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ANOTACE

Prace se zabyva aplikaci standardi kvality v méstské hromadné dopravé. Obsahuje
stru¢nou analyzu dané problematiky vcetné rozboru kvality sluzeb a standardizace u
konkrétniho dopravce. Nosnou ¢asti prace je samotny navrh standardd kvality pro
nejkritictéjsi kritéria kvality v podminkdch MHD v Hradei Kralové. Duraz je kladen na

moznosti vyuziti matematicko-statistickych metod pii méfeni urovné kvality.

KLICOVA SLOVA
kvalita, standardy kvality, MHD

TITLE

Aplication of Quality Standards for the Public Transport System in Hradec Kralové

ANNOTATION

This paper deals with application of quality standards in the public transport system. It
comprises a brief analysis of this topic, including the study of service quality and the
standardization aimed at a particular transporter. The essential part of this paper consists of an
actual proposal of quality standards for the most critical quality criteria within the public
transport company in Hradec Kralové. The emphasis is given on possibilities of using

mathematical-statistical methods when measuring the quality levels.
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quality, quality standards, public transport system



PODEKOVANI

Touto formou dékuji pani doc. Ing. Tatiané Molkové, PhD. za radu pripominek a rad pri

vedeni této diplomové prace.



OBSAH

UVOD ...ttt ettt ettt h ettt h et e st e s a e e bt et eh e et et e sae et eanes 9
1 ROLE A POTREBA STANDARDU KVALITY V SYSTEMU MESTSKE HROMADNE
DIOPRANVY ettt ettt et ettt et st a et eh bbbt b e et nae e 10
1.1 Zékladni pojmy z oblasti kvality sluZeb vetejné dopravy .......c.ccecceeveeiiiiniiiniienienienns 10
1.1.1 SMYCKA JAKOST «..eeueiiiiiieiie ettt sttt e e st 11
1.2 Obecné pozadavky na kvalitu sluzby a role standardli kvality...........ccccoveeveriiiniincnnen. 12
1.3 Dil¢i kritéria komplexni kvality sluzeb vefejné dopravy .......ccccceveveeevieeeiieeenieeeieeeee 12
1.4 Pozadavky na kvalitu sluzby z hlediska riznych skupin zajmu............cccoevieeiieninnnn. 14
1.5 Legislativa v oblasti standardli kvality sluzeb...........cccceeviiiieiiiieniiee e 15
1.5.1 Hlavni pozadavky a doporuceni na méteni provedeni sluzby .........cccceeeeveeeiveennnenn. 15
2 ANALYZA SYSTEMU KVALITY V DOPRAVNIM PODNIKU MESTA HRADCE
KRALOVE, ALS. ettt ettt et sht ettt sbt b et e b enee 17
2.1 Dopravni podnik mésta Hradce Kralové, a.s. a sit MHD ........ccccoooiieiiiiiiiiiiiiee 17
2.2 Program kvality v Dopravnim podniku mésta Hradce Kralové, a.s. ......c..cccceevveriincnnnene 18
2.2.1 Existujici standardy KVality .........cccooeiieiieiiiiiieiiieeee e 19
2.3 Priizkumy spokojenosti Zakaznikill ............cccueeeiiieeiiiiiiiiecee e 20
2.4 Identifikace potiebnych standardll Kvality..........cccceeeiieiieriiiinieiiieiecceeee e 23
2.5 Vybaveni ZaStAVEK .........cueiiiuiiiiiiieeiie ettt ettt e s ee et e et e e e e e enaeeeaaeeeaeeeennes 25
2.5.1 SOUCASL ZASTAVEK .....eeuiiiiiiiiieie ettt st et 25
2.5.2 Hruby NAVIN FES@NI....ccuiiiiiiiieiii ettt ettt e 27
3 NAVRH STANDARDU KVALITY V PODMINKACH MESTSKE HROMADNE
DOPRAVY V HRADCI KRALOVE .....ooiiiiiiiiiiiieietceeee ettt 28
3.1 Vybaveni ZastAVEK ........c..eeeiuiiieiiiecieece ettt et et e e e e e 28
3.1.1 KategoriZace ZAStAVEK........c.eeeruiieiiieeciieeiiee ettt e e e e e e eaeeera e e snaeeeenneees 28
3.1.2 Model produkce ZastAVEK ..........ccceeuiiiiiiriieiiieiiecieeee et 29
3.1.3 Uroven 0EeKAVANG KVALILY ..........o.oviveeveeeeeeeeeeeeeee e 32
3.1.4 Komplexni pojeti kvality ZaStAVeK .........ccccuvieiiiiiiiiiiiieeie e 35
3.2 Rozpracovani jednotlivych standardull............ccceeevieriiiiiiiniiiiieieccee e 37
3.2.1 Formalni nalezitosti standardul.............ccoerieriiieniiiiieiieeiieeee e 37

3.2.2 Navrh standardu ,,pfesnost a spolehlivost informaci pro cestujici na zastdvkach*...38

3.2.3 Navrh standardu ,,vybavenost zastavkovymi piistfesky a lavickami“....................... 39
3.2.4 Navrh standardu ,,vybavenost zastavek zvysenymi nastupnimi hranami®................ 40
3.2.5 Néavrh standardu ,,komplexni vybavenost zastdvek™ .............ccccooiriiniininiineinennns 40
3.3 Doplitkové veli€iny k alokaci prostredkil ...........ocverieiiiienieiiieiiecieeieeieeee e 41

3.3.1 Vyhledani Kritickych miSt..........cocuieiiiiiiiiieiiiciecece e 41



3.4 Naznaky dalSich KITteTii.....ccuiieiiiieeiieeeiie et 42

3.4.1 CiStota V& VOZIAIECH ..o 42

4 VYHODNOCENI NAVRHU STANDARDU KVALITY ......oooviieiereeeeeeeeeeeeeee s 44
ZAVER ...ttt 45
SEZNAM POUZITYCH INFORMACNICH ZDROJU.......ooomiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenen 46
SEZNAM OBRAZKU ..o 47
SEZNAM TABULEK .......c.ovimimiieiieeeeeeeeeee e ee e ne s 48
SEZNAM ZKRATEK ......oooioieeieeeeeeeeeeeeeee oo 49

SEZNAM PRILOH ..o s s s e e s e s s s e e e ssesese e 50



UVOD

Kvalitni sluzby meéstské hromadné dopravy, které by vedly k omezeni individudlni
automobilové dopravy (dale IAD) jsou jednim z prioritnich ptani méstskych tradt a de facto i
celé spolecnosti. Mimo neblahy vliv individualniho automobilismu na Zivotni prostiedi 1ze
hovofit o dal§ich mimo jiné i ekonomickych ztratach z dopravy zplisobenych zejména
dopravnimi kongescemi. Vedle restriktivnich opatieni k omezeni tohoto zpusobu dopravy
jsou dal$i moznosti mekké ndstroje, které reprezentuje zejména zvySend kvalita vetejné
dopravy ve vSech jejich formach, tj. v dopravé zeleznicni, silni¢ni i letecké. Ve své praci se
zaméiuji na dopravu méstskou.

Jednim z nejmocnéjSich nastrojti ke zvyseni konkurenceschopnosti je efektivni program
kvality zabezpeCovany konkrétnim provozovatelem méstské hromadné dopravy. Vedle
systematickych metod ziskavani informaci od zdkaznikli do tohoto programu patii zavedeni
standardi kvality, které Uzce odrézeji a respektuji ocekdvani stavajicich i potencidlnich
zékazniki. Pravé aplikaci standardii kvality do systému meéstské hromadné dopravy (dale
MHD) v Hradci Kralové se zabyvam v diplomové praci. Cilem diplomové prace je aplikace
standardu kvality, jejichz implementace do podnikové strategie by méla postupné dopravce
ptiblizit Grovni zdpadni Evropy. Pomoci jednoduchého matematického aparatu stanovuji
z existujicich metod méteni spokojenosti zdkaznika nejkriticté;si kritéria kvality a poté pro né
dle o¢ekavani zakaznikl nastavuji standardy kvality.

Kromé celospolecenského prospéchu mé standardizace kvality i ekonomicky efekt pro
vlastniho dopravce z diivodu vysSich trzeb z potencidlniho naristu poctu zakaznikl. Je tak
nastrojem v boji o zakazniky v modalni i intermodalni konkurenci. Otazku standardizace je
tedy vhodné zahrnout do podnikové strategie. Rozhodné je nutné vénovat tomuto tématu

dostatecnou pozornost a standardy kvality sluzby nepodcenovat.



1 ROLE A POTREBA STANDARDU KVALITY V SYSTEMU MESTSKE
HROMADNE DOPRAVY

V prvni ¢asti diplomové prace se vénuji Uvodu do problematiky kvality vefejné

dopravy.

1.1 Zakladni pojmy z oblasti kvality sluZeb verejné dopravy

Problematika diplomové prace si zada vysvétleni nékolika zékladnich pojmu:

Kvalita (jakost) = stupen splnéni pozadavkili souborem inherentnich charakteristik. (1)

Dalsi pojmy vychazeji z legislativniho ptedpisu CSN EN 13 816 Doprava — Logistika a

sluzby — Veftejna pteprava osob — Definice jakosti sluzby, cile a méteni.

Verfejna doprava osob (dale VD) = sluzba, ktera spliiuje tyto kritéria:
* je pfistupnd vSem cestujicim, jednotlivcim i skupinam;
* je vefejn¢ inzerovana;
* ma pevné stanovené casy nebo intervaly, provozni dobu,
*= pevné stanovené trasy a zastavky, popf. uréena vychozi a konecna
mista, nebo stanovena obsluzna oblast;
= je poskytovana nepfetrzité, se zverejnénymi tarify.
Zaroven neni omezena odvolavkou na:
» druh dopravy;
» vozidlo a infrastrukturu vlastnika;
= délku cesty;
= jakékoliv nezbytné rezervovani;
= zpusob placeni za cestovani;

= pravni status poskytovatele sluzby.

Poskytovatel sluzby = jednotka poskytujici sluzby ve VD (nemusi zahrnovat jednotku
v pravnim smyslu).

Kvalita sluzby = soubor kritérii kvality a vhodnych méfitek, za které odpovida
poskytovatel sluzby.

Ocekavana kvalita sluzby = uroven kvality, kterou explicitné nebo implicitn¢ pozaduje
zakaznik.

Cilova kvalita sluzby = takova uroven kvality, kterd je cilem poskytovatele pii
poskytovani sluzeb zakaznikim. Je ovlivnéna Urovni kvality ocekévanou zakazniky,

vnéjSimi a vnitfnimi tlaky, omezenim rozpoctu a vykonnosti konkurence.
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e Poskytovana kvalita sluzby = uroven kvality dosahovana na kazdodenni bazi, méfena
zakaznikem.
e Vnimana kvalita sluzby = uroven kvality vnimand zdkaznikem. Zavisi na osobni

zkuSenosti popt. na zprosttedkovanych informacich o sluzbach poskytovatele. (2)

1.1.1 Smycka jakosti

Klicovym schématickym znazornénim vztahii mezi vySe uvedenymi definicemi je tzv.

cyklus kvality sluzby (smycka jakosti).

Pohled zdakaznika Pohled poskytovatele

Hledana Cilova
kvalita sluzby kvalita sluzby

M¢éteni
vykonu

Meteni
spokojenosti

Poskytovana kvalita
sluzby

Vnimana
kvalita sluzby h

Obr. 1 Cyklus kvality sluzby (smycka jakosti) Zdroj: (2)
Diky témto vztahiim mazeme urcit toto:

e rozdil mezi o¢ekévanou a vnimanou kvalitou 1ze chapat jako stupen spokojenosti zdkaznika;

e rozdil mezi ocCekavanou a cilovou kvalitou lze chapat jako miru, do jaké jsou
poskytovatelé sluzby schopni zaméfit své Usili na zadkaznicky dilezité oblasti;

e rozdil mezi cilovou a poskytovanou kvalitou vyjadiuje stupenn efektivnosti poskytovateli
pfi dosahovani jejich cili. (2)

Pravé posledni bod je pro problematiku standardt kvality kli¢ovy. Minimalizace rozdilu
mezi cilovou a poskytovanou kvalitou (samoziejmé¢ za piedpokladu spravné interpretace
ocekavani zdkaznikll) je hlavnim cilem systému standardizace at’ jde o jakykoliv druh
dopravy. Nastrojem pro sledovéani tohoto rozdilu je méteni vykonu resp. provedeni sluzby,
které musi byt snadno jednozna¢né kvantifikované. Méfeni vykonu miize provadét samotny
provozovatel Ci treti strana. Kvalita sluzby byva hodnocena za pouziti nastavenych ukazatelt

vykonnosti hodnoceného dopravniho systému.
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1.2 Obecné pozadavky na kvalitu sluZby a role standardu kvality

Pozadavky na kvalitu sluzby se v detailech li§i dle druhu dopravy (pouzivané¢ho
dopravniho prostfedku). Nize uvedené pozadavky vystihuji pozadavky kladené obecné na

vSechny druhy dopravy. Déli se do téchto skupin:

e zachovani zivota a zdravi cestujicich, ochrana jejich zavazadel a véci;

e dodrzeni jizdnich tadt v pravidelné¢ piepravé cestujicich a dohodnutého prabéhu
nepravidelné piepravy osob;

e pfijatelna dostupnost pfepravy;

e Cetnost a ¢asové polohy spojii na pravidelné lince a navaznost na jiné spoje nebo jinou
dopravu, dostate¢ny rozsah dopravni obsluznosti Gizemd;

e zajiSténi sjednané trovné pohodli osobni piepravy;

e spolehlivost pii poskytovani sjednanych podminek a sluzeb;

e v piipadé vzniku nepravidelnosti pfepravy informovani o jejich odstraiiovani a o péci

sméfujici k minimalizaci $kod a jinych neptiznivych nasledkl pro zédkaznika atd. (3)

Vsechny vySe uvedené pozadavky lze formalné zabezpecit implementaci standardi do
programu kvality. Role standardl kvality je tedy ve snaze o zabezpecCovani sjednané resp.
cilové trovné kvality. Pfi vhodné metodice kvantifikace kvality zvolenych kritérii jsou
standardy varovnym ukazatelem, které upozoriuji na nedostatky v poskytované sluzbe¢.

Standardy kvality, resp. jejich nastaveni je jednim z rozhodujicich faktor ovliviujicich
volbu cestujiciho mezi individudlni a hromadnou dopravou. V pfipadé méstské hromadné
dopravy lze uroven nastaveni standardi chapat jako miru politické vile mésta smétfujici
k zachovani a postupnému zvySovani kvality. Na druhé strané je nutné nominalni hodnoty

standardd konfrontovat s ekonomickymi a technickymi moznostmi provozovatele. (4)

1.3 Diléi kritéria komplexni kvality sluZeb verejné dopravy

V posledni dobé sristem vyznamu kvality vdopravé dochdzi knarlstu jeji
dopravé se dnes kvalita dopravy chéape 1 z hlediska casového, mistniho, bezpecnostniho a
ekologického. Celkova kvalita VD je souhrnem mnoha kritérii.

Dle zdroje (2) se celkovéa kvalita d¢li do niZze uvedenych kategorii (v normé dale

¢lenény do 3 urovni).

1. dostupnost — rozsah nabizené sluzby z hlediska geografického (vzdalenost k zastavce),

¢asového (provozni doba), frekvence a dopravniho rezimu.
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2. dosazitelnost (prfistupnost) — pfistup k systému VD vcetné propojeni externich (na dalsi
druhy dopravy ) a internich (v rdmci piestupnich uzlu).

3. informace — systematické poskytovani informaci o syst¢ému VD pro ucely planovani a
uskutecnovani cest (za normalnich 1 mimotadnych okolnosti).

4. ¢&as — Casové aspekty dulezité pro planovani a uskute¢iiovani cest (jizdni doba, dodrzovani
jizdniho tadu).

5. péce o zakaznika — slozky sluzby, které byly zavedeny pro dosazeni co nejvetsi shody
mezi standardni sluzbou a pozadavky jednotlivych zakaznika.

6. pohodli — prvky sluzby stucelem zpfijemnéni cestovani VD (vybava dopravniho
prostiedku a zastavek, jizdni komfort).

7. bezpecnost — souvisi s pocity zakaznikl, plynoucich ze skute¢né¢ zavedenych opatieni,
tykajicich se bezpecnosti provozu popt. ochrany pted trestnou ¢innosti.

8. dopad na Zivotni prostfedi — dopad na zivotni prostfedi, ktery je vysledkem

uskutec¢iiované VD (hluk, vibrace, znecisténi atd.). (2)

Uroveni celkové kvality lze chapat jako funkci F (ki, ky, ..., kg), uréenou vyse
uvedenymi 8 kategoriemi figurujicimi jako argumenty funkce.

Zaroven dle (2) musi kazdé métené kritérium kvality mit vztah k nékterému z osmi
hlavnich kategorii. Navrzené standardy musi tedy mit pfimou spojitost s vySe uvedenymi
kategoriemi.

Stejn¢ jako v celém dopravnim oboru obecné je urovenn kvality systému MHD
ovlivnéna témito zédkladnimi prvky:

e dopravni infrastrukturou — hustotou dopravnich cest, vybavenim terminali a
zastavek;

e dopravnimi prostiedky — stafim, technickym stavem, kapacitou a vybavenim
dopravnich prostiedkd;

e technologii dopravniho procesu — typem provozovanych linek, zplisobem
odbaveni cestujicich.

Mezi dalsi velice dulezité parametry kvality patii:

¢ informacni technologie — pro cestujici, fidice i vedouci pracovniky;

e interakce dopravniho systému s okolim — zejména ekologické zatcz.

V neposledni fadé¢ troven kvality ovliviluje samotny lidsky Ccinitel ¢i objem

disponibilnich finan¢nich prostiedkt. (4)
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1.4 Pozadavky na kvalitu sluzby z hlediska riznych skupin zdjmu

Pozadavky na kvalitu sluzby jsou samoziejmé v rozporu dle riznych zajmovych skupin.
Obecné nabidku v osobni dopravé tvoii 3 zdjmové skupiny (subjekty) s riiznymi pozadavky
na kvalitu:

e dopravce — drzi se zékladniho podnikatelského pravidla maximalizace zisku, proto se
napf. pousti pouze do obsluhy lukrativnich linek a odmita ztratové, a to na tkor cestujicich
1 celé spolecnosti;

e cestujici — vyzaduji Sirokou a vyhodnou nabidku dopravnich sluzeb bez ohledu na zajmy
ostatnich dvou subjektt;

e spolefnost (Zivotni prostredi) — figuruje jako externi zdjmova skupina (pfimo se
neucastni dopravniho procesu). V ostrém protikladu ke zbyvajicim subjektim pozaduje

dopravce. (3)

Je zifejmé, ze napi. pozadavky zakaznikli na pohodli pfi prepravé nebudou vyhovovat
k témto ptipadiim je nutné najit kompromis, protoze pozadavky vSech subjektid se vesmés
vylucuji. Kone¢ny kompromis mezi vSemi tyto subjekty lze znazornit pomoci
trojihelnikového zobrazeni (tzv. magicky trojuhelnik), kde vrcholy tvoii prave tyto subjekty a
body uvnitt zndzoriuji kompromis mezi nimi. Kruznice uprostied trojuhelniku vymezuji pole

kompromisniho feSeni (viz obr. 2).

Dopravece

Cestujici Spolecnost

Obr. 2 Vztah mezi subjekty v nabidce osobni dopravy Zdroj: (3)
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Tento ,,trojuhelnik® 1ze doplnit o ctvrtého hrace, kterym je objednavatel dopravy,
v piipadé¢ MHD tedy dotcené mésto. Tento subjekt pozaduje od dopravce dle smlouvy jistou
kvalitativni a kvantitativni uroven sluzeb. Pravé k definici téchto sluzeb je vhodné pouzit
standardy kvality, které by meély kritéria kvality pojmout jako méfitelné veli¢iny a urovat
zpusob jejiho méfeni. Kvalita se timto stava méftitelnou a pro smluvni vztahy mezi dopraveem
a objednavatelem je kli€ovym parametrem na ktery mohou navazovat sankce atd. Na druhou
stranu je v z4jmu objednavatele dopravy cilevédomé vytvaieni podminek pro dodrzovani

nastavenych standard v souvislosti s viili mésta ke zvySovani konkurenceschopnosti viici

IAD.

1.5 Legislativa v oblasti standardu kvality sluzeb

Zakladnim legislativnim dokumentem tykajici se problematiky kvality a jeji
standardizace je evropska norma EN 13816 ,,Doprava - Logistika a sluzby - Vefejna pieprava
osob - Definice jakosti sluzby,cile a méfeni®, majici status ¢eské technické normy.

Hlavnim tcelem normy je podpofit pfistup jakosti do Cinnosti vefejné dopravy a
soustfedit zajem na potieby a ocekdvani zdkaznika. Dale zavadi voditko pro vybér metod
méfeni kvality. Norma byla navrzena tak, aby pfi jejim dodrzeni poskytovatelem sluzby
dochazelo ke zlepSené schopnosti rozvrzeni dostupnych zdroji k ukolim, které
nejpravdépodobnéji uspokoji zdkaznika a vytvofi piijem Ci trzbu. (2)

Dal§im legislativnim dokumentem je evropskd norma CSN EN 15140 - Zakladni
pozadavky a doporuceni pro systémy meéfeni kvality poskytované sluzby, ktera dale
specifikuje a uzce navazuje na (2). Jak jiz z nazvu vyplyvd, norma uvadi doporuceni pfi
vytvareni objektivnich nezkreslenych systémti méfeni kvality a to bez ohledu na subjekt
méfeni.

1.5.1 Hlavni poZadavky a doporuceni na méfeni provedeni sluzby
Vyse zminéné normy pamatuji zejména na tato klicova doporuceni na méfeni
provedeni, kterymi by se mél poskytovatel sluzby fidit:
e volba métenych kritérii musi respektovat o¢ekavani zakaznik,
e mcéfeni se musi provadét zejména u kriticky hodnocenych kritérii;
e kazdé meétfené kritérium kvality musi mit piesné stanovenu vyhovujici a
nevyhovujici urovenl provedeni, nejlépe formou nomindlni hodnoty

definovanych ukazateli;

15



e ve vhodnych ptipadech musi byt uroven provedeni vyjadiena v procentech
cestujicich, jimz je nabidnuta vyhovujici sluzba;
e m¢éfeni trovné provedeni se musi provadet alespon jednou za rok;
e metodika métfeni by méla byt co nejstabilnéjsi;
e méieni kvality provadét za pomoci matice (rastru), kterd uvadi seznam
prislusnych polozek s jejich specifickymi vahami diilezitosti;
e pii méfeni kvality na vzorcich se musi respektovat pravidla statistické
spolehlivosti;
e mcéfeni lze aplikovat na celek ¢i pouze Cast systému (napf. soubor linek ¢i celd
jejich sit);
e vysledky méfeni pouzit jako nastroj pro vyhledani kritickych mist;
e porovnavat vyvoj ukazatell s vyvojem vnimani zdkaznikd. (5)
Dle (5) je pfi zavadéni systému standardi, resp. métfeni kvality vhodné zacit pouze
s n¢kolika kritérii kvality. Postupné po prvnich zkuSenostech je vhodné pocet kritérii

navysovat.

Vsechna doporuceni jsou respektovana v navrhové ¢asti diplomové prace.
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2 ANALYZA SYSTEMU KVALITY V DOPRAVNIM PODNIKU MESTA
HRADCE KRALOVE, A.S.

V nasledujici kapitole se vedle stru¢ného popisu systému MHD v Hradci Kralové vénuji
zejména analyze stavu kvality sluZzeb a vyhodnocuji nejkritic¢téjsi kritéria kvalita, kterym je

vhodné vénovat dalsi pozornost.

2.1 Dopravni podnik mésta Hradce Kralové, a.s. a sitt MHD

V krajském méste, jakym je Hradec Kralové, je samoziejmé kladen diraz na vykonny
systém méstské hromadné dopravy. Méstskd hromadna doprava ma ve mésté dle tidaji z roku
2005 vice nez 31 % podil na trhu pfepravni prace.

Roli provozovatele MHD ve mésté a v nejbliz§im okoli plni Dopravni podnik mésta
Hradce Kralové, a.s (dale DpmHK, a.s.). Dopravni podnik (dale DP) se mimo své dominantni
¢innosti dopravce vénuje i dal$im oblastem podnikani. Mezi tyto ¢innosti patii provozovani
autoskoly, opravna vozidel, vyroba méstského mobiliate, prodej nafty ¢i zéjezdova doprava.
Podnik je ¢lenem SdruZzeni dopravnich podniki Ceské republiky, ve kterém je sdruzeno 19
dopravnich podnikti klasického formatu, tj. vlastnéné méstem. Mimo jiné vroce 2009
predsedd sdruzeni generalni feditel DpmHK, a.s.

Roc¢né¢ dopravni podnik prepravi vice jak 40 milionii cestujicich. Tento pocet
rovnomérné naristd jiz od roku 2004. Pro udrZeni stdvajiciho trendu a zamezeni pfechodu
zékaznikl k IAD je nutné dostatecné kvalitativné zabezpecit provoz.

Dopravni podnik provozuje 2 druhy dopravy: ,,patetni* trolejbusovou dopravu a dale
autobusovou dopravu. V centru mésta, které je cilem cest do Skol, ufadl, zdravotnickych
zafizeni atd. jsou dopravni potieby obyvatel zabezpeCovany péti pateinimi trolejbusovymi
linkami (linky ¢. 1, 2, 3, 6, 7). Ty jsou doplilovany autobusovymi linkami (21 linek
klasickych, doplnénych 4 no¢nimi, 6 rychlikovymi a 6 Skolnimi linkami).

Dopravni poptavka urcuje rozdilné pozadavky na cetnost ¢i kapacitu spojii. Do mnoha
sidlistnich ¢asti mésta je nutnosti nasazeni kapacitnich kloubovych dopravnich prostredkii. Na
druhou stranu DP mimo centralnich ¢asti mésta zabezpecuje i dopravni spojeni do perifernich
oblasti v¢etné nékolika oddélenych uzemnich celkii jakymi jsou Stézery, Stézirky, Predméfice n. L.,
Lochenice, Béle¢ a Vysoka. Sit MHD je rozdélena do dvou tarifnich pasem.

Na nasledujicim obrazku €. 3 je znazornén vyvoj poctu prepravenych osob.
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Pocet pfepravenych asob MHD v obdobi 1994 — 2005 (v milionech)
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Obr. 3 Vyvoj poctu prepravenych osob Zdroj: DpmHK, a.s.

2.2 Program kvality v Dopravnim podniku mésta Hradce Kralové, a.s.

DpmHK, a. s. pro zajisténi kvalitnich sluzeb zékaznikim a cestujicim zavedl
»Integrovany systém fizeni“. Jeho cilem je poskytovat sluzby na vysoké trovni kvality
prostiednictvim odborné Skolenych zaméstnanct, ktefi disponuji pozadovanymi zkuSenostmi
a znalostmi.

Jednim z bodl tohoto programu je implementace norem nékolika fad. Jedna se zejména
o normy fady ISO 9001 pro provoz MHD a ostatni externi sluzby. Mimo to zavedl i normy
fady ISO 14001 pro zvySeni ochrany Zivotniho prosttedi a OHSAS 18001, ktera zabezpecuje
standardy ochrany vlastnich zamé&stnanct, navstévniki a cestujicich pfed moznym ohrozenim
jejich zdravi. (6)

V dokumentu ,,Politika a cile Dopravniho podniku mésta Hradce Kralové, a.s. v oblasti
Integrovaného systému fizeni na obdobi let 2008-2009° se taktéz vénuje pozornost politice
kvality. Podnik zdiraziuje tyto body:

1. Zajistit dostateCnou informovanost zakaznikli se zapojenim novych informacnich
technologii.
Zvysovat technicky komfort pfepravnich sluzeb.
Rozvijet prozékaznické chovani vS§ech zaméstnanci.
Trvale zvySovat efektivnost fizeni sluzeb a vyuzivani zdroja.

Zacilit public relations na podporu vefejného zZivota a image nabizenych sluzeb.

S

Neustale zlepSovat doplitkovy servis a sluzby pro zakazniky.
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7. Zvysovat kvalifikaci zamé&stnanci.

8. Vytvaret motivujici pracovni prostiedi. (7)

Na kvalitu sluzeb podnik nezapominé ani ve strategickych planech na rok 2008. Dtiraz

klade piedev§im na pInéni smluv s odbérateli sluzeb a spokojenost zakaznikli. Mezi

strategické cile v oblasti kvality patii mimo jiné tyto body:

1.

A

Rozvijeni prozakaznického chovani zaméstnancti.

SniZeni pocet opravnénych stiznosti na MHD o 25%.

Zajisténi pravidelné denni kontroly elektronickych oznaénik.

Rozsiteni provozni doby zakaznického centra.

Provedeni interniho auditu v oblasti udrzby oznac¢nikl na zastavkach a myti a cisténi

vozidel MHD. (8)

Integrovany systém fizeni klade diraz na odpovédnost zaméstnanci vSech stupii za

vyse uvedené cile. Dulezitym programovym bodem je taktéz pravidelny prizkum

spokojenosti cestujicich (vice v kap. 2.3).

V nasledujici kapitole popisuji soucasny stav v oblasti standardizace kvality.

2.2.1 Existujici standardy kvality

V soucasnosti nema DpmHK, a.s. vypracovan zadny vnitini systém standardt kvality

sluzby. Existuji pouze standardy vefejné sluzby a dalsi predepsané kvalitativni ukazatele

smluvné uzaviené mezi dopravcem a méstem Hradec Kralové.

Ke sledovanym kvantitativnim a kvalitativnim ukazateliim a standardim patfi:

rozsah MHD stanoveny na 6 300 000 km ro¢n¢, sledovanou veli¢inou je rozdil
mezi planem a uskutecnénym rozsahem;

pramérny podil vynechanych km zroc¢niho plénovaného piepravniho vykonu
MHD, ktery je stanoven do 1 %;

standard priméré piesnosti provozu spocivajici v dodrzovani jizdnich tadd,
ktery je stanoven na 80 % spojii se zpozdénim max. 2 min. Pfesnost se
kontroluje na vzorku témét 200 000 méieni pifi pouziti systému GPS
nainstalovaném ve vSech vozidlech;

standard primérné spolehlivosti dopravy, ktery je stanoven na 70 % zajisténi
nahradnich spoji;

standard zajiSténi piepravniho vykonu nizkopodlaznimi vozidly, ktery je

stanoven na 65 % ro¢niho ptepravniho vykonu;
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e pfednostni nasazovani kloubovych vozidel na nejzatizenéjSich linkach
v exponovanych c¢asech pii nejvys§i dopravni poptdvce, zndzornéno
procentudlnim podilem uskute¢nénych km kloubovymi autobusy ¢i trolejbusy na
celkovém vykonu.

Dal$im standardim jsou vénovany vnitropodnikové predpisy. Piedmétem téchto
piedpist je problematika stejnokrojt ¢i standardi oznacovani vozidel.

Vsechny vyse uvedené standardy jsou dle mého nazoru statické, maji pouze smluvni
charakter a viceméné nenuti dopravce neustale zvySovat kvalitu svych sluzeb. Aby se
vyhovélo doporuenim normy CSN EN 13816 a dopravce mél tendenci zvy$ovat kvalitu
svych sluzeb, je nutno do standardi a jejich méfeni zahrnout 1 faktor Casu.

V diplomové praci se tohoto nedostatku pokusim vyvarovat a faktoru casu vénuji
velkou pozornost. Nicméné vyse zminéné soucasné standardy dostatecné plni sviij ucel a tak

diplomovou praci zam¢iim na nejproblematictejsi kritéria kvality sluzby (viz kapitola 2.4).

2.3 Pruzkumy spokojenosti zakazniku

Prizkum spokojenosti zdkaznik je hlavnim indikatorem kvality sluzeb dopravniho
podniku smérem od zékaznika. Je také vhodnym prostfedkem pro prvotni vytipovani
potiebnych standardu kvality.

DP provadi prizkum kazdoro¢né v podzimnim obdobi jiz po 3 roky. Postupuje se podle
jednoznacéné metodiky. Najati tazatelé ztad studenti provadi formou interview
s respondentem pruzkum spokojenosti s jednotlivymi kritérii kvality zahrnujici 1 subjektivni
hodnoceni dulezitosti téchto kritérii. Prizkum se provadi na vSech linkach sit¢ MHD. Stejni
studenti posléze vyplnéné dotazniky ptevadeji do elektronické podoby. Vyhodnoceni
pruzkumu se provadi standardnim statisticko-matematickym aparatem.

Mezi sledovana kritéria kvality patii:

e (Celkova spokojenost; e Informace ve vozidlech;

e Nabidka elektronického jizdného; e Informace o sluzbach MHD;

e Ochota pracovnikil v pfedprodejich DP; e Navaznost spojl;

e Pocet spojii ve vSedni dny; e Piesnost a spolehlivost dopravy;
e Informace na zastavkach; e Pocet dobijecich mist;

e Prace a ochota 1idicu; e Vybaveni zastavek;

e Cistota ve vozidlech; e Pocet spojii v sobotu a ned¢li;

e Vzhled vozidel; e Pom¢ér cena / vykon.
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Pro hodnoceni kritérii se pouziva nésledujici Skalovani a metrizace:

e (0 zcelanespokojen, zcela nedtlezité;
e 1 spiSe nespokojen, spiSe nedulezité;
e 2 spiSe spokojen, spise dilezité;

e 3 zcela spokojen, velmi dilezité.

Tazatelé dale zjist'uji dopravné-demografické udaje o respondentech (Cetnost vyuzivani

MHD, disponibilita automobilu, vék, vzd¢élani, zaméstnani, pohlavi, bydlisté) a pouzivany

systém platby jizdného. Respondentim je k dispozici i tzv. volna otdzka, v nichz se mohou

vyjadrit k libovolné problematické oblasti kvality.

Rozsah vybérového souboru je pfiblizné 600 respondenti, ktefi vypliuji 2 druhy

dotaznikli. Kazdy z dotaznikii obsahuje polovinu dotazovanych kritérii. Kazdé kritérium je

tedy hodnoceno 300 respondenty.

V nasledujicim grafu uvddim vysledky nejnovéjsiho prizkumu

provedeném v Fijnu 2008'.

spokojenosti
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Obr. 4 Graf primeérného hodnoceni spokojenosti cestujicich za rok 2008 Zdroj: (9)

! Dllezitost poslednich dvou kritérii nebyla priizkumem zjistovana.
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Jelikoz v systému MHD v Hradci Krélové dosud neexistuje zadny systém standardi
kvality a rozsah diplomové prace neumozituje vénovat se vSem kritériim kvality, je vhodné
vyhodnotit vhodnym zpiisobem zminény prizkum a zaméfit se na nejproblematictéjsi kritéria.

Pro efektivni vyhodnoceni problematickych kritérii kvality a identifikaci potfebnych
standardt pouze zékladni ukazatele primérné spokojenosti a dulezitosti kritérii nepostacuji. Je
tteba definovat doplitkovou veli¢inu, kterd kvantifikuje zavaznost ¢i naléhavost ,,potieby
jednat®. Jednanim rozumim zavedeni standardu kvality. Tuto veli¢inu je vhodné zapracovat
mezi indikatory systému kvality sluzeb a méla by byt pravidelné sledovana. Toto opatieni pln¢
vyhovuje doporuceni legislativnich norem. Méla by udavat smér, jakym se mad DpmHK, a.s.

ubirat v péci o spokojenost cestujicich.

Ukazatel potieby jednat

Definovana veli¢ina musi vychazet z jiz existujicich vyhodnoceni prizkumu. Vedle jiz
vyhodnocené hodnoty spokojenosti s kritériem je tedy vhodné zavést inverzni hodnoty , tzn.
nespokojenost s kritériem kvality. Nespokojenost je rozdil mezi zndmkou absolutni

spokojenosti (hodnota 3) a zjiS§téné spokojenosti.

Zavaznost €1 nutnost feSeni kritéria je pak pfirozené soucin nespokojenosti a znameé
hodnoty dtlezitosti kritéria. Diky pouzité metrizaci lze vhodné posilit roli nespokojenosti
v tomto vztahu. Tuto roli navrhuji posilit kvadraticky druhou mocninou nespokojenosti.
Hrani¢ni hodnotou spokojenosti v tomto posileni je spokojenost na tUrovni 2 (tzn.
nespokojenost na trovni 1). Zavaznost kritérii hodnocenych mensi trovni spokojenosti nez 2,
tzn. sméfujici k hodnoceni ,,spiSe nespokojen* je vhodné kvadraticky navysit.

Jinymi slovy, jestlize spokojenost klesne pod hodnotu 2 (spiSe spokojen), resp.
nespokojenost stoupne nad hodnotu 1, druhd mocnina roli tohoto neptiznivého ukazatele
zvyrazni. Naopak kritéria hodnocena ne hiife nez hodnotou 2 (spiSe spokojen) ¢tvercem
tohoto ptiznivého hodnoceni ukazatele na vyznamu kvadraticky ztraci.

»Ukazatel nutnosti jednat™ jednotlivych kritérii je tedy roven soucinu druhé mocniny

nespokojenosti a dulezitosti kritéria.
2
UNJ, = (3—spok)*-dul,  [-] @)

kde UNJ; — ukazatel nutnosti jednat pro kritérium 1 [-];
spok; — primérna spokojenost s i-tym kritériem [-];

dul; — primérna dtlezitost i-tého kritéria [-].
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Nasledujici tabulka obsahuje ,,ukazatele nutnosti jednat“ vypoctené pro jednotliva
kritéria za roky 2006 az 2008. Tabulka je sefazena sestupné dle ukazatele platného pro rok
2008.

Tabulka 1 Ukazatel nutnosti jednat za roky 2006 — 2008

Ukazatel nutnosti jednat
Po¥. | Kkritérium 2006 2007 2008
1. | pomér cena / vykon 3,184 3,103 4,866
2. | vybaveni zastavek 2,04 2,317 2,342
3. | pocet spoju v sobotu a ned¢li 3,592 2,383 2,145
4. | presnost a spolehlivost dopravy 1,435 1,969 2,006
5. | navaznost spojli 1,722 1,987 1,463
6. | Cistota ve vozidlech 0,997 1,822 1,114
7. | informace o sluzbach MHD 1,028 1,329 1,09
8. | prace a ochota fidicii 0,967 1,214 0,93
9. | informace na zastavkach - - 0,884
10. | informace ve vozidlech 1,086 0,925 0,844
11. | pocet spojui ve vSedni dny 0,975 1,27 0,702
12. | vzhled vozidel 0,912 1,037 0,632
13. | ochota pracovniki v ptedprodeji 0,943 0,683 0,567

Zdroj: Autor

2.4 Identifikace potiebnych standardi kvality

Vyse uvedend tabulka zaslouzi kratky komentat, ktery vyusti v identifikaci potfebnych
standardt kvality.

Nejkritictéji hodnocené kritérium, tzn. pomér ceny a vykonu nepatii mezi ta, ktera by se
dala zavedenim standardt kvality vylepsit. Toto kritérium pro cil mé prace postrada relevanci,
proto se jim dale nezabyvam. Na druhou stranu si pozornost zaslouzi kvalita vybaveni
zastavek, jejiz naléhavost dle navrzeného ukazatele UNJ ve sledovaném obdobi stoupd. Navic
celd c¢tvrtina (27 z 109) dopliujicich kritickych pfipominek z prizkumu spokojenosti (viz
ptiloha ¢. 1) se tykd zastdivek MHD (stiznosti k absenci pfistfeskl, lavicek ¢i Cistoté na
zastavkach). Proto bude vybaveni zastavek a jeho standardizace klicovym bodem diplomové
prace.

Podobnym nezéddoucim trendem trpi i1 piesnost a spolehlivost dopravy. Vnimani tohoto
ryze provozné-technického kritéria je ovSem velmi zdvislé na aktudlnich stavebnich pracich
na komunikacich v obsluhovaném tzemi, které v poslednich letech v Hradci Kralové
probihaji. Standardizace ptfesnosti dopravy ma navic velmi nejisty efekt zavisly na mnoha

dynamickych faktorech, které dopravni podnik ovlivnit nemtze. Navic tento jeden z mala jiz
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nyni fungujicich standardl pln€¢ a dostatecné plni svlij Gcel. Toto kritérium dle mého dalsi
pozornost nevyzaduje.

Opacnym trendem naopak postupuje ve sledovaném obdobi naléhavost feSeni kritéria
poctu spojii v sobotu a nedé¢li, proto se jim v diplomové prace zabyvat nebudu.

Dalsi kritérium, ndvaznost spojl, je funkci schopnosti efektivniho naplanovani tras
linek a Casového rozvrzeni spojii. Pouziti standardii je dle mého ndzoru v tomto piipadé
omezené, dale ndvaznost spoju tedy nefeSim.

Pozornost zaslouzi kritérium cistoty ve vozidlech. V ndvrhové ¢asti diplomové prace
nastinim moznosti jeji standardizace, ovSem detailn¢ je feSit nebudu.

Kritéria, u nichz je uvedeny UNJ men$i nez hodnota 1, tzn. Ze jsou zikazniky
tolerovana a piijiména, standardizaci v prvni viné zavadéni dle mého ndzoru nutné
nepotiebuji.

Na nasledujicim grafu je znazornén vyvoj ukazatele nutnosti jednat u jednotlivych

kritérii za posledni 3 roky.

Graf ukazatele nutnosti jednat za roky 2006 - 2008
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Obr. 5: Graf ukazatele nutnosti jednat pro jednotliva kritéria za roky 2006 — 2008 Zdroj: Autor

Z vySe uvedeného vyplyvaji identifikovand kritickd kritéria zasluhujici zavedeni
standardll v prvni ving. Jsou jimi:
e vybaveni zastavek;

e (istota ve vozidlech.
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2.5 Vybaveni zastavek

Patrnd nespokojenost s vybavenim zastavek (viz obr. 5) si zadd adekvatni miru
pozornosti. V této kapitole uvaddim strucny popis funkci soucasti vybaveni, doplnénou
popisem aktudlni urovné vybaveni na siti MHD v Hradci Kralové. V kapitole také davam

hruby névrh feSeni. K préci prikladam schéma sit¢ MHD jako ptilohu €. 2.
2.5.1 Soucdasti zastavek

Mezi zékladni prvky vybaveni zastdvek meéstské hromadné dopravy patfi tyto nize
uvedené soucasti.

Zastavkovy pristfeSek

Zakladni prvek pohodli cestujicich na zastavkdch MHD, chranici zejména pied
povétrnostnimi vlivy. Navic je prvkem, ktery se miize aktivné podilet na vhledu intravilanu a
spoluutvaret tak pozitivni vazbu mezi dopravni infrastrukturou a obytnym uzemim. Téméf
nutnosti je jeho existence v mistech §kol, uradu ¢i ostatnich mistech s vysokou poptavkou po
prepravé. V souCasnosti DpmHK, a.s. disponuje solidnim mnozstvim vybudovanych
pristfeski. Navic kazdorocné pocita s instalaci dvou az tii novych zastdvkovych ptistieska
(dle rozpoctovych moznosti) z vlastnich prostfedki méstského mobiliafe. Vybaveni
piistfeskem odpovida ve vysoké mife vyznamnosti zastavky. Nachédzi se na naprosté vétsiné
»dalezitych® (vysvétleno v kapitole 3.1.1) zastavek. Navic drtiva vétSina ze vSech pristieskil
je kvalitniho provedeni ze silnosténnych ocelovych profili a bezpe¢nostniho skla doplnéné
reklamnimi panely. Proto lze i tento prvek vybaveni vyuzit jako zdroj piijmu, ktery castecné
naklady na instalaci pokryje. Nicméné tato soucast vybaveni se stava v dneSni dobé
standardem a i na sitit MHD v Hradci Kralové lze nalézt rezervy. Tudiz je vhodné se ji dale
zabyvat.

Lavicka

Naprosto ziejmy parametr pohodli na zastavkach, dilezity zejména pro seniory a jiné
osoby se snizenou schopnosti pohybu. V Hradci Kralové lavi¢ky v naprosté vétSin€ nalezi do
prisluSenstvi zastavkovych pfistieskii, kde jsou instalovany v podobé seddkd ¢i lati
z tvrzené¢ho plastu. Opét pravdépodobnost existence lavicky stoupa s vyznamem zastavky. Na
nekolika mistech se nachazi i samostatné, casto v klasické ,,parkové podobé¢ (beton + dievo).
Ovsem i tento prvek pohodli je vhodné z diivodu jistych rezerv v podminkach MHD v Hradci

Kralové déle zkoumat a pomoci standardtl zlepSovat.
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Osvétleni zastavky

Funkci tohoto zdkladniho prvku vybaveni je umoznit ¢itelnost informaci na ozna¢nicich
a pozitivné ovliviiovat cestujici z hlediska pocitu bezpeci na zastavce. Zdroj osvétleni nalezi
k ptisluSenstvi vétSiny zastavkovych pfistieski (ve formé reklamnich panell). V intravilanu
mésta mnohdy efektivné k osvétleni slouzi samotné vetejné osvétleni. Na zkoumané siti
MHD je tento prvek vybaveni spliiovan ve vysoké mife.

Zvvysené nastupni hrany

Diive podcenovany parametr pohodli. V éfe nizkopodlaznich autobust a trolejbusi
ziskdva tato souCést na dilezitosti zejména pro osoby se snizenou schopnosti pohybu ¢i
v mistech nastupu cestujicich s détskymi kocarky. ZvySené hrany jsou bolavym mistem ve
vybaveni zastavek v Hradci Kralové. Kromé noveé zbudovaného terminalu hromadné dopravy
a zastavky Hlavni nédrazi jsou vybudovany pouze na jedné dalsi zastavce. DpmHK, a.s. si je
situace védom a ma v planu kazdou dalsi rekonstrukei zastavky doplnit 1 o instalaci téchto
hran. Nicméné je limitovan stavebnim feSenim zastavek, které v nékterych piipadech
(zejména kratké zastdvkové zalivy) nedovoluje zvySenou hranu vybudovat z divodu
nebezpe¢i poskozeni podvozkl vozidel pii vjezdech a vyjezdech do / ze zastavky. Pravé
neexistence této soucasti je vhodnym diivodem k zavedeni standardizace, ktera by stav méla
zlepsit.

Digitalni oznacénik

Vrcholny typ ozna¢niku zastavky na siti MHD v Hradci Kréalové. Lze ho nalézt na
vetsing prestupnich a velmi frekventovanych zastavkach, kde plni svou nespornou roli. Velka
pozornost je vénovana funk¢nosti oznacniku, jejiz kontrolu provadi DP kazdodenné. Mimo
ziejmy nastroj ke snazsi orientaci mezi jizdnimi fady je také prvkem, ktery piispiva k vnimani
DP jako moderniho informacné rozvinutého podniku. K posileni image moderni spole¢nosti
je vhodné na dalSich vytizenych zastavkach instalovat dalsi oznacniky.

Automat na jizdenky

Automat plni funkci ¢asové nepietrzitého prodejniho mista jizdnich doklad. Podobnou
funkci ovSem plni 1 prodejni stanky integrované v zastavkovych pftisttescich, kterych je na siti
mnohem vice. Konkrétné je na siti zastdvek 9 automatii na jizdenky, které¢ jsou umistény
vesmé&s na jednéch z nejvyuzivangjSich zastavek. Prodejnich stdnkl je pfiblizné trojnasobny
pocCet. Vzhledem k moZznosti nakupu jizdenek piimo u fidi¢e nepfikldddm vybaveni

automatem velkou vahu a shledavam soucasny stav vyhovujici.
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Zastavkovy oznacnik a vyvéska s jizdnimi fady

Nezbytnd soucéast vybaveni, kterd prostorové urCuje stanovisté zastavky. Naprosta
nezbytnost naptfi¢ vSemi zastavkami nehled¢ na jejich dulezitost, kterou Ize nalézt na vSech
nastupnich zastavkach na sitt MHD. Mimo Ccisla linek obsluhujici zastavku je nezbytnou
soucasti vyvéska s jizdnimi fady. Na siti zastdvek se nachazeji rizné typy oznacnikli, nicméné
DP ma v planu postupné meénit starsi typy oznacnikii za moderni, které si nevyzadaji témct
zadnou udrzbu. Pozornost a z toho vyplyvajici zavedeni standardu je nutné vénovat citelnosti
a udrzovani zanedbatelné¢ miry poskozeni zejména jizdnich tadt vEetné jejich aktualizace.

Odpadkovy kos

Prvek vybaveni, ktery je v naprosté vétSing integrovan do zastdvkového oznacniku a

z toho plyne 1 de facto 100 % vyskyt u vSech zastavek na sitt MHD.

2.5.2 Hruby navrh reSeni

Zadouci je zjistit zietelné a bezvyhradné ocekavani soudasnych i potencialnich
zékazniki. Je tedy nutné na jejich vzorku provést prizkum s cilem odhadnout takovou troven
vybaveni, se kterou by byli cestujici spokojeni a dle jeho vysledkl nastavit uroven standardu.
K tomu je zapotfebi navrhnout vhodnou metodiku, kterd by byla schopna kvantifikovat
kvalitu vybaveni. Spravnou veli¢inou, ktera je vhodnym métitkem kvality a zaroveni vyhovuje
doporu¢enim legislativnich norem se zda podil cestujicich majicich definovanou soucast
vybaveni k dispozici.

Vedle zavedeni sady standardll je dal$im krokem navrzeni metodiky, ktera by byla
schopna nalézt kritickd mista a vycislit nutnost jejich napravy. Optimalné by nominalni
hodnoty nutnosti ndpravy mély byt mezi sebou porovnatelné a byt schopny optimalizovat
snazeni dopravniho podniku v alokaci finan¢nich prosttedki z hlediska vybaveni zastavek.

Ackoli se v pfipad¢é vybaveni zastavek jedna o relativné statické kritérium, je dulezité

standardy nastavit na jejich neustalé zvySovani.
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3 NAVRH STANDARDU KVALITY V PODMINKACH
MESTSKE HROMADNE DOPRAVY V HRADCI KRALOVE

V névrhové casti diplomové prace se dostavam k aplikaci bézného matematického
aparatu, ktery je soucasti navrzené metodiky hodnoceni kvality. Z navrzené metodiky a
vlastniho prizkumu mezi respondenty poté vyusti navrzena sada standardl kvality. DalSim
vystupem mého navrhu jsou doplitkové veli€iny, které efektivné alokuji finan¢ni zdroje do

nejvhodnéjsich projekti modernizace na siti MHD.

3.1 Vybaveni zastavek

Dle analyzy kvality poskytovanych sluzeb je toto kritérium kvality jednim
z nejproblematictéjSich.

V dneSni dob¢ se stava standardem kvality 1 vybaveni pfistteSkem ¢i dalSim
kvalitativnim parametrem na kazdé zastdvce MHD. Takovyto standard nelze ovSem aplikovat
plo$né na celou sit’ zastdvek zejména z hlediska ekonomického. Proto je nutné pfistupovat
k zastavkam na siti odli$né, tfidit je dle dulezitosti. Toto tfidéni je popsano v dalsi kapitole o

kategorizaci zastavek.

3.1.1 Kategorizace zastavek

Na siti MHD v Hradci Kralové se nachdzi ptiblizné 360 rizné vybavenych zastavek.
Samoziejmée vybaveni se li§i v zavislosti na n€¢kolika faktorech. V té souvislosti nelze stejnym
zpusobem hodnotit vyznamny pfestupni uzel v centru mésta a zastavku na znameni na
periférii mésta. Proto zavadim kategorizaci zastavek na 3 skupiny dle jejich dulezitosti.
Hlavnim parametrem urcujicim tuto diilezitost je frekventovanost zastavky, resp. mnozstvi
cestujicich vyuzivajicich konkrétni zastavku.

Existuje n¢kolik moznosti ke zjisténi zatiZeni zastavky. Idedlnim prostiedkem k zisku
téchto dat (poctu cestujicich) by byl elektronicky odbavovaci systém zaznamendvajici pocet
operaci pristupujicich cestujicich (ptilozeni ¢ipovych karet) po odjezdu spoje z jednotlivych
zastavek. OvSem takovéto operace piekraCuji v souCasnosti moznosti stavajiciho
odbavovaciho systému pouzivaném na siti MHD v Hradci Krélové. Navic data by byla 100 %
validni jen pfi predpokladu stejného podilu cestujicich s Cipovou kartou ku cestujicim
s ¢asovou ¢i papirovou jizdenkou a to na vSech zastavkach.

Dalsi moznosti jsou zatizeni méfici zatizeni vozidla, ovSem ani tato zatizeni v DpmHK, a.s.

na vozidlech nejsou nainstalovéana.
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Proto si pfi kategorizaci zastdvek musim vystacit se zjednodusenym modelem ptepravni
poptavky na siti MHD. Zvolend metodika musi byt na jednu stranu relativné pfesnd, ale na
druhou stranu nesmi byt pfili§ slozitd. Vystupy z tohoto modelu jsou pro dalsi praci klicové a
tak metodice rozdéleni zastavek vénuji v praci velkou pozornost.

Zdrojem ke kategorizaci zastdvek je mnou definovany model produkce zastivek,
jehoz nastaveni uvadim dale. Z tohoto modelu vychazi klicova veli€ina ,,index dopravni
vyznamnosti“. Veli¢ina zajisti kvalifikovany odhad dotéenych cestujicich a unifikuje format

navrzenych standarda kvality.

3.1.2 Model produkce zastavek

Pti modelovani produkce zastavek piedpoklddam vyrovnanou poptavku po pieprave
s nabidkou ze strany dopravce. Jinymi slovy pfedpokladam, ze dopravce svymi dlouholetymi
zkuSenostmi v soucasné dobé provozuje takovy pocet spojli, ktery relativné UspéSné
uspokojuje poptavku cestujicich. Tento predpoklad potvrzuje 1 vysledek prizkumu
spokojenosti cestujicich. Dle tohoto pfedpokladu jsem sestavil nize uvedenou metodiku
rozdéleni zastavek do tfech kategorii.
Kli¢em k uréeni produkce zastavek jsou tyto faktory*:
e pocet spoji obsluhujicich zastavku ps;, ktery je dan sumou spojii pfes vSechny
linky obsluhujici zastavku;
e dostfedivost zastavky, resp. jeji smér do / z centra mésta vyjadfena indexem
dostredivosti Id;;
e vhodnost k pfestupu na jiné linky vyjadiend indexem piestupu Ip;;
e mistni geografické podminky, hustota zasidleni v okoli zastavky vyjadiené
indexem predpokladaného pouziti zastavky Ipp;.
Kli¢em k ohodnoceni zastavek je vzorec v nasledujicim formatu. Je to soucin poctu
zastavujicich spojli a poctu nastupujicich cestujicich, ktery je reprezentovan vyse uvedenou

skupinou faktora.

L,=ps;-[1F, [
J

Kde I4i— index dopravni vyznamnosti i-t¢ zastavky [-];

3.1)

Ps; — pocet spojt zastavujicich na i-té zastavce [-];

Fj — koeficient j-tého faktoru majiciho vliv na pocet nastupujicich na zastavce i [-].

2 o .. . “ry . v . . ., <z o v ;¥
Faktort existuje cela dalsi fada (napf. stupent motorizace v jednotlivych ¢astech mésta), ovsem pro tcely
prace postaci vyse zminéné.
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K ohodnoceni a posléze i kategorizaci zastavek slouzi tedy nasledujici vzorec. Pouzity

vzorec je analogii napfiklad k indexu dopravni vyznamnosti pouzivany pro kategorizaci

pozemnich komunikaci.

1, =ps;-1d, -Ip, - Ipp, [—]

Kde I4i— index dopravni vyznamnosti i-té zastavky [-];

ps; — pocet spojul zastavujicich na i-té zastavce [-];

Id; — index dostfednosti i-t¢ zastavky [-];

Ip; — index pfestupnosti i-té zastavky [-];

Ipp; — index piedpokladaného pouziti i-té zastavky [-].

(3.2)

Vypoctend hodnota produkce zastavek (tzn. indexu dopravni vyznamnosti) neni

absolutnim cislem, slouzi pouze jako relativni ukazatel pfi srovndni jednotlivych zastavek.

Navrzeny ukazatel plni roli kvalifikovaného odhadu dotceného podilu cestujicich, ktery je

jednim z hlavnich doporuceni normy (2). Vypoctené hodnoty ,,produkce® vSech zastavek

(oznacené dle pasportizace) véetné jejich zafazeni do kategorii dulezitosti uvadim v piiloze

¢. 3 diplomové prace. Stile se ovSem jedna pouze o zjednoduseny model a nemusi presné

kopirovat realitu. Zejména v sidlitnich oblastech mtize model trochu ztrécet.

Nasledujici tabulka obsahuje pouzity kli¢ k vypoctu indexu dopravni vyznamnosti

zastavek.

Tabulka 2 Metodicky klic k vypoctu vyznamnosti zastavky

Index dostfednosti Typ zastavky Index I4
sméfujici do centra’ 2
smeéftujici na periferii 1
v centru mésta 2
vylozen¢ vystupni zastavka na 0.5
konci linky, zastavka na znameni ’
Index ptestupnosti Index I,
s moznosti piestupu’ 2
bez moznosti prestupu 1
Index ptedpokladaného pouziti Index I,
v hust& obydlené oblasti’ 2
v okoli skol 2
v okoli uradt 2

3V ptipad& HI. nadrazi uvadim hodnotu 3, protoze zastavka je zapo&itana v obou smérech.
* PIn& racionalni piestupni misto, uzel na siti linek.
> Zastavky Beneova a Velkopopovicka na nejvétsim kralovéhradeckém sidlisti hodnotim indexem o hodnoté 4.
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v okoli obchodnich center

2
navazujici na jiné druhy dopravy 2
v prumérné zalidnéné oblasti 1
v nizce zalidnéné oblasti 0,5
ve velmi nizce zalidnéné oblasti 0,2

Zdroj: Autor
Navrzenou kategorizaci zastavek na 3 skupiny lze popsat jako analogickou k tzv. ABC

analyze pouzivané v fizeni zasob. Stejn¢ tak plati i analogie k tzv. Paretovi zavislosti, ktera

vvvvvv

vvvvvv

uvedeného modelu néstup 80 % cestujicich z celkového poctu cestujicich na celé sitt MHD
v Hradci Kralové. To dokazuje, Ze je potieba vénovat se standardiim vybaveni jednotlivych
zastavek v zavislosti na jejich dilezitosti. Ve nékolika vyjimeénych ptipadech navzdory
potadi dle hodnoty Iy, ,,povySuji* zastavku do vyssi kategorie. V praci se zabyvam zejména

vybavenim zastavek kategorie A a B.

Tabulka 3 Prehled kategorii zastavek

Kategorie Pocet Podil na celk. Podil na produkci
zastavky zastavek | pottu zastavek® vsech zastavek
A 76 20,9 % 80,0 %
B 103 28,3 % 15,4 %
C 185 50,8 % 4,6 %

Zdroj: Autor
Na nasledujicim obrazku ¢. 6 uvadim graf zavislosti podilu nejvyznamnéjSich zastavek
z celkového poctu zastdvek na podilu z predpoklddaného celkového objemu piepravy

cestujicich na vSech zastavkach (dle nastaveni modelu).

6 Celkovy pocet zastavek: 364.
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Graf zavislosti podilu nejvyznamnéjSich zastavek
na produkci v§ech zastavek
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Obr. 6 Graf zavislosti podilu nejvyznamnéjsich zastavek na celkove produkci Zdroj: Autor

Z grafu Ize mimo jiné naptiklad odecist, Ze zhruba na tfetin¢ nejvyznamnéjSich zastavek

probiha nastup 90 % cestujicich.
3.1.3 Uroveii ofekavané kvality

Dal$im bodem pifi ndvrhu standardi vybaveni zastavek je identifikace klicovych
soucasti vybaveni a zejména zjisténi jejich dulezitosti pro cestujici. V souvislosti s tim je
nutné zjistit cestujicimi pozadovanou, tedy ocekavanou kvalitu ze které vyplyva aroven
narocnosti standardd.

Ke zjisténi vysSe uvedenych neznamych jsem pouzil vysledky mnou provedeného
pruzkumu mezi respondenty. Respondenti méli za ukol ozndmkovat jednotlivé soucasti
vybaveni zastavek dle subjektivné vnimané ,,nutnosti existence na stupnici od nuly (zcela
zbytecné) do deseti (zcela nutné). Tato metrizace mi primarné umoznila stanovit pozadovanou
uroven vybaveni zastavek (tzn. stanovit naro¢nost standardu). Taktéz mi sekundarné umoznila
nastavit 1 jednotlivé vahové koeficienty dilezitosti soucasti vybaveni. Tyto vahy jsou
nezbytné pro komplexni hodnoceni kvality vybaveni zastavek (viz kap. 3.1.4). Respondenti
hodnotili pozadovanou turoven vybaveni pro rizné druhy zastavek. RozliSoval jsem
pozadavky na pfestupni zastavky (resp. zastdvky v centru mésta, kategorie A) a ostatni
zastavky plnici obsluznou funkci (zejména zastavky kategorie B). Pouzity dotaznik je uveden
v piiloze &. 2. Struktura a nastaveni dotazniku odpovida metodickym pokyniim Ceského

statistického uradu pro tvorbu dotaznikii.
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K vyhodnoceni prizkumu jsem pouzil reprezentativni vzorek 150 respondentti z fad
uzivateli MHD. Vérohodnost vysledkli prizkumu zajistuje vzorek respondentli vsech
vekovych skupin.

V nasledujicich tabulkdch nazorné uvadim vysledky prizkumu. Eliminoval jsem pro
kazdy prvek vybaveni zastavky 10 % extrémnich hodnoceni z obou stran (tzn. 15 nejvyssich a
pruzkumu. Uvadim i1 smérodatnou odchylku jednotlivych hodnoceni soucasti. V tabulce
zarovenl uvadim soucasnou uroven splnéni existence prvku vybaveni prepoctenou na podil

cestujicich (dle modelu produkce zastavek).

Tabulka 4 Ocekavana kvalita vybaveni zastavek kategorie A

Mira oc¢ekavani Smérodatna Soucasna
zakaznikt odchylka uroven
Zastavkovy pfristresek 8,58 1,62 93,5%
Automat na jizdenky 7,02 2,21 34,2 %’
Zvysena nastupni hrana 7,43 1,98 16,7 %
Odpadkovy kos 8,95 1,57 100,0 %
Lavicka 7,91 1,98 93,2 %
Digitalni ozna¢nik 5,97 2,64 59,7 %
Vyvéska s jizdnimi fady 9,90 0,30 100,0 %
Osvétleni zastavky 8,36 2,16 96,6 %

Zdroj: Autor

Tabulka 5 Ocekavana kvalita vybaveni ostatnich zastavek (kategorie B a C)

Mira oc¢ekavani Smérodatna Soucasna
zakaznikt odchylka troven®

Zastavkovy pfristresek 8,86 1,56 55,4 %
Automat na jizdenky 7,50 2,80 0%
Zvysena nastupni hrana 6,03 2,94 0,3 %
Odpadkovy kos 8,66 1,84 100 %
Lavicka 7,98 1,70 60,7 %
Digitalni ozna¢nik 3,83 2,84 0%
Vyvéska s jizdnimi fady 9,86 0,43 100 %
Osvétleni zastavky 8,54 2,20 72,1 %

Zdroj: Autor

7 Pokud se poéitaji i prodejni stanky, je sou¢asna trovei na hodnot& 56,9 %.
¥ Rozsah sit¢ MHD mi dovolil prozkoumat jen zastavky kat. B.
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K tabulce je nutné uvést definice pouzitych veliin:

e mira ocekavani zakazniku — aritmeticky primér hodnoceni nutnosti existence
soucasti vybaveni; lze aproximovat jako desetinu procentudlniho podilu
zakaznik, ktefi povazuji zastavkovy piistieSek za nutnou soucést vybaveni.

o smérodatnd odchylka — veliina, kterd reprezentuje miru odchylek od
prumérného hodnoceni.

e soucasnd uroven — pozorovanim zjisténa soucasnd uroven vybaveni, pfepocitana
na relativni pocet zakaznikli majicich na zastavkach uvedenych kategorii prvek

vybaveni k dispozici (dle nastavené¢ho modelu).

Vyse uvedené¢ vysledky je vhodné diale okomentovat. Ocekévani respondentli se
mnohdy neshoduji s technickymi moznostmi DP a jeho moznosti pfecenuji (napf. ¢etnost
jizdenkovych automatil). Z pohledu racionalizace snahy o spokojené¢ho zdkaznika neni nutné
ocekavanou uroven kvality (zjisténou prizkumem) diisledné nabizet. Zajimavym zjisténim je
vys$si pozadavek na zastavkovy pristiesek a lavicku na méné frekventovanych zastavkach.

Z vysledki prazkumu lze vycist oCekavani existence zejména zakladnich prvki
vybaveni mezi které patii vyveésky, odpadkové kose, zastavkové pristtesky atd. Standardizaci
a duaslednou kontrolou je tedy vhodné zabezpecit jejich funkénost. V navrhu komplexniho
ukazatele kvality je tedy témto soucdstem vhodné nastavit adekvatni vahovy koeficient
pomoci vhodného vzorce (viz vzorec 3.3). VétSin€ respondentli staci opravdu jen tyto
zékladni soucasti vybaveni. Pouze menSina respondenti orientuje sva ocekavani na
progresivni prvky vybaveni (digitalni oznacnik, zvySené ndstupni hrany), nicméné u téchto
prvki je na druhou stranu nejvyssi rezerva k postupnému zlepSeni.

Z vyse uvedeného navrhuji standardy kvality tykajici se pfedevSim téchto prvkl
vybaveni zastavek:

e oznacniky a vyvésky s jizdnimi fady;
e zastavkové pfistiesky a lavicky;
e zvySené nastupni hrany;

e komplexni uroven vybaveni;

Definici jednotlivych standardi, pfi které respektuji ocekavani cestujicich i doporuceni
normy (2) na cilevédomé zlepSovani kvality sluzeb, se vénuji v kapitole 3.2. Na obrazku ¢. 7

uvadim vysledky prizkumu.
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y
Obr. 7 Graf zavislosti ocekavaného stupné vybaveni v zavislosti na kategorii zastavky Zdroj: Autor

3.1.4 Komplexni pojeti kvality zastavek

Ke komplexnimu vyc¢isleni tirovné vybaveni zastavky je nutné zavést ukazatel, ktery
respektuje dulezitost jednotlivych soucasti vybaveni. Je nutné z vysledki provedeného
prizkumu definovat vahu téchto jednotlivych soucéasti. Pro stanoveni vahy pouZzivam
bodovaci metodu, kde je fidici veli¢inou mira ocekavani zakaznikd (viz obr. 7). Vzorec pro

vypocet vahového koeficientu a tabulka s jeho vycislenim jsou uvedeny nize.

ne.
S
Z pne, (3.3)
i=1

Kde v;—vahovy koeficient i-té soucasti vybaveni [-];

v, =

1

pne; - mira oekavani zdkaznikl (priimérné hodnoceni nutnosti existence soucasti) [-];

n — pocet sledovanych soucasti vybaveni [-].
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Tabulka 6 Vahoveé koeficienty soucasti zastavek

Kategorie zastavky

A B
Zastavkovy pristresek 0,14 0,15
Automat na jizdenky 0,11 0,12
Zvysena nastupni hrana 0,12 0,10
Odpadkovy kos 0,14 0,14
Lavicka 0,12 0,13
Digitalni ozna¢nik 0,09 0,06
Vyvéska s jizdnimi fady 0,15 0,16
Osvétleni zastavky 0,13 0,14

Zdroj: Autor

Provozovatel by mél ve vlastnim zdjmu z diivodu zachyceni proménnych pozadavkl
cestujicich po jistém obdobi provést opétovny prizkum dulezitosti prvki vybaveni. Periodu
pruzkumu navrhuji 2 roky, velikost vzorku by neméla klesnout pod 200 respondenta
se zastoupenim vSech vékovych kategorii. Pfipadnd odliSnost od minulych vysledkt
pruzkumu se projevi ve vahovych koeficientech soucasti vybaveni a dale 1 v ukazatelich
uvedenych nize.

Ukazatel kvality vybaveni zastavky

Kazdé hodnocené zastavce na siti MHD lze piifadit ukazatel, ktery v rozmezi hodnot od
nuly do jedné wvycisli kvalitu jejiho vybaveni. Analogicky lze ukazatel uvadét i
v procentudlnich hodnotach, kdy ukazatel znazoriiuje podil ¢i miru splnéni veSkerych
pozadavkll na vybaveni. Koeficient splnéni existence jednotlivych soucasti vybaveni nabyva
hodnot jedna (v pfipad¢ existence) nebo nula (v opacném piipadé). Protoze soucet vah vSech
soucasti vybaveni je roven jedné, ukazatel je prostym souctem vah existujicich soucasti
vybaveni konkrétni zastdvky. Navrzeny vzorec uvadim nize. Pfifazené hodnoty tohoto

ukazatele zastavek uvadim v pftiloze €. 6.
m
UVzZ,=>v,-B, —~
J:

Kde UVZ;—uroven vybaveni i-té zastavky [-];
v; — vahovy koeficient j-té soucasti vybaveni zastavky [-];
B; — koeficient splnéni j-té soucasti vybaveni {0; 1}
m — pocet soucasti vybaveni [-].
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Komplexni ukazatel kvality vybaveni zastavek

Stejné jako ptedesly ukazatel i tento dosahuje hodnot z intervalu od nuly do jedné. Je
jistou mirou uspokojeni komplexniho ocekavani zdkazniki co se tyce kritéria vybaveni
zastavek. Ukazatel je mozné aplikovat pro rizné kategorie zastdvek. Vahou jednotlivych
zastdvek rozumim hodnotu ukazatele vyznamnosti zastavky (viz kap. 3.1.2), ktery
reprezentuje relativni pocet dotCenych cestujicich. Navrh vzorce pro vypocet ukazatele

uvadim niZe.

D v, -UVZ,
KUKVZ == — [-]

ZV. (3.5)

i=l

Kde KUKVZ — komplexni ukazatel kvality vybaveni zastavek [-];
vi — vahovy koeficient i-té zastavky na siti [-];
UVZ; —uroven vybaveni i-té zastavky [-];

n — pocet hodnocenych zastavek.

3.2 Rozpracovani jednotlivych standardi

V této kapitole zpracovavam definitivni podoby standardii tak, jak je doporucuje norma (5).

3.2.1 Formalni nalezitosti standardu

Formalné musi definovany standard kvality mimo svého nazvu a ptisluSnosti k jednomu
z hlavnich kritérii (viz kap. 1.3) obsahovat zejména tyto body:

e pohled zdkaznika a managementu na definovany standard;
e definici vyhovujiciho a nevyhovujiciho stavu;

e Uroven naro¢nosti;

e zpusob provadéni méteni.

Mnou navrzené standardy kvality vybaveni fesi aktualni plnéni funkci soucasti zastavek
a u viceméne statickych prvka kladu diraz na jejich rozvoj v Case.

Klicovym parametrem pifi méfeni Grovné provedeni je navrzeny index dopravni
vyznamnosti zastavek, ktery slouzi jako vaha zastavek. Z divodu zmén v Cetnosti spoji na
zastavkach mezi jednotlivymi platnostmi jizdnich fadu ¢i jinych zmén je nutné kazdorocné
index vyznamnosti piepocitat. V piipad¢ dispozic ptesnéjSich odhadl cCetnosti vyuzivani

jednotlivych zastavek je vhodné vahy zastavek upravit. PiesnéjSi data mohou zajistit
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napiiklad vystupy z elektronického odbavovaciho systému, nainstalované vazici pfistroje ve
vozidlech ¢i kvalitni dopravni prizkum. VSechny nize uvedené standardy respektu;ji
zjednoduSeny model produkce zastavek, pii pouziti piesnéjSich dat je nutné piechodnotit i

aroven naro¢nosti.

3.2.2 Navrh standardu ,,pfesnost a spolehlivost informaci pro cestujici na zastavkach*

Kategorie Kritéria: 3. Informace

Pohled zakaznika a managementu: Informace na zastavkach jsou kli¢ovym prvkem, které
zédkaznik vyzaduje. Jejich absence znemoznuje dostatecnou orientaci v aktudlnich
podminkéch provozu. Jedna se zejména o oznaceni linek, vyvéSeni platnych jizdnich fada ¢i
informace o mimotfadnych udalostech, naptf. o0 zméndch v jizdnich fadech ¢i zménéch jizdnich
tras linek. Duraz je kladen na aktualnost a vizudlni stav (Citelnost) informac¢nich panell a
zastavkovych oznac¢nikd.

Vyhovujici stav: Informovanost cestujicich na zastavkéach je vyhovujici, plni-li oznac¢nik
zastavky vcetn€ informacnich paneli fadné svoji funkci, tzn. je dobfe viditelny a obsahuje
vSechny nezbytné informace v plné mife a aktualnosti. Nefunk¢nost digitalnich ozna¢niki se
zanedbava pokud je k dispozici klasicky jizdni fad.

Nevyhovujici stav: Informace na oznacniku jsou neliplné, neaktudlni, necitelné ¢i oznacnik je
poskozen.

Urovei naroénosti: Za pfijatelné se povazuje, kdyz 99,5 % cestujicich na siti MHD naléza
na zastavkach spolehlivé a aktualni informace.

Zpusob provadéni méieni: Piesnost a spolehlivost informaci na zastavkach se hodnoti
vizualni kontrolou. Pfi splnéni vyhovujiciho stavu se zastavka hodnoti hodnotou 1, v ostatnich
ptipadech se hodnoti nulou, vysledek se zapisuje do ptipraveného listu.

Podil spokojenych cestujicich se pocita dle nasledujiciho vzorce:

n
ZVI. “US,;

US="1—"100  [%]
Z (3.6)
Vi
i=l

Kde US —troven standardu [%];
v; — vahovy koeficient zastavky (index dopravniho vyznamu zastavky) [-];
us; — uroven splnéni vyhovujiciho stavu na i-té zastavce {0; 1};

n — pocet hodnocenych zastavek.
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Kontroluji se vSechny zastavky dilezitosti A a 25 % z ostatnich zastavek. Kontrola
probiha kazdé 2 mésice. Za rok musi byt kazda zastavka zkontrolovdna minimalné jednou.

Vysledky mé na starost uréend pracovni skupina.
3.2.3 Navrh standardu ,,vybavenost zastavkovymi pristiesky a lavickami*

Kategorie Kritéria: 6. Pohodli; 6.1 Vyuzitelnost zafizeni pro pasazéry

Pohled zidkaznika a managementu: Zakaznik pozaduje zastavku jako misto chranici pred
povétrnostnimi vlivy a jako misto s moznosti vyckani na spoj v pohodli na lavic¢ce. Standard
je navrzen jako dynamicky a je zaméfen na vyznamnéjSi zastavky. Hodnoti jednak
momentalni provozuschopnost pfistfeskl a slouzi i jako jeden z dulezitych ukazatelt, které
sleduji cil neustalého zlepSovéani kvality sluzeb. Proto je v ném implementovan faktor ¢asu
vyjadieny snahou o kvalitativné vy¢islitelné zlepSeni mezi periodami méfeni.

Vyhovujici stav: Vybaveni zastavkovym pfistieSkem a lavickou je vyhovujici, plni-li svym
provoznim stavem svoji funkci, tzn. chrani cestujici pfed povétrnostnimi vlivy a nabizi mista
k sezeni.

Nevyhovujici stav: Zastavkovy piistfesek ¢i lavicka nejsou v provozuschopném stavu, popf.
nejsou nainstalovany.

Uroveii naroénosti’: Za piijatelné se povazuje, kdyz je uroveii standardu na hodnoté 87,5 %
¢1 vyssi v nulté period¢ a kazdou dalsi k-tou periodu se snizuje rezerva ve vybaveni (doplnék
do 100 %) o 10 % z urovné rezervy v (k-1) period€. K efektivnimu plnéni urovné ndrocnosti
slouzi veliCiny uvedené v kap. 3.4.

Zpusob méreni: Hodnoti se vybaveni vSech zastdvek kategorie A a B (viz pfiloha ¢. 3).
Uroven se monitoruje v periodé jednoho roku a hodnoti se dle niZe uvedeného vztahu. Dle
ocekavani zakaznikli je dualezitost vybaveni pfistfesku a lavicky rozdélena v poméru 6:4.
Urovei splnéni je hodnota 1 v piipads existence dané soucasti, v ostatnich piipadech hodnota 0.

Vysledky mé na starost uréend pracovni skupina.

ZVZ. (0,6 -usp, +0,4 -usl.)
Us == -100 [%]

= (3.7)

? Uvedena aroveii naro¢nosti je mym navrhem, zavislosti pozadované urovng tohoto a dalsich dynamickych
standardt pfi jinych variantach naro¢nosti jsou uvedeny tabulkové v ptiloze diplomové prace €. 5. V mém
navrhu za pét period bude troven naro¢nosti nejméné 92,6%.
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Kde US —troven standardu [%];
vi — vahovy koeficient zastavky (index dopravniho vyznamu zastavky) [-];
usp; — uroven splnéni vyhovujiciho stavu ptistfesku na i-t¢ zastavce {0; 1};
usl; — troven splnéni vyhovujiciho stavu lavicky na i-té€ zastavce {0; 1};

n — pocet zastavek vyznamnosti A a B.

3.2.4 Navrh standardu ,,vybavenost zastavek zvySenymi nastupnimi hranami

Kategorie Kkritéria: 6. pohodli

Pohled zakaznika a managementu: Pohodlny nastup cestujicich do vozidel je umoznén,
pokud jsou v kombinaci s nizkopodlaznimi dopravnimi prostfedky na zastavkach zbudovany
zvySené nastupni hrany. Zejména cestujici s kocarky ¢i osoby se sniZenou schopnosti pohybu
tento prvek vitaji. Ugelem standardu je motivace k postupnému vybavovani frekventovanych
zastavek. Standard pracuje s faktorem Casu. ZvySené nastupni hrany jsou vybavenim, které se
na siti zastavek teprve zavadi. Pocate¢ni Groven narocnosti standardu je nasazena nizko,
ovSem s tlakem na kontinualni zvySovani.

Vyhovujici stav: Na zastavce je vybudovana zvySena ndstupni hrana.

Nevyhovujici stav: Na zastavce neni vybudovana zvySena néstupni hrana.

Uroveii naro¢nosti'’: Za piijatelné se povazuje, kdyZ ma v nulté periodé 16 % cestujicich na
zastavkach vyznamnosti A k dispozici zvySenou nastupni hranu a kazdou dalsi k-tou periodu
se snizuje rezerva ve vybaveni (doplnék do 100 %) o 10 % z Grovné rezervy v (k-1) period¢.
Zpisob méfeni: Uroveli vybaveni viech zastavek vyznamnosti A se monitoruje v periodé
jednoho roku a hodnoti se dle vzorce ¢. 3.6 (uveden vyse). Uroven splnéni je hodnota 1

v pfipadé existence zvySené nastupni hrany, v ostatnich ptipadech hodnota 0.

3.2.5 Navrh standardu ,,komplexni vybavenost zastavek*

Kategorie Kkritéria: 6. pohodli

Pohled zakaznika a managementu: Zakaznik ocekava jist¢é mnozstvi prvki vybaveni na
zastavkach. Tento standard sleduje celkovou troven kvality zastavek kategorii A a B (lze
omezit na libovolné kategorie). Zahrnuje v sobé hodnoceni vSech soucasti vybaveni a je
shrnut do jednoho ,,multikriterialniho ukazatele* (viz kap. 3.1.4), ktery respektuje vahové
koeficienty prvka vybaveni. Standard je nastaven na kontinudlni zvySovani kvality nabizené

sluzby.

10 Za pét period tak uroveii naro¢nosti bude nejménég 50,4 %.

40



Vyhovujici stav: Na zastivce je dispozici néktery ztéchto prvki vybaveni: zastavkovy
piistfesek, lavicka, automat na jizdenky, vyvéska s jizdnimi tady, zvySena nastupni hrana,
odpadkovy kos, digitalni oznacnik a osvétleni.

Nevyhovujici stav: Na zastdvce neni dispozici néktery z téchto prvki vybaveni: zastavkovy
ptistfesek, lavicka, automat na jizdenky, vyvéska s jizdnimi tady, zvySena nastupni hrana,
odpadkovy kos, digitalni oznacnik a osvétleni.

Uroveii narotnosti'': Za piijatelné se povazuje, kdyz ukazatel KUKVZ pro zastavky
vyznamnosti A a B dosahuje v nulté period¢ hodnoty 0,733 a kazdou dalsi k-tou periodu se
snizuje rezerva ve vybaveni (dopln€k do 1) o 4 % z Grovné rezervy v (k-1) periodé.

Zpisob méfeni: Uroven splnéni oekavani cestujicich se zjistuje dle vzorce &. 3.5 a tyka se
zastavek vyznamnosti A a B. Zaokrouhluje se na 3 desetinnd mista. M¢cfeni se provadi

s periodou jednoho roku.

3.3 Dopliikové veliciny k alokaci prostiedki

3.3.1 Vyhledani kritickych mist

Hybnou silou zvySovani kvality vybaveni zastavek jsou zejména finan¢ni prostredky,
proto je potieba nasmérovat penize na nejnutnéjsi projekty. V ndvaznosti na zplisob méfeni
kvality kritérii je vhodné zavést ukazatele, které vyhledaji nejkritictéjsi mista. K efektivni
alokaci financ¢nich zdroja postaci pouzit jednoduchy matematicky aparat. Je nutné definovat
veli¢inu, ktera kvantifikuje miru nesplnéni ocekavani zakaznikli a ktera zaroven miize
stanovit pofadi kritickych mist dle naléhavosti resp. pfilezitosti. Navrh téchto veliCin je

uveden nize.

Ukazatel prilezitosti

Navrzeny ukazatel mize byt namifen jak na celkovou zastavku, tak na jednotlivé prvky

vybaveni na této zastavce. Pocita se dle nasledujiciho vzorce.
UP, =(1-UVZ,)-v, -] (3.8)

Kde UP; — ukazatel ptilezitosti i-té zastavky [-];
UVZ; — troven vybaveni i-té zastavky [-];

v; — vadhovy koeficient i-té zastavky [-].

UPU- =(1- ﬂlj)'vi "V [—] (3.9)

' Za pét period tak uroveii naro¢nosti bude na hodnoté nejméné 0,784
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Kde UP;; — ukazatel pfileZitosti j-té soucasti vybaveni na i-té zastavce [-];
B; — koeficient splnéni j-té soucasti vybaveni na i-té€ zastavce {0; 1};
v; — vahovy koeficient j-té soucasti vybaveni zastavky [-];

v; — vadhovy koeficient i-té zastavky [-].

Kritickd mista sefazena sestupné dle vysSe uvedeného ukazatele (3.8), ktera slouzi jako
voditko pro spravnou alokaci investic do vybaveni zastavek, predkladam v piiloze diplomové

prace.

Ukazatel efektivni alokace zdroju

Pti porovnavani ,,ptilezitosti* dle vySe uvedenych ukazatelli miize snadno nastat situace,
ze stejny ,,piinos™ pro kvalitu vybaveni zastavek bude mit n¢kolik rtiznych prvka vybaveni
(napt. zastdvkovy pristieSek, zvySend nastupni hrana, automat na jizdenky) na nékolika
riznych zastavkach. Uz na prvni pohled se ovSem mohou liSit pofizovaci ndklady téchto
prvki. Do rozhodovaciho procesu je tedy mozné definovat dalsi veli¢inu, kterd zaznamenava
pomér pofizovacich finan¢nich nakladii k jednotce ,,pfinosu. Veli¢inu lze pojmenovat

,ukazatel efektivni alokace zdroji* a definovat vztahem uvedenym nize.

PN,
UEAZ,; =—2  [-]
U})ij (3.10)

Kde UEAZ;; — ukazatel efektivni alokace zdrojl j-tého prvku vybaveni na i-t€ zastavce [-];
PN;; — pofizovaci naklady j-tého prvku vybaveni v podminkach i-té zastavky [-];

UP;; — ukazatel piilezitosti j-té soucasti vybaveni na i-té€ zastavce [-].

Potizovaci néklady ve vztahu mohou reprezentovat i generalizované naklady na celou
instalaci zafizeni. Mezi n¢ lze zahrnout napt. ndklady z doby trvéani instalace, néklady na

zpozdéni spoji, naklady na nepohodli cestujicich atd.

3.4 Naznaky dalSich kritérii

V této kapitole se strucn€é zaméfim na kritéria kvality, kterd z davodu jisté
nespokojenosti cestujicich zasluhuji pozornost. Jedna se ovSem pouze o ndstin feSeni, nebot

na podrobnéjsi rozpracovani neni v diplomové praci prostor.

3.4.1 Cistota ve vozidlech

Parametrem pohodli cestujicich je 1 Cistota se kterou se setkdvaji v dopravnich
prostiedcich. K zavedeni a aplikaci standardu je pfedevSim nutné najit metodiku, kterou lze
kvalitu tohoto kritéria (v nadvaznosti na to i i€innost udrzby) vyc¢islit.
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Vedle vyctu aspektii necistot (odpadky, prach, samolepky, zvykacky a dalsi) je vhodné
pruzkumem mezi cestujicimi zjistit specifické vahy necistot v; v zavislosti na jejich umisténi
(podlaha, sedacky, zachytné tyce, okna atd.). Zatimco zavaznost aspektii necistot je relativné
stejnd, cestujici jinak vnima napt. Zvykacku na podlaze ¢i na zachytné tyci. Pii namatkovych
kontrolach na vzorku vozidel je vhodné miru zneciSténi ozndmkovat napt. na Skéale od 0
(bezvadny stav) do 3 (neunosny stav). Na misté je tedy zapisovani kontrolnich zjisténi do
matice, kde fadky i a sloupce j tvofi mista moznych nalezl resp. aspekty necistot. Znamky

zneCiSténi a;; tvoii prvky matice. Pfiklad takové matice znadzornén v tabulce €. 7.

Tabulka 7 Matice pro kvantifikaci cistoty vozidel

N aspektt
_ . . Afitrr}. Vysledek
2 | ) =4 prameér
Aspekt] 8 s o e | £ api
Viha 2 % |g z
vi |Umisténi -
N
Podlaha ajj (Z a;)/ N Vi - ap;
=1
Sedacky
Zachytné tycCe
Okna
1| celkem Dy, -ap,

Zdroj: Autor

Celkova troven cistoty vozidla se pak rovnd sum¢ soucinti aritmetického priméru ap; ze
znamek znecisténi pro kazdé umisténi a vahy v; pro tato umisténi (¢im mensi hodnota, tim je
Cistota vyssi). Dopravni podnik by mél dle ofekavani zdkaznikl stanovit mezni hodnotu
vyhovujiciho stavu nad kterou by nomindlni hodnota ,,znecisténi* vozidla neméla stoupnout.
Dle tohoto ukazatele se poté zatradi kontrolované vozidlo mezi vyhovujici nebo nevyhovujici.

Uroveti naroénosti standardu miize byt stanovena jako podil vyhovujicich vozidel
z celkového poctu kontrolovanych. Sofistikovanéjsi metodou je prevod podilu vyhovujicich
vozidel na podil cestujicich, kterym je nabidnuto vyhovujici vozidlo. Tento pievod si ovSem
vyzadda dodate¢né informace o poctech cestujicich v kontrolovanych vozidlech, coz
v podminkdch MHD neni jednoduché zjistit. Vyhodnoceni urovné Cistoty vozidel by mélo
probihat kazdy mésic. Jako dostate¢ny vzorek povazuji 100 méfeni béhem vSech dni v tydnu i
vSech provoznich hodin.

Prvotnim tukolem pfi zavadéni standardu Cistoty ve vozidlech je definovani ocekavané

kvality a vykonani prizkumu ohledné vah vytipovanych druht znecisténi.
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4 VYHODNOCENI NAVRHU STANDARDU KVALITY

DpmHK, a. s. nem¢l dosud ve svém programu kvality vyraznéj$i prvky standardizace.
Proto v této kapitole nemohu porovnavat stavajici stav s vysledky mé prace. Mohu pouze
zrekapitulovat mozné ptinosy mych navrhii tykajicich se zejména vybaveni zastavek.

Domnivam se, Ze mnou navrzend sada standardl 1ze byt oznacena za jakousi startovaci
verzi programu standardizace v dopravnim podniku. Klicovym bodem navrhu je kvantifikace
dualezitosti jednotlivych zastavek na siti MHD, na kterou Ize aplikovat fadu dalSich standardd.
Mnou uvedeny model produkce zastdvek je ovSem pouhym zakladnim (nicméné
kvalifikovanym a postacujicim) odhadem, z ¢ehoz vyplyva ziejmé i nejvétsi slabina pfi
vyuziti mé prace v praxi, kterou je jista relativni chyba oproti skute¢nosti. Navrh v maximalni
mife respektuje legislativni doporuceni.

Navrzené standardy maji z vétSiny charakter stfednédoby a mély by pomoci pfii
taktickém ¢i strategickém rozhodovani managementu podniku. Navrzené ukazatele, jejichz
vypocitané¢ hodnoty piedkladam v ptiloze diplomové prace, maji své opodstatnéni a Siroké
vyuziti. Mohou slouzit jako podpora rozhodovaciho procesu pfi planovani investi¢nich akci
tykajicich se vybaveni zastavek.

Vyhodnoceni urovné kvality dle mnou navrZzenych metod neni v Zzddném ptipadé¢ piilis
Casove ¢i softwaroveé narocné, povereny pracovnik zvladne provést vyhodnoceni navrzenych
standardll a vybranych ukazateli pomoci standardniho kancelaiského baliku Microsoft Office

Excel. Naklady na prizkum a kontrolu v terénu nejsou vyrazné vysoké.

44



ZAVER

Vystupem diplomové prace jsou standardy, které respektuji oekavani zakaznikl a stav
méstské hromadné dopravy v Hradci Kréalové. Kritickym prvkem v poskytovanych sluzbach
dopravniho podniku se jevi vybaveni zastavek. Aplikaci standardli jsem zaméfil tedy smérem
k tomuto kritériu kvality a nédvrh sady standardd byl klicovym bodem prace. Dale se mi
v diplomové praci podafilo aplikovat matematicko-statistické metody, které 1ze Siroce uplatnit
pii optimalizaci alokace investic zejména do technického zazemi zastavek.

Do programu kvality jsem implementoval prvek standardizace, ktery ve vétsi mife
v Dopravnim podniku mésta Hradce Kralové, a.s. doposud chybél. Domnivam se, ze i tento
muj po¢in mé potencial zvysit konkurenceschopnost méstské hromadné dopravy a viceméne¢ i
zmirnit celospolecenské problémy dopravnich kongesci ¢i nadmérného znecistovani ovzdusi.

Dulezita je tedy i spoluprace dopravniho podniku s organy mésta.
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Priloha ¢. 1 Seznam pripominek ke kvalité sluzby z priuzkumu z roku 2008

Pfipominka Pocet Podil z celkového poctu
nabidka spojil 20 0,183
navaznost spoji, linkové vedeni 13 0,119
zastavky 27 0,248
tarif 20 0,183
vozidla 19 0,174
informace 3 0,028
personal 3 0,028
ostatni 4 0,037
Celkem 109 1

Zdroj: (9)




Priloha €. 2 Dotaznik pouzity p¥i vlastnim prizkumu

Dobry den,

obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni tohoto dotazniku. Jsem student Dopravni fakulty Jana
Pernera Univerzity Pardubice a pracuji na diplomové praci na téma standardu kvality v méstské
hromadné doprave v Hradci Kralové. Zabyvam se standardy vybaveni zastavek MHD.

Pruzkum je anonymni, vysledky budou pouzity pro ucely vylepseni kvality sluzeb.

Vas vek:  15-35 35-50 50-65 65 a vic

Zakrouzkujte prosim v nasledujicim dotazniku u kazdé soucasti vybaveni zastavky
subjektivné vnimanou nutnost jeji existence. Vys§i znamka znamena véEtsi nutnost. Dotaznik je

rozdélen na 2 ¢asti (dle druhu a umisténi zastavky), vénujte prosim pozornost obéma z nich.

0 10
° °
zcela zcela
zbytecné nezbytné
Centrum mésta, Periferie mésta,
prestupni zastavky obsluzné zastavky
Zastavkovy piisttesek |10 1 2 34 56 78 9 10]01 234567 89 10
Automatnajizdenky |0 1 2 3456 78 9 10]J]01 2345678910
Zvysenanastupnihrana |0 1 2 3 4 56 78 9 10J]01 23 4567 89 10
Odpadkovy kos 0123456789 10J]012345678910
Lavicka 0123456789 10j]012345678910
* Digitalni oznatnik |0 1 23 456 78 9 10J]0 1 234567 89 10
Vyvéska s jizdnimitady [0 1 2 3 456 78 9 100 1 23 456789 10
Osvétleni zastavky 0123456789 10j]012345678910

* nazorna fotografie

Dékuji Vam za spolupraci. S pozdravem Vladimir Mrazek, student DFJP Univerzity Pardubice.
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Bavina (2) E | #2] o4s4| 11e] 20| 23] 25| o =25 18] o o
Veverkova (2} le | =212 o44] 11e] an| 23] 28| o 25| 18] o] o
Tahon (1} » | 268 O68| 118] O 40| 44| 0| 0| 22| 4| o
Hypermova (1) » | 252| oes| 113| o =8| 42| o] 0| 32| 4| o
Habrmanova (2) e 160 03| 112] 22| 18| 18] a| 18| 14| a| =21
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Dlotifte kola (2} E 78| 0.44] 44 11 = ol o 7| o[ @
Akademika Badny (1} E 154] o7z 431 o 17 ol o] 1] of o
Dlafice (1) E 152] 072 43] o 17 ol o] 1] of o
TERNO (I} E 148] o7zf #1] o 18 ol o] 1] of o
ZVU (3} E 145] o7z] #1] o 18 ol o] 1] of o
Svobodné Dvory Ekola (2} E 94| ose] =2 o 1o ol o] & o] 1z
Svinary (1) E 52| ose] =2l o 1o ol aof =& o] 1z
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Svobodné Dvory (1) IE a4 07| =2 ol 1wl m] of o] =& aof o
Mritlkova (2) Ie ea] 072 28] of 1o M| of of =] o] o
Akademika Badnoy (3} Ie 77|l 0.72] 2 ol & e of of 7] aof o
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Piiloha €. 5 Scénaie Grovné narocnosti standardi pri riznych variantach

nazev standardu

vybavenost
zastavkovymi
pristfesky a lavickami

vybavenost zastavek
zvySenymi
nastupnimi hranami

komplexni
vybavenost zastavek

soucasna

uroven

spinéni

87,5%

16%

0,733

varianty
narocnosti

5,0%

10,0%

15,0%

5,0%

10,0%

15,0%

2,0%

4,0%

6,0%

i

uroven naro¢nos

0 NO O WN O

©

. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
. perioda
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda
perioda

87,5%

87,5%

87,5%

16,0%

16,0%

16,0%

0,733

0,733

0,733

88,1%

88,8%

89,4%

20,2%

24,4%

28,6%

0,738

0,744

0,749

88,7%

89,9%

91,0%

24,2%

32,0%

39,3%

0,744

0,754

0,764

89,3%

90,9%

92,3%

28,0%

38,8%

48,4%

0,749

0,764

0,778

89,8%

91,8%

93,5%

31,6%

44,9%

56,2%

0,754

0,773

0,792

90,3%

92,6%

94,5%

35,0%

50,4%

62,7%

0,759

0,782

0,804

90,8%

93,4%

95,3%

38,3%

55,4%

68,3%

0,763

0,791

0,816

91,3%

94,0%

96,0%

41,3%

59,8%

73,1%

0,768

0,799

0,827

91,7%

94,6%

96,6%

44,3%

63,8%

77,1%

0,773

0,807

0,837

92,1%

95,2%

97,1%

47,1%

67,5%

80,5%

0,777

0,815

0,847

92,5%

95,6%

97,5%

49,7%

70,7%

83,5%

0,782

0,822

0,856

92,9%

96,1%

97,9%

52,2%

73,6%

85,9%

0,786

0,830

0,865

93,2%

96,5%

98,2%

54,6%

76,3%

88,1%

0,790

0,836

0,873

93,6%

96,8%

98,5%

56,9%

78,6%

89,8%

0,795

0,843

0,881

93,9%

97,1%

98,7%

59,0%

80,8%

91,4%

0,799

0,849

0,888

94,2%

97,4%

98,9%

61,1%

82,7%

92,7%

0,803

0,855

0,894

94,5%

97, 7%

99,1%

63,0%

84,4%

93,8%

0,807

0,861

0,901

94,8%

97,9%

99,2%

64,9%

86,0%

94,7%

0,811

0,867

0,907

95,0%

98,1%

99,3%

66,6%

87,4%

95,5%

0,814

0,872

0,912

95,3%

98,3%

99,4%

68,3%

88,7%

96,2%

0,818

0,877

0,918

95,5%

98,5%

99,5%

69,9%

89,8%

96,7%

0,822

0,882

0,923

Zdroj: Autor




té MHD v Hradci Kralové

g

ema si

4

Sch

Priloha ¢. 6

OWSYd 800¢2°0L°LL *PO llEld JACT Y ¥HIINANOH muu
INSIEVL 1l DIAVH AMON 80 eamnon 9
INSWVNZ WN
“vyuavisvz EE B NH....W: “

* AOLIEYH INS3T T HRDIUET

ANAVISVZ o eygmonz IO IDWYZa0d
Jaosngo1Ny H_ _m_ 0z|

MIAVISVZ o
3JA0SNAr3 1041 & E E

AMNIT epnog euspz O Y oeld BN

YNDINOA 0

YHAYLSYZ anp fogospzal e

YNDINOM . Y %m.v " L Ej0HE

ANNIT A g Y sadai]

JA0SNgOLNY _M_ = i

% J2INTIYLS N st ¥ eugug
SAoSnsroon Usann  ffeoan

F30 U 3

MAMATNLIASAN
gz §f MImed

NHI3D N-

IDIN0S TV H

owsed * e
o8 | LEE ey
L . &

YHOSAA
P ek m mgwa '$'8 'JAQTYYUN DQVHH Bisew

oA | mee €2 MINGOd INAVHLOd
mmu.qm__.._wf = @

avdHZ3d4g

B ottt

[c2lz)]

PENZaME 00531

WAONNYNDNAD

—_—r

YAONLIdAH

o) eyroue|g
nszweu  HSWEU
EUSN ANITHNH

Auzpyny

EIONS IUPEYEZ

ANITH
e

tuseunEan

aso
BTEPLTLE RA

/

r_. ...
23138 v..:._tr.__a A
EYJEAOZLIY ' . v ASEV 4 zl -
g Aydn
= BUNI NAZ
s i
Ll WnUSgEpY [FEE T o
e cAOUILIN =3
1Z'5E i 'R
21U
unypog -+ ‘“ f.um_nm IS i ; _w—#_o N
o eloys € ggg? e n
enojsfuinyg XD L Oy
v \ WY gy D
INIWY TV C f E153u JensiBey HEAEE () Heney
SHEr[1 [0k o
M H _ H“ exannzng b n _ m,w/o%'&f .nwuqnn%~ ejoys Aioag O mﬂmu_mzu
T au) it
2 _ pus ¥ myurooen)  OH TYNINYIL L3 asaeled Lot
EADiS AL e —r : __H.%m___ﬁ
WNTIHID - 11SINTIYd IASZITS —Nw."__n_.ﬂ:m_u. pzalpen
. Bysnounpiy o n
" e |5
H@E@ | L_wso.m, EloIEY Em_ﬁ.__m L) Sl enoqiunoy
A1S1NAlIs ¢ . Ty ENEnUED b = w.uoa -
@ ao%. N D oyzlep el Ayey m,.m:m__n_ »
nSIWPSl 4 352HG AINEYG - eysac|jods  OYIUB] EUET

mE 1 B0

2sn01d A2

I e

J J1S1107d | L3

L1l
131S0M 3181107d _@

niezAA0 1)
aisnold

5
b

IEATINT
Sollupald Y )

@I O
JAOTYEM 10AdV™H A AAVAEdOd INAVINOXH

s munoroyos A2 o yian
L {
ejARIsEZ Al d LAt T ) i 3gv7
EURE|S T L ns=n
24504 Acyanad _w_ sz'st
¥l
_M_ myudnT n

i s G [sz]lst]

YA23ISNY N
EJOUPE) aanajd
V10§ HIsny — _M_ aaigneids Eu0[eqO

O

uw__.....wﬂ__,_uwn_ i &.w%%».w m%.%%v &.%“mm, 9%@4%) m%,%; 32INIHI0T
IMSLISIN VINIHOS INJDVLN3RO



	Univerzita Pardubice�Dopravní fakulta Jana Pernera
	Diplomová práce�2009


