje (minimalnekvence spdj vyuZiti kapacity apod.),
v ¢leréni podle vyznamnosti sidel, obci. Obdobu praktikuggr. IDS JMK, kteryieSi nejen
minimalni frekvenci spdij, ale i vysSSi standardyetnosti spaj samostaté v regionalni
autobusové i v Zeleztni dopra¥. Standardy budou odvozeny odepravnich prouil
cestujicich z pravidelnychigpravnich pizkumi, které POVED provadi. Napv roce 2011
probhl prizkum v oblasti Rokycanska, a to jednak metodouyaoahni dat z odbavovacich
zaizeni od dopravc a jednak metodou skut@eho pfizkumu vterénu vyglovanim

formuléd, kde bylo zapsano kde a kdy cestujici nastoupstouypil.

Standardy zastavek byly vroce 2005 zpracovany byvalym Rigkym
holdingem, a. s. Zastavky byly ra#dny na 4 skupiny (A - Zelezmi stanice a zastavky,
B - PMDP, C - obce a D - rozcesti) a dale néidytdle vyznamnosti (. vyznamnégstupni
uzly, Il. zastavky v centrech obci, Ill. zastavkg wkrajich obci a IV. zastavky malo
vyznamné). Obdolinje feSen tento standard rfap IDS JMK. Standard se zabyva oami&y,
nastupisti, pistteSky, rozndry internich ploch, metodikou nazvoslovi zastavghestupnich
uzli, formatem B apod. Tento standard zatim neni &mti smluv s dopravci. Vybaveni
zastavekesi v zakladni rovinCSN 73 64 25-1 (norma obsahuje fe$amostatnogastCSN
73 64 25-2) - autobusové, trolejobusové a tramvapastavky, pestupni uzly a stanovist
Prvni ¢&st normyfteSi navrhovani zastavek (podminky ufoisani, technické uspadani,
oznaeni, vybaveni, podminky proé¢§i i cyklistickou dopravu v blizkosti zastavek &éa
feSeni pro osoby s omezenou schopnosti pohybu atawé. Druh&ast normy se zabyva
feSenim a problematikourgstupnich ufl a stanovi§, merné ztraty pi pohybu cestujicich,

ieSeni IAD apod.
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Standard voai (vozidel) je standardem, ktery je ndypoZadovan ve vydsovych
fizenich a bude zapracovan ve smlouvach s dopratandard se zabyva rfapdbavovacim
systémem, komunikaim (disp€inkovym) systémem, stelnou a tepelnou pohodou,
umisgénim informa&nich material, reklamou, zakladni vicejaayou terminologii,
technickymi specifikacemi na inforri@ systémy, hlasovou komunikaci, datovou

komunikaci, pijmem signalu, hlaSenim apod.

Za Plzaiského holdingu, a. s. byl ro¥h zpracovan zatim nevyuzity navrh standard
pro IDP pod nazvem ,Smlouva o podminkactegravy v IDP“, ktery obsahoval niap
standardy odbaveni cestujicich, vyluk, dopravniwtysobci, dopravnich vykdin obsazenost
vozidel a jizdnich doklad(standard k jizdnim dokladh je aktualg feSen vyhlaskou, formou

podminky dané vigpravnimiadu).

Metodika hodnoceni standardi kvality v IDP

Prizkumy spokojenosti zakazriik nejsou ze strany organizatora pravideln
zaji¥ovany, &koli praizkumy tykajici se jednoho ze zakladnich kritériidieo evropské
normy, tj. dosazitelnosti, uskut@ny byly (nag. prizkum na otazky tykajici se spokojenosti
cestujicich s polohou vlaku nebo autobusasové polohy v oblasti Rokycany). Vlastni
prizkumy provadi réstsky dopravce.

Rizeni kvality sluzeb majoritniho dopravce

Na Uzemi msta Plz& zajifuji prakticky monopolé dopravu Plziské nestské
podniky, a. s. (PMDP), tedy majoritni dopravce mcalDP. Akciova spolénost ma od roku
2006 certifikovany systém managementu kvality patN EN ISO 9001, ktery byl v roce
2009 uspsre auditem recertifikovan, a je tak platny do rokul20Byl udlen pro oblast:
pravidelna i nepravidelna ¥gna doprava osob, vystavba a adrzba drazni cesiavy,
adrzba a modernizace primiki hromadné dopravy osob, za¥ad a provozovani
elektronického kartového multifusikiho systému, provozovani autoSkoly, provozovani
nakladni dopravy, prodej pohonnych hmot. PMDP mé#@aiditku roku 2010 politiku kvality,
z které vyplyva prvotni cil, a to zaj$ti vysoké kvality poskytovanych sluzeb a jeji
zvySovani. Pozadavky od stavajicich i potenciocélzidkaznik PMDP zjiuje i predvida.
Dodavatelé jsou g#iveé vybirani a musi dodrZovat navrzené standardy PMB¥stém
managementu kvality se tak (jako i v ostatnich etk dopravnich spoteostech) snazi
zdokonalovat a zlepSovat. PMDP ma vypracovany niastandardy obsahujici nap

pozadavky na zalohovéitzeni apod. V tomto roce se zapracovavaji nove.
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Prizkumy spokojenosti cestujicich a jejich vyhodnocegmobihaji u PMDP
kazdor@n¢ od roku 2006. V roce 2010, kdy bylo osloveno 8@8ponderit, byla patrna
nej\etsSi nespokojenost v technické oblasti - na prvniisinmedostatek prostoru ve vozidlech
(preplrenost), pak rychlost dopravy (délka doby jizdyetr® prestum). Nespokojenost
tietiho stups byla pro nedostataeou frekvenci spdj (dlouhé intervaly mezi spoji), nggsné
dodrzovani jizdnihgadu, finagni dostupnost jizdného (vysoké jizdnégsovou dostupnost
(velkd vzdalenost zastavek), cntotu zastavek. Nespokojenost cestujicich za péisd
oblast pak pro nevhodné chovéidici, nevhodné chovani revizgr nevhodné chovani
spolucestujicich, Spatnou kvalitu ovzduSisagbenou cestujicimi, nedostatek mist glests
postizené. Dotaznik se sklada z otazky &sdjvnespokojenosti #lenéni na technickowast
(11 hodnocenych kritérii) a personalni (5 kriteiZia zmigna opaiteni po &chto pizkumech
lze uveést instalaci noveho typu seéela (podporaistoty a hygieny), zavedeni dynamického
dispe&inku (dodrzovani jizdnickadi vSech vo# v provozu, lepSiighled o dopravni situaci)

nebo spolupraci s psychologett §kolenichridica.

2.2.5 Standardy kvality a jejich hodnoceni u Zelezriniho dopravceCD

Ceské drahy, a. sCD) predstavuji celorepublikového majoritniho dopravcerita
vSemi IDS, tzn. jsou po &stskych dopravnich podnicich v jednotlivych IDS
nejpodstatdSim dopravcem v oblasti standara v programuizeni kvality.

Pro rok 2011 byly vytvieny tzv. Standardy kvality speieosti Ceské drahy, a. s.,
které vychéazeji rowt z dopordeni normy CSN EN 13816 a z finamich moZznosti
dopravce. Vydané standardy jsou zavazné pro vSeohggniz&ni slozky z@astrené na
dopravnim afepravnim procesu i kkmu podfirnych procesech. Standardy jsou &msii
politiky kvality v rdmci certifikace hlavnickinnosti CD a jsou kazdorm¢ aktualizovany.
Zeleznini dopravce pbézré sleduje 5 aspektkvality v rizné periodicit, viz tabulkas. 10.

Tabulka ¢. 10: Aspekty kvality sledované celorepublikovym dpravcem

Perlod,a . Dopravcem sledované aspekty kvality sluzby VyhOerO,C eni
sledovani plnéni
MESNG ;poid&niylah‘} podle objednaté| v délkové (j,opraé/pqdlle cturtletns
jednotlivych linek, a to ve smlu¥rdefinovanych stanicich

MESENG dodr__iovénl' fipojnych vazeb definovanych v jednotlivych smlouvac evrtletns
k zajiS€ni DO nebo garantovanych paokoucekaci doby

MESNG QOdrie'ni,pIér?ovgnérfazer?i a dos_ta,&eosti.nabl'zené kapacity na cturtletns
jednotlivych linkach a dle jednotlivych objednditel

MESkNG ne_real_izované spoje fidodu na strahdopravce, neexistuji-li Stvrtletne
objektivni divody k odeknuti

rocné koeficient podanych stiznosti na 100 tiegravenych zakaznik ctvrtletne

Zdroj: Ceské drahy, a. s., autor
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Pti realizaci objednanych dopravnich vykodopravce zajidije (na zaklad vlastnich
prizkumi frekvence cestujicich) ukazatele kvality sluzbyoéépajici v zabezp&eni
odpovidajici pepravni kapacity souprav a v zabesmpd provozu neftrzité informani
linky, tzv. ,Call-centra“. Plgni standartl je CD sledovano v dalkové doprapodle linek
a v regionalni doprav podle jednotlivych objednatel Vykazy podle jednotlivych smluv
vyhodnocuje slovy disp&ink pro dalkovou dopravu, v regionalni doptawmistreé prislusny

dispe&ink regionalni dopravy.

Metodika hodnoceni standardi kvality u CD
Zeleznkni dopravce vyuziva pro &eni jednotlivych standafidvice zmisoh, jak
ukazuje tabulk&. 11.

Tabulka €. 11: Zpiasoby méfeni standardi u CD

Standard Metoda Kontrola
PInéni sjednaného rozsahu dopravy SDIFSS\S;M Fehledy objednatemm, (ISCR, meésicné
Dodrzeni planovanych nélezitosti kontrola (interni, externi), sledovani, —
a planované kapacity vlaku stiZznosti, podani cestujicich
L, - kontrola (interni, externi), sledovani, ot
Bezbariérovost spojeni o . - 0 meésicné
stiznosti, podani cestujicich
Prodej a kontrola jizdnich doktade kontrola (interni, externi), stiznosti, podanj I
vlacich a informovani cestujicich cestujicich, PARIS, DTOP
Prodej jizdnich dokladve stanicich kontrola (interni, externi), stiZznosti, podani —
a zastavkach a informovani cestujicich cestujicich, PARIS, DTOP
Informasni systémy ve vozidlech a ve | kontrola (interni, externi), stiznosti, podanj sturtletns
stanicich cestujicich, PARIS, DTOP, MSS (FZ)
Presnost plani jizdnihoradu ISQR, DISOD, sledovani gsicne
Dodrzovéani pipojovych vazeb ISR, DISOD, sledovani gsicne
x. T .| kontrola (interni, externi), stiznosti, podanji . .. .
Cistota a komfort vozidetistota stanic cestujicich, MSS (FZ), EE mesicné
Koeficient podani na 100 tis.
prepravenych cestujicich (podil stiznostinanagement, statisticke vystupy z erfail sturtletns
cestujicich v fepctu na paéet podanych na managemerD
piepravenych osob)
Chovéni jizdniho a stafriiho personélu kontrc_),la,(lnternl, externi), stiznosti, podani meésicné
cestujicich

Zdroj: CD, modifikace autor

Zpisoby méfeni standardi kvality u CD:
* namatkoveé réreni @i kontrolni¢innosti,
* prabézné sledovani dopravcem gegavani pehledi objednatalm,
» kontrolni¢innost interni a externi (objednatelé),

* hodnoceni provozni prace provozovatele drahy,
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« vystupy z aplikanich programi ISOR (integrovany systém operativnihtizeni),
DISOD (dispé&ersky aparat osobniho dopravce), PARIS (prodejnrezervani
informasni systém) a DTOP (datové tr&i&isobni pepravy),

 stiznosti, podani cestujicich,

» meieni fiktivnim zadkaznikem MSS (FZ2),

» elektronicka evidence zavad ve stanicich (EE),

« statistické vystupy z emdipodanych na managementD.

Veskeré mifeni standaril je prova@no na celé siti. Tento dopravce ve spolupraci
s vybranou agenturou uskutieje také kazdorné pravidelné pizkumy dilezitosti kritérii
pro cestujici ve vlacich dalkové dopravy a spokogers jejich napknim. Pazkumy kvality
zaji¥uje GeneralnieditelstviCD, Odbor provozu osobni dopravy, étihi ¥izeni kvality

osobni dopravy.

Rizeni kvality sluzeb uCD

V z&i roku 2007 obdrzelCD pro resort osobni dopravy certifikat systémzeni
jakosti podle pozadavknormyCSN EN I1SO 9001:2000. V roce 2010 pebbrecertifikasni
audit. V platnych smlouvach s objednateli o IDSowssné dob neni uvedena povinnost
dopravceCD (ani jinych dopravit) mit ISO, gesto je certifikat tleZity pro ziskavani
zakézek v osobni dalkové i regionalni dograd jednotlivych objednatél(MD CR a kraje).

Nutno podotknout, Ze kvalita v jakémkoli dopravn@inoru Gzce souvisi s kvalitou
dopravni cesty, infrastruktury U Zeleznéni dopravy jde konkréth o manaZera
infrastruktury - Spravu Zelezmii dopravni cesty, statni organizace, u &ihidopravy pak
o0 jednotlivé spravce na urovni republikovych, kksgsh nebo mistskych komunikaci.

2.3 Shrnuti analyzy standardi kvality v IDS

V sowasné dob jsou standardy kvality dopravni obsluznosti véey® dopray
alespa ve své minimalni nii¢ nedilnou satéasti kazdého IDS ¢R, nicmér jejich slozeni
aclenéni je i pres Zejmou snahu o systematicky postuptporbé standard velmi niznorodé,
bez jasné jednotici koncepcéeRedova (kriticka) analyza ukazuje na jedné stramsahlou
propracovanost organiaa a provozni struktury (IDS JMK, PID), na druhérast
i nesourodnost ip definici jednotlivych kvalitativnich standakda jejich jednotlivych

parametit ve vSech kriterialnichtidach. Zavaéhé standardy kvality jsou dany degti
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pozadavky objednatele a provozovatele dopravnichzebl PoZadavky cestujicich
pochazejicich z marketinkovychizkumi jsou uplatiovany nejednot) nesystémox.

| presto lze konstatovat, Zze zavedené soubory staidapeldnotlivych systémech
vytvareji dostatené schéma pro zavedeni, udrzeni a zlepSovani kvek v dikich
¢innostech, tak i v celkovém pojeti sluzby (IDS JMXD). U rekterych standarid postupg
dochazi ke zsréni Urovré naranosti (nap. bezbariérovost vozidelgistota vozidel),
u jinych je naopak uroweupravena podle realnych moZznosti v provozu in@fesnost
provozu). Zavagji se take okteré nové ukazatele pro lepSegstavu o kvalé nabizenych
sluzeb (PID), naip doplreni povinnosti zptné signalizace cestujicim ve vozidle po stisknuti
tlacitka ,STOP" u zastavek na znameni drfd vazba odidi¢e) nebo zavedeni ukazatele
.procento pedjeti, uvadjici podil spoji, které jedou v fedstihu oproti jizdnimuadu.

V celkovém kontextu je patrny mirny trend postupmétvySovani podilu netechnickych
aspekt kvality poskytované sluzby (zejména u velkych IDS)

V IDS, kde standardy kvality kontrolujefimo objednatel (organizéator), dopravce
nebo jeho pracovnici, je jejich dodrZzovani pfimvano nejastji pomoci vlastnich
kontrolnich mechanistn Hodnoceni jednotlivych standdrdorobihd nejasgji meérenim
piimého provedeni (DPM), tedy &em dat ze zdznamovéhoiiz&ni nebo ze statistik
dopravce, fipadré métenim na vzorku, a je vyuzivano u vSech drdbpravy. Tuto metodu
meéteni i vyhodnoceni zafigiji vétSinou dopravci, v&kterych gipadech (v rdmci kontrolni
¢innosti) pak organizaio - metoda DPM (O). DalSi vyuzivanou metodou je adet taj
provedenych zakaznickych téstmetoda MSS(FZ), jde o dfeni tzv. fiktivnim zakaznikem,
které zajisuje organizator. Gbzmirené a vyuzivané metodyditeni vychazeji z dopoteni
CSN EN 18316.

Dil&i standardy kvality a jejich parametry v ramci ID& nejsou jednotné (ani jejich
celkové schema), jsou budovany na odliSnych preatip oddlené. Porovnani standaitd
mezi jednotlivymi IDS je proto velmi obtizné, kazdyorganizatar vychézi zjinych
predpoklad a p@ihlizi k mistnim specifikm, proto nelze provést vzgjemnou komparaci
stanovené urovnkvality mezi jednotlivymi IDS. Tento stav neunioge objektivié porovnat
arover sluzeb mezi jednotlivymi IDS, proto je dal&ist prace za#iiena na vlastni aplikaci
metody dle CSSipvybéru hodnoticich kritérii a natjpravu definice jednotnych model
standard kvality.
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3 Navrzeni hodnoticich standarak IDS

K zajis€ni souhrnného a systémového pohledu na kvalituebluZzsektoru i@jné
dopravy slouZi hodnotici standardy, které mohoudefinovany éznymi zpisoby, z éiznych
pohledi a s odliSnym zjpsobem hodnoceni. Pomoci zawdgch hodnoticich standardoy
melo byt rovrez mozné sledovat, vyhodnocovat a porovnavatmlpednotlivych aspekit
sluzeb a pomoci dalSich vyplyvajicich deat jejich kvalitu trvale zlepSovat.

Neékteré pozadavky na standardy stanovidjine pravni pedpisy, napy naizeni vliady
¢. 63/2011 Sb., o stanoveni minimalnich hodnot azateh standard kvality a bezpénosti
a o zmsobu jejich prokazovani v souvislosti s poskytowmanigejnych sluzeb v igpraw
cestujicich. Nad rameéahto zakladnich poZadaivla dopordeni dvojice evropskych norem,
jsou stanovena dalSi pravidla a poZzadavky pedsictvim smluvnich ujednani v uzaviranych
dlouhodobych smlouvach mezi objednateletfipgdré organizatorem) a dopravci, kienaji
Gcast na zaji$hi dopravni obsluznosti krajg regionu & jiz v ramci IDS, nebo mimo IDS.
Tyto zavazné podminky tak vyttidv zadsad individuélni normy pro provozovani kegné
hromadné dopravy aigejich tvorbé a plreéni je zapatebi vychazet ze samé podstaty definice
kvality sluzby. Vzhledem k neexistenci jednotnéngdizace viejné dopravy v legislatéy
se z hlediska kvality dopravni obsluznosti stanbwj jednotlivych IDS individualni
kvalitativni hranice a parametry, v jejichZz rozmseitato véejna sluzba zabezfige.

Standardy v doprav by meély predstavovat minimalni jednotnou Urdivekvality
poskytovanych sluzeb, a proto byelgn byt nastaveny podle zj&tych klicovych poteb
cestujicich. Pro jejich stanoveni se prace v poasti této kapitoly zabyva posouzenim
duleZitosti a spokojenosti dikch sluzeb v IDS a nalezenim vyznamnych kritérialky
z pohledu cestujicich, v druli@sti pak prace sleduje dilparametry a charakteristikytip
navrhu hodnoticich standard

3.1 Vyzkumna (metodologicka)¢ast

Souasti této prace je praktické provedenizlumu spokojenosti cestujicich, jakozto jedné
z metod, aplikovanych hodnoticimi standardy, a mi@gkovat tak hodnotuutezitosti pro
vybrana kritéria kvality, vychazejici z dopoani evropské normy,cetre prifazeni miry

spokojenosti k dané slulz pohledu cestujicich ve iggné hromadné dopréyvresp. v IDS.

3.1.1 Metodika srovnani vah dilezZitosti
Stanoveni okruhu vybranych kritérii kvality vychzprvotné z dopordenych kritérii
kvality dle evropské norm¢SN EN 13816:2002, sekundérn jiz uskuténénych pizkuma
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spokojenosti cestujicich vaznych IDS vCR a terciérd z osobnich zkuSenosti z oblasti
dopravnich sluzeb, viz tabulkal12. PoZadavky na vgbkritérii byly: iplnost, operacionalita
(jasné, srozumitelné, jednosmysiné), neredundanoeduflicita v souboru Kkritérii)
a minimalni rozsah.

Pro cestujiciho ovSem existuje jejeden dlezity faktor a tim je cena sluzby za
piepravu, kterd sice v principu odrazi kvalitu poskginé sluzby (vysSi kvalita = vysSi cena),
ale cestujici to tak nevnima, prgj cena spisSeipdstavuje zakladni rozhodujici moment pro

pouziti IDS (VHD) oproti IAD. Faktor ceny proto niesledovanym kritériem a neni zahrnut

VvV prizkumu.
Tabulka ¢. 12: Prehled zvolenych kritérii s grifazenim dle normy
Kritéria Popis ';gﬁgaéjgtlogl\l

K1 rozsah sélinek (hustota zastavek, trasy sphoj 1
K2 prestupy, navaznost, dochazkova vzdalentigiipstupech 1
K3 vzdalenost zastavek od mista bydlifirace, Skoly 1
K4 kapacita vozidel (obsazenost) 6
K5 frekvence spdj (interval) 1
K6 dostaténa bezbariérovost westupnich uzlech 2
K7 dostatek zachytnych parkovist keptupnich uz 2
K8 nabidka, pehlednost drulnjizdného 3
K9 dostupnost prodejnich mist ke koupi jizdenek 3
K10 dodrZovani jizdnihtadu (fesnost, pravidelnost) 4
K11 prehlednost, dostupnost informaci ve vozech 3
K12 prehlednost, dostupnost informaci na zastavkach 3
K13 chovaniidica, upravenost, vzhled 5
K14 vybavenost, vzhledjstota zastdvek 6
K15 vybavenost, vzhledjstota vozidel 6
K16 shaha dopravico zvySovani kvality sluzeb 5
K17 bezpénost v dopravnich prastdcich 7
K18 dopad viejné D na Zivotni progdi v porovnani s automobily 8

Zdroj: autor

Stanoveni vah kritérii
Pro seéazeni dlezitosti jednotlivych kritérii (normovani vah) lzebecr pouzit

nasledujici metody s tim, Ze kazda metoda je pelnzitna jiné typy kritérii, tedy liSi se i svou
vyuzitelnosti:

* metoda ptadi,

* bodova stupnice,

* metoda alokace 100 bod

* metoda parového srovnani kritérii (tzv. metodadtaila),

» kvantitativni parové srovnani (tzv. metoda Saatyho)

» metoda stanoveni vah pomoci stromu kritérii.
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V této préaci byla jednak pouzita Saatyho metodanktativniho parového srovnani

viv s

nez gedchozi (tzv. Saatyho matice), a ré¥mmetoda bodoveho hodnoceni.

3.1.2 Metoda kvantitativniho paroveho srovnani kritérii tzv. Saatyho metoda
Pri vytvareni matice parovych srovnani S s)(skdy i, j = 1, 2, ...... , k, séasto
pouziva stupnice 1 az 9 a reciproké hodnoty. Prakjice § jsou interpretovany jako odhady

podilu vah i-tého a j-tého kritéria.

S & i, j=1, 2, K )

Této matici sé¢ika Saatyho matice a vyzhge se nasledujicim schématem:

f1 fo R
f1[1 Si2 .. Si |
f2 1/812 1 .. Sok
fie | 1/ s /sy .. 1) 3)

Duvody pro zvoleny rozsah stupnice jsou okolnostiv&echny prvky by rly byt
stejnéhaadu. K prvikim je gitfazena také verbalni stupnice.
1 — kritériumi aj stejre vyznamné
3 - kritériumi slabe vyznam#jSi nezj

Sj 5 - kritériumi dosti vyznaméjSi nezj 4)

7 - kritériumi prokazateld vyznam#jSi nezj

9 - kritériumi absolut® vyznam#jsi nezj

Matice parovych srovnani ,S“ obsahuje kvantifikogamformace od hodnotitil
o vztahu jednotlivych dvojic pryk Zpasob uteni vah kritérii ze zadané matice ,S" gp@

ve vypaitu geometrického gmeéru kazdéhaadku matice:

/k
g=KT[]sj:ii=12...,k (5)
j=1

nasledd pak normalizace denych vah, tak aby byla sgima podminka:

ivi:]-;\/iz 0 (6)
i=1
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Normalizovat niZzeme jednoduchym vztahem:

vizkg—i;i,jzl,z, K @)
29
i=1
Vyslednych hodnot se dosahlo na zaklaglikace vztahu:
q
2 Vi
=1

V=

i i=1,2, ek 8)

Z davodu zachovani objektivity byl hodnotici tym sloZzersesti hodnotitél (véetng
autorky), z nichz kazdy provedl parové srovnanilpadastnich preferenci, praéstnictvim

vypoctového listu v tabulkovém kalkulatoru Microsoft Exc

Vybér hodnotitela
Vybér hodnotiteli je v této praci zasmné uspdadan dle tzv. ,charakteristik”, kdy
hodnotitelé pokryvaji zakladni typy cestujicieposti:

* 3 hodnotitelé (uzivatelé) jsou cestujici, dofijici denr® z mensSich st a obci do
krajského (jadroveho) &sta a zpt (tzv. regionalni cestujici R1, R2, R3), vyuzieaji
pievazie Zeleznici a linkové autobusy;

» 2 hodnotitelé (uzivatelé) jsou cestujici, fktdenrg vyuzivaji jen dopravu v ramci IDS
v krajskych ndstech (tzv. metropolitni cestujici M1, M2);

« 1 hodnotitel (uzivatel) je ,potencionalni cestujjditery v pribéhu roku upednosiiuje
IAD pied VHD, &koli cca 20 krat do roka systému IDS vyuziva (prozmost

k zamysleni).

Zvoleny vzorek by bylo zajimavé ro#$ii o dalSi ,charakteristiky” cestujicich,
v kombinaci s dalSimi Zsoby néfeni je vSak tento vzorek dostatg. Podrobné vypiy
uvadtji prilohy ¢. 5-10.

3.1.3Vysledky vypotti

Souhrn vysledk od vSech hodnotitélje uveden v filoze ¢. 11. VyuZzita byla také
vyslednéd véha vSech hodnotitekpa@itdna pomoci matematického vztahu (7). Na z&klad
vyhodnoceni preferenci vSech hodnotitélyly stanoveny tyto vahy kritérii, blize tabulka

¢. 13 a obr¢. 9, detailrji pak v pilozec. 11.
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Tabulka ¢. 13: Paradi dilezitosti jednotlivych kritérii
Pramérna . .
Kritéria Popis hodnota V)(/)Sdlfed?% \\I/iza Poradi
podle (5) | P
K1 rozsah sit linek 3,63 14,16 1
K2 pres,tupy, na_vavznost, dochazkova 3.36 13.11 2
vzdalenost § prestupech
Vzdalenost zastavek od mista bydljst
K3 préace, Skoly 2,49 9,72 5
K4 kapacita vozidel (obsazenost) 1,02 3,97 7
K5 frekvence spdj (interval) 3,21 12,53 3
K6 dostaténa bezbariérovost westupnich 0.36 1.4 17
uzlech
K7 destatek,zachytnych parkovig 0.83 3.25 10
prestupnich uzi
K8 nabidka, pehlednost druinjizdného 0,37 1,43 16
K9 gostupnost prodejnich mist ke koupi 052 201 13
Jizdenek
K10 dodr_zovanl jizdniheadu (fesnost, 31 12,09 4
pravidelnost)
K11 prehlednost, dostupnost informaci ve 072 282 12
vozech
K12 preh[edr]ost, dostupnost informaci na 0.95 3.72 8
zastavkach
K13 chovanitidi¢u, upravenost, vzhled 0,37 1,44 15
K14 vybavenost, vzhledistota zastavek 0,81 3,14 11
K15 vybavenost, vzhlediistota vozidel 0,93 3,64 9
K16 shaha dopravico zvy3ovani kvality sluzeb 0,42 1,65 14
K17 bezpénost v dopravnich prastdcich 2,23 8,68 6
K18 dopad VD na ZP v porovnani s automobi 0}32 1,23 18
Zdroj: autor

Obrazek ¢. 9: Celkové pdradi diillezitosti kritérii podle hodnotiteld

Zdroj: autor
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Z celkového pehledu na obg. 9 je patrna &Sinova shoda hodnotitel jednotlivych
kritériich, mirnou odliSnost preferenci u vybranyskupin hodnotitél Ize spaitit nap.
v parametru K7, kde skupina hodnotitgR) vyuzivajici regionalni dopravu uvedla vysSi
preferenci, zatimco hodnotitelé (M) vyuzivaji¢é@evsim dopravu v ramcidst a nejblizSiho

okoli jej ozndily jako jeden z poslednich kritéritibZitosti.

3.1.4Prizkum spokojenosti

Pro vyjadeni miry spokojenosti (vnimané kvality) cestujicieh pro stanoveni
dulezitosti jednotlivych aspeit byl dale proveden marketingovy gqgkum na vzorku
uzivateli VHD. Seteni, zanifené na parametry spokojenosti tdeditosti sluZeb z pohledu
cestujicich, bylo zjigvano anonymnim pzkumem pomoci anketnich formiiés naslednou
formou vyhodnoceni dotaznik matematicko-statistickou metodowigelné vyjadeni
spokojenosti a vyznamuikbzitosti kritéria). Dotaznik (loha¢. 12) vychazel p zadavani
otdzek ze stejnych kvalitativnich kritérii, ktergld pouzita pi stanoveni vyznamnosti
vybranych standatdkvality.

Pro pizkum byl vytvagen a pouzit anonymni nestandardizovany dotaznibsdikou
18 uzawenych otazek, s volbou 7 moznych odidivpodle sedmistufpvé Skaly Likertova
typu (vyzn&eni miry souhlasu s tvrzenim, dofgho vizualni analogovou Skélou), kdéestni
stupdi Skaly gredstavuje neutralni postoj nebo nazor, blize tabulkl4. Toto rozvrzeni
umoziuje posoudit, které polozky budodetelrgji polarizovane, resp. budou diferencovat
respondenty do postojewyhrarénych skupin, a které oproti tomu budou vykazovatéanci
k primérmému hodnoceni. Vyhodou bodového ohodnoceni opnugitod poradi je
skut&nost, Ze pokud se vyskytnoudda vice kritéria, kterym rozhodovatdiiimzuje stejnou

vahu, je mozné je stgjrbodow ohodnotit. Odpada tak striktnitegeni kritérii dle tllezitosti.

Tabulka ¢. 14: Bodova Skala Likertova typu

Bodoya Spokojenost DileZitost

stupnice

1 zcela nespokojen zcela rida¥ité

2 nespokojen neédeZité

3 spiSe nespokojen spiSe dledité

4 ani spokojen, ani nespokojen anlefité, ani netllezité
5 spiSe spokojen spisalezité

6 spokojen dlezité

7 zcela spokojen zcelalézité

Zdroj: modifikace autor
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3.1.5Zpisoby provedeni pizkumu

Skér dat se uskutmil v nejwtSi mie (cca 2/3 ndhodnoslovenych respondeit
v regionech: Praha, ®daesky kraj, Plzasky kraj a Jihomoravsky kraj. Zbyvajici
1/3 respondefit byla dotazovana v ostatnich krajicheské republiky. Reprezentativni
vybérovy soubor, ktery je prakticky piezem cestujicich z &8iny kraji CR, ¢ita
320 respondefiit kteri aktivneé vyuZivaji pro své cesty ¥gjnou hromadnou dopravut §z
vramci IDS ve mstech, nebo regionalni dopravy¢etre dopravy mimo IDS. Uvedeny
vzorek gedstavuje dostatay paiet respondeiit pro vyhodnoceni s uvazovanim statisticke
odchylky do 5 %. Vyuzity byly niZze uvedenéizpby ptizkumu.

A) Aktivni sbér informaci od cestujicich (respondént piimym oslovenim
a podanim anketniho listku respondemt ¢cekajicim na zastavkach, ve stanicich. Dale
piimym oslovenim cestujicichiad studernit stednich Skol, pafpact sttednich odbornych
wcilist’ ve nmestech Teplice, VIasSim, BeneSov u Prahy a ®{zezdani, sesbirani dotazajk

B) Aktivn é-pasivni skér informaci

» anketou na internetu, s vyuzitim socialnich siticgbook, Google). Anketa prédba
formou dotazniku s totoZznymi dotazy, jakoiinpého osloveni cestujicich;

» elektronickym zaslanim (direkt email) odkazu naadatk kolegm z pracovniho
prostedi (celoplosny Zelezini dopravce a manaZzer infrastruktury). [38]

V neposlednitadd byla vyuZzita i letitd zkuSenost autordi gestovani viejnou
hromadnou dopravou, resp. IDS, kterou lze s madmisézkou nazvat jako metodu fiktivniho
zakaznika, kdy autor je skdtey cestujici, ktery objektivhpozoruje a hodnoti Uroitekvality
nabizenych sluzeb dle stanovenych hodnot a par@&mezavedenych norem a standard
jednotlivych dopravi, organizatai.

V terénu byl pitomen autor, ktery se aktignpodilel na piizkumu za pomoci
2 studeni Univerzity Pardubice a kolég oblasti Skolstvi vétyiech fiznych Skolach, vzdy
vzorovy skr z jedné tidy (od studerit tietich r@&nikt). Patet rozdanych kus souhlasil
s patem vybranych kus Ten, kdo si dotaznik vzal, jej také vratil. Tdwlo nengl zajem,

dotaznik nefevzal. Vlastni Séeni probihalo od p@tkutijna roku 2011 do unora roku 2012.

3.1.6 Vysledky pruzkumu a jejich grafické zpracovani

Pro kazdou otazku (kritérium) jak spokojenosti, tdkleZitosti, byl zpracovan
geometricky pitmér bodového ohodnoceni (maximum 7, minimum 1), relbejlépe
odstraiuje extréemni hodnoty v souboru dat, s naslednymidsatm dle parametrutdezitosti.

Vysledky zobrazuje tabulka 15 a obréazek. 10.
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Tabulka €. 15: Vysledky prizkumu

Kritérium Diilezitost Poradi Spokojenost Poradi
K2 6,444 1 4,869 9
K17 6,369 2 4,731 12
K1 6,358 3 5,206 6
K5 6,161 4 5,355 3
K12 6,055 5 4,79 11
K3 6,054 6 5,346 4
K 10 6,001 7 5,633 1
K7 5,694 8 3,583 18
K15 5,57 9 4,82 10
K16 5,5 10 4,641 13
K8 5,282 11 4,144 16
K9 5,094 12 4,965 8
K14 5,08 13 4,05 17
K11 4,931 14 5,235 5
K4 4,575 15 4,524 14
K18 4,071 16 5,559 2
K13 3,487 17 5,124 7
K6 3,241 18 4,473 15
Zdroj: autor
Obrazek ¢. 10: Vysledky praizkumu
Dulezitost a spokojenost kritérii
min max
1 2 3 5 6 7
K 2- ‘ ‘ ‘
K 17 | |
K1] ] |
K5 ] ‘ [
K121 ‘|
K 3] ] |
K 10 | ]
K7 ] |
g K 15; |
¢ K164 ] |
Ke- |
Kol |
K 14 [
K111 . ]
K4 1|
K 18 ]
K 13 | ]
K 6 ]
O Ddlezitost O Spokojenost
Zdroj: autor
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3.1.7 Metodika analytického zpracovani vysledk

Krome sestupného sazeni jednotlivych poloZzek dotazniku podideditosti (gipadre
spokojenosti), Ize ziskany soubor dat vyuZit i prezentaci komplexijSiho pohledu na
sledovana kritéria a vyhodnotit, které oblasti ¢aély) jsou z pohledu cestujicich na
vyhovujici drovni a které je zapebi prioritré feSit (tzv. akni priority). Pro stanoveni
analytickych vysledk hodnoceni byly pouzity 3 metody vicekriterialni@dnoceni variant,
protozZe zjiguji nejen kritéria dlezitosti, ale sotasre stanovi také urovespokojenosti a tim
uréuji, o kolik je kazdé kritériumidezitejSi, nez pedchozi.

Metoda diferenéni analyzy (DA) — u vysledk prizkumu se péita rozdil mezi
vysledkem dleZitosti a spokojenosticetns vyuZziti metody stanoveni priorit, vysledna skore
jsou pak sestugnsetidéna, polozky s neptSim rozdilem (nejvyssi skore) pak charakterizuji
nejdilezitéjSi akéni priority (tzn.: které parametry si Zadaji zlep$eVysledky dle metody
diferercni analyzy ukazujeiflohac. 13.

Multiplikativni p Fistup — metoda vyuzivatdeZzitost, jako vahovou proinnou (skore
nespokojenosti se vazi podle skoréleditosti). Vazené skore nespokojenosti slouZzi
k hierarchizaci aspekt vyZzadujicich zlepSeni. Pro vyf® vazeného skore nespokojenosti
jsou nezbytné jednak hodnoty, jejichZ'adi je teba spditat, ale zarowvie jejich vahy. Skore
nespokojenosti je dano rozdilem mezi nejvysSim mwzhodnocenim spokojenosti (zcela
spokojen) a zakaznikovym hodnocenim spokojenostin{&na kvalita S), jak uvadi vzorec:

SN = MAX - S , kde v tomto fipact max =7 (9)

Vysledna multiplikativni hodnota (MH) je pak danzovcem:
MH = SN x dilezitost (20)

Vysledky dle multiplikativni metody zobrazujéilohac. 14.

Model dilezitost/spokojenost (D-S)- oproti DA nezkouma rozdil meziikézitosti
a spokojenosti, ale vztah mezi¢ata aspekty (srovnani urovni spokojenostitéezitosti),
zduraziuje vyznam znalosti obou vlastnosti. Model D-S \yé&Zpro grafické zobrazeni
kvadrantovou mapu, ve které jsou osay oblasti, pobizejici ke zlepSeni arévn
spokojenosti a iwlezitosti u zvolenych paramétrZasadni prioritou grafické podoby tohoto
modelu, jak ukazuje ob&. 11, jsou parametry s vysokouleZitosti, ale nizkou spokojenosti
(ve Il. kvadrantu) a naslednparametry v 1. a IV. kvadrantu. Osy v diagramu neji
stredni hodnoty dlezitosti a spokojenosti vSech sledovanych polozek.
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Obrazek ¢. 11: Vysledky dle metody D-S

1n.Q 1.Q

vysoka

K10

K5 K1
.o + K2
+K13 K9 Xy * +K3
. K2 + K4

*

. *+ K5

v K6 + K4 K 16°| K1° K12 K17 *+ K6
+ K7
*+K8 *+ K8
+ K9
+ K10
«+ K11
+ K12
+ K13
+ K14
+ K15
+ K16
* K17
+ K18

+ K18

K 14

Spokojenost

+ K7

nizka

IV.Q I.Q

nizka DuleZitost vysoka

Zdroj: autor

3.1.8Zhodnoceni vysledk Sefeni
Porovnanim vysledkvah dilezitosti jednotlivych kritérii, ziskanych Saatyhmetodou
a bodovym ohodnocenim polozek z dotaznikovehiakumu, Ize stanovit vysledné iaali

dulezitosti vybranych kritérii kvality, obg. 12.

Obrazek ¢. 12: Vysledky dle Saatyho metody a D-S dotazniku

K1 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : | K1
e Kz
KS \ \ \ \ \ \ ' KS
K 10 | K 10
K3 : : : : : | K3
K17 | K 17
K4 ‘ ‘ ! K4
K 12 ‘ ‘ | K 12
K 15 ‘ ‘ | K 15
K7 ‘ — K7 &
K 14 : : ] B dotaznik K14 E
K1l [ [ I O Saatyho K1l
K9 I metoda K9
K 16 [ K 16
K 13 K 13
K8 K8
K6 K6
K 18 | | | | K 18

Zdroj: autor
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Celkové vyhodnoceni prkumu vah dlezitosti a spokojenosti u zvolené mnoziny
kritérii kvality (K1 az K18) zobrazuje tabulka 16, kde Ize vysledovat souhrnné preference

(barevie ozna&ena kritéria s neptSi vahou dlezitosti z pohledu cestujicich).

Tabulka €. 16: Srovnani paradi dalezitosti a akénich priorit kritérii

Dotaznik Saatyho metoda | Metoda DA Model D-S Multiplik. met.
K2 K1 K7 K17 K7
K17 K2 K17 K2 K38
K1 K5 K2 K7 K14
K5 K 10 K12 K12 K17
K12 K3 K1 K1 K2
K3 K17 K8 K5 K12
K10 K4 K 14 K3 K16
K7 K12 K16 K10 K 15
K 15 K 15 K5 K8 K1
K16 K7 K 15 K 15 K4
K8 K 14 K3 K16 K9
K9 K11 K10 K14 K5
K14 K9 K9 K9 K3
K11 K16 K4 K11 K11
K4 K13 K11 K4 K10
K18 K8 K6 K18 K6
K13 K 6 K18 K13 K13
K6 K18 K13 K6 K18
Zdroj: autor

Srovnani vysledku gadi vah dlezitosti (dotaznik, Saatyho metoda) &rakh priorit
kritérii (porovnani vicekriteridlniho hodnoceni)azkije na vhodnost pouziti kombinace vice
metod, s ohledem na rozptyl vyslédkVysledky vlastniho gizkumu umoZzni definovat
oblasti pro zar¥eni pozornosti f stanovovani €elnosti zavaéhi jednotlivych standaid
kvality z pohledu cestujicich. V nasleduji&sti bude provedena systémova dekompozice
standard kvality v dopra¥, vychazejicich z dopoteni evropskych norer@SN EN 13816
a 15140, s naslednym navrhem struktury hodnotistdwadardu.

3.2 Clenéni a funkce standardh
Standardy kvality (definovana mira kvality sluzbyikteré cestujici vyzaduje,
organizator IDS prosazuje a dopravce/organizatdatige, Ize dle jejich uteni v zasagl

rozctlit na dw skupiny:

Standardy obsluznosti
Do prvni skupiny pdt standardy kvality, aplikované pro prvnicdkritéria dle normy
CSN EN 13816, které charakterizuji ramcovou nabidisluznosti, tedy dosazitelnost

a [ristupnost (dostupnost). Z pohledu zékaznika jdedldadni podminku kvality celého
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integrovaného systému. V posuzovanych IDS je tktpisa rdmcovych standardivedena
pod skupinou standardy projektovani dopravy (PHEandardy dopravni obsluznosti (JMK)
nebo standardy obsluhy (IDP). Z hlediska objediaterganizatora IDS) jde o nastaveni
kvality dopravni obsluznosti celého kraje nebo nifem3egionu (jadrové #sto a spadove
okoli), se zohleddnim ekonomické natmosti u kritérii, kterymi jsou kapacita (obsaditedt)
vozidel, kapacita linky (pft spofi), jizdni fad €asové rozloZeni spij takt, frekvence,
minimalni interval), dochazkova vzdalenost ke stBnia zastavkam, dostupnost pro osoby se
shizenou schopnosti pohybu nebo orientace, moprestavy dtskych ka@arka, jizdnich kol

a zavazadel,ipstupy, navaznosti spoatd.

Standardy provozné-technické

Do druhé skupiny standardize zaadit vSechna ostatni kritéria, charakterizujici
provozre-technickou kvalitu sluzeb IDS, kter&egstavuje ze strany cestujicich pozorn
sledovany faktor, ta jde o pravidelnost aifpsnost sluzby ¢@s), informovanost, nebo
o samotny komfort sluzby (pohodli, @0 zakaznika, bezfmost).

Technicka ¢ast zahrnuje vybavenost a parametry vozidel a zastave#tedovanych
IDS jsou tyto pozadavky uvedeny pod skupinou obepndminky (PID)¢i technické
standardy a certifikace vozidel (IDS JMK).

Cést provozni pak predstavuje spolehlivost afgsnost provozu (n#pdodrZzovani
jizdniho fadu, operativni nahrazovani vadnych vozidel a nizkéadnost atd.), bezpest
(moderni vozidla ¥adném technickém stavu, dodrzovani bémpstnich pedpigi pro provoz
i adrzbu, nefipus€ni nezadoucich osob ddepravnich prostor atd.), ekoldgobst (emisni
a hlukové parametry vozidel, nakladani s odpadyigrzb: a deponaci atd.) a vlastni kulturu
cestovani (dostatea kapacita vozidel, ifjemné a pohodiné prdasdi ve vozidlech i na
stanicich a zastavkach, udrzové&rdtoty, udrzba, ositleni, ochrana ied vlivy paiasi i
¢ekani, dopikové sluzby ve vozidlech a ve stanicich a zastavkaag. obcerstveni, toalety,
umyvarny aj.). Tyto aspekty jsou ve sledovanych ID&deny pod skupinou kvalitativnich
standard (PID), ¢i provoznich standatd(IDS JMK).

3.2.1Funkce hodnoticiho standardu

Kazdy standard kvality by &h byt slozen z kvalifikéniho standardu a odg¢jn
odvozeného hodnoticiho standar#valifika ¢ni standard stanovuje parametry a pravidla,
pozadované pro dané kritérium (soubor pozadovargfdrakteristik, které je zagebi

splhiovat) a je zakladnim vychodiskem pro tvorbu hodrioki standanil
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Hodnotici standard Ize definovat jako soubor kritérii hodnocetétné organizé&nich
a metodickych postuip(zpisohi) pro owrovani utité kvalifikace. Hodnotici standard se tedy
vztahuje pimo k paramefrm pozadovanych konkrétnim kvalifik@im standardem
a stanovuje, jak a¥it, zda poskytovana sluzba (vykon,ispb provedeni atd.) skute
disponuje parametry stanovenymi vigusném kvalifik&nim standardu. Z tovodu €sné
provazanosti individualniho hodnoticiho a kvalifikého standardu neni vhodné je evidovat
samostaté, ale vést je jako jeden celek. PodrgBnpostup pro uplatmi a navrh hodnoticich
standard poskytuje druhd z norem pro oblast kontroly kyalte veéejné pepraw
cestujicich, norm&SN EN 15140.

Struktura hodnoticiho standardu zahrnuje:
« kritéria hodnoceni pro kazdé kvalifika kritérium;
» zpasoby a postupy, které &t dosazeni fislusné kvality na zakladritérii hodnoceni;
» organiza&ni a metodické pokyny.
Vzor doporw@ené struktury procesu tvorby hodnoticiho standatduinormyCSN EN

15140:2006 je blize wpsrén v tabulces. 17.

Tabulka ¢. 17: Doporwena struktura procesu tvorby hodnoticiho standardu

Navrh
 ur¢eni pohledu zakaznika (popis, jak je odhadnut edided)
» pohled managementu (vy&leni, jak se zajiije soulad s provoznim procesem)
» stanoveni pojrin ,vyhovujici/nevyhovujici*
» procento zakaznik ktei maji ze sluzby prosgh (stanoveni ukazatele)
» Urovai nara@nosti standardu kvality sluzby (stné udaje

Provedeni
* organiz&ni uspdadani
* shromazdni dat (uvedeni, jak se provadi shromiiddat v gipact vyskytu
nefrijatelné situace, uvedeniigobu jejiho zjidtni)
» stanoveni p&tu zakaznit (popis vypd@tu ¢i odhadu poétu)
e zpracovani dat (uvedeni zpracovani aipgd zjiStni neijatelné situace, uveder
zpasobu jeiiho zjisni)

—

Vyhodnoceni
» kontroly meteni, audity
» kontrola a Uprava navrzenych kritérii
* posuzovani vytvienych hodnoticich standard

Zdroj: CSN EN 15140, autor

Pravidla hodnoceni
Pfi hodnoceni kvality poskytované sluzby se vychazhégeni nebo posuzovani

jednotlivych polozek kritérii kvality poskytovanduzby. Pokud #ktera kritéria nebo
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parametry nelze zé#&it, musi byt dolozeny postupy provedeni ($plinparametr). Pro kazdé
hodnocené kritérium kvality musi bytgsré stanovena Urowepro ugeni, kdy je zhodnocena
poskytovana kvalita shledanadyako ,vyhovujici“ nebo ,nevyhovujici“ danym kritém.
V piipac, Ze je to vhodné, musi se dosazena urawgadiit jako procento cestujicich, jimz

byla poskytnuta vyhovujici sluzba, jak ukazuje exf7]:

d t
> | ¢y x 'j
i=1 n
x 100

(11)

p =

, kde ¢- patet vyhovujicich aspeit které byly Bhem daného giiciho dng nap@itany,

n; - pacet aspekt hodnocenych gfici v tentyz den,

ti - celkovy p@et cestujicich v dany &ici den,

d - paiet dni meient,

p - mesicni procento zakaznik ktefi maji z dané sluzby prodgh.
3.2.2Hodnotici kritéria

Kazdé kritérium hodnoceni kvality, které ma byt yposvano, se musi vztahovat

k seznamu osmi kategorii, uvedenyctC8N EN 13816. Stanoveni hodnoticiho standardu
muze byt zaloZeno nacekavani zdkaznika, a/nebo na porovnarizkarmi spokojenosti
s poskytovanou kvalitou stavajici sluzby. Je Zadowdy kritéria hodnoceni vznikala
v bezprostedni vazB na vytvdené kvalifika&ni standardy, kdy byla ip sestavovani
kvalifikaci zarové navrzena i kritéria hodnoceni. Zatimco kvaliikakritéria stanovuji, co
ma sluzba spibvat, kritéria hodnoceni stanovuji, podiEho se pozn4, zda-li sluzba skunke
dané podminky naplije. Rredpoklad by rél byt, Ze hodnotici standard bude vygtastejny

subjekt, ktery tval i prislusny kvalifika&ni standard.

Zasady pro stanovovani kritérii.

Konkrétnost - kritéria musi byt konkrétni, musi jasaymezovat, co se ma hodnotit,
aby se poznalo, zda sluzba disponuje danou kvaltatéria musi byt natolik konkrétni, aby
zarwovala, Zze @i pouziti hodnoticiho standarduiznymi kontrolnimi subjekty, budou
sledovany srovnatelné parametry, Ze bude ZapSbbjektivnost a spravedinost hodnoceni.

Srozumitelnost a kvalita - kazdé kritérium hodnoceni by ém byt vyjadeno
jazykem srozumitelnym kaZzdému subjektu tak, aby hgtinoznané a nefipoustlo rizné

vyklady. Kritéria hodnoceni by &a pokud mozno obsahovateni kvality.
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Nezavislost kritérii - kritéria hodnoceni, ktera gak urité kvalifikaci, je dilezité
stanovit tak, aby byla relati¢nnezavisld na ostatnich kvalifikacich v ramci danéh
hodnoticiho standardu, tedy, abglanvypovidaci hodnotu prék této kvalifikaci.

Zavaznost a relevantnost vymezuji se pouzeitkzita kritéria hodnoceni, ktera jsou
relevantni z hlediskaifslusného kvalifikaniho kritéria. Pokud by byla g@zena nepodstatna
hodnotici kritéria, bylo by hodnoceni neadekvatmiepfikazné. Kritéria hodnoceni bydha
logicky vyplyvat ze stanovenych jednotlivych kviddci. Kritéria hodnoceni mohou byt
zantiena déma zpisoby:

* na proces — vzhledem kkterému aspekttinnosti,
* navysledek — vzhledem Kkterému aspektu vysledkinnosti.

Je dilezité rozliSovat meziémito dwma zamdtrenimi kritérii hodnoceni a pouzivat
praw ta, ktera jsou vhodna prdiglusnou kvalifikaci. Nkdy bude dlezité oboji: jak proces,

tak i vysledek, v takovémifpact je dilezité stanovit kritéria hodnoceni pro obagpby.

3.2.3Vyhodnoceni plréni

Norma doporduje provadt pravidelrd audit systému gfeni a alespd jednou rgné
audit systém pro shromazghi dat a jejich zpracovani. Nutné je posoudit wkjedosazené
kvality z pohledu hodnoticich kritérii, netbaevyhovujici stav nevhodmavrzeného kritéria
nutre neznamena, Ze kvalita z pohledu cestujiciho jgnapale ieba znovu posoudit,
a v pipadt potreby upravit, navrzena kritéria hodnocetirigzena ke kvalifikacimiptvorbeé
kvalifika¢niho standardu. Aktualizace standaiklality by neéla probihat jednou gmé po
projednani vSemi zastrenymi stranami (objednatelii jejich z&stupci a vSemi dopravci).
Procesy nifeni a hodnoceni by #ty srozumitelné a odsouhlasené vSemi partnery smithav
vztahu a ze smlouvy by &o byt patrné rozéleni odpo¥dnosti. Vyhodnoceni pémi
jednotlivych standafd kvality je vhodné provad ctyiikrat rotné, vzdy po uplynulém
ctvrtleti. Dilezité je zvéejréni standard véetnd vysledki jejich hodnoceni, nelfojsou
zékladem pro prezentaci kvality poskytovanych dbuZelodnoceni kvality poskytované
sluzby jecasti cyklu kvality sluzby, kde @ize volba kritéria kvality a vhodna openi jak
odrazet, tak izarowe urcovat ch&énou kvalitu. Hodnoceni kvality je hodnotngidici

a motivani nastroj, jen pokud vede ke zlepSeni.
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3.3 Navrhy vzorovych lista standardu kvality

Prikladem aplikace hodnoticich kritérii je navrh vaorch krycich list (karet) pro
kritéria ze skupiny s nefSi vahou dlezitosti, konkréta kritérium K10 (dodrzovani jizdniho
fadu na zastavkach z oblasti standapdovozré-technickych) a kritérium K3 (dostupnost

zastavek z oblasti standardbsluznosti), jak ukazuji tabulky 18 a 19.

Tabulka ¢. 18: Navrh standardu kvality - dostupnost zastavek

Néazev vybraného standardu kvality: Standard dostupnosti zistavek
Kategorie (dleCSN EN 13816:2002): 1.2.1 (dosaZitelnost)

Definice standardu (terminologie): maximalni dogemna dochazkova vzdalenost (vzdusnou
¢arou) na zastavku/stanici, u velikosti obce nad &fgvatel

Kvalitativni kritéria (Grové nara@nosti):

e souvisle zastaina zastavba (vysokopodlazni): 500 m, waabintnych gipadech
600 m, n@ni spoje 1 km
* rozptylen& zéstavba (nizkopodlazni): 850 m, wodnénych gFipadech

1 km, n@ni spoje 1 km
(nutno gihlédnout k mistnim podminkam dle rozumné efektiniavrzené dopravy)

Uroven narasnosti: vSechny obce kritérium &pji

Neprijatelné kritérium: pi vzdalenosti nad 2 km* je obec definovana jakoastapna pro
VHD (mimo Zeleznici)

(*hodnota vyplyva z trendu poslednich let, kdy pelenosti obecd klesa ochota k ¢$im
presumim a akceptovatelna dochazkova vzdalenost se \Wsashuje; @Si pesuny na dels
vzdalenosti (i dochazkové vzdalenosti 2 kn¥j pbousnérnych cestach = 4 km) zarave
vyrazre prodluzuji cestovni dobu spojenou s vyuZitinejné dopravy af dopraw na kratSi
vzdalenosti se tak sejna doprava stava vzhledem k ob&orysoké motorizaci zcela
nekonkurenceschoou viici I1AD)

Hodnotici kritéria:
metoda hodnoceni (primarni): DPM
« hodnoceni provadi: organizator (nebo jim smtuzajiS€na organizace)
« frekvence: 1x réng, k zattku platnosti grafikonu
rozsah mteni: 100 % definovanych obci na vymezeném Gzemi
jednotka hodnoceni: pet obci, nesgljicich kritérium
NEVYHOVUJICI stav: existuje obec, negpijici kritérium
e pii zjiSténi nefrijatelné situace: Zdvodreni, ndvrh na opééni
metoda hodnoceni (sekundarni): CSS <€astianketniho gzkumu spokojenosti
« frekvence: 1x za 2 roky
« NEVYHOVUJICI stav:
o vicekriterialni metody: sledované kritérium se uilusv prvni tetine poradi
akenich priorit
0 metoda pouhé spokojenosti: hodnota spokojenostiepo& pod hranici dni
hodnoty spokojenosti vSech sledovanych poloZek
» akce pii neplreni: navrh opatni, kontrola, Uprava navrzenych kvalitativnichiéai

Zdroj: autor
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Tabulka €. 19: Navrh standardu kvality — pIlnéni piesnosti provozu

Nazev vybraného standardu kvality: Standard pInéni pfesnosti provozt
Kategorie (dleCSN EN 13816:2002): 4.2.E4S)

Definice standardu (terminologie): DodrZzovani jitdntadu ve stanicich a zastavka
(zpozdni / predjeti) - fesnost a ffistaveni vozidel na zastavky, provoz jesny, pohybuje-li
se odchylka od jizdnihi&ddu v povolené toleran

Kvalitativni ukazatele (Urovenaranosti): rozmezéasove tolerance
dopravni progedek nacestni zastavka vychozi zastavka
metro 0-1min 0-0,5min
vliak 0 -5 min 0-1 min
ostatni linkové spoje (bus, tramvaje) 0 - 2 minBmin* 0 -1 min

(*mestské a pimestské linky (u @stskych linek dochéazi ktgim nepravidelnostem, kter
nemohou dopravci ovlivnit, proto je zde také nigdivei naranosti)

Urovei naranosti: min 90 % vSech spbj povolené toleranci (kladna odchylka v toleran
zZpozdné spoje), max. 5 % sgopefijatelne predjetych (zaporna odchylka).

Nt viw s

Neprijatelné kritérium: zaporna odchylka vySSi nez 8@.s(divejSi odjezd, pedjety spoj
v predstihu proti jizdnimiiadu), kladna odchylka vySSi nez povolena toler:

Hodnotici kritéria:

metoda hodnoceni (primarni):
DPM, provadi dopravce formou &lo dat, frekvence: kontinualnidieni, nésicni prehledy,
rozsah niteni: 100 % spdj
MSS (FZ) provadi organizator nebo jim smlwvnajiS€né organizace, frekvencétvrtletni
rozsah: nahodnych 5 % sfioj

» hodnoceni provadi: organizator (nebo jim sméuxajiS&na organizace)

» frekvence vyhodnocendtvrtletni

» jednotka hodnoceni: podil sfajnimo povolenou toleranci

+ NEVYHOVUJICI (negrijatelny stav): nizsi, nez stanovena Unbwéranosti
» akce v pipadt neplreéni: uplat@ni sankce na dopravci

metoda hodnoceni (sekundarni): CSS €astianketniho izkumu spokojenosti
» frekvence: 1x za 2 roky
« NEVYHOVUJICI (negijatelny stav):
o vicekriterialni metody: sledované kritérium se uildsv prvni tetiné poradi
akenich priorit
0 metoda pouhé spokojenosti: hodnota spokojenostiepok pod hranici sdni
hodnoty spokojenosti viech sledovanych poloZzek

» akce v pipact neplreni: navrh opdeni, kontrola a Uprava navrZzenych kvalitativnich

kritérii
pasivni sbr hodnoceni: reklamace, stiZznosti cestujicich
« NEVYHOVUJICI (negijatelny stav): obdrzeni adresné stiznosti
» akce v pipad neplréni: zptné proieni zéznarh, v pripad opakovani situacq
kontrola MSS (FZ) s naslednym vyhodnocenim

Zdroj: autor
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4 Moznosti aplikace a vyhodnoceni standandl IDS

Pomoci hodnoticich standardby n€lo byt moZzné sledovat, vyhodnocovat
a porovnavat pkni jednotlivych aspekit sluzeb a s pomoci dalSich vyplyvajicich opat
jejich kvalitu trvale zlepSovat. Standardy kvaligice zohleduji zejména pibéznou
a dlouhodobou kvalitu jednotlivych dopraycale cilem standafdkvality je zangiit se
piedevSim na if@ni cestujiciho, proto musiéeni provedeni standardckvality doprovazet
i pravidelné ndteni spokojenosti zdkazriks Grovni poskytovanych sluzeb. Dale, vlastni
hodnoceni kvality (r¥eni) se odkazuje vzdy na porovnani i®dem odsouhlasenymi,
stanovenymi parametry navrzenych stantlaale v zadném legislativnim ustanoveni (norma
apod.) neni fesré definovano, jaka arowetéchto kvalitativnich a hodnoticich paranieje
povazovana za normativni.

Konkurereni prostedi na trhu sluzeb je specifické svym motivem purzani
a zvySovani kvality. IDS si vSak nekonkuruji, néloestujici nema moznost Zzadného anjb
(z vice systérn IDS). O to pozor#i je nutné nastavit kvalitu celého systému, addnjak
vhodnym nastrojem, podle kterého se kvalita budeuwat a posuzovat (standardy kvality),
dale pakiizenym managementem kvality ze strany poskytovakebeavce, a v neposledni

fack také nérenim a vyhodnocovanim pro poskytovandtmg vazby.

4.1 Jednotné standardy kvality IDS vCR

Jednou z moznosti, jak zvySit konkurenceschoprd$t dproti IAD, je definovani
a zavedeni noveho systému standardizace a cecéfikaality poskytovanych sluzeb v oblasti
hromadné fepravy osob. Je neredlné, alijaky zakon nebo vyhlaSka stanovovalegny
potet spofi nebo pesnou dochazkovou vzdalenost pro kazdou obéRyale ngl by byt
stanoven vymezeny ramec (minimalni miragetwe kvalitativni a kvantitativni hranice,
Vv jejichz rozmezi by se sluzba zabeapala. Cilem je nastaveni jednotnych standlgb
IDS wetre jejich priibéZného sledovéani a vyhodnocovani, tzn. vigwid vySSiho stugnmiry
standardizace, ktery bygrstavoval jednotnost v ramcR. Naslednym krokem poté by bylo
dosazeni urovhIDS ve vysglych evropskych zemich a nejvysSim typem standaceidy

byla jejich vzajemna harmonizace.

4.1.1 Narodni model jednotnych hodnoticich standaréd v oblasti IDS
Sjednocenim jiz aplikovanych nebo gowavrZzenych standaidkvality by mohl byt
vytvoien narodni model systému jednotnych minimalnichnbtdich standafd kvality

integrovanych dopravnich sluzebGR, po vzoru obdobnych snah na zavedeni narodnich
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standard kvality sluZzeb v jinych oblastech sluzeb, nez jenmadna doprava, napNarodni
systém kvality sluZzeb v oblasti cestovniho ruchardgtem je Ministerstvo pro mistni rozvoj,
dale jen MMRCR), ¢i Narodni soustava kvalifikaci, t¥igi systémovy ramec pro hodnoceni,
ocaiovani a stvrzovani osvojenych odbornychasgbilosti (garantem je Ministerstvo
Skolstvi, mladeze &lovychovy) v socialnich sluzbach apod.

Ve spolupraci ministerstev (Ministerstvo dopra¥ig a Ministerstvo pro mistni rozvoj
CR), spolu s profesnimi sdruzenimi (po ustanoveatgnich skupin), je vhodné nejprve
stanovit ramcovy navrh standardu kvality sluzebyst&mu certifikace pro sektor iegne
dopravy (IDS), s navaznosti na za#did narodniho systému kvality, do kterého budou
postupr vznikajici standardy sluZzeb IDS integrovany. dbtatovre by se jednalo zejména
o standardy ze skupiny obsluznostickteré ze skupiny provozrtechnicke. Vychazet lze jiz
Z uritého legislativniho zakladu, kterym je krémalivu obou noremCSN EN13816 & SN
EN15140, pedevSim provégti predpisc. 63/2011 Sb., kifloze ¢.1 zdkona. 194/2010 Sb.
(podrobrji v kapitole 1.4 této DP). Zajimavym po#team je také systém certifikace vozidel,
zavedeny u IDS JMK, kdy veSkera vozidla a jejichbayeni podléhaji certifikaci od
organizatora. Dopravci nesmi v ramci systéemu ID8v@zovat vozidlo, které by nebylo
certifikovano (¢etné jeho vybaveni). Certifikacer@devSim o¥fuje kompatibilitu vozidla
ajeho vybaveni s technicko-provoznimi standardgiizenim a systémy (podrogjn
v kapitole 2.2.3 této DP). Tato povinnost pouZzigirtifikovanych vozidel dle jednotnych
narodnich standaficoy mohla byt roz$éna v ramci IDS po celéR.

V souvislosti s timto navrhem je nutno konstatovat,uvedené natty se tykaji jen
standardizace ,technickych" ukazdielpro sektor IDS je ale nutné zaveést i druhy typ
standard kvality, tykajici se ,netechnickych® (provoznichkazatei. Legislativni rAmec by
mohly tvdit zavazné podminky provozu dopravnich predki ve veejné dopraw, které by
byly stanoveny jako normy plynulosti, pravidelnpstiykonnosti (kapacity) a kvality

(komfortu), které by museli vSichni dopravci v &siech IDS dodrZovat.

4.1.2 Vliv vyznamnych dopravci na procesy standardizace v IDS

Pri dobfe fungujicim IDS vnima cestujici soubor poskytnbtygluzeb i samotny
systém jako homogenni celek¢kali skladba dopravic je heterogenni. Mezi hlavni
dominantni dopravce v rdmci kéajnebo regiofi pa¥i dopravci, zajiujici komplexni
dopravu na Uzemi velkychast (MHD), dale pak Zelezémi dopravce, kde si stale drzi svou
prakticky monopolni pozici akciova spoteost Ceské drahy, a to v ramci cel@eské

republiky. Pokud se majoritni dopravce v regionusseji politikou fizeni kvality ztotozni
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s politikou kvality v navrzeném hodnoticim standarf velky gedpoklad jejiho usfného
prosazeni na celém integrovaném Uzemi. Tento mojeedilezity, nebd politika kvality
u dominantnich dopraudak pgedukuje kvalitu celého IDS v kraji. Zasadni (hlavni)pdavci
tak maji nejétsSi vliv pii posuzovani navrZzenych standarda jsou nejpodstagjsim

subjektem pro usné prosazovani jednotnych kvalitativhich podmwnéRS.

4.1.3 Ovérovani kvality, certifikace

Kvalitativni ¢ast IDS je pro ofovani a hodnoceni velmiukzita, jak z pohledu
cestujicich, tak dopravg¢ protoze pokud bude nabidka IDS nekvalitni, vzaikmlopravém
a objednatéim ztrdty z nakstu individuaini automobilové dopravy (IAD) a snise
atraktivita vyuzivani IDS (obe¢rverejné hromadné dopravy).

Oweiovani kvalifikaci (dodrzovani a pini standard kvality) mize byt zaji&no
dvouuroviovym modelem.Prvni udroven (lokalre v ramci IDS) pedstavuji smluvni
mechanismy, zakotvené ve smlouvach s jednotlivyopravci. Jde o zavazny dokument
ohledré standard kvality pro vSechny dopravce, zapojené do IDS, kadatrolu nad
dodrzovanim smluvnich vztatprovadi pibézné objednatel¢asgji vSak organizator. Jedna
se 0 stanoveni a hodnoceni dvou zékladnich ukéza®el/nim z hledisek je sledovani
nepgeekraditelnych a dlouhodobych pmérnych hodnot, vztazenych k d@itému obdobi
uzawené smlouvy, druhym hlediskem jsou sankce za komkgoruSeni smlouvy, a to za
kazdy jednotlivy pipad zjiSéného poruSeni smluvnich ujednani.

Sankce dopravéim za nedodrZeni standardé kvality dopravy mohou byt v zasad
dvojiho druhu:

* sankce za poruSeni povinnosti uloZzenych zakoneno riglernimi podminkami,
takovou sankci ufluje organ statni spravy (ndklad magistrat nebo &stsky Gad
VvV pienesenésobnosti, pipadré ministerstvo);

» sankce, vyplyvajici ze smlouvy s objednatelem. @inggelé (nab kraje, obce) motivuji
dopravce smluvnimi sankcemi, zohitegicimi kvalitu poskytnutych sluzeb. Takové
sankce mohou byt koncipovany duobjektivré, nebo mohou zohlédvat miru
zaviréni nepravidelnosti dopravcem.

Cestujici v pozici zdkaznika ¥gné dopravy nemarislusnymi zakony a vyhlaskou
o prepravnimfadu dany zadny narok uplatnitiesyé dopravci sankce ani nahradu Skod,
nedodrzi-li dopravce sy zavazek. V gkterych gipadech vSak méa narok na vraceni jizdného

nebo jehaasti, nebo na bezplatnodgpravu zpt do vychozi stanice nebo zastavky.
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Druhou (roven predstavuje o&feni implementace a dodrzovani jednotnych
narodnich standaiidv ramci IDS, které by provéty tzv. autorizované osoby (pravnickeé
osoby), které ziskaji autorizaci (opréwh vydané autorizujicim organem). Garantem
certifikace kvality poskytovanych sluzeb by byladobre jako u navrhu jednotlivych
hodnoticich standaiidvy33i autorita, bdi stat (MDCR, MMR), nebo nezavisly subjekt, rap
Centrum dopravniho vyzkumu, v. v. i. (CDV) ugmbnosti MDCR, nebo zajmové sdruzeni
Ceské asociace organizétoverejné dopravy CAOVD) &i jiné profesni sdruzeni, vzniklé
nag. z platformy pravidelnych semifia ,Integrované dopravni systémy* f@alanych
Institutem Jana Pernera v. p. s. (pod zastitourD).

Oweiovani by probihalo podle hodnoticich standapiislusnych ditich kvalifikaci
av pipact splreni IDS ziska celostanplatné oswdceni. Vysledkem certifikace pak bude
zarazeni do sé certifikovanych IDS, ktera budou moci vyuZivataidini logo a jejichz
sluzby nap. budou propagovany z ke&inych prosiedki CR. Rozdleni IDS podle ,stup®
dosazené kvality“ by nebylo vzhledem ke specificképostaveni IDS vhodné, nebge
otazka, jak by cestujici vnimal zpravu dazeni ,svého" IDS do negativni kategorie (nizky
stupdr dosazené kvality). Cestujici nema moznost volbjgdnom mist mize aiekavat jen
jedno IDS. Pokud by zékaznik ¢hjenom nejvyssi kvalitu, @¥e si v rAmci jednoho &sta
vybrat z fady hotel ¢i restauraci s rozdilnym hodnocenim, IDS si aleraymenize
a v tomto pipact hrozi nezadouci odklon k IAD.

Z tohoto pohledu byfjipadna dosazena nizka znamka kvality IDS (stupmenoceni)
naopak mohla byt negati¥nvnimana ze strany cestujiciho, ok&an neprospch VHD.
Neziskani narodniho certifikdtu by nebylo pod Zadrsankci, naproti tomu dosaZeni
narodniho certifikatu by mohlo byt poZzadavkem dak&m veéejnosti na krajska a #stska
zastupitelstva (objednatele dopravy). Vznikly sgstBy tak komplexnim zisobem a pod
jednou znakou garantoval kvalitu poskytovanych sluzeb dan&®, a to jednot& na celém
uzemiCeské republiky. Cilem je postupné zlep3ovani kyaiskytovanych sluzeb, kvalitni
vozovy park a v neposledid spokojenost cestujicich, ktenklinuji ke stale @tSi kvalig

v souladu s vyvojem v oblasti automobilovéharpyslu.

4.1.4 Aspekty zavadni jednotnych standardi
Obecré lze konstatovat, Zze zawid standardizace (tvorba jednotnych standlard
v IDS soukzné prinasi vyhodyz pohledu objednateii:
» aplikaci jiz hotového standardu uSebdbjednatel naklady na tvorbu vlastnich definic

a paramefr (tvorba navrhu standardu);
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» jasre definované pozadavky na dopravce (na kvalitu doprastanovena jednotna
arover kvality pro vSechny dopravce, jednotnyigpb néteni a porovnavani dopravc
mezi sebou;

» zaklad pro ufeni kvalitativnich kritérii pro fipravovana vybrova tizeni (zakladni
kritéria @i vybérovychiizenich jsou cena dopravniho vykonu a kvalita ptuskanych
sluzeb - pi jejich nedodrzeni jsou @teny dopravci sankce);

» jednotnost standaidumozni srovnani cenovych nabidek doptava’ jiz v pripad
verejnych zakazek, vyhlaSenych objednatelem nebo vugawenych smluvnich
vztazich (porovnani nakladdopravé v ,domacim*“ regionu proti nakladn v jinych

regionech fi stejném standardu rozsahu sluzby).

Z pohledu dopravdi:

* moznost pedem pizptisobit svoji nabidku poZzadovanym jednotnym vimorstandard
kvality (dopedu vi, co bude v regionech s IDS poZzadovano zadatdy a niZe
prizptsobit svoji firmu, aby co nejefekti¥f splnila pozadovanou kvalitu);

e pro dopravce, poskytujiciho sluzby ¥kolika IDS, tzn. aby nedochazelo k situacim, ze

v riznych IDS se bude sloZiprizptisobovat iznym parametmm standard kvality.

z pohledu cestujiciho:

» jednoznéné definuji kvalitu grepravy z hlediska cestujiciho, relativni jistotgpvni
obsluZnosti pro cestujiciho;

» lepsi orientaceip srovnani ekonomickych paramitfcena za sluzbu v IDS¥ipstejné
arovni sluzeb (kontrola ¥ejnych rozpéta v rdmci kraje nap pra jsou celkové
néklady na provozovani mistprislusného IDS &si, neZ u sousedniho IDS);

» V¢tSi tlak veejného zajmu (cestujicich) na kvalitu dopravy, &bjgjich regionu byly
poskytovany sluzby v oblasti IDS na srovnatetiiélepsi Grovni a cef) tak jako
v okolnich IDS => ¥tSi uzitek pro cestujiciho, vytiéni alternativy k 1AD;

» srozumitelnost a lepsi orientace ivgack, kdy cestujici vyuZziva sluzeb ve vice IDS a

jiz pravidelré nebo nahodile.

tak i nevyhody:
* razné pozadavky jednotlivych regibruvnitt IDS mohou vést k disproporcim mezi
standardy, vznik komplikacitpcestach mezi takovymi regiony;
* s vysSimi naroky na dopravce vzrostou i naklady;

* nutnost objednavatele zaplatit pozadovany standard.
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Navrhovany systém nérodnich standakdality v oblasti véejné dopravy musi mit
vyvazené povinnosti iffnosy pro vSechny zainteresované strany tak, abyimgaditelny

a udrzitelny.

4.2 Rizeni kvality IDS

Kvalita v IDS pedstavuje dynamicky jev, jeji jednotlivé aspektymnsehou vyvijet
Zadoucim nebo nezadoucim &eam, proto je nutné neustaiézeni kvality. Pro dalSi
zkvalithovani a sjednoceni celého systému je vhodné, abigykposkytovatel dopravni
sluzby ngl vytvoienu metodiku jakosti a zaveden program managenjaktsti, fidici se
soubory norem 1SO 9000 a lépeCBN EN 13816 (standard z&ten na oblast wejné
piepravy osob) tak, aby dhcestujici garanci stejné kvalitygpravy v celém systému IDS,
a to nejen na linkach jednoho dopravce.

Lze predpokladat, Ze v budoucnu bude poZzadavek na prodeami jakosti jednou ze
z&kladnich podminekcasti ve vyldrovychiizenich na dopravce v oblasti ziskani zakazek na
zajiseni dopravni obsluznosti. Jiz dnes jsou nejvyznggindopravci drzitelé certifikatu
kvality, nag. Ceské drahy, a. s., Dopravni podniky hl. m. Prahgolld Transport
Praha, s. r. 0. a dalSi. Viipad zavedeni narodniho certifikdtu pro IDS by jednim z
sledovanych kritérii bylo i praktikovani prograrfigeni jakosti v rdmci celého systému.

4.3 Hodnoceni kvality IDS

Pro certifikaci systému kvality IDS je kramdodrzovani fedepsanych posttp
a paramefr zdsady dulezita rovréz znalost spokojenosti cestujicich s jednotlivylaZzbami
a jejich pozadavky na dil kritéria. Objednatel, organizator i dopravce b§lirpro zwtSeni
piitazlivosti VHD a udrzeni cestujicichiipmat rozhodnuti, provedena zejména na zaklad
meieni (hodnoceni) kvality poskytované dopravni slughy cestujici. Skute¢ poskytovana
kvalita sluzby vychazi zigmého n&ieni vykonu dopravicv ramci IDS, kde lIze jiz vysledovat
urcitou urover standardizace zvolenych forengieni, zatimco hodnoceni sk&be vnimané
kvality (tak jak ji vnima cestujici) je provéab vice méa nesystémay, proto se diplomova
prace zaréila na tuto oblast.

Spokojenost zakaznik

Hodnoceni spokojenosti cestujicich i@ byt posuzovano dopravnim personalem,
ale musi vyplyvat z anketnihofghledu spokojenosti zakaziKCSS), ktery pdi mezi
metody doportené normamiCSN EN 15140 a 13816, a ktery je v IDS vyuZivan meje
v anketach vazanych na individualni akce, ale takéketach o ramcové kvalia spojenosti
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s IDS. Takovéto gizkumy kvality sluzby s naslednym statistickym vyhodenim pat
k negasgji pouzivanym metodam, musi vSak byt opakovany aimaohledovat zkuSenosti
se spravnym sestavenim ddataki¢reni oblasti kvality z pohledu cestujicich je velsbtizné,
protoZze ovlivnit pohled cestujicich e mnoho iznorodych faktal, nag. aspekty
psychologické. Kazdy, i potencionalni cestujici, o@liSné naroky a pohled nagpravu
(dopravni nabidku), proto je ukkzité zji¥ovat jeho zvyklosti, péeby, preference
i spokojenost s jednotlivymi prvky nabidky. tBkumy gehledi spokojenosti zakaznika
(CSS) mezi cestujicimi jsou zareny gedevSim na zjishi, ktera nastavena kritéria
cestujicim nevyhovuji, chybi a na které oblasttékii je poteba se za#ftit pii zaji'ovani
dopravnich sluzeb v IDS (&hi kritéria). Cilem pravidelného anketnihaipkumu je zjistit
vnimani urovl poskytovanych sluzeb cestujicimi a ¢ggani hodnoty spokojenosti
cestujicich s konkrétnimi aspekty IDS, jejickapi a pozadavky,éetne podréta pro dalSi
rozvoj systému IDS. Jejich nasledné vyhodnocerdogkladem jak pro dalSi zkvalivani
verejné dopravy, tak pro dalSi dopim a Upravy standaifidkvality.

Otéazky kvality sluzby mohou byt ro¥h i sowkasti jinych pazkumi (nag. prepravni
prizkumy, sociodemografické jmkumy apod.). Obeeénvysledky tchto marketingovych
prizkumi, které pravidel& uskuténuji jak rekteré dopravni podniky, tak organizitaebo
rizné zajmoveé skupiny, jsou cennym pFedkem pro zvySovani kvality IDS a pro
upresiovani nebo tvorbu novych standardkteré mohou vést ke zlepSeni hodnoceni
a spokojenosti cestujicich. Kr@émsledovani spokojenosti jde rasih o ziskani napad
a podritt od cestujicichgi posouzeni zamysSlenych inovaci a opakovanifekmi Ize
sledovat nejen kratkodobé, ale i dlouhodobé tremelwyvoji ndzoru cestujicich a jejich
dopravniho chovani. Proto jetgkum spokojenosti stale veétgim zajmu &chto spolénosti,

z rehoz ziskavaji zginou vazbu pro rozhodovani, jakym &em se ma vykonnost systému
vyvijet. Piizkumy by mely byt zangéteny pgedevSim kvalitativéy, nikoli kvantitativre
a interval opakovani mezérito prizkumy by n&l byt nastaven na 2-3 roky, nebaeni

piedpoklad, Ze by se pozadavky cestujicicmiiyg rychleji.

Navrh p¥ikladu pro systematické provadni anket spokojenosti cestujicich.

Ramcova kampai IDS: zajif¥uje organizator formou anonymniho anketniho
prizkumu pomoci anketnich formita (nejlépe unifikovanych vramci vSech IDS),
dotazovanymi aspekty jsou celkoveé rysy systémuigy@mou skupinou je rovnamé cely

region IDS, minimala 50 % mimo jadrové #sto. Jde o pravidelnodaso¥ ohrantenou

-72-



velkoforméatovou kampa(provadno na véejnosti, v médiich, napna informénich stancich
apod., nebo ifmo mezi cestujicimi, fimym oslovenim respondént s dvouletou frekvenci
(kratSi frekvence by mohlafipést pocit obiZzovani cestujicich), u delsi frekvence je riziko
véasného nezachyceni nastupujicich téetdnazon.

Kampan MHD: zaji¥uje dopravni podnik v jadrovéem &t (majoritni dopravce
v systému) u svych cestujicich, forma obdobna jakémcové kampan(anonymni anketa),
dotazovanymi aspekty jsou spiSe individualni detgagarametry. Pro efektivnost provedeni je
nutna koordinace anketnich kampani a poptavanyehbhbkcestujicich, vhodné je ¢ni
sttidani kampat MHD s kampani IDS (fpadré prodlouzit interval na 1,5 roku pro
podchyceni sezénnich viiro¢ni obdobi), rovz i s ohledem na ekonomickou némost.

Kontinualni (celoroéni) kampai: anketa celko¥ zjistuje spokojenost s IDS,
provad&no pouze elektronickymi prasidky (dotaznik na internetovych strankach,
ekonomicky vyhodna forma provedeni, s vhédrastavenym motivaim programem pro
respondenty (bonus, darek pro vylosovaného koretgaa), vysledky vyhodnocovat rfap
kvartalre).

Tajné provedené testy:kontrolni dotaznik testovaci skupiny (fiktivni zékik) by
meél kopirovat technicka kritéria kvality a slouZitjéjich prezkoumani. Dotaznik by ¢hbyt
verejné dostupny a jeho vyhodnoceni byinprovadit stejny organ, ktery bude p&en
zajiSenim tajného testu, ktery by seéhprovadt s danou frekvenci (jako optimalni by
posta&oval interval 1 roku). Kazdy dopravce (subjekt vSIDmusi byt se zpracovanymi
vystupy seznamen, aby jich vyuzil ke zlepSovanivikagooskytovanych sluzeb. Primarnim
vystupem tajt provedeného testu tedy neni informace pro ceatifikorgdn neboizovatele
(objednatele), aleipdevsim sluzbou pro pracovniky a vedeni samotnépoadce (obech
jakéhokoliv subjektu v IDS). Ti musi byt také pén¢ vedeni a proskoleni v této oblasti, aby

jeho vystup dokazali efektiva vyuzit (samohodnoceni, &pa vazba).

Pro objektivni posouzeni vnimané kvality sluZeligda ¥novat pozornost citlivosti
meticich metod, jakymi jsou tagnprovedené testy nebo dotazniky a odhalovat sifuabe
parametricky lepsSi sluzba dostane horSi hodnocemia@pak, Ze poskytnuta sluzba se
Spatnymi parametry dostane lepSi hodnoceni. Poetidilace a spléni parametr kvality
hodnoticich standafidnezargdi vysokou miru spokojenosti, proto byehobjednatel nadale
sledovat spokojenost cestujicich (paradoxni situsisty autobus jededas,tidic ma kravatu
a usmiva se, ale linka jede v nezapamatovatelnéervaiu 38,5 minuty, sowiné

s kolejovou dopravou, bez garantované navaznosiméao dopravce).
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Ve vSech kritériich kvality je ptgbné znéat stanovisko o standardu sluzby a poZadavky
cestujicich, nehbcitlivost kritérii jakosti se ni vlivem pouzitych drub dopravy (vlak, bus,
metro), progtedi a poskytovatélsluzeb. Pro kazdy hodnotici standard kvality bgtqmel
byt definovan krord jeho vyznamu, Urovh nar@nosti a nefijatelnych situaci row¥
i zpasob néreni (mefeni vykonu a sledovani spokojenosti). Po vyhodnbegsiedki by nmela
byt nasledn prijata napravna opgni nepijatelnych situaci @ jiz zlepSenim provozn
technickych vykon, nebo zminou hodnoticiho standardu) a tim bglondojit k celkovému
zlepSeni dopravni sluzby IDS. R standard kvality by se ndlo hodnotit v pravidelnych

intervalech (pitbézne, mésiéneé, kvartalrg, rotné), dle charakteru standardu a vykonu sluzby.

4.3.1Rizika narodniho systému hodnoceni kvality
Se zavedenim navrzeného narodniho systéemu hodnkea&lity jsou spojena dita
rizika, jedna seigdevsim o:

* vicenasobné  kontroly* s doprovodnymi naklady @&sovym zatizenim, bez
hmatatelného efektu pro koncového zakaznika;

» piiliSny diraz na technické aspekty poskytované sluzby, &onestav nefinese
metitelné zlepSeni kvality sluzby z pohledu cestugp¢ih

» piekryvani kompetenci jednotlivych subjékd nedostatek efektivni komunikace mezi
nimi;

» certifikatni organ se bude profilovat po vzoru nezavislychifdeacnich organizaci,
které z principu nemohou hrat Zadnou metodickothull@i samotném zvySovani
kvality, jde o rozpor podstaty hodnoceni jako kolarvykonu sluzby versus hodnoceni
jako podrt k rozvoiji.

Hodnoceni by nesto byt chdpéano igdevSim jako kontrolni aktivita, i kdyZz

VT

melo byt v podpde rozvoje sluzby. Nejde v pry@d o to zjistit dany stav, nybrz na prvnim
misg stoji moznost poskytnout po&tra impuls k Zadouci zéng, vedouci ke zvySeni kvality
sluzeb v IDS.
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ZAVER

Samotna prace je rodéna do ¢ty hlavnich kapitol. Prvni kapitola obsahuje
teoretickd hlediska IDS, obecné pojeti kvality gihg hodnoceni &etrg prehledu
legislativniho ramce této problematiky. Druhd kalait se zabyva detadjsi analyzou
integrovanych dopravnich systémv Jihomoravském kraji, v hlavnim &si& Praze
a v Plzéiském kraji ¥etn® rozboru hodnoticich metod kvality, kdéleZité misto zaujimaji
piehledy zji§ovani spokojenosti cestujicich, na které se préme zangiuje. Ve teti kapitole
se diti cast prace &nuje ziskani relevantnich informaci formou dotaanik vybranych
skupin uzivatal (responderif) vyuzivajicich eizné IDS. Ze ziskanych dat analyzuje &mny
stav miry spokojenosti a vyznamuileZitosti zvolenych kritérii a jejich vzajemnou
komparaci. V druhétasti teti kapitoly jsou rozpracovany principy tvorby hoticich
standard predstavujicich soubor kritérii hodnocenfetné zpisoli owieni stanovenych
parametii. V zawru treti kapitoly jsou navrzeny konkrétnfikiady krycich list standard
kvality. Ctvrta kapitola pedklada a posuzuje navrhy na zavedeni jednotnychdnich
hodnoticich standaiids oblasti procestizeni jakosti spolu s jejich vyhodnocenim.

Stanoveni vSech kritérii kvality v integrovaném doymim systému, jejich
zapracovani do standdrdkvality a nasledné rozteni na di¢i kvalitativni a hodnotici
standardy vSak neni postgici podminkou pro zvySeniifazlivosti IDS. Nezbytné je row
dbéat na jejich dodrzovani a vyhodnocovani, abyujiestvnimal véejnou dopravu v rdmci
IDS jako komplexni sluzbu s vysokou Urovni kvalilavnim hlediskem pro rozhodovani
o zkvalitiovani sluzeb jsou ovSem finari moZznosti objednatél dopravy (mdsta, obce,
kraje). Proto je vhodné rowha vyhodnotit ekonomickou a organtra nar@nost gehledi
hodnoceni spokojenostiifprava, vlastni siy dat, nasledné vyhodnoceni), tento rozbor by
vSak fesahl zamysleny rozsah prace.

Zawrem lze tici, Ze problematika navrzeni azejména hodnocerdlitktivnich
parametii standard v oblasti véejné dopravy neni \CR dosud uceleh zpracovanym
tématem, zejména pak v oblasti nor@@N EN 15140. Prace byla ttema s ¥domim, Ze
vzhledem Kk rozsahu zpracovavaného &amneni moZzné zpracovat uceleny souhrn
hodnoticich standaiidpokryvajicich veSkeré spektrum sluzeb poskytovany¢DS. Resto
muze slouzit jako metodika pro tvorbu ostatnich hdtirich standari pro jednotlive

organizatory nebo objednatele dopravy.
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K+R - Kiss and ride (polib a &

KORDIS - organizator IDS JMK

KOVED - koordinator véejné dopravy Zlinského kraje
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KZC - Klub Zelezninich cestovatél

MHD - méstskd hromadna doprava

MSS - tajrg provedené zakaznicke testy

ODIS - Ostravsky dopravni integrovany systém

P+R - Park and Ride (zaparkuj &)e

PARIS - prodejni a rezer¥yai systém

PDO - plan dopravni obsluznosti

PID - Prazské integrovana doprava

POVED - organizéator IDP

ROPID - organizator PID

SID - Steda’eska integrovana doprava

SZDC - Sprava zelezsmi dopravni cesty, statni organizace
TQM - Total Quality Management

TSK - Technicka sprava komunikaci

VHD - vefejna hromadnéa doprava

VLAD - vetejna linkova autobusova doprava

VOR - Verkehrsverbunds Ost-Region (dopravni svaz)
ZID - Zlinska integrované doprava
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Integrované dopravni systémy \CR, standardy

PRILOHA

W

C.

1

=

Standardy
Nazev systému Oblast Organizator Provoz | kvality nad
ramec zakona
. 1z Praha a&ast ROPID, p. o. (Regionalni i
IF;IIIZ (ch)):/a:rfg%o raVa)S'rfedoéeského organizéator Prazské 11%%23 ANO
9 b kraje integrované dopravy)
ﬁltzg(%fg?g%sg;ava)Stfedoéesky kraj | KU Stedaeského kraje 2005 ANO
IDS TA (IDS Biﬁogliﬁglrr?;go dvoustranna dohoda 2003 NE
Taborska) Luir’ﬂci a dalsi dopravd (clearing)
Vznik IDS se g,{;‘lféizlg kraj | 51K ORD (Jihasesky 2010 NE
pripravuje Dagice aj’) organizator dopravy)
IDP (Integrovana POVED, s.r. 0. (vlastm
doprava Plzeska) Plzex a okoli statutarnim réstem Plzé a | 2002 NE
P Plzaiskym krajem
. Koordinator integrovanéhg
IDOK (Integrovana . >
doprava Karlovarsky kraj doplravnlhlf, ﬁysl'ierr_lu 2003 NE
Karlovarského kraje Karlovarskeho kraje, p. o.
(KIDS KK)
:_I?tg;e((lzll?ésho kraje) Liberecky kraj KORID LK, spol. s. r. 0. 2009 NE
JARIS (Jablonecky | Jablonec nad NE
regionalni IDS) Nisou a okoli
IRIE_DQ(Iptegrovana Kralovehr_adfecky_ OREDO. s.T. 0. 2003 NE
regionalni doprava) | a Pradubicky kraj
ggraoKu((lE;o kraje) Olomoucky kraj KU Olomouckého kraje 2001 NE
IDS JMK Jihomoravsky kra] KORDIS JMK, spol. sr. 0. 2004 ANO
s . , KOVED (Koordinator
ﬁ]ltzg(rzck/r;snk: doprava)ijlm’ Otrokovice, verejné dopravy Zlinského| 1992 ANO
' kraje, s.r. 0.)
ODIS (Ostravsky .
dopravni t/:gravskoslezsky KODIS, s. r. 0. 1995 NE
integrovany systém) J
Vychodaiesky
dopravni IS vicestranna dohoda
VYDIS (Kralovéhradecky| dopravd (clearing) 2002 NE
a Pardubicky kraj
IDS Usteckého krajg  Ustecky kraj clearing 2 doprave(taritni. | - ), ANO
integrace)
Karlovarsky kraj, nezavisly systém tarifni
EgroNet SV Bavorsko, JZ| 7 racg y 2003 NE
Sasko, J Durynsko 9
Vyscina NE

Zdroj: IDS, autor



PRILOHA ¢&. 2

Seznam kritérii jakosti
Uvedena norma roztlje jednotliva kritéria do 8 kategorii seznamutédii jakosti

sluzby s rozpadem ddech udrovnichélenéni, ktera reprezentuji hledisko zakaznika na

poskytovanou sluzbu.

1) Dosazitelnost
Rozsah nabizené sluzby z hlediska geogra&digy, frekvence, dopravniho priestku.
» druh dopravy — dosazeni vhodného druhu dopravyityah oblastech,
» sit’ - moZnost kamkoli a kdykoli jet, vyhodnost; siusi umoznit minimumigstup,
* provoz — dosaZzeni minimaldétnosti sluzby,
* vhodnost — zajighi vhodné sluzby pro vSechny existujici i potenalan uzivatelegi
zékazniky,

» spolehlivost — g1 ktera davadveru.

2) Pristupnost
Pristup k systému wejné dopravy osobcetre propojeni s jinymi DP
» vngjSi vztahy — snadnyifstup uzivatele,
» vnitini vztahy — optimalizace viiitiho vchodu zagteny na vzdalenosti éze mezi
specifikovanymi stanicemi (vytahy, eskalatory),
» dostupnost jizdenek — snadnost zisk&ni spravnyotberjek nebo nejvhodj$ich
jizdenek pro zakazniky vydavanych uvrsf€ nebo dostupnych mimotsgs moznosti

ziskani ped datem cesty.

3) Informace
Systematické poskytovani poznatlo systému @jné dopravy osob, které maji
pomoci i planovani a uskut&ovani cest.
* vSeobecné informace — zafidt presnych srozumitelnych a uzitgich informaci
o sluzlg a siti,
e cestovni informace - zaj&ti presnych srozumitelnych a uziteych informaci

ziskanych ve stanicich, zastavkach a ve vozidle.
4) Cas
Aspektycasu dilezité pro planovani a uskdtevani cest.
» doba trvani cesty — snazit se minimalizovat cestéas,

« dodrzeni jizdnih@adu — minimalizovat Grownspolehlivosti dodrzovaninR]



5) P&e o zdkaznika
Prvky sluzby zavedené pro to, aby se uskite co mozna nejsrejSi shoda meazi
standardni sluzbou a pozadavky individualniho zakkaz
» vztahy se zdkazniky — &hlost i manipulaci se zamy, reklamacemi, dopgi
a pozadavky zakaznik
» personal — znalosti persondlu, z&gek, chovani aifstupnost,
e pomoc a podpora — napomoc, komunikace se zakazniky,

» volby jizdenek — pomocipopateni jizdenek, stanoveni ceny podleipbtzakaznik.

6) Pohodli
Prvky sluzby zavedené pro to, aby cestyeywu dopravou osob byly pohodiné
a pijemné.

* vyuzitelnost z&izeni pro pasazeéry,

mista k sezeni a prostor pro personal,

jizdni komfort —Cistota a komfort vozidla,

podminky prosedi — sluzba ve vozidle, cestovni presi acistota,

dophkova zdizeni — z&izeni gistupnosti na palubu vozidla.

7) Bezpénost
Pocit osobni ochrany, ktery p@uaji zakaznici, plynouci ze skut® zavedenych
opateni a z¢innosti utenych k tomu, aby se zajistilo, Ze zékaznici jsotéchto opaiteni
vedomi.
» o0svobozeni od ztonu — zajiséni bezpéné sluzby pro pasazeéry,

* osvobozeni od nehod.

8) Ekologicky dopad na Zivotni prostedi
Je vysledkem poskytovani sluzbyiemé dopravy osob. Minimalizace negativniho
vlivu na Zivotni progtedi.
» zne&istovani — hlukem a jina zasteni,
» piirodni zdroje — sniZzeni sgeby energie na jednotku vykonu,

* infrastruktura

Zdroj: [8], modifikace autor



Clenéni kvalitativnich standarda PID

PRILOHA ¢&. 3

Knt? rlumv Km,e rlumv Autobusy Zeleznice Privozy
1. Urovné | 2. Urovné
1.1 plreni grafikonu plgni odjetych km plani jizdnihofadu
1 1.2 dodrZeni kapacity dodrZeni kapacity dodrZeni kapacity
' vozidla vlaki plavidla
2.1 bezbariérovost vozidel bezbariérovost wlak bezparlerovost
plavidla
29 garance bezbariérovych garance garance
' Spoji bezbariérovych viak | bezbariérovych spbj
23 obslouzeni zastavek bezbariérovost stanig¢ bezbariérovost
' a zastavek pristavi§’
2 doplikovy prodej prodej a kontrola
24 jizdenek na restskych | jizdnich doklad ve | obslouZeni fistavi§’
linkach vlacich
- prodej jizdnich .
2.5 pvrpdvej leQene_k na dokladi ve stanicich RrOd?J a kontrola
piiméstskych linkach J jizdnich doklad
a zastavkach
26 funkénost odbavovacihg funkénost funkénost
' zaizeni ozna&ova'i ozna&ova'i
informovani ve informovani ve informovani na
3.1 : . \
vozidlech vlacich plavidle
3 . L informovani ve . -
informovani na . informovani na
3.2 Lo stanicich a o o
zastavkach Ay pristavistich
zastavkach
4.1 Yesnost provozu pinéni GVD - resnost provozu
4 ' H P presnost provozu P P
4.2 [restupni vazby iffpojové vazby .
51 chovani jizdniho chovani jizdniho a | chovani obsluhy
5 ' personalu stan&niho persondlu | plavidla
5.2 Ustrojova kaze Ustrojova kaze Ustrojova kaze
6.1 cistota vozidel cistota vozidel cistota plavidel
6.2 cls:t,ota ’zastavkovych funkcnostl a komfort sistota Histavi&
6 zaizeni vozidel
Cistota stanic a
6.3 .
zastavek
7 7.1 rizikové situace rizikové situace rizikoviuace
8 8.1 stél vozidel stéi vozidel

Zdroj: ROPID, autor




PRILOHA ¢. 4

Popis technickych a provoznich standard IDS JMK

Standardy vybaveni zastavek a ozrtmika IDS JMK jsou rozédleny do kategorii
podle nutnosti jejich vybavy a poskytovaniitého servisu. Standardy vybaveni zastavek
a ozn&nik do skupiny A pro zastavky, na nichZ zastavigs@n 1 linka s licenci pro MD,
skupina B, na nichZz nezastavuje Zadna takova liskapina C pro Zeleztii stanice
a zastavky. A dale #ereéni na tidy I. az IV. podle vyznamnosti zastavekeggtupni uzle,
centra obci a vyznamné zastavky na UzerstrdMK, mér vyznamné zastavky na uzemi
JMK a zastavky na okrajich obci, malo vyznamnéaést nap. rozcesti). Tento standard

také definuje nadstandard pro skupinu C.

Standardy vybaveni vozidel s€leni do jednotlivych standardi:
» standard IDS 1 — plati pro vSechny autobusy @gjiéi prepravni vykon v hlavni zé@n
(100, 101), dale pro vSechny trolejbusy a tramvaje;
» standard IDS 2 a 3 — autobusy mimo hlavni zénu;
» standard IDS 4 — plati pro Zelegni vozidla a je zde definovan i nadstandard;
« standard IDS 5 — geny a stanoveny pro lodni dopravu, definovan jdstandard.

Kazdy z &chto standantl vybaveni vozidel rize byt roz&en o dalSi povinné soasti,
uspdadani nebo vzhled vozidla stanovené mkplymi standardy, které se dale u IDS JMK
zn&i jako nap. Standard IDS 1NK (N- nizkopodlazni vozidlo, K-agicky autobus,
V — velky autobus kloubovy, nekloubovy, M — malyt@hus, | — minibus, A — klimatizace
a C — peprava jizdnich kol atd). &8ina prvki standard je stanovena po vzajemné dokod
mezi dopravcem a KORDIS.

Standard garance navaznosti,éekacich dob a disp&rského Fizeni — reSeno
pomickou ,Garance navaznosti IDS JMK"“ — definovany powsti, postupy dopravcpri
mimoradnych situacich, tt#o KORDIS a dopravce je povinen je respektovdt.neédodrzeni
muze byt dopravce postihovan podl&lghy ¢. 5 Smlouvy o podminkachigpravy v IDS
JMK a zajiséni ¢innosti souvisejicich s provozovanim IDS JMK. Poy®iizen centralnim
disp&inkem IDS JMK (CED), ktery je provozovan KORDIS potufinancovan JMK. Jeho
Ukolem je dozorovat a podporovat bezproblémovy @zowma vSech linkach IDS JMK,
zejména dohlizet na dodrZzovani navaznosti mezii.s@iD je vybaven softwarovych
systémem CEDRIS vyhodnocujici polohu vozidel a muatiicky informujefidice vozidel,
vypraki a dispéery o gipadném zpozshi pipoji nebo navazujicich spoj CD jsou
povinny gedavat informace o poloze vSech wakvlivem na provoz IDS JMK ze systému



CDS (sledovani polohy vidgka komunikace mezi dispiekem a vypragimi) do systému
CEDRIS. DPMB provozuje systém RISidici a inform&ni systém) prorizeni provozu
vozidel v majetku DPMB: systém zdjife sledovani vozidel, komunikaci mezi digpem
a fidi¢i. Konkrétni postupy pravomoci CEDi& CD i autodopravém stanovuje sluzebni
pomicka ,Garance navaznosti IDS JMK".

Standard vyluk a omezeni dopravyse zabyva vylukou na Zeleznici, vylukou
silnicnich komunikacich mimo #sto Brno a vylukou na Uzemid&sta Brna. Spoluprace
dopravét a KORDIS ve vydani ,Vylukovych pokyfi pti planovanych vylukach, ip
neplanovanych se postupuje dle ,Garance navaziixStiMK".

Standard jizdnich dokladi - jednotny vzhled i obsah jizdnich dokladtanovuje
KORDIS po konzultaci s dopravci.

Standard odbaveni cestujicich, prodeje jizdnich ddi&da a informaénich center.
Zde se standardleni na standard IDS 1, IDS 2, IDS 3, IDS 4 tak jedu definovany ve
Standardu vozidel IDS JMK. Standardy infokm#no systému.

Standard dopravnich vykoni je sowasti gilohy ¢. 1 ,Smlouvy o podminkach
piepravy v IDS JMK". Je zde @&p ¢leréni na standard IDS 1 az IDS 4, dale se vyuziva
.Garance navaznosti IDS JMK". Kontroluje KORDIS,pdavce poskytuje. Osoby p&eni
spole&nosti KORDIS proskolujifidice dopravé ze znalosti IDS JMK. Pro informovani
cestujicich dopravcem o ¢msnych zmanach v dopra¥ se vyuzZiva jednotna grafickd Uprava
podle vzoru uteného KORDIS.

Zdroj: [23], modifikace autor



Hodnotitel €. 1

PRILOHA &.5

L

Krité Geometricky l\!ormoya}n_a

. K1|K2|K3| K4| K5| K6| K7| K8 K9 K10 K11 K12 K13 | K14 | K15| K16| K17 K18 .. vaha kritériz
rium pramer (g) )
K1 1030|70| 30|10 70| 50|70| 70| 30| 90 7,0 7,0 3,0 3,0 70| 1,0 7,0 3,98 0,144
K2 0,3/10|1,0|50|70|70]|50|90]| 70 1,0 7,0 5,0 7,0 5,0 5,0 3,0 1,0 7,0 3,38 0,123
K3 0,1/1,0|10|1,0|0,2]|5,0]|9,0]|5,0| 3,0 0,1 3,0 3,0 5,0 3,0 3,0 30| 0,1 7,0 1,57 0,057
K4 0,3/ 0,2|10|10|0,1|5,0]|5,0|70] 5,0 0,3 5,0 3,0 3,0 5,0 5,0 50| 0,1 7,0 1,71 0,062
K5 1,0/ 01| 50| 70| 1,0, 70| 7,0 9,0| 5,0 1,0 7,0 7,0 9,0 7,0 3,0 1,0 1,0 7,0 3,10 0,113
K6 0,1/01/ 02020110 10|0,2|0,2| 0,1 0,1 0,1 0,2 0,1 0,1 0,1| 0,2 1,0 0,21 0,008
K7 0,2/ 02010201 1,0]|10|0,3]|0,2| 0,1 0,2 0,1 0,2 0,2 0,1 0,1 0,1 3,0 0,24 0,009
K8 0,1/0102|010,1]5,0] 30|10 1,0 0,1 1,0 1,0 3,0 0,3 0,3 1,0 0,1 5,0 0,55 0,020
K9 0,1/01|03|0,2|0,2|50]|5,0| 10| 1,0 0,1 0,2 0,2 0,2 0,1 0,1 50| 0,2 5,0 0,45 0,016
K10 | 0,3| 1,0| 7,0| 3,0| 1,0| 9,0| 9,0| 9,0 9,0 1,0 9,0 9,0 7,0 7,0 7,0 70| 1,0 9,0 4,04 0,146
K11 0,2/ 0,1/03|0,2|0,1| 70| 50| 10|50 0,1 1,0 1,0 3,0 1,0 1,0 3,0/ 0,1 5,0 0,80 0,029
K12 |01/ 0203|0301 70| 70| 10|50 0,1 1,0 1,0 3,0 1,0 1,0 3,0/ 0,1 5,0 0,87 0,031
Ki3 | 0,1/ 0,1|0,2|0,3|0,1]5,0| 50| 0,3|5,0 0,1 0,3 0,3 1,0 0,3 0,2 1,0 0,1 5,0 0,51 0,018
Ki4 | 0,3| 0,2/ 0,3|0,2|0,1| 7,0| 50| 3,0| 7,0 0,1 1,0 1,0 3,0 1,0 0,3 50 7,0 5,0 1,15 0,042
K15 | 0,3 0,2/ 03| 0,2,03|70| 70| 30|70| 0,1 1,0 1,0 5,0 3,0 1,0 3,0/ 0,1 5,0 1,11 0,040
Ki6 | 0,2/ 0,3/ 0,3|0,2|10|90|9,0|10(|0,2| 0,1 0,3 0,3 1,0 0,2 0,3 1,0/ 0,3 7,0 0,61 0,022
Ki7 | 1,0/1,0| 70| 70| 1,0| 5,0| 9,0 7,0| 5,0 1,0 7,0 7,0 7,0 0,1 7,0 30 1,0 9,0 3,10 0,113
Kig8 | 0,1/0,1|0,1/0,1|/0,1]1,0| 0,3| 0,2] 0,2 0,1 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2 0,1/ 0,1 1,0 0,21 0,007
Celkem 27,59 1,000

Zdroj: autor
Podle vztahu (5) vypiteme pro kazdég
g= WIx3x7x3x1x7x5x7x7x3x9x7 x7x7 x3x3x7 x1x7 =3,98

Hodnotu \ az v18 spéitame pomoci vztahu (7).

398 s v 1z
= —— =0,144; takto spptame pro kazdé,v
v 2759 o p i



PRILOHA ¢&. 6

Hodnotitel €. 2

§ Geometricky Normovana

3 K1| K2 | K3| K4 | K5| K6| K7| K8| K9| K10K11|K12|K13| K14 |K15| K16 | K17 | K18 . vaha kritéria

E pramer (g)

< (Vi)
K1 10, 10| 1,0f 30| 1,0| 90| 9,0 7,0 70| 1,0 70| 7,0 90| 9,0 90| 9,0 7,0| 9,0 4,29 0,159
K2 10| 10| 0,3| 50| 1,0/ 7,0/ 9,0 50| 50| 0,1| 50| 50| 7,0, 1,0/ 1,0f 7,0, 1,0| 9,0 2,33 0,087
K3 1,0 30| 10| 7,0( 1,0 70| 90| 70| 1,0/ 0,2 1,0/ 1,0f 3,0/ 1,0| 1,0f 90| 0,1| 9,0 1,85 0,069
K4 0,3 0,2 0,2 10| 1,0| 50| 50| 50| 1,0 10| 3,0, 3,0 50| 10| 10| 50| 0,1} 7,0 1,36 0,051
K5 1,0 10} 1,0} 1,0 1,0f 70| 70| 9,0, 70| 1,0| 50| 3,0 50| 50| 50| 70| 50| 90 3,27 0,121
K6 0,1 01| 01| 0,2 0,1 1,0, 3,0/ 0,3| 0,2| 0,2 0,2 0,1| 0,2] 0,1 0,2 1,0| 0,2| 5,0 0,29 0,011
K7 0,1f 01| 0,1 0,2 0,1 0,3 1,0/ 0,3 0,2| 0,2 O,1| O0,2| 0,1 0,1 0,2 0,2 0,1| 0,2 0,17 0,006
K8 0,1( 0,2| 0,1 0,2 0,1| 3,0 30| 1,0 1,0| 0,2 0,2 0,2| 0,3] 0,2| 0,2| 3,0| 0,1| 1,0 0,38 0,014
K9 0,1/ 0,2 10| 10| O0,1| 50| 50| 10| 21,0, 0,2} 0,2, 0,2 1,04 O3] 0,3| 10| 0,1 1,0 0,52 0,019
K10 1,0, 70| 50| 10| 1,0 70| 90| 7,0f 7,0 10f 7,0 70| 90| 70| 7,0 50| 3,0f 3,0 4,10 0,152
K11 | o,1| 0,2} 1,0| 0,3| 0,2| 5,0| 7,0/ 50| 50| 0,1 1,0/ 0,3| 3,0 1,0/ 1,0f 3,0, 0,1| 5,0 0,96 0,036
K12 | o,1| 0,2} 1,0/ 0,3| 0,3| 7,0| 7,0/ 50| 70| 0,1 3,0/ 1,0/ 50| 50| 3,0/ 3,0/ 0,2| 5,0 1,42 0,053
K13 | 0,1} 0,2 0,3 0,2| 0,2| 5,0 7,0 30| 10| 0,1 0,3 0,2| 1,0f 1,0| 10| 50| 1,0 5,0 0,74 0,027
Ki4 | 0,1 10| 1,0f 1,0f 0,2| 7,0| 9,0 50| 3,0 0,1 1,0( O0,2| 10| 1,0/ 1,0 50| 1,0 5,0 1,16 0,043
Ki | 0,1y 1,0 1,0f 1,0 O,2| 70| 70| 50| 3,0 0,1 1,0f( O0,3] 1,0 1,0 10| 50| 0,2| 5,0 1,08 0,040
Ki6 | 0,1 0,1} 0,1| 0,2| 0,12| 1,0| 5,0f 0,3| 1,0/ 0,2 0,3| 0,3] 0,2 0,2| 0,2 10|, 0,2| 7,0 0,37 0,014
Ki7 | o,1| 10| 7,0| 7,0| 0,2| 5,0| 9,0| 7,0 70| 03| 7,0| 50| 1,0, 1,0| 50| 50| 1,0| 7,0 2,39 0,089
Ki8 | 0,1 0,2 0,2} 0,2 O0,1| 0,2 5,0} 10| 10| 0,3| 0,2 0,2 0,2 0,2| 0,2 0,2} 0O0,1| 1,0 0,27 0,010
Celkem 26,94 1,000

Zdroj: hodnotitel, autor



Hodnotitel €. 3

PRILOHA ¢&.7

g Geometricky Nprmqun_é

@ K1 K2 K3| K4| K5 K6] K7 K8 K9 K10K11/K12|K 13|K 14|K 15|K 16/K 17| K 18 orimer (q) vaha kritéria

E ' (vi)
K1 1,0 0,1/ 0,1| 90| 0,2| 3,0| 1,0| 9,0| 7,0| 1,0| 3,0| 3,0| 9,0| 1,0| 1,0| 9,0| 0,3 1,0 1,51 0,060
K2 7,0 10| 50| 7,0| 1,0| 50| 1,0| 9,0| 7,0| 0,2| 50| 3,0| 9,0| 70| 7,0| 7,0| 1,0 9,0 3,51 0,139
K3 7,0 0,2| 1,0 9,0 0,3| 1,0| 1,0| 3,0| 3,0/ 1,0| 3,0| 3,0| 50| 3,0| 3,0| 50| 3,0 5,0 2,17 0,086
K4 0,1 0,1/ 01| 1,0/ 0,2| 0,3| 0,3| 50| 50| 1,0| 1,0| 1,0| 50| 0,3| 0,3| 5,0| 0,1 5,0 0,70 0,028
K5 5,0 10| 3,0| 50| 1,0 1,0| 1,0| 5,0| 7,0 1,0 7,0| 7,0| 9,0| 7,0| 7,0| 7,0| 5,0 9,0 3,71 0,148
K6 0,3 0,2| 1,0 30| 1,0 10| 1,0| 0,3] 1,0, 0,2} 1,0| 1,0| 1,0] 0,3| 0,2| 0,3| 0,3 5,0 0,64 0,026
K7 1,0 1,0 1,0| 3,0 1,0f 1,0| 1,0| 9,0| 9,0| 1,0f 7,0| 70| 9,0| 5,0| 50| 1,0| 1,0 1,0 2,28 0,090
K8 0,1 01| 0,3 0,2| 0,2| 3,0 0,2 1,0f 0,3| 0,2| 0,2| 0,2| 1,0|] 3,0| 3,0| 3,0| 0,2 0,2 0,40 0,016
K9 0,1 0,1/ 0,3} 0,2 0,2} 1,0 0,2| 3,0 1,0/ 0,2| 0,3| 0,2| 0,3] 0,2| 0,2| 0,1| 0,1 0,1 0,25 0,010
K10 1,0 50| 1,0 1,0/ 1,0 7,0| 1,0| 9,0| 9,0/ 10| 7,0| 7,0| 50| 7,0 70| 7,0| 1,0 9,0 3,30 0,131
K11 0,3 0,2| 0,3 1,0, 0,2} 1,0| O0,2| 5,0 3,0, 0,2} 1,0| 0,3| 3,0/ 0,3| 0,3| 1,0| 0,2 3,0 0,59 0,023
K12 0,3 0,3| 0,3/ 1,0, 0,2} 10| 0,12| 70| 50| 0,2| 3,0| 1,0| 50| 1,0| 1,0| 3,0| 3,0 5,0 1,05 0,042
K13 0,1 01| 0,2} 0,2| 0,2} 1,0 O0,2| 1,0f 3,0/ 0,2| 0,3| 0,2| 1,0| 0,2| 0,2| 1,0| 0,1 0,3 0,30 0,012
K14 1,0 0,1 0,3 30| 0,2} 3,0| 0,2| 0,3| 5,0/ 0,2| 3,0| 1,0| 50| 1,0| 50| 50| 0,3 3,0 1,00 0,040
K15 1,0 0,1 0,3 30| 0,1| 50| 0,2| 0,3| 50| 0,2| 3,0| 1,0| 50| 0,2| 1,0| 3,0| 0,3 3,0 0,84 0,033
K 16 0,1 0,1 0,2} 0,2| 0,2| 3,0| 1,0| 0,3] 90| 02| 1,0| 0,3| 1,0] 0,2| 0,3| 1,0 1,0 1,0 0,49 0,019
K17 3,0 1,0 0,3| 9,0 0,2| 3,0| 1,0| 5,0| 9,0| 1,0f 50| 0,3| 9,0| 3,0| 3,0| 1,0| 1,0 5,0 1,95 0,077
K 18 1,0 0,1 0,2} 0,2| 0,2} 0,2| 1,0| 50| 7,0/ 0,2} 0,3| 0,2| 3,0| 0,3| 0,3| 1,0| 0,2 1,0 0,48 0,019
Celkem 25,16 1,000

Zdroj: hodnotitel, autor




Hodnotitel €. 4

PRILOHA ¢&. 8

E Geometricky S OTTEYEN

E K1| K2 K3 K4 | K5| K6| K7| K8] K9 K10 K11K12| K13 K14 | K15 K16 K17K 18 pramer (g) _Vé_ha

< kritéria ()
K1 10| 1,0| 9,0| 90| 1,0 7,0 70| 7,0 9,0 1,0| 7,0| 7,0 9,0 9,0 9,0] 90| 9,0| 9,0 5,15 0,187
K2 1,0f 1,0 1,0, 70| 1,0 70| 1,0 7,0| 7,0 1,0 9,0| 9,0 9,0 70| 70| 9,0/ 1,0] 9,0 3,52 0,128
K3 01| 10| 1,0 7,0| 10| 7,0| 1,0| 50| 50| 1,0| 3,0| 5,0 9,0 70| 70| 9,0/ 10| 50 2,65 0,096
K 4 0,2( 01| 01| 10| 0,2| 50| 1,0 1,0 1,0 0,1| 3,0| 3,0 5,0 30| 30| 50|01] 5,0 0,93 0,034
K5 1,0| 1,0l 1,0 9,0 1,0 9,0 3,0| 50| 3,0| 1,0| 50| 5,0 7,0 1,0 1,0, 7,0| 1,0| 7,0 2,61 0,095
K6 0,1f 01| 01| 0,2 0,2} 10|, 0,2] 0,2| 0,2| 0,1| 0,1| 0,1 1,0 0,1 0,1 3,0/ 02| 1,0 0,24 0,009
K7 01| 10| 1,0 1,0 0,3| 7,0| 1,0| 9,0| 9,0/ 0,3| 50| 5,0 3,0 1,0 1,0 50| 0,2| 7,0 1,60 0,058
K8 0,1 0,2 0,2 1,0 0,2| 7,0/ 0,2} 1,0 1,0 0,1]| 1,0| 1,0 1,0 0,3|] 0,3|] 3,0/ 02| 0,1 0,45 0,016
K9 0,2( 02| 0,2 1,0 0,3| 50| 0,2 1,0 1,0/ 0,2| 0,3| 0,3 3,0 0,3| 0,3| 1,0| 0,2 3,0 0,47 0,017
Kio0| 1,0/ 1,0| 1,0| 7,0 1,0| 9,0| 3,0| 9,0 70| 1,0| 7,0| 7,0 9,0 70| 7,0] 90| 90| 7,0 4,17 0,151
Ki1i| o,| o,1| 0,3| 0,3| 0,2| 7,0 0,2 1,0| 3,0| 0,1| 1,0| 0,3 3,0 0,2| 0,2 3,0/, 02| 5,0 0,56 0,020
Ki1i2| o, o,1| 0,2| 0,3| 0,2| 7,0| 0,2 1,0| 3,0| 0,1| 3,0| 1,0 1,0 0,2| 0,2 1,0/ 10| 1,0 0,54 0,020
Ki3| o, o41| 0,1} 0,2 0,2| 1,0 0,3| 1,0| 0,3| 0,1| 0,3| 1,0 1,0 1,0/ 1,0, 1,0/ 0,3| 1,0 0,39 0,014
Ki4| 0,1} 0,2| 0,2 0,3 1,0| 7,0 1,0 3,0/ 3,0 0,1| 50| 5,0 1,0 1,0/ 0,3| 50| 1,0| 3,0 0,99 0,036
Ki5| 0,1} 0,2| 0,2 0,3| 1,0| 7,0| 1,0| 3,0/ 3,0 0,1| 50| 5,0 1,0 30| 1,0 70| 1,0| 5,0 1,17 0,043
Kie| 0,1 01| 01| 0,2| 0,2| 0,3| 0,2 0,3| 1,0| 0,1| 0,3| 1,0 1,0 0,2| 01| 1,0| 50| 9,0 0,39 0,014
Ki7| o, 1,0 1,0 70| 1,0| 50| 50| 50| 7,0| 01| 50| 1,0 3,0 1,0/ 1,0, 0,2| 1,0| 1,0 1,35 0,049
Ki8| 0,1} 0,1| 0,2| 0,2 0,2| 1,0 0,2| 9,0/ 0,3| 0,1| 0,2| 1,0 1,0 0,3| 0,2| 0,1 1,0| 1,0 0,35 0,013
Celkem 27,53 1,000

Zdroj: hodnotitel, autor




Hodnotitel ¢. 5

PRILOHA ¢&. 9

S

E |k1|k2| k3| k4| Ks| K6| K7| K8| K9 K1qK11|K12|K13|K14|K15|K16|K17|K1g| Geometicky | Normovana
-*5 pramér (g) vaha kritéria (V
K1 | 1,0/ 1,0]10] 70| 1,0] 9,0/ 10/ 9,0[ 90| 30| 90| 70| 90 90| 9,0[ 90| 1,0] 10 3,50 0,131
K2 | 1,0[10]10]70]10[90]10/90[90] 10| 70| 70| 90| 70| 70| 7,0 10| 50 3,41 0,128
K3 |1,0[10[10]70]10]70[10][70[70] 10| 70| 70| 70| 50| 50[ 7,0 10| 50 3,11 0,116
K4 0101/01(10/0,1/,50/02]30[30| 0,2} 10| 10| 3,0 10| 10| 10| O0,2] 1,0 0,62 0,023
K5 | 1,0[1,0[10]/9,0]10] 9010/ 90[90] 70| 90| 70| 90| 90| 9,0[ 90/ 70| 10 4,15 0,156
Ké |01]/01[01/02]/01[10/02]/10[50] 01| 10| 10| 50| 10| 1,0] 1,0 0,1 7,0 0,56 0,021
K7 | 10[10[10]/50]10]50[ 10 70[ 70| 10| 1,0 10| 30| 30| 3,0] 10] 02| 30 1,73 0,065
K8 o101/01/03/01/,10/01|10|10| 0,2} 02| 01| 10| O1] O,1] 10| O,2| 0O,3 0,26 0,010
K9 o101/01/03/01/,0,2/01]10|10| O,2] O3] 0,3|] 50| 10| 10| 10| 1,0] 5,0 0,46 0,017
K10 | 0,3] 1,0/ 1,0/ 9,0/ 0,1] 7,0/ 1,0/ 9,0| 70| 10| 50| 50| 7,0| 50| 50| 7,0 1,0| 7,0 2,65 0,099
K11 | 0,1]/01[01]10]01]10[10]/50[30] 02| 1,0/ 03] 30| 10| 1,0] 50| 03] 50 0,75 0,028
K12, 01010110/ 01]10|10]|70]30] 0,2 3,0/ 10| 50| 50| 50| 70| 0,3] 1,0 1,02 0,038
K13,01/01/01/03/01/02]03]10]0,2] 0,2/ 0,3|] 0,2, 10| 0,2] O,1] 10] 0,2 0,2 0,24 0,009
K14 ,01/01/,02,10/01]10|03]70]10| 0,2 1,0 0,2] 50| 10| 10| 50| 0,2 3,0 0,66 0,025
K15 | 0,1/ 0,1/ 02 1,0/ 0,1] 1,0/ 03] 7,0/ 10| 02| 10| 02| 7,0/ 10| 1,0] 50| 1,0] 50 0,75 0,028
K16 | 0,1/ 0,1] 0,1 1,0{ 0,1] 1,0] 1,0] 1,0{ 10| 0,1] 0,2 01| 1,0| 02| 0,2[ 10| 1,0| 10 0,39 0,015
K17 /10/10/10|50/01]70|50]90]10] 10| 3,0/ 30| 90| 50| 10| 10| 1,0/ 1,0 1,89 0,071
K18 10/02/02/10/10/01/03]30]0,2] 01| 0,2, 10| 50| 03] 0,2] 10| 1,0/ 1,0 0,53 0,020
Celkem 26,66 1,000

Zdroj: hodnotitel, autor




Hodnotitel €. 6

£ . . .| Normovana
= Geometricky | e
é K1]| K2 K3 K4| K5| K6| K7| K8| K9] KI1I0K11|K12|K13| K14 | K15|K 16| K17 K18 pramer (g) vaha kritéria
= (Vi)
K1 1,0 3,0 1,0 9,0 5,0 9.0 50 90 5,0 50 5,0 7,0 9,®,0 50 7,0 3,0 7, 4,92 0,166
K2 0,3| 1,0 1,0 7,0 5,0 9.( 50 90 5|0 5,0 5,0 7,0 9,0 98,0 7,0 3,0 9,¢ 4,35 0,147
K3 1,0 1,0/ 1,0 7,0 50 9,0 5,0 9.0 50 50 5,0 7,0 0,0 9,0 500 3,0 9,0 4,63 0,156
K 4 0,1 0,1 0,1 1,0 0,1 50 3,0 9.0 0,8 3,0 310 3,0 9,0 0,0 0,2 1[500,1 5,0 1,19 0,040
K5 0,2 0,2 0,2 74 1,0 9,0 3,0 9,0 3,( 50 710 5,0 9,0 9,0 5,0 19,0 0,37,0 2,71 0,091
K 6 0,1 0,1 0,1 0,7 0,] 1,0 0,2 7,0 0,1 0,1 0,1 o1 5,0 1,0 0,3 5,0 0,1 0,39 0,013
K7 0,2 0,2 0,2 0,3 0,8 5/ 1,0 50 0,3 1,0 3,( 3,0 7,0 7,0 7,0 5,0 0,3 1,30 0,044
K 8 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 o,1 0] 1,0 0,1 0,2 0,2 0,1 1.0 1,0 03 1,0 0,2 0,26 0,009
K9 0,2 0,2 0,2 3,0 0,8 7,0 3]0 77 1,0 1,0 3,0 1,0 7, 7,0 50 1,0 ag,3 ] 1,53 0,051
K 10 0,2 0,2 0,2 0,3 0,2 9,0 1/0 50 1 1,0 7,0 3,0 9,0 9,( 30 50 0,2 g 1,48 0,050
K11 0,2 0,2 0,2 0,3 0,1 70 0|3 50 0,3 1,0 0,2 7,0 5,0 1,( 5,0 o1 7 0,76 0,026
K12 0,1 0,1 0,1 0,3 0,2 70 0|3 7,0 1.0 D,3 1,0 7,0 5,0 5,0 3,( 0,1 7, 1,06 0,036
K13 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,2 0|1 1,0 0,1 D,1 0,11 1,0 1,0 0,2 1,0 0,1 3, 0,25 0,008
K 14 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 1,0 0|1 1,0 0,1 D,1 0,2 210,1,0 1,0 0,3] 3,0 0,1 5,( 0,31 0,011
K 15 0,2 0,2 0,2 5, 0,2 3,0 0|1 3,0 0,2 D,3 1,0 2 |0,5,0 3,00 1,0| 3,0 0,1 5,0 0,74 0,025
K 16 0,1 0,1 0,1 0,7 0,1 0,2 0|2 1,0 1,0 D,2 0,2 3/0,1,0 0,3 0,3 1,0 0,1 7,0 0,34 0,011
K17 0,3 0,3 0,3 7, 3,0 70 3|0 50 3,0 5,0 7,0 017,9,0 9,0 70 7.0 1,0 9,0 3,30 0,111
K 18 0,1 0,1 0,1 0,7 0,1 0,3 0|3 1,0 0,1 D,1 0,1110,0,3 0,2 0,2 0, 0, 1,0 0,20 0,007
Celkem 29,72 1,000

Zdroj: hodnotitel, autor



PRILOHA ¢&. 11

Srovnani vah kritérii podle hodnotiteli

S S Geometricky | Vysledna

Regionalni Metropolitni IAD pramer (dley vgha (dle

Kritérium Uzivatel 1 Uzivatel 2 Uzivatel 3 Uzivatel 4 Uzivatel 5 Uzivatel 6 vztahu 5) | vztahu 7)
G V1 (%) O V2 (%) Os V3 (%) O4 Va (%) | G5 | V5(%) Os Vs (%) (%) Paradi
K1 1,51 6,01 5,15 18,71 3,50 13,14 3,98 14,43| 4,29 15,92 4,92 16,56 3,63 14,16 1
K2 3,51 13,94 3,52 12,79 3,41 12,78 3,38 12,25/ 2,33 8,65 4,35 14,65 3,36 13,11 2
K3 2,17 8,63 2,65 9,61 3,11 11,65 1,57 5,69| 1,85 6,87 4,63 15,58 2,49 9,72 5
K4 0,70 2,77 0,93 3,37 0,62 2,33 1,71 6,20| 1,36 5,06 1,19 4,00 1,02 3,97 7
K5 3,71 14,75 2,61 9,47 4,15 15,56 3,10 11,25| 3,27 12,14 2,71 9,11 3,21 12,53 3
K6 0,64 2,56 0,24 0,87 0,56 2,09 0,21 0,78/ 0,29 1,08 0,39 1,32 0,36 1,40 17
K7 2,28 9,05 1,60 5,81 1,73 6,50 0,24 0,86/ 0,17 0,64 1,30 4,38 0,83 3,25 10
K8 0,40 1,58 0,45 1,63 0,26 0,96 0,55 1,99(0,38 1,41 0,26 0,87 0,37 1,43 16
K9 0,25 0,98 0,47 1,71 0,46 1,71 0,45 1,64(0,52 1,91 1,53 5,14 0,52 2,01 13
K10 3,30 13,11 4,17 15,15 2,65 9,92 4,04 14,63| 4,10 15,20 1,48 4,97 3,10 12,09 4
K11 0,59 2,33 0,56 2,02 0,75 2,83 0,80 2,91/ 0,96 3,58 0,76 2,56 0,72 2,82 12
K12 1,05 4,19 0,54 1,96 1,02 3,84 0,87 3,15/1,42 5,26 1,06 3,56 0,95 3,72 8
K13 0,30 1,19 0,39 1,43 0,24 0,89 0,51 1,83(0,74 2,74 0,25 0,83 0,37 1,44 15
K14 1,00 3,99 0,99 3,60 0,66 2,46 1,15 4,16/ 1,16 4,31 0,31 1,05 0,81 3,14 11
K 15 0,84 3,34 1,17 4,26 0,75 2,82 1,11 4,04| 1,08 4,00 0,74 2,49 0,93 3,64 9
K 16 0,49 1,95 0,39 1,41 0,39 1,46 0,61 2,20/0,37 1,39 0,34 1,15 0,42 1,65 14
K17 1,95 7,75 1,35 491 1,89 7,07 3,10 11,25/2,39 8,86 3,30 11,10 2,23 8,68 6
K18 0,48 1,90 0,35 1,27 0,53 1,99 0,21 0,75/ 0,27 0,99 0,20 0,69 0,32 1,23 18

Zdroj: hodnotitel, autor



PRILOHA ¢&. 12

Anonymni dotaznik
Vazeni cestujici, obracim se na Vas se zZadostiptnani nasledujiciho dotazniku,

ktery je sodasti mé diplomové prace. Cilem je zmapovat VasSkagjemost s vybranymi
parametry dopravy a zjistit, jak jsou tyto paramegiro Vas dlezité. Dotaznik nevyZzaduje

Zadné osobni informace a vypin trva cca 1 minutu, pro ty rychlejsi i nméén

Pokyny pro vyplnéni: odpowdi zaSkrtriéte na pisludsné Skale od 1 do 7 symboleix, tak, aby
hodnota vystihovala Vas postojKe kazdé otadzce — jen jedetidek ke spokojenosti a jeden
k dulezitosti. Pokud na otazku nechcete nebo%n& odpo¥d’, prislusnyiadek vynechejte.

Pl
1 2 3 4 5 6 7
1 zcela nespokojen/a se sluzbou 1 zcela nédeZity parametr pro Vas
2 nespokojen/a se sluzbou 2 nedleZity parametr pro Vas

3 spiSe nespokojen/a se sluzbou 3 spiSe né&teZity parametr pro Vas
4 ani nespokojen/ani spokojen 4 ani neilezity/ani dileZity parametr
5 spiSe spokojen/a se sluzbou 5 spiSetdezity parametr pro Vas

6 spokojen/a se sluzbou 6 dlezity parametr pro Vas

7 zcela spokojen/a se sluzbou 7 zcelaideZity parametr pro Vas

1) Sit’ linek verejné hromadné dopravy (hustota zastavek a trasy Spi).
2 3 45 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

2) MozZnost prestupi a navaznosti linek (¥etné regionalnich linek), dochazkova vzdalenostiib
pi‘estupech.
2 3 45 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD 110 CI ][] DULEZITOST: D HEIEIEE

3) Vzdalenost zastavkv od mista bydlignebo pracovisé nebo Skoly.
2 3 4 5 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

4) Kapacita v02|del (obsazenost) na Vami nejvice poumnvch trasach.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

5) Frekvence spoﬁ (intervaly) na Vami pouzivanych trasach
2 3 4 5 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD 110 C]LI[L] DULEZITOST: D HEIEIEE

6) Dostatefna bezbarlerovost Vv ffestupnich uzlech.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

7) Dostatek zachvtnvch parkovi$ u pirestupnich uzii.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD 110 CILI[L] DULEZITOST: D HEIEIEE




8) Nabidka a u“ehlednost druhi jizdného.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD 110 C] ][] DULEZITOST: D HEIEIEE

9) Dostupnost prode|n|ch mist ke koupi jizdenek (¥etné automatu)
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

10) DodrZzovani ||zdn|horadu (pravidelnost a pgresnost).
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD LTI CILI[L] DULEZITOST: D HEIEIEE

11) Pifehlednost a dostupnost informaci ve vozech (planatsv, ohlaSeni zastavek)
2 3 4 5 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

12) Prehlednost a dostupnost informaci na zastavkach t:ﬂnl Fad, ceny).
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD LTI CILI[L] DULEZITOST: D HEIEIEE

13) Chovaniridi¢a apersonalu jejich upravenost, vzhled
2 3 4 5 @ 2 3 45 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

14) Vybavenost, vzhled &istota zastavek a stanic.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (10 CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

15) Vybavenost, vzhled &istota vozidel.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD LTI C]LIL] DULEZITOST: D HEIEIEE

16) Snaha doprava‘i 0 zlepSovani dopravnich sluzeb.
2 3 4 5 @ 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (1O CI[] DULEZITOST: D HINIRIEIEN

17) Bezp&nost v dopravnlch prosf¥edcich (trestnaclnnost)
2 3 4 5 6 7 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD 110 C] ][] DULEZITOST: D HEIEIEE

18) Dopad vd?eme hromadné dopravy na zivotni prostedi v porovnani s automobily.
2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7

SPOKOJENOSTD (10000000 poLezimost: [ 110

Dékuji za Vas ¢as.

Zdroj: autor



Vysledky metody diferertni analyzy (DA)

PRILOHA ¢&. 13

Kritérium | Popis kritéria DIGSEEE an(.j'
(skore) priorit
K7 dostatek zachytnych parkowig prestupnich u#i 2,111 1
K17 bezpeénost v dopravnich pragtdcich (trestnéinnost) 1,639 2
restupy a navaznost lineké@tns regionalnich),
K2 gochégzové vzdélenost o ’ : 1,575 3
K12 prehlednost a dostupnost informaci na zastavkach 51,26 4
K1 sit’ linek VHD (hustota zastavek, trasy sjjoj 1,152 5
K8 nabidka aighlednost druljizdného 1,138 6
K14 shaha doprav zlepSovani dopravnich sluzeb 1,029 7
K16 vybavenost, vzhledd@stota vozidel 0,859 8
K5 frekvence spdj (intervaly) 0,806 9
K15 vybavenost, vzhledd@stota zastavek a stanic 0,748 10
K3 vzdalenost zastavky od mista bydljgiracovist, Skoly 0,70§ 11
K10 dodrZovani jizdnihtadu (pravidelnost arpsnost) 0,368 12
K9 dostupnost prodejnich mist pro koupi jizdenele{m 0.129 13
automatt)

K4 kapacita vozidel (obsazenost) 0,051 14
K11 prehlednost a dostupnost informaci ve vozech -0,304 15
K6 dostaténa bezbariérovost estupnich uzlech -1,232 16
K18 dopad VHD na ZP v porovnani s automobily -8,48 17
K13 chovantidi¢a a personalu, jejich upravenost, vzhled -1,639 18

Zdroj: autor




PRILOHA ¢&. 14

Vysledky multiplikativni metody

Kritérium Ponis kritéria Nespokojenos| Multiplikativni Paadi Vaha
P (skore) hodnota priorit (%)

K7 do§tatek z,achytnych parkovig 3.417 19.456 1 9.4
u prestupnich uz

K8 nabidka a tehlednost drui 2,856 15,085 2| 7,29
jizdného.

K14 |Snahadopravco zlepSovani 2,947 14,977 3| 7,24
dopravnich sluzeb

K 17 bezpenost v dopravnich 2269 14.451 4 6.98

prostedcich (trestndinnost)
piestupy a ndvaznost linek
K2 (véetrg regionalnich), 2,131 13,732 5 6,64
dochazkova vzdalenost

piehlednost a dostupnost

K12 informaci na zastavkach 2,21 13,382 6 6.47

K16 vyb_avenost, vzhled &stota 2359 12.975 / 6.27
vozidel

K 15 vybayenost, vzhled &stota 2181 12,142 8 587
zastavek a stanic

k1  |Stlinek VHD (hustota 1,794 11,406 9| 551
zastavek, trasy spij

K4 kapacita vozidel (obsazenost 2,476 11,328 10 5,47
dostupnost prodejnich mist pfo

K9 koupi jizdenek (vetrg 2,035 10,366 11 5,01
automat)

K5 frekvence spdj (intervaly) 1,649 10,135 12 4,9

K 3 vzde}lveVnOSt zast_evlvky od mistg 1.654 10,013 13 4.84
bydlis&, pracovisk, Skoly

k11 |Prehlednosta dostupnost 1,765 8,703 14| 421
informaci ve vozech

K 10 dodrzovani jizdniheadu 1.367 8.203 15 3.96

(pravidelnost a f@snost)
K6 do§taténé pezbariérovost 2527 8.19 16 3.06
v prestupnich uzlech
chovaniridi¢a a personalu,
jejich upravenost, vzhled
dopad VHD na ZP v porovnan
s automobily

Zdroj: autor

K13 1,874 6,535 17 3,16

=\

K18 1,441 5,866 18 2,83




