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Uvod a ciele zhodnotenia dopad'ov na Cestuj'ﬁcich

Ramec ulohy D4.8: Hodnotenie realnych dopadov
nasadenia progresivnych digitalnych sluzieb na
spokojnost, vnimanie kvality a spravanie cestujucich v
VOD.

Ciel vyskumu: Kvantifikovat posun od tradicného
cestovného spravania k vyuzivaniu apllkac;le MHDKE S
real-time sledovanim a e-ticketingom.

Testovacie prostredie: Verifikacia v podmienkach
Dopravného podniku mesta Kosice (DPMK) pocas 6-
mesacnej pilotnej prevadzky.

Hlavne sledovane oblasti: Hodnotenie vnimanej kvality
podla EN 13816, meranie spokojnosti (CSl, NPS)
redukcia stresu z neistoty. :

- Datove zdroje: Prospektivne dotaznikove prieskumy (n

> 100), in-app ratingy a telemetricke logy vyuzivania.
aplikacie. - s -

Prakficky prinos: Ziskanie empirickych podkladov pre.
D4.9 a formulacia odporuc€ani pre rozvoj Smart
Moblllty v SR.
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Metodika merania spokojnosti a'vnim'a'nej kVaIity

Standard EN 13816
Kvalita vo VOD

Meranie 8 dimenzii kvality: dostupnost,
presnost, informovanost, Cas,
starostlivost o zakaznika, komfort,
bezpecnost a ekoldgia.

Indexy CSI & NPS
Spokojnost’ & Lojalita

Customer Satisfaction Index (CSI
0-100) pre jednotlivé moduly a Net
Promoter Score (NPS) pre ochotu
odporucit aplikaciu dalej.

Triangulacia dat

Porovnanie Baseline

| Sledovanie zmeny indikatorov pred

nasadenim novych funkcionalit
(Baseline) vs. po 6 mesiacoch
realnej prevadzky. %
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Vnimana kvalita sluzieb pred a po implementacii

+34 % 41 % S 4.315

Informovanost na zastavkach Stres z meskania Celkova kvalita VOD
Narast spokojnosti s presnostou Redukcia neistoty vdaka zivej GPS ZvySenie hodnotenia zo

udajov - mape , pévodnych 3.2/5.

KfuCove zistenie: Implementacia real;time GPS sledovama a e-ticketingu vyrazne stlerala psychologlcke barlery
. vyuzivania VOD. ‘ :

Narast dévery: 86 % cestujucich uviedlo, Ze vdaka ZIV@J mape povazuju prichody spojov za garantovane a menej. :
sa obavaju zmeskania prestupu. - '

Komfort odbavenia: Nakup listka prlamo v aplikacii eliminoval potrebu hlfadat’ automat Ci stanok co zvySIIo
spokojnost*najma pri obCasnych CeStUJUCICh :

'PLAN 'OBNOVY’



PROJEKT 09101-03-V04-00054 D4.8

Kvantitativne ukazovatele spokojnosti a NPS

Sledovany indikator (KPI)

Net Promoter Score (NPS)

Baseline (Pred)

+12

Po pilotazi

+48

Interpretacia a hodnotenie

Vyznamny posun do pasma vysokej loajality

Rychlost odbavenia (listok)

62 % spokojnost’

89 % spokojnost

Zrychlenie nakupu cez One-Click & Wallet

Presnost GPS polohy spojov

48 % spokojnost

86 % spokojnost

Vysoka dbévera v SIRI / GTFS-RT data

Customer Satisfaction Index (CSl)

61,4/100

84,2 /100

Narast celkovej spokojnosti 0 +22,8 bodu

- = e —————— e e e
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Zmena spravania a konverzia na digitalne kanaly

Narast aktivhych pouzivatelov: +62 % narast - .

poc¢tu dennych aktivhych pouzivatel'ov
aplikacie.

Pokles papierovych listkov: Prechod cestujucich na in'-
app listky znizil zataz novinovych stankov a automatov
0 ~28 %. i

Optimalizacia Casu prichodu: Cestujuci opustaju

domov/kancelariu presne podla GPS:polohy spoja, ¢im

* sa skratil"¢as ¢akania na zastavke o priemerne 4,5

minaty. . s

Frekvencia pouzivania: Priemerny pouzivatefl otvorl'
aplikaciu 3,8-krat tyzdenne, €o potvrdzuje vysoku
uzitoCnost v denngj rutine.

~ Ochota prestupovat’ Sledovanie nadvaznych spojov v

realnom Case zvysilo ochotu cestujucich vyuzivat
prestupné trasy o +19 %. _ 4 s
Digitélizécia platieb: UloZenie platobnej karty (Cloud .
Wallet) vyuzilo 42 % pravidelnych pouzwatelov pre
nakup1 -klikom. :
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Dopady na specificke segmenty'cestUjl’lcichj

STUDENTI A MLADI (18-26) | Dominancia digitalu

92 % vyuzivanie e-listkov a Apple/Google Pay. Ziadaju okamzité notifikacie a gamifikaciu ekologického cestovania.

DOCHADZAJUCI DO PRACE | Déraz na presnost

Klugové je sledovanie meskania a garancia prestupu. Aplikacia im Setri ¢as pri rannom rozhodovani o trase.

»

e

SENIORI A NEPRAVIDELNI | Potreba jednoduchosti -

Postupné osvojovanie aplikacie. Oceriuju velké ijmO (,Sehior Mode) a rychle vyhfadanie cestovného poriadku.
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Behavioralne aspekty a redukcia .psyChoIog'ickf/ch barier

Tedria planovaného spravania (TPB): Digitalne nastroje . . Odstranenie strachu z mesSkania: Transparentné -

posilfiuju vnimanu kontrolu nad spravanim (Perceived . zobrazenie meskania zniZuje frustraciu — cestujlci .
Behavioral Control) — cestujuci ma pocit, Zze ma svoju vnima Cakanie ako menej dlhe, ak pozna dovod a
cestu pod kontrolou. . presny Cas prichodu.

Redukcia kognitivnej zataze: Automaticke Modal Shift (Zmena médu): Zvy$enie vnimaného :
nasepkavanie tras a predvyplnenie listka znizuju = komfortu VOD pritahuje aj prilezitostnych pouzwatelov
namahu pri rozhodovani. ~ osobnych aut.
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Kracové faktory ispechu a identifikované rezervy

FAKTORY USPECHU (STRENGTHS) 5 IDENTIFIKOVANE REZERVY (IMPROVEMENTS)
Rychlost a jednoduchost: Nakup listka do 11 sekinda  Push notifikacie: Absencia automatického upozornenla
prehlfadna Ziva mapa. pri neplanovanych vylukach.

Vysoka presnost GPS: Spolahlivost dat SIRI / GTFS- - Pokrytie signalom: Krakodobé vypadky GPS datv

RT na trovni 98 %. podzemnych uzloch a tuneloch. i

Bezpeénost platieb: 3D Secure a Sifrované uloZenie Regionalizacia: Potreba SirSieho prepojenia s

»

kariet v Cloud Wallet. ~ primestskou dopravou (KSK). -
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ZAVERY A ODPORUCANIA PRE PRAX

1. Kontinualny zber spatnej vazby: Zavedenie trvalého in-app. ratlngu pre sledovanie spokojnosti po kazdej
aktualizacii.

2. Vernostné programy & Gamifikacia: Motivacia cestujucich k pravidelnému vyuzivaniu VOD zbieranim' zel'énych
bodov za usetrny CO2.

9% Rozv01 Account-Based Ticketingu (ABT) Prechod na CICO/BIBO systém pre automatlcke vypocet
najvyhodnejSieho tarifu. : ; ; _
4. Vyuzitie dat pre dopravne planovanie: Anonymizovane Udajé o vyhladavanych trasach vyuzit na optimalizaciu
linkovania a taktov DPMK. . i oh
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