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Navrh koncepce rozmisténi kontaktnich mist
Prazské integrované dopravy

Policy for Placement
of Prague Integrated Transport Infocentres

Abstrakt

Hlavnim cilem je na zakladé analyzy prodeje casovych jizdenek od spole¢nosti DPP, rozborem
navstévnosti informacnich stfedisek a vyhodnocenim ankety zhodnotit stavajici moZnosti
kontaktnich mist vsiti PID, zjistit preference cestujicich a wvytvofit navrh Uprav v oblasti

informovani na zakladé ziskanych faktli o veskerych kontaktnich prepazkach.

Prace je rozdélena do trech casti. V prvni casti charakterizuje soucasny stav, seznamuje
s problematikou informovani a zakaznického servisu, detailné analyzuje stavajici nabidku sluzeb
a podobu informacnich mist. Druhd ¢ast obsahuje popisnou statistiku a kontingencni tabulky,
podrobné se zabyva vyhodnocenim anketnich dotaznik(l, ¢imZ jsou nastinény vysledky ziskanych
dat. V treti ¢asti je popsan ndvrh Uprav podoby prepazek, pokryti Uzemi, zdkaznickych sluzeb
na zakladé zpracovani analyzy a vlastniho pozorovani. Dale pfriblizuje dlraznéjsi integraci
a sjednoceni kontaktnich mist se systémem PID. Zavér je vénovan zhodnoceni odhalenych fakt(,

stru¢nému popisu ziskanych vysledkl a ¢eho bylo v celé praci dosaZzeno.

Klicova slova

Kontaktni misto PID
Informacni centrum
Integrovany dopravni systém
Zakaznicky pfistup

Potreby cestujici

Nabidka sluzeb



Abstract

The main task is to assess the actual possibilities of PIT contact points, to determine
the preference of passengers and to create modifications of information service. This topic
is based on an analysis of ticket and passes sale, on an analysis of information centers

and on survey evaluation.

The diplom thesis is divided into three parts. The first part describes the actual situation, the issue
of information and customer service, detailed analysis of the existing services and the shape
information points. The second part contains descriptive statistics and cross tables, deals with
the detail evaluation of survey questionnaires, which characterize the results of the acquired data.
The third part describes a proposal for modify the form of counters, area coverage, customer

services, based on the processing analysis and personal observations.

Conclusion of this work is devoted to the evaluation of revealed facts and describe results.

Key words

Customer contact point
Infocentre PIT

Integrated Transport System
Customer access

Needs of passangers

Service offer



Predmluva

Problematika verejné dopravy je mi velmi blizka. Méstska hromadna doprava v Praze jako takova
mé zajimala jiz od détstvi. Ale aZ s nastupem na gymnazium jsem se zacal pohybovat v SirSim okoli
svého bydlisté a dopravu v Praze vice pozndavat. Postupem casu mé zacaly stdle stejné cesty
zdomova do $koly nebo k babicce pfipadat nudné, a tak jsem zacal podnikat vylety po celém
regionu, kam aZ zasahovala Prazska integrovand doprava. Tehdy byl proces integrace v plném
proudu. Velmi dobfe si pamatuji integraci linek do Kostelce nad Labem, Brandysa nad Labem,
Staré Boleslavi a na vydavané letaky trvalych zmén s tim souvisejicich. Peclivé jsem je procital,
studoval novinky a vidy jsem se tésil na dalsi prilom a prohlubovani integrace do Stfedoceského
kraje. Tim jsem zacal pozorovat fungovani tohoto systému, uvédomovat si veskeré spojitosti
a sbirat informace o vSech zménach tykajicich se PID. Kam bude nabirat smér moje studium
po gymnaziu, bylo zfejmé. Vysledky prijimaciho Fizeni na Fakultu dopravni CVUT splnily mdj sen,
a tak jsem se mohl déle vice vzdélavat, nejen vtomto oboru. Téma diplomové prace jsem
si vybral na zédkladé mého zajmu o PraZskou integrovanou dopravu a predevsim diky ziskani
pracovni prileZitosti v Informacnim centru spolecnosti ROPID. V oblasti informovani cestujicich
ziskdvam jiz néjakou dobu zkuSenosti a setkdvdm se s fadou podnétli, pripominek
a moznosti, jak cely systém informovani funguje a kde jsou pfileZitosti tento systém zlepSovat.
V této praci bych se rad vénoval nejenom nabidkou aktualnich kontaktnich mist PID, ale také
poptavkou cestujicich, zakaznickym pristupem zaméstnancl, moZnostem sjednoceni vzhledu
a vybaveni kontaktnich mist. K dosazZeni cile diplomové praci jsem necerpal pouze z vlastnich
zkusenosti, ale z odborné literatury zabyvajici se psychologii, ziskdnim a zpracovdnim dat z ankety
tykajici se kontaktnich mist PID a vytvofenim navrhu dalSiho rozvoje kontaktnich mist v Praze

i regionu, kde Prazska integrovana doprava pUsobi.
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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

¢D Ceské drahy, a.s.

cp Ceska posta, s.p.

CTK Ceska tiskova kancelaf

CvuTt Ceské vysoké uéeni technické v Praze

DB Deutche Bahn

DPP Dopravni podnik hlavniho mésta Prahy, a.s.

IAD Individualni automobilova doprava

IDS Integrovany dopravni systém

IDS JMK Integrovany dopravni systém Jihomoravského kraje
IFC Informacni centrum

ISIC International Student Identity Card (Mezinarodni studentsky prikaz)
MC Méstska ¢ast

MDCR Ministerstvo dopravy Ceské republiky

MHMP Magistrat hlavniho mésta Prahy

MHD Méstska hromadna doprava

MU Méstsky urad

ocC Obchodni centrum

ODIS Ostravsky dopravni integrovany systém (IDS Moravskoslezského kraje)
OPC Opencard

ou Obecni ufad

PID PraZska integrovana doprava

PRE Prazskd energetika, a.s.

ROPID Regionalni organizator Prazské integrované dopravy
SID Stfedoceska integrovana doprava

SDI Stfedisko dopravnich informaci

SS Stfedni $kola

VHD Verejna hromadna doprava

VA Zakladni $kola

12



1 Uvod

Tato diplomova prace priblizuje problematiku interakce zakaznika a systému PraZské integrované
dopravy (PID). Podrobné se zabyva formou komunikace pres zakaznicka kontaktni mista v oblasti
dopravy, jejich nabidkou sluzeb a souc¢asnym pokrytim pfepazkami v Praze a okoli. V prvé radé
bude analyzovan soucasny stav zdkaznickych center, prodejnich mist a informacnich stfedisek
na Uzemi PID. RovnéZ se prace pokusi nastinit aktudlni situaci v dalSich tuzemskych i zahranic¢nich
systémech, kde dochazi k vazbé mezi zdkaznikem (resp. cestujicim) a instituci.

Spole¢nost Dopravni podnik hl. m. Prahy a.s. poskytla Udaje z prodejnich mist v Praze za cely
rok 2014. Rozborem téchto dat je potfeba ziskat informace, na jejichZ zakladé bude mozné
vyhodnotit prodej ¢asovych predplatnych jizdenek. Analyza bude zamérena na elektronické
a papirové kupony, které byly vdaném obdobi v distribuci. Vysledek pfinese nahled na vytizeni
jednotlivych stanovist v pribéhu roku, zjisténi extrém0 a vykyv( poptavky, primérny interval
navstévy zakaznikd nebo moZnost jednotné porovnat vSechna pracovisté. DalSim zasadnim
bodem bude predstava, co se tyce poskytovani kvalitni informace. Pokusi se definovat kvalitu
sluzeb, kompetence informacnich pracovnik( a také jejich prednosti. Zaméri se na prozakaznicky
pfistup, na psychologicky rozbor vybranych situaci a typli osobnosti, coz by mélo prinést zakladni
priority ohledné servisu smérem k zakaznikovi. Pfiblizeny budou rovnézZ alternativni moznosti
informovani a komunikace s cestujicim. DlleZité je uvédomit si, Ze systém ma fungovat pro Siroké
spektrum cestujicich a ti maji rozmanité preference. Proto vznikaji mobilni aplikace, interaktivni
weby, elektronické dotykové stojany nebo informacni centra srozsSifenymi moznostmi, ¢imz
se prolinaji moderni pokrokové trendy v informovani stémi klasickymi. Pro lepsi pfiblizeni
pozadavkl na kontaktni pracovisté bude vytvofen anketni dotaznik, jehoZz vyhodnocenim bude
ziskan nahled od verejnosti na danou problematiku.

Cilem prace je nastinit koncepci na zlepseni dostupnosti sluzeb PID, ptiblizit moznosti spoluprace
se smluvnimi partnery a vypracovat navrh pro sdruzeni stavajicich pracovist, kde redukci kategorii
dnesnich kontaktnich mist bude snahou docilit pfehlednosti, zlepsit orientaci zakaznik(
v systému a sluzbach kontaktnich mist PID. Stim souvisi i zaméfeni se na vizualni vzhled
pracovnikll, prepazek, stfedisek a grafickych prvk( tak, aby bylo dosaZzeno maximalniho
sjednoceni se systémem PID. PouZitim vesSkerych zminénych prostfedk(, peclivou analyzou
soucasnych mist a ziskanim komplexniho prehledu o aktualni situaci je moZné dosahnout
kvalitniho vysledku v oblastech: sjednoceni zakaznického servisu, prohlubovani komunikace pres

informacni prepazky a optimalizace rozmisténi kontaktnich mist PID.
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2 Vybrané systémy se zakaznickym servisem

Nejen v dopravnich systémech poZaduji zdkaznici informace. Existuje mnoho spolecnosti
s odliSnym zamérenim, které se kontaktu se zakaznikem nevyhnou a sami si nastavuji mantinely
zakaznického servisu. Z odlisnych odvétvi byly prozkoumany tfi systémy (Vodafone Czech
Republic,a.s.; Benzina,s.r.o.; PRE,a.s.), dale pak vdopravnim oboru dva tuzemské systémy

(IDS JMK a ODIS) a dva zahrani¢ni (MVV Minchen a HVV Hamburg).

IDS JIHOMORAVSKEHO KRAJE (IDS JMK)

Dopravni systém vokoli Brna lze povaiovat za nejpropracovanéj$i v Ceské republice.
Se zdkaznikem komunikuji prostfednictvim klasickych portalG (napf. webové stranky, mobilni
aplikace Poseidon, elektronicky agent na zasilani aktualit) a kamennych pobocek (prostory
dopravcl — dispecink, informacni centrum, prodejni mista DP Brno a dalSich dopravc( v krajskych
autobusovych termindlech). Za velky Uspéch je povazovan smluvni prodej kompletniho sortimentu
predplatnich jizdenek v Zelezniénich stanicich (84 pokladen CD) a na vekerych pobockach Ceské
posty s.p. v kraji (317 pobocek). Tim si zajistuji kvalitni informovani a prodej, ekonomicky efektivni
provoz, plosné ovérovani prlikaz(i a rovhomérné rozptyleni poptavky v systému. Cestujicim jsou
dale nabizeny originalni sluzby (napf. osobni asistent pfi cestovani, aktudlni sledovani polohy

" . . R . . . " . [36
vSech vozidel na Uzemi kraje), které v ostrém provozu bezproblémové funguiji. (36l

Etapy rozvoje IDS JMK

2001 - Vznik Jihomoravského kraje
1. 1. 2004 - 1. etapa

1. 1. 2005 - 2A. etapa
1. 9. 2005 — 2B. etapa
11. 12. 2005 — 3A. etapa
1. 9. 2006 — 3B. etapa
E2

4, 3. 2007 — 4A. etapa
. 6. 2008 — 4B. etapa

E6 008 — 5. etapa
nec 2010 — 6. etapa
2010 - Integrace celého kraje -
strategicky cil IMK
-
1DS g MK
Obr. 1: Etapy rozvoje IDS JMK od roku 2001 Zdroj: [36]
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IDS MORAVSKOSLEZSKEHO KRAJE (ODIS)

Dopravni systém ODIS pracuje se zakladnimi moznostmi komunikace se zakaznikem — telefonické
linky, webové stranky a aplikace. Informacni strediska pokryvaji celé uzemi kraje, jelikoZ systém

spolupracuje s mnoha dopravci (napt. DP Ostrava, dopravci CSAD, GW Train Regio, Arriva Morava

a dalsi). Podobné jako v IDS JMK se i zde soustfedi na pokryti prodeje predplatnich jizdenek v kraji
[37]

pres prepazky CD. VyuZivaji vyznam Zeleznice v kraji, ¢&imz vyrazné zlep$uji sluzby ODIS.

MVV MUNCHEN (Némecko)

]

Obr. 2: Vzorové oznaceni informacniho centra MVV na stanici S-bahn Zdroj: [38]

Némecké dopravni systémy jsou na vysoké Urovni z pohledu integrace. Integrovana doprava MVV
v okoli Mnichova se specializuje na standardni komunikaci se zakaznikem smodernimi
prostfedky — online formulare, webové stranky, mobilni aplikace, SMS jizdenky, telefonické linky.
Nezaostdvaji ani v osobnim kontaktu. Podobné jako v Praze jsou na Uzemi Mnichova soustfedéna
do stanic metra strediska provozovand koordindtorem a nékolik stfedisek zakaznického servisu
spada pod MVG (Mnichovska dopravni korporace). Ovéem oproti PID koncentruji prodej v regionu

do pokladen DB nebo stanic S-bahn, ¢imz zprostfedkovavaji vyrazné kvalitnéjsi sluzby. (8]

‘Myd Infopoint

Infopoint

Obr. 3: Typické oznaceni infocentra na stanici metra v systému MVV
Zdroj: [38]
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HVV HAMBURG (Némecko)

Hambursky IDS je jeden z nejkvalitnéjSich systému. Tamni rozsdhla sit servisnich stfedisek HVV
s kompletni nabidkou je doplnéna fadou prodejnich mist, na kterych si mizete koupit omezeny
vybér ze standardnich jizdenek, predplatnich a ¢asovych kupdni. Velky diraz klade systém
na dokonalé a jednotné znaceni, vzhled obchodnich mist a stabilni pokryti. Systém HVV nikterak
nezaostava v dalSich komunika¢nich moZnostech — telefonicti operatofi, e-maily a sluzby pres

mobilni telefony. [39]

SEI‘vice

Obr. 4: Jednotné grafické znaceni v systému HVV Zdroj: [39]

VODAFONE Czech Republic,a.s.

Mobilni operatofi — jeden z ptiklad( instituci, které zajistuji sluzby a servis pro své zdkazniky
pomoci urcitych platforem (telefonicka linka, webové stranky, samoobsluzny profil) a pobocek
(kde nabizeji sluzby, osobné komunikuji se zakazniky, zajistuji helpdesk). Vodafone se chova jako
kterykoli jiny obchodnik s nabidkou sluZzeb a prodejem cilenym na zdkaznika. Komunikuje pomoci
reklamy, textovych zprav, online prehledd, ale také zaméstnancli v provozovnach. Ty soustfedi
na atraktivni a lukrativni mista — obchodni domy, pasaZe, vyhodné prostory v centrech mést,
frekventované ulice v mensich méstech. Svym pracovniklim vydava zaméstnanecky kodex, kde
jednoduse, vystizné a stru¢né urCuje spravné chovani — jasny, vstficny a férovy pracovnik.

Podporuje tim své zaméstnance a zajistuje i leckdy opomijenou komunikaci firmy s pracovniky. (4ol
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BENZINA,s.r.o.

Tato firma se pohybuje na dopravnim poli dlouhd léta. Kontakt mezi zakaznikem a korporaci
se vsak lisi od predchozich prikladl. Kontaktni mista prfedstavuji Cerpaci stanice, které pokryvaji
silniéni sit CR. Zakaznikem je €isté motorista a spolucestujici, kterym je nabizen sortiment sluzeb
na cestach — pohonné hmoty, oleje a autopfisludenstvi, myci linka, kavarny CAFE a bistro MINUTE.
Komunikaci se zdkaznikem obstardva proménna znacka s cenami, pracovnik Cerpaci stanice
a nabidka benefit(i (zdkaznicka karta, bonus body apod.). Pouze pro pfipady reklamaci je zfizena
infolinka. Rozmisténi pobocek po siti neni cileno na konkrétniho zdkaznika, nybrz se sousttedi
na komunikacni sit. Mnohdy je lokace ur¢ena historicky, dlouhodobym pusobenim stanice. Zména
lokace nastava v pfipadé dosaZeni nedostate¢né konkurenceschopnosti nebo v dodatecném

pokryti na nové otevienych komunikacich. [41]

PRAZSKA ENERGETIKA,a.s.

Tato spolecnost se v komunikacnim systému se zdkaznikem zcela odliSuje od ostatnich. Jedna
se o vyznamného obchodnika v oblasti energetiky, ktery ma v soucasnosti 680 000 odbérnych
mist. Kontaktni mista provozuje PRE pouze dvé (Praha 1, Praha 4), kam se mohou zakaznici
obracet. Na téchto mistech tesi predevSim navrhy smluv, podpisy, problémy s dodavkami
¢i zmény v distribuci k zakaznikovi. Velky vyznam pro tuto spole¢nost predstavuje komunikace
pres telefonické linky (hlaseni poruch a zmén, zakaznické potieby) a webové stranky
(kde si zadkaznik zjisti informace individualné z pohodli domova). Aby nedochazelo k narazové
poptavce v kamennych centrech, nabizi spolecnost online objednani nebo telefonickou domluvu
schlizky na konkrétni ¢as. Tim se odliSuje od ostatnich instituci — kontaktni misto slouzi pravé
pro klienty sjasnym poZadavkem, v uréeny ¢as. Mimoradnosti a nahlé poZadavky jsou feSeny

operativné infolinkou. (171

CESKA POSTA,s.p.

Ceska posta s. p. prosla historickym vyvojem a od roku 1993 je samostatnym statnim podnikem.
Podle statistickych dat k roku 2013 vlastni Ceska posta s. p. celkem 3 408 pobocek a zaméstnava
necelych 32 000 pracovnikd. Tim se dostavd v pokryti Ceské republiky do popredi z hlediska
kontaktu se zdkazniky. Kamenné pobocky doplnuji postovni dorucovatelky a fidi¢i postovnich
vozidel v terénu, coZ umozZniuje rovhomérnou nabidku sluzeb — pravidelna donaska a dorucovani
zasilek p¥imo k zakaznikovi skryva vyhody k ziskani klientd. Ceska posta s. p. v posledni dobé dba

na propagaci svych sluzeb. Investuje do novych technologii, kdy Ize kontrolovat stav zasilek online,
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volit dorucovaci parametry nebo ziskat slevy v podobé vérnostni zakaznické karty. Zakladnim

procesem je doruceni produktu od zdroje do cile dle uréené objednavky, pres kontaktni mista. [25]

PID a SOUVISLOSTI

Informovani a kontaktni mista v systému PID se v posledni dobé rozviji pfedevsim na uzemi Prahy,
v regionu v tomto sméru systém mirné zaostava. Inspiraci lze brat od systém(, kde zakaznicky
servis funguje na velmi dobré urovni (napf. IDS JMK). Velkou pfileZitosti jsou smluvni partnefi
a jejich pobocky, které by mohl systém PID vyuZit a zvolit tak efektivni zplsob ke zlepSeni
dostupnosti sluzeb PID, ani by bylo zapotiebi velkych investic. Uspéch se skryva v pfehlednosti
a grafické jednotnosti, coZz dokazuje systém HVV Hamburg. Dlraz na kvalitni, jednoznacnou
grafiku a symboliku zlepsi orientaci, zajisti jednotnost a jasnou podobu v celé PID.

Spolec¢nost Vodafone lze nasledovat v oblasti univerzalni nabidky pobocek nebo komunikace mezi
firmou a zaméstnanci, kde odliSnosti nejsou pro fungujici systém Zadouci. Precizni kodex a Skoleni
svych zaméstnancu je prioritou pro rozvoj této instituce a dba na presny postup pfi komunikaci
s klientem, predevsim kvali dalsSim konkurenénim operatordm. Na druhou stranu z jednoduché
analyzy vyplynulo, Ze spolecnosti PRE a.s. a Benzina s.r.o. koncipuji zakaznicky servis odliSnym

smérem, pro PID Ize spojitosti hledat pouze napfiklad u nabidky benefitl a osloveni zakaznika.

Kazda z predchozich spolecnosti se zabyva vazbou se zakaznikem, vytvari si stabilni pozici
v povédomi uZivatell a snaZi se o prosperitu a konkurenceschopnost. Vazbu na zadkaznika voli
dle vlastnich principl a pro udrZeni na trznim poli se svého know-how striktné drzi. Nicméné
je tfeba zamyslet se, v ¢em se skryvd Uspéch marketingu, propagace, prodeje a komunikace
se zdkaznikem. Systém PID potfebuje predevsim ziskat nahled do ostatnich systém{ a Cerpat
z nich tak, aby prohloubil komunikaci s cestujicim, vytvofil stabilni sit kontaktnich mist, zlepsil
povédomi cestujicich o moZnostech a sluzbach. Pokud by doslo kinvesticim do sféry
kontaktnich informacnich mist, je jisté cilem urcitd navratnost — narlst cestujicich, zvyseni
prodeje jizdenek, zvySeni poptavky po informacich, kvalitni poskytovani informacnich
materidld apod. Navrh nového konceptu v systému PID je moziné zakladat
na zkuSenostech (napf. se smluvnimi partnery) a principech v ostatnich systémech. Tamni
problémy ¢i fungovani mohou velmi pomoci pfi tvorbé sité kontaktnich mist v PID a predchazet

nedokonalostem.
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3 Zakladni popis kontaktnich mist PID

Pod pojmem ,kontaktni misto” si lze predstavit celou fadu moZnosti, od samoobsluznych
kontaktnich bodl pres telekomunikacni procesy po hmotné prepazky obsazené zaméstnancem.
VSeobecné se jedna o pfileZitost interakce systému, podnikové jednotky a koncového uZivatele.
Existuje vice komunikacnich cest pro vytvoreni vazby mezi pracovniky systému a koncovym
zakaznikem:

e Dotykova obrazovka

* Telefonické centrum

*  Webova stranka (online / offline komunikace)

e Turnikety a validatory

e Dispecink a operacni centrum

e Terénni pracovnik

e Pracovnik dorucovacich spolecnosti

e Kamennd pobocka a obchod

e Zakaznické centrum

e Vydejni pracovisté

e Smluvni partnerskd mista

¢ Vydejni boxy a skrinky

Pro dalsi zpracovani této diplomové priace je zapotrebi podrobné vymezit
vyznam pojmu , kontaktni misto“.

Kontaktni misto je pracovisté poskytovatele dopravni obsluznosti (organizatora a dopravct PID)
s regulovanou provozni dobou, které vytvari pfimou osobni vazbu mezi dopravnim informatorem
a cestujicim, pfijimd vyzvy a poZadavky od cestujicich, snazi se uspokojit zakaznika nabidkou
sluzeb a koordinuje zdkaznicky servis s provoznimi moZnostmi systému — tzn. veskeré informacni

prepazky, kamenna informacni centra, kontaktni pobocky dopravcd, prodejni mista a pokladny.

3.1 Soucasny chod kontaktnich mist

V kontaktnich mistech dostane cestujici obecné i konkrétni informace o dopravé, vyhledavani
spojeni, dopravnich opatfenich na trase, cenach jizdného, tarifu a moznostech ¢asovych kupond,
prepravnich podminkach, moznostech podavani a vydavani papirovych prakazi/Cipovych karet,

ztradtach a nalezech, nabidce propagacnich materialQ. Ve vybranych mistech je moznost zakoupeni
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jizdnich dokladli, dobijeni cipovych karet, prodej propagacnich material(, ovérovani prikazu
a tisk. Jednotlivé zdkaznické sluzby a nabidky nejsou v soucasnosti poskytovany plosné, nybrz
jednotlivé dle specializace kontaktniho mista PID. Zde nastava rlznorodost jednotlivych typl

prepazek a informacnich center. (7181is1110)

3.2 Kategorizace kontaktnich mist

Veskeré informacni prepazky lze rozdélit na dvé kategorie:

e s prfimym kontaktem se zdkaznikem

e s nepfimym kontaktem se zakaznikem

K pfimému kontaktu se zakaznikem dochazi na klasickych pevnych informacnich mistech,
kde dopravni zaméstnanec Ustné s pomoci podplrnych prostiedkl uspokojuje informacni potreby

cestujiciho. V soucasné dobé se v PID vyskytuji:

e Stfediska dopravnich informaci Dopravniho podniku hl.m.Prahy a.s. (SDI DPP)
* Informaéni centrum ROPID

¢ Predprodej jizdenek a ¢asovych kupon(ll v metru, Centralni dispec¢ink DPP

e Zdakaznické centrum Opencard v budové MHMP

¢ Informacni kancelafe vybranych dopravci

* ISIC point, studentskd infocentra CVUT a CzU

« (D centrum a pokladny

* Kancelaf dozor¢iho v metru

 Ridi¢i dopravnich prosttedkd

Obr. 5: Pfiklad pfimého kontaktu se zakaznikem  Zdroj: www.zelpage.cz
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Nepfimy kontakt s cestujicim probihd pfi komunikaci pomoci telefonické linky (DPP, ROPID,
telefonické linky dopravcll), kontaktnich formulaid na webovych strankach, ptipadné e-mailovych
schranek. Dale jsou potizovany informacni stojany s dotykovymi obrazovkami, mobilni
a internetové aplikace, proménné dopravni displeje a dalsi zarizeni. Moderni technologie jsou
v rychlém vyvoji, kterému se musi dopravni systémy prizplsobit a reagovat na nejrliznéjsi nové
moznosti. Dostupnost internetového pripojeni (GPRS, 3G, LTE) a mobilniho signalu (GSM, 3G, 4G)
zménila pohled na poskytovani informaci za poslednich 10 let a vyvoj pokracuje rychlym tempem.
Spolec¢nost vyZaduje interaktivitu, moznost komunikace kdykoli a kdekoli, za malo usili mnoho
uzitku. Budouci vyvoj bude jisté smérovat k investicim do technologii souvisejicich s chytrymi
telefony, socidlnimi sitémi, rozsifovanim bezkontaktnich a bezhotovostnich pfileZitosti. Pfesto
tyto trendy neznamenaji zanik klasickych informacnich mist s pfimym kontaktem, kterymi

se tato diplomova prace zabyva.

PR

@ U

Obr. 6: Priklady symbolti nepfimého kontaktu se
zakaznikem Zdroj: vlastni zpracovani
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KATEGORIE, TYP MISTA

VYHODY

NEVYHODY

SDI DPP

IFC ROPID

Zakaznické centrum OPC

Centralni dispecink DPP

IFC dopravcl

Poskytovani material(

Okam?zita reakce na podnét

Okamyzité ziskani informaci
Komplexni informace
Siroka nabidka sluzeb
Lepsi zakaznicky pristup
MozZnost ndkupu jizdenky

Nutna osobni navstéva
MozZny vyskyt fronty
Casova naroénost

Prodejni pfepazky

MozZnost ndkupu jizdenky

Okam?zita reakce na podnét

OkamZité ziskani informaci

Uzka nabidka sluzeb
MozZny vyskyt fronty

Uzka nabidka sluzeb

Kontaktni formular

E-mailova adresa

Informace z domova
Bez front

. MozZnost ndkupu kuponi Bez info o PID
e CD centrum L. 3 L e
Primy Pokryti sité Nutna osobni navstéva
kontakt Mozny vyskyt fronty
Nutnd osobni ndvstéva
Mozny vyskyt fronty
Casova naroénost
Pokryti sité Uzka nabidka sluzeb
Dozorci metra Pfehled o aktualni situaci Rozsifeni kompetenci
Okamzité ziskani informaci Odpoutani pozornosti od
dohledu ve stanici
Dnes dobrovolna ¢innost
Bez garance otviraci doby
Pokryti sité Casova naroénost
Ridi¢i MHD Okamzité ziskani informaci ZdrZovani provozu
Uzk4 nabidka sluzeb
Placena sluzba (K¢/min)
. , Nehmotna informace
Rychlost informaci i i
s L Nutnost psani poznamek
Telefonicka linka Operativni moZnost v L
i . . Prijem telefon. signalu
Dostupna prakticky vidy . . .
Pocet zaméstnancl
Fiktivni fronta na lince
Nepfimy
kontakt

Dostupnost internetu
Bez okamZité reakce
Cekani na odpovéd
(zdkonna Ihdta 30 dni)
Elektronické materialy
Vlastni tisk

TABULKA 1: Vyhody a nevyhody vybranych kontaktnich mist
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3.3 Soucasna nabidka sluzeb

3.3.1 Poskytovani informaci

Veskera kontaktni mista PID, informacni prepazky jednotlivych dopravcl a prepazky prodeje
jizdenek jsou zfizovany za hlavnim ucelem poskytovani informaci cestujici vefejnosti. Pfestoze
jsou néktera kontaktni mista svym zamérenim specializovana pouze na prodej ¢asovych kupond,
je jejich ukolem zodpovédét otazky a uspokojit potfeby obyvatel, ktefi Zadaji jakékoli informace

o systému, tarifu, cestovani.

VYHLEDAVANI SPOJENI

Cestujici velmi ¢asto védi, kde se nachazi jejich cil cesty, jak se do oblasti pfiblizné dostanou,
ale zrlznych dlvodl nemaji moZnost si sami zjistit nejjednodussi spojeni, a proto osobné
navstévuji kontaktni mista PID. Zde dostanou poZadovanou informaci rychle, stru¢né a prehledné,
vytiSténou pfimo zvyhledavace spojeni. Lze vyuzZit vyhleddvacde interni (pouze pro potieby
dopravce, pouze se spoji tohoto dopravce — napfiklad Ceské drahy a.s.) nebo vyhledavace vefejné
pfistupné na webovych strankdch (napfiklad IDOS.cz, jizdnirady.cz a dalsi). Velké investice
se v soucasné dobé vkladaji do samoobsluznych interaktivnich informacnich stojand, které pomoci
dotykové obrazovky nabizeji mnoho funkci, které lze uplatnit pro vyhledani nejvhodnéjsiho

spojeni, doporuceni jizdného, informace o mimoradnostech, vylukdch na dané trase apod. [15](20]

NAVIGACE DO CiLOVE DESTINACE

Pokud potrebuje cestujici konkrétnéjsi popis oblasti, kde se nachazi nyni a kde se nachazi jeho
cilovd adresa, pak je nutné cestujiciho seznamit s blizkym okolim napftiklad jednoduchym
zaznamendanim trasy do mapy. Takovou navigaci vétSinou poZzaduji zahranicni turisté, obcané

z jinych mést Ceské republiky, ale i seniofi, ktefi cestuji vyjimeéné.

INFORMACE O TARIFU

Tuto sluzbu vyuzZiva Siroké spektrum cestujicich. Pravidelni cestujici se zajimaji pfedevsim
o dlouhodobé ¢asové kupony, zjistuji si veskeré moznosti a ceny za cestovani. Casto vyZaduji
srovnani cen kuponll a prepocteni jednotlivych jizdenek, rGzné kombinované cestovani mezi
dopravci nebo kombinace jizdnich dokladd. Velmi dlleZitd je orientace zaméstnance v tarifu

a cit pro urcéovani nabidky kombinovaného jizdného.
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PrileZitostni cestujici z fad turistl, navstévnikl mésta a regionu se zajimaji pfedevsim o moZnost
jednodennich a vicedennich jizdenek, srovndni s jizdenkou pro kratkodobou jizdu a ¢asto vyzaduji
osobni doporucéeni zaméstnance.

Posledni skupinou vyZzadujici informace o tarifu jsou obcané majici narok na slevu
zjizdného — tj. seniofi, rodi¢e ohledné jizdného pro déti, studenti z5, S5 a VS. Nejenom
tarif PID umozZnuje Sirokou skalu slev pro jednotlivé kategorie cestujicich a jejich kombinace
v zavislosti na vlastnictvi karty ¢i priakazky. Dulezita je orientace zaméstnance v pestré nabidce
tarifu a prehledu kontaktnich mist, kde se daji slevy pofidit, kde se daji prlikazky vystavit,

kde potvrdit a co vse je zapotiebi mit k naroku na danou slevu. [12]

3.3.2 Prodej jizdnich dokladii

Prodejni mista v metru zajistuji zpravidla prodej vsech druhl jizdenek a jizdnich dokladd.
Jednotlivé jizdenky jsou uréeny pro kratkodobé a zdkladni cestovdni po Praze, pdsmové
pak pro cestovani v regionu. Predplatni jizdni doklady se déli na kupony: s pevnym kalendarnim
obdobim nebo kupony s volitelnym zacatkem platnosti; nepfenosné s fotografii nebo prenosné
bez fotografie; papirové k prikazce nebo elektronické na kartu Opencard. Ve vybranych
prodejnich mistech nabizeji vystaveni duplikatu ¢asové jizdenky s volitelnym zacatkem platnosti,

pokud doglo k jeji ztrate. 71EIEN3]

VSECHNY CASOVE
JIZDENKY NYNI
| NA PAPIRE I——— P

Vice informaci na www.dpp.cz/papirovekupony

Obr. 7: Ukazka vzora €asovych jizdenek od 1. 3. 2015 Zdroj: [7]

Stiediska dopravnich informaci (SDI DPP) nabizeji k ndkupu jednotlivé jizdenky kratkodobé
(na 30 a 90 minut) i vicedenni (na 24 a 72 hodin) a moZnost dobijeni veskerého elektronického
jizdného na kartu Opencard (kromé SDI Terminal 2), véetné preruseni platnosti rocniho
elektronického kuponu (kromé SDI Termindl 2), dale prodej papirovych casovych kupon(

s vyrobou papirové prlkazky s fotografii (kromé SDI Terminal 1). [roli11]
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Automaty na jizdenky PID slouzi jako doplnék kontaktnich mist a vice pokryvaji sit MHD, aby byla
vétsi moznost nakupu jizdniho dokladu. Jsou umistény ve vSech stanicich metra, na vyznamnych
zastavkach tramvajové dopravy, vybranych zastavkach autobust s velkou frekvenci cestujicich,
v Zzeleznicnich stanicich zahrnutych do PID a na dlleZitych mistech s vysokou koncentraci lidi.
Automaty nabizi k ndkupu jednotlivé jizdenky pro Prahu i pdsmové pro region. StarSi umoznuji
platbu pouze hotové v mincich, novéjsi jsou rozsifeny o platbu kartou a bankovkami (prozatim
jde o pilotni zkuSebni projekt). [7]

Kromé kontaktnich mist PID Ize jizdenky zakoupit u vybranych smluvnich partnerd, v novinovych
stancich a prodejnach nebo Ize vyuZit sluzby SMS jizdenka, kde veskery nakup a vydej jizdenky

dochazi pomoci mobilniho telefonu. 7]

3.3.3 Vydadvani prikazek a dokladd
Tato sluzba je urCena cestujicim, ktefi chtéji zfidit novou prikazku k ¢asovym kuponim; zaklm
a studentim, ktefi Zadaji o potvrzeni dokladu k zajisténi slevy zjizdného pro cestovani
do/ze Skoly; a pro seniory, ktefi potrebuji doklad o dosaZeni urcité vékové hranice, pfipadné
k bezplatnému cestovani MHD. Kvydani prlikazky je zapotrebi fotografie, vyplnény formular
pro dany typ prlkazky, obcansky prikaz (pfipadné potvrzeni o studiu, pobirani dichodu,
rodny list) a finan¢ni hotovost (pfipadné platba platebni kartou). [7)(8l(12]13]
Vydavéani novych papirovych prikazek neprovadi veskerd kontaktni mista PID. V nasledujicich
kontaktnich mistech neni mozné z technickych divodu prikazku vydat:

e Mdstek (A), Luka (B), Kacerov (C), SDI Letisté Vaclava Havla — Terminal 1

* Informaéni centrum ROPID, Pokladny CD

»  Vdechna regionalni centra (Brandys nad Labem, Cesky Brod, Kralupy nad Vltavou, Kostelec

nad Cernymi lesy, Mé&lnik, Ri¢any)

Moderni alternativni systém nabizi Cipova karta Opencard. Tento projekt zahajil MHMP v roce
2006 a postupné byla rozsifovana nabidka aplikaci do soucasné podoby. Tuto kartu lze vyuZit jako
nosic predplatnych jizdenek PID nebo pro platbu v zénach placeného parkovani v Praze. Dale karta
slouzi jako ¢tenarsky prikaz v Méstské knihovné, umoznuje pfistup do zabezpeceného portalu

pro fidice motorovych vozidel a nabizi slevy v partnerskych institucich. [14](15][16]

Vydani elektronické karty Opencard Ize v soucasné dobé ¢tyfmi zplsoby:

e OkamZité vydani na pockani (pouze v Zakaznickém centru Opencard v budové MHMP,

Jungmannova ulice)
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e Podani pfihlasky na kontaktnim misté (SDI DPP, vybrané prepazky prodeje casovych
kupond, Centrdlni dispe¢ink DPP, MU Praha 13, vybrané pobocky Méstské knihovny
v Praze, Zakaznické centrum Opencard vbudové MHMP) svyrobni |hGtou 14 dni
a s moznosti doruéeni hotové karty Ceskou postou s.p.

e Podani pfihlasky na kontaktnim misté (SDI DPP mimo Letisté Vaclava Havla, vybrané
prepazky prodeje ¢asovych kupon(, Centralni dispecink DPP, MU Praha 13, vybrané
pobocky Méstské knihovny v Praze, Zakaznické centrum Opencard v budové MHMP)
s vyrobni lhitou 14 dni a s osobnim vyzvednutim opét na kontaktnim misté. Vyzvednuti
Ize ovSem pouze v nasledujicich — vybrané pobocky Méstské knihovny v Praze, Zakaznické

centrum Opencard v budové MHMP.

* Podani elektronické ptihlasky on-line ptes webovy formuldf s moznosti doruceni hotové
karty postou (k 1. 3. 2015 funkce zablokovana vlastnikem prav karty OPC) [14](25]16]

Soucasny systém Opencard prochazi auditem, ktery nastini jeho budouci vyvoj. Projekt Opencard

mUze byt v budoucnu zastaven, nahrazen, pfipadné doplnén dal$im nosicem — elektronicka karta,

aplikace pro smartphone, bezkontakt. nalepka, platebni karta, ptredplacena karta, Cipové privésky.

TYP KARTY  PODANI MIiSTO PODANI LHUTA VYZVEDNUTI
osobné | e Zikaznické centrum OPC na pockani | e Zzakaznické centrum OPC
e SDIDPP
* Prodeje ¢asovych kupon(
(vybrané prepazky) . L
. | * Centralni dispec¢ink DPP , ) Mestska, kn|h0\v/na
osobné B} 14 dni (vybrané pobocky)
* MUPraha 13 e Zakaznické centrum OPC
* Meéstskd knihovna
(vybrané pobocky)
e Zakaznické centrum OPC
Opencard * SDIDPP
(OPC) * Prodeje ¢asovych kupont
(vybrané prepdzky)
osobné | Cetwtralnl dispecink DPP 14 dni * doruéeni Ceskou postou
* MU Praha 13
* Meéstskd knihovna
(vybrané pobocky)
¢ Zdakaznické centrum OPC
* Meéstska knihovna
on-line internet 14 dni (vybrané pobocky)
e Zakaznické centrum OPC
on-line internet 14 dni * doruéeni Ceskou postou

TABULKA 2: MozZnosti podani Zadosti a vyzvednuti karty Opencard Zdroj: [14][15][16], vlastni zpracovani
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3.3.4 Ztraty a ndlezy

V ptipadé jakékoli ztraty véci ve vozidle MHD je moZiné obratit se na kontaktni mista PID,
kde vam sdéli nasledujici postup ve vyrizovani ztrat a nalez(, pfipadné svami tuto potrebu
okamzité vyridi a kontaktuji pfislusné oddéleni pfimo. V soucasné dobé md kazdy dopravce
své oddéleni ztrat a ndlezl. Pro dopravce je samoziejmé jednodussi, kdyz kazdy fidi¢ odevzda véc
na konci své smény a ta poté putuje vnitropodnikové na oddéleni. Pro cestujiciho je postup
pfi hledani véci mirné slozitéjsi. Musi presné védét dopravce, vozidlo a linku, kterou cestujici
cestoval. Po upresnéni téchto zakladnich dat o jeho cesté je nasmérovan pfimo k jednotlivym
dopravcim a na jejich oddéleni ztrat a nalezl. Jednou z mozZnosti, jak zjednodusit cely zpUlsob
evidence a uloZeni ztracenych véci, je zavedeni centrdlniho registru a databaze ztrat,
kam by se zaméstnanci kontaktnich mist, dispecefi a dalSi zaméstnanci mohli okamzité prihlasit

a zjistit, zda se dana véc nasla a kde je pfipadné uloZena. Cely proces by tim dosahl urychleni.

3.3.5 Tisk

Dalsi ze sluzeb, které neodmyslitelné patfi k dllezitym ndastrojlim v informovani cestujicich, je tisk.
Tisk zajistuji predevsim Strediska dopravnich informaci a infocentrum spole¢nosti ROPID. Cilem
této sluzby je zprostiedkovat pfistupnost informaci i pro skupiny obyvatel, které nemaji pristup
k webovym strankam, nemaji aplikace v mobilnich telefonech ohledné jizdnich rada a vyluk. Mezi
velmi oblibené tisténé dokumenty patfi zastavkové jizdni fady. Vyhodu v tisku jizdnich radu
vyzdvihuje zastavkova sluzba, kterd potvrdila, Ze v dlsledku této nabidky klesl pocet odcizenych
jizdnich radua pfimo ze zastavek MHD. [1]023]

Rozdilnost této sluzby na jednotlivych kontaktnich mistech je v jejim zpoplatnéni. Strediska
dopravnich informaci DPP UCtuji 4 K¢ za stranku formatu A4. Vinformacnim centru ROPID

je tato sluzba bezplatna. [1]13]

3.3.6 Prodej propagacnich materiali

Velmi vyhledavanou sluzbou zejména zrfad priznived dopravy jsou propagacni materidly
a dopravni suvenyry. Tuto nabidku zajistuji v soucasnosti veskerd SDI DPP (Andél, Hrad¢anska,

Mustek, Muzeum, Hlavni nadrazi, budova MHMP, Terminal 1, Terminal 2). [10]
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V kompletni nabidce sortimentu jsou prodavany:
¢ Encyklopedie Prazské MHD
e Tricko s motivem DPP, Privésky na kli¢e, Hrnek s motivem DPP, Podlozka pod mys
e Medaile k vyroci 40 let provozu metra
» Siroky sortiment publikaci o Praze, MHD, DPP a cestovani

Prodej propagacnich materiall neni nabizen v prodejnich mistech casovych jizdenek

a v informacnim centru ROPID. (10]

Stiediska dopravnich
informaci DPP

Muzeum

Hlavni nadrazi

Hrad¢anska

Andél
L

Budova Magistratu hl. m. Prahy

Y @LJ 2] > # Letisté Vaclava Havla Praha - Terminal 1
%@;‘m‘@@ 3 Letisté Vaclava Havla Praha - Terminal 2
& 0 4 - infolinka
. 296191817
www.dpp.cz

= Vklad (tanovky)
Kovovy 1. dil
privések -

= =

Podlozka pod my3

hlavniho mésta Prahy

ﬂi "\ Dopravni podnik

Obr. 8: Aktualni nabidka predmétti v SDI DPP Zdroj: [10]
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4 Kvalita nabizenych informaci a sluzeb

Kazdy zdkaznik vSeobecné (tj. i cestujici) vyZzaduje jistou Uroven a kvalitu poZadovanych informaci.
Uroven celého procesu obslouZeni klienta je pevné vazdna na zaméstnance kontaktni pfepazky.
Vyjadfovani, srozumitelnost, spolecensky pfistup, pfijemné chovani a zevnéjSek zaméstnance jsou
velmi dulezita fakta, ktera maji vliv na zakaznika a jeho pocity pfi odchodu z kontaktniho mista.

Zakaznickému pristupu a chovani zaméstnancl na prepazkach je podrobnéji vénovana kapitola 5.

4.1 Princip

Kontaktni mista PID zajistuji vazbu mezi cestujicim a celym integrovanym systémem. Cestujicimi
jsou casto vnimana jako jedinda moZnost ziskani okamiZité informace, od kvalifikovaného
zaméstnance, bez jakychkoli nejasnosti. Je velmi sloZité presné definovat kvalitu sluZzeb a jesté
obtiznéjsi je objektivné zpétné posoudit, jaké urovné bylo pfi komunikaci dosazeno. Kvalitu

informaci mizZeme rozdélit na ¢tyfi druhy:

e DosaZend kvalita — tj. soucasny stav; Uroven kvality, ktera je redIné poskytovana

* Vnimana kvalita — tj. takova kvalita sluzeb, jak ji pocituje zakaznik

e Ocekavana kvalita — tj. stav, ktery je cestujicimi ocekavan; cestujici subjektivné pozaduje
urcitou Uroven sluzeb

e C(Cilova kvalita — tj. takovy stupen kvality, kterého je snahou dosdhnout a je redlné

splnitelny
CiLOVA KVALITA
- cil systému
- ¢eho chceme dosahnout
OCEKAVANA KVALITA
L. - poZzadavek zakaznika
DOSAZENA KVALITA - poZadovana urover

- realné nabizena

VNIMANA KVALITA
- pocit zakaznika
- jak to citl cestujici

Obr. 9: Znazornéni vazeb a druht kvality Zdroj: vlastni zpracovani
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4.1.1 Specializace nebo unifikace

Existuji dvé zakladni sféry, jakym zpUsobem lIze fesit koncepci nové budovanych kontaktnich mist.
Funkci jednotlivych prepazek lze nastavit specificky, tak aby kazda prepazka byla orientovana
na urcitou sluzbu. V tomto pfipadé je potieba sezndmit zakaznika se zamérenim prepazky a pouZzit
srozumitelné oznaceni. Naproti tomuto systému lze nastavit prepazky jako univerzalni, tj. snaha
o unifikaci kontaktnich mist, kde kazda prepazka nabizi vesSkerou nabidku sluzeb a vytraci
se napriklad pozadavek na specidlni oznaceni. Neni ovSem nutnost striktniho nastaveni, Ze v celém
integrovaném systému budou pouze univerzalni nebo pouze specializované prepdzky. Koncept
Ize stanovit jako kombinovany. V idealnim pfipadé v dopravni siti prevazuji napfiklad univerzalni
kontaktni prepazky, ve vybranych lokalitach s velkou frekvenci cestujicich a poptdvkou po urcité

sluzbé lze zfidit doplfikovou prednostni pfepazku se zamérenim.

SPECIALIZOVANA KONTAKTNi MiSTA

Specializované kontaktni misto lze definovat jako prepazku, na které neni moZnost nabizet
veskeré sluzby. Kazda jednotlivd prepazka ma svou funkci a nabidku sluzeb, ktera je urcena
predevsim vybavenim, technickymi prostfedky a technologiemi. Jedna se o rlizna ¢teci a dobijeci
zafizeni, platebni terminaly, telefonni pfistroje, prostory pro nabidku informacnich a propagacnich
materiall, laminatory a podobné. Takova pracovisté je vhodné zfizovat v pfipadé vétsiho poctu
prepazek v jednom kontaktnim misté, pfipadné jako dopliujici pfednostni prepdzku pti vyssi
poptavce po specifické sluzbé. Vyhody jsou ptedevsim po technologické strance prepazky. Kazda

je vybavena pouze nejnutnéjSim zafizenim pro vykonani procesu.

Vyhody
¢ Vybaveni prepazky (minimalni nutna zatizeni)
»  Skoleni zaméstnanc(l (zaméstnanec potfebuje méné informaci)

¢ Rychlejsi vyfizeni pozadavkd

Nevyhody
e Nutnost navstivit vice prepazek
e Stani ve Spatné fronté (neprehlednost v prepazkach)
e Prostorova naro¢nost (nutnost vice jednotlivych prepazek)
e Vétsi pocet zaméstnancu
¢ Nutnost oznaceni (viditelny seznam sluZeb)

¢ Nejednotnost, nezapamatovatelnost
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Priklady
¢ Dobijeni pouze elektronickych kuponf
e Prodeje pouze papirovych kupon(
e Bezvystavovani prikazl a karet
¢ Vyhradné platba pokut a poplatk(

e Reklamacni prepazka

Vraceni jizdného
Ztraty a nalezy jizdnich doklad(i

Doplatkova pokladna
Prirazky / Pokuty

Doplatkova pokladna
Prirazky / Pokuty

Obr. 10: Priklad specifikace prepazek ve stfedisku DPP
na Centralnim dispecinku Zdroj: autor

UNIVERZALNi KONTAKTNi MiSTA

Druhym zdkladnim typem prepdzek jsou univerzdlni kontaktni mista. Vyznacuji se komplexnosti,
Sirokou nabidkou a poskytovanim veskerych sluzeb. Pro zaméstnavatele jsou klicovymi aspekty
predeviim — pocet zaméstnancl (nizsi pocet informatorl), technicka narocnost (rozsitené
technické vybaveni), financni narocnost (Uspory v pocltu zaméstnancli, vyssi naklady
na technologie) a ohlasy klientl (jejich preference a spokojenost). Zakaznik se zabyva predevsim

¢asovymi ztratami (jak dlouho stravi ve fronté), prehlednosti (zda stoji u spravné prepazky)
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a kvalitou sluZzeb (rychlost, univerzalnost, pochopitelnost). Univerzalni prepazky tedy nabizeji
velké mozZnosti v uspokojeni potieb zakaznik(, predevsim usporou jejich casu. Oblibenost
u cestujicich si ziskdvaji hlavné diky systému ,Jedna prepazka, mnoho informaci“. Odpada
tak nutnost navstévy vice jednotlivych prepazek napf. pro dobiti kuponu, poté ziskani informaci
0 mésté a dalsi k ndkupu dopravnich suvenyri. Pro zaméstnavatele a zaméstnance vsak tento typ
prepazek prinasi vétsi narocnost obecné. Zaméstnavatel by mél zprostfedkovat informatorim

pravidelna skoleni, aby si doplfiovali znalosti a ziskavali kompletni prehled o celém systému.

Vyhody
¢ Komplexni informace
e Bez nutnosti oznaceni specifikace
¢ Prehlednost, zapamatovatelnost systému
e Rychlejsi postup fronty
e Spravedlivéjsi ¢ekaci doba pro zakazniky

e Jednodussi udrzba

Nevyhody
e Ndrocnéjsi vybaveni prepazky technikou
¢ Narocnéjsi skoleni zaméstnancu
¢ Nutnd znalost veskeré nabidky (zaméstnanci)

e Ojedinélé delsi zdrZeni ve fronté (delsi proces nékterych sluzeb)

Obr. 11: Priklad feseni nabidky univerzalnich prepazek Zdroj: [26]
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4.1.2 Skoleni zaméstnancii kontaktnich mist

Kazda firma porada pravidelnd Skoleni svych zaméstnancli, aby podpofila rozvoj z hlediska
osobnich znalosti v daném oboru a podavala svym zaméstnancim aktualni informace a prehled
o systému, ve kterém se pohybuji. Stejné tak je tomu u sSkoleni pracovnik(l s verejnosti, ktefi
uspokojuji pozadavky cestujicich na kontaktnich mistech PID.
Skoleni by nemélo byt pro zaméstnance rutinni zéleZitosti, ale mélo by poskytovat nové informace
jednoduse, prehledné a efektivné. Z pravidla je duilezité zajistit:
e distribuci novinek mezi informatory (napr. rychld orientace na internetu, linkové vedeni,
dopravni spojeni)
e osvétlit nesrovnalosti (napf. Spatné informace v tisku, v televizi zpétnd vazba
od cestujicich)
e seznameni s veskerymi zménami a Upravami v systému (naprf. zmény tarifu, nové
legitimace, apod.)
¢ motivovat zaméstnance (napr. aktivni zapojeni na skoleni, interaktivita, psychologické hry)
¢ nahled na postup pfi feseni problém0 (napf. mimoradné uddlosti, problémovy zdkaznik,
pohyb osob se sniZenou schopnosti pohybu a orientace)
e prohlubovani zdkaznického pfistupu

e interpretaci bezpecnostnich pravidel a moznych rizik
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5 Zakaznicky pristup

Znalost psychologie a chovani zakaznik( je zakladnim pilifem kazdého pracovnika poskytujici
sluzby verejnosti. Pfi setkani s uzivatelem je tfeba pochopit, co je vyzadovano, jaky zplUsobem

odpovidat, jak postupovat pro dosazeni uspokojivého vysledku. [3]

5.1 Obecné

Kazdy zaméstnanec si musi uvédomit — co déla, jak to dél3, jak se to musi udélat a mit tyto
podnéty neustdle na paméti. Pro nadprimérné uspokojeni zadkaznika je tfeba poskythout
ohromuijici sluzby, tj. vytvofit pozitivni a pamétihodné zdazitky, ohromovat, tésit a prekonat

TRy . , 2
ocekavani kazdého zakaznika. f2]

Obr. 12: Priklad zakaznického pristupu Zdroj: railnews.cz

5.2 Pozadavky a ocekavani cestujicich

Kontaktnim mistem projde obrovsky pocet zakaznik(. Jednotlivé ale kazdy prichazi s individudlnim
pozadavkem, problémem, kladnym ¢i zapornym, jednoduchym ¢i obtiznéjsSim. Zaméstnanec
se musi vyporadat s rozmanitym spektrem osob, nadlad a emoci. Ke vSem ale musi pristupovat
klidné, profesionalné, sjistou davkou citu a se stejnou duleZitosti. Jejich reakce, vyjadifovani,
vyrazy a gesta jsou zakaznikem hodnoceny — nikoli osobné, hodnoceni dostava cely systém, celd
organizace. Klienti nikdy nevytvareji rozdil mezi osobou na prepdice a organizaci, pro kterou

zameéstnanec pracuje. VSe je brano zjeho pohledu jako celek, jako spolecnost. Zakaznici
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predpokladaji vyfesSeni problému, schopnost odpovédét na jejich otdzky, dosazeni ocekavaného
vysledku, prehled v produktech a sluzbach. K tomu vSemu zaméstnanci napomuze pecliva
volba slov a frazi. Postupem casu dostava pracovnik vétsi rozhled a zacind si utvaret ramec,
do kterého zahrne kazdodenni zkusenosti a shromazduje znalosti, pficemzZ Cerpa z dulezitého
zdroje — ze zakaznikd. M T zakladni hodnoty, o kterych si musi pracovnik udélat prehled: [2]

e Co zékaznik od sluzby ocekava?

¢ Jak slouZi zakaznikm podplrné prostredky? (tisk, letaky, tabulky, mapy)

¢ Na jakych detailech zélezi? (Usmév, tdn a intonace, Cistota, stejnokroj, ochota vénovat

jim dostatec¢nou a kvalitni praci nad ramec zpUsobilosti sluzeb)

Podle American Management Association, Inc. byly stanoveny tzv. faktory RATER, dle kterych
uZivatelé vyhodnocuiji kvalitu sluzeb: f2]

e Reliability — spolehlivost; poskytnout pfesné to, co zdkaznik chce, véasnd pomoc

e Assurance — ujisténi; vytvoreni davéry, odpovédnosti, znalost produktd a struktury

e Tangibles — hmatatelnost; napt. vzhled zafizeni a zaméstnance

e Empathy — empatie; individudlni pozornost vénovana zakaznikovi

e Responsiveness — Rychla reakce; ochota pracovnik(, rychlost v pomoci uZivateli

5.3 Prednosti zaméstnance

OBECNY PRiSTUP

Odbornici v zakaznickych sluzbach si uvédomuji presny vycet faktord, kterymi ohromi zakaznika.
Usmév, veseld nalada, zdvofilost, sluné chovani a uctivost jsou nenahraditelnymi polozkami,
které je nutné vhodné doplfiovat kompetencemi a dovednostmi zaméstnance. KdyZz se bude
pracovnik chovat arogantné a ironicky, nikdy jiZz takové chovani neprebije dostate¢né podanou
informaci. Nespokojenost je globalné dana v disledku urcéité miry nejistoty, napf. cestujiciho
nejvice obtéZuje nejistota a absence informace ,jak dlouho jesté bude cekat”, ,jak se dostanu

X

na prvni nastupisté” nebo ,jak se ma v daném informacénim materidlu vyznat“. Proaktivni jednani
zaméstnance muZe zcela vyresit problém, rozhodné vice nez jednani reaktivni, defenzivni. [l

Na veskerych zdkaznickych prepazkach je nutné odolavat predevSim obtiznym, nékdy
az podeziravé dotérnym dotazim. Jak prohlasil viceprezident spoleénosti Pfizer Consumer Group,
pan Chip Horner: ,,Zdkaznici si daleko vice zjistuji, navstévuji internet a pro telefondty nebo osobni
ndvstévy si vyhrazuji jen ty nejobtiznéjsi otdzky. Nékteré otdzky jsou tak obskurni, Ze musime byt

daleko detailnéji pfipraveni na necekané.” (2]
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Zakladni prfednosti pracovnika na prepazce:
0 Ovladat systém a nabidku produktt
0 Zdvofilost, slusnost
0 Proaktivni jednani (aktivné vyuzit nejistoty zakaznika s nabidkou pomoci)
0 Naslouchani zakaznik(m (pochopeni problému, dllezita zpétna vazba)
0 Neobvinovat zakaznika (pouzit dovednosti k osvétleni problému)
0 Upfimnost (v mezich slusného chovani, neposkytovat zavadéjici informace)
0 Délat spravnou véc (rozhodnout, co bude v dané situaci spravné udélat)
0 Délat véci spravné (pouzivat dovednosti, ucit se o produktech a sluzbach, odpovidat
korektné na otazky, vyhovujici chod procesu)

0 Mit respekt k zakaznikovi (nezesmésinovat, nepoucovat, nevysmivat se)

Jednim z prostfedkd, jak pomoci uZivateli, miZe byt i odkazani ke specializované prepazce. Mlze
nastat situace, kdy problém nebo poZadavek pfesahuje pracovnikovu odbornost, a proto je velmi
dllezitd znalost organizacni struktury. Zakaznik sice musi sv(j problém vysvétlovat znova,
ale jiz vi, Ze s jeho poZzadavkem se vyporadd kompetentni osoba. Pokud vsak dojde k mylnému

presmérovani uzivatele diky neznalosti struktury, klient bude velmi nespokojen. [t2]

KLADENiI OTAZEK

Naucit se spravné klast otazky, ve vhodnou dobu a jakym zplsobem, je dlouhodobéjsi proces.
Abychom zjistili presny popis zdkaznikova problému, dostali se rovnou kjadru véci, je nutné
pouzivat inteligentnich otdzek, které ovsem nezpochybruji zakaznikovu odpovéd. Téchto
pét zakladnich typl zjistovacich otazek je dobrym voditkem:

0 Kdo byl danou situaci ovlivnén?

0 Jaky nasledujici postup by si ptal klient ze svého pohledu?

0 Kdy je potfeba mit problém vyreseny?

0 Kde doslo ke vzniku tohoto problému?

0 Zjistit, pro€ a co se presné stalo, abychom mohli v budoucnu podobnym vécem zabranit

a predvidat je.

V rGznych odvétvich zdkaznickych sluZzeb se samoziejmé zplsob a vyjadreni jednotlivych otazek
bude trochu lisit. Jedina univerzalni otazka, kterd zaméstnanci pomUzZe ziskat ¢as na pochopeni
problému, zni — , Prosim, Feknéte mi o tom vice.”

Naproti tomu existuji tzv. zakazané fraze a nedoporucované odpovédi zaméstnanclim

zakaznickych sluzeb, které prezentuje tabulka 3. [t2ts]
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ZAKAZANE FRAZE JE TREBA POUZIT

Nevim. Podivdm se a hned zjistim.
Toto nemiZeme udélat. Uvidime, co miZeme udélat a pfipadné najdeme alternativy.
Budete muset... Rdd bych navrhl... Mohl byste postupovat...
Chvilku pockejte, hned jsem zpét. Bude to trvat zhruba tfi minuty, neZ najdu prislusné rfeseni.
Ne. proménit zapornou odpovéd na alternativni kladnou
NEDOPORUCENE FRAZE JE TREBA POUZIT
Sla si pro ¢okolddu. Momentdlné neni k dispozici.
UZ jsme skoncili? Budete si prat jesté néco?
Zddny problém. Jisté, bude mi potésenim.
Zlato. / Kamo. Pane Hofmane,...
Dostanu se k tomu. VydrZte, probereme to v dalsim bodé.
To mdte spatné oddéleni. Ja vam poskytnu ..., ale poradim vam, kam se obrdtit.
Je to tamhle. Doprovodim Vds. / U ndpisu INFO zahnéte vpravo.
Obvykle se touto oblasti nezabyvam. Vim, kdo by vam
To neni moje prdce.
nejlépe pomohl. Podivam se, zda je k dispozici.

TABULKA 3: Zakazané a nedoporucené fraze pro zaméstnance Zdroj: [2]

UMENI KLIDU

Clovék obcas potiebuje vyjadfit své pocity, emoce a nazory. Pro viechny zaméstnance
zakaznickych sluzeb na prepazkach plati stejné pravidlo jako v divadle pro herce — jevisté neni
zakulisi. Na prepazice je tfeba drZet své emoce, mit trpélivost, udrzovat korektni tvar a pracovat
bez obav, bez podraidéni, bez otraveni. Jakmile pracovnik citi stres nebo jiné odlisSnosti
od pracovni pohody, ma kdispozici prostory zakulisi, kde mulze plné dat najevo vse, vést
neformalni rozhovory s kolegy a rozebirat neptijemné ¢i vtipné situace. UdrZzet chladnou hlavu
a klid je velké uméni a kazdy clovék se zdokonaluje diky zkuSenostem. Ndasledujici

tabulka 4 podava nahled, jak si udrZet profesionalitu a kladny pohled od klienta. f2]

PROFESIONALNIi JEDNANI NEPROFESIONALNi JEDNANI

Uhledné obleéeni Ignorovani (napt. osobni telefonat ¢i hovor)
Sebevédoma komunikace Casté vzdychani
Neftikat ,Nevim.” Obraceni oci v sloup
Usmév Zvykani zvykacky
Plsobit dojmem poskytnout pomoc Jist v pribéhu rozhovoru
TABULKA 4: UdrZeni profesionality Zdroj: [2]



5.4 Negativni zpétna vazba

At jsou zpétné reakce na poskytovani sluzeb nadmiru kladné, dfive nebo pozdéji se najde
hodnoceni zadporné az hluboce negativni. Pfi osobni konfrontaci ma zakaznik vzdy prevahu, kterou
ziska pFipravou monologu k problému a pocitem dlleZitosti.
Na co by pracovnik nemél zapomenout:
0 Lidé chtéji jednat s lidmi — udrZzovat konverzacni tén, neustale prijemny kontakt
0 Pracovat na rychlych odpovédich — dodavat pocit, Ze nam na véci zalezi, miru dlleZitosti,
dodavat impuls s pomoci na zlepseni
0 Vyhybat se vymluvdm — pracovnik je tu pro zakaznika, pomoci resit jeho problém, nikdy
neobracet situaci, aby pracovnik vysel jako obét, udrZovat otevienost, upfimnost, ochotu
0 Neztracet hlavu — nepouZzivat urdzky, udrzovat nervy i s ,,otravnymi“ zdkazniky, kteti velmi

¢asto jen zkousi trpélivost zaméstnance (2]

RESENi PROBLEMU

s

Clovék neni neomylny tvor a obcas udéla chybu, ktera zapficini vznik problému. Maze vzniknout
ze strany zaméstnance (mylné informovani o Cisle nastupisté), ale také ze strany zédkaznika (ktery
dostal pokutu, protoZze SMS jizdenku mél ve vybitém telefonu). V kazdém pripadé pljde sv(j
problém rtesit na prepazku zakaznickych sluzeb, kde se setkate podle American Management

Association, Inc. s nékolika typy uZivatel( dle barev uvedenych v tabulce 5: [2]

UZIVATEL POPIS UZIVATELE REAKCE PRACOVNIKA
¢ mléenlivy
) e dat najevo prekvapeni
MODRY ¢ bez emocionalnich stop
) 3 e pouZit obecné dovednosti k reseni
ZAKAZNIK * rozzlobeni nedévaji najevo a spokoji se

s vyhledanim napft. dalSiho spojeni

e otraveny (coZ zpUsobila ztrata
L » dat najevo naléhavost
ORANZOVY plGvodnich ocekavani)
) . * zapojit zakaznika do feseni
ZAKAZNIK ¢ lehkovdinou reakci se mohou dostat do
¢ odcinit problém pfidanou hodnotou
dalsi vyssi urovné

¢ dat najevo empatii
* rozzufeny
) ¢ vyslechnout bez preruseni
RUDY e velkd zlost
) 3 ¢ navodit klid
ZAKAZNIK e otrdvenost ve spojitosti se zneuzitim
e aktivné naslouchat
systémem a selhdnim sluzeb

TABULKA 5: Typy uZivatelt dle American Management Association, Inc. Zdroj: [2], vlastni zpracovani
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Doporucuje se vsem zaméstnancim v kontaktu se zakazniky a vefejnosti, aby predpokladali

a predvidali situace. KaZdy cestujici nemusi chapat, Ze pad osoby do kolejisté systém nezpUsobil

a bere se jako rukojmi systému, protoZe doslo k naruseni jeho plan(l. Mezi problémovymi klienty

se vyskytuje nékolik zakladnich negativnich lidskych vlastnosti, na prvni pohled velmi podobnych:

(0]

(0]
0
0
(0]

Egocentricky (dUleZity, povyseny, ochotny komunikovat jen s vedoucimi)
Sprosty (talent vyuzit jedinec¢na slova, kterymi si ulevi, ale ostatnim zkazi naladu)
Hystericky (vztekly, neomaleny, dilezity, hlasity, rozruseny, obtézuje i okoli)
Diktatorsky (klidny, rozkazuje, vydava ultimata, ¢asto pracuje/pracoval v oboru)

Ptizivnicky (materidlni, za malo poZaduje mnoho, urazlivy, pohrdavy)

Abychom efektivné a perfektné vyhovéli takovym zakazniklm, je potfeba drZet postup — urcitou

kostru k zotaveni sluzeb. Vidy je potifeba mirné odlisit jednotliva jednani a Ciny. (2]

Obr. 13: Proces zotaveni sluZeb pfi negativnich reakcich Zdroj: [2]

Obecné viak plati zékonitost — NASLOUCHAT a zjistit problém — pifimérené VYZVIDAT a porozumét

problému — IMPLEMENTOVAT feseni. Tento postup pomuze k pfijatelnému uspokojeni klienta.

[2]
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6 Analyza soucasné sité kontaktnich mist PID

Analyza slouZi k ndhledu do problematiky kontaktnich prepazek, jejich navstévnosti a vytiZeni.
Byl proveden rozbor dat z prodeje elektronickych a papirovych kuponl jednotlivych kontaktnich
mist v Praze za rok 2014, poskytnutych Dopravnim podnikem hl. m. Prahy a.s. > Zpracovanim
vyplynuly hodnotné informace k navstévnosti vybranych kontaktnich mist — nejvice a nejméné
vytiZzeny mésic prodeje, priimérné hodnoty prodeje za urcitad ¢asova obdobi, interval navstévnosti
a dalsi. Nad ramec poskytnutych dat byly v analyze zohlednény také pozadavky na dalsi informacni
a turistické sluzby a nahled na povrchovou strukturu v okoli kontaktnich mist. Pro nahled

Ize strucéné konstatovat nékolik obecnych vysledkd rozboru:

0 Nejvytizenéjsi mésic je zafi (zacatek skolniho a akademického roku)

0 Druhy nejvytizenéjsi mésic je prosinec (prelom roku a koncici platnost ro¢nich kupon)

Pocet piepaiek a jejich vytiZzeni v pribéhu roku 2014

23
22

pocet stiedisek

15 14
13

o «n
w
leden = .
dnor
bFezen
-
duben g
kvéten »
N
- [
Cerven
Gervenec |
~
srpen
24 =
fijen
listopad

M nejvétsi poptavka - ELEKTRONICKY nejmensi poptavka - ELEKTRONICKY mésic

M nejvétsi poptavka - PAP[ROVY nejmensi poptévka - PAPIROVY

Obr. 14: Pocet prepaiek a jejich vytiZzeni v pribéhu roku 2014
Zdroj: vlastni zpracovani
0 Nejvice vytiZzena kontaktni mista celkové jsou SDI Muzeum, SDI Andél, SDI Hrad¢anska
a Prodejni mista I. P. Pavlova, Kacerov, Florenc, Vyso¢anska a Smichovské nadrazi
0 Rekordni pocet nabiti karty Opencard provedlo Prodejni misto Vysocanska (primérné
395 kupont/den — prosinec 2014), tj. na hodinu smény pfipada 32 elektronickych kupond.
0 Nejméné elektronickych kupont bylo prodano v SDI Terminal 2
0 Komplexné jsou velmi vytizena kontaktni mista s jednou prepazkou

0 Nejméné papirovych kuponi bylo vydano v Prodejnim misté Depo Hostivar
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0 Nejméné vytizené kontaktni misto celkové je Prodejni misto Depo Hostivar
0 Pramérnda hodnota prodanych elektronickych kupont ¢ini 6 306 ks/mésic (modra kfivka)

0 Primérnd hodnota prodanych papirovych kupond ¢ini 778 ks/mésic (zelena krivka)

KFfivka primérného prodeje

9000 4

8000 1

pocet kupdnt

7000 4

6000 -

5000 -

4000

3000 +

2000 +

1000

leden
Gnor
brezen
duben
kvéten
¢erven
Zervenec
srpen
24
fijen
listopad
prosinec

mésic

= Primérny elektronicky prodej Primérny papirovy prodej

Obr. 15: Kfivka primér. prodeje obou typl kuponi v pribéhu roku 2014
Zdroj: vlastni zpracovani
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6.1 Strediska dopravnich informaci

ANDEL (provozovatel DPP)

Stanice Andél je treti nejvytizenéjsi v siti prazského metra. Denné je zdrojem nebo cilem
pro necelych 102 000 cestujicich.' V blizkosti stanice se nachdzi vyznamny tramvajovy uzel
a autobusovy terminal. Tramvaje prepravuji ke stanici obyvatele spadovych oblasti sidlisté Repy,
Motol, Kosife a Mald Strana. Z autobusového terminalu vyjizdéji linky méstské (Motol, Strahov,
Hlubocepy) a regionalni dopravy (Dobfis, Pribram, Strakonice, Pisek). Oblast Andéla prosla
v poslednich letech rozsahlymi zménami, kde vznikl vyznamny komplex administrativnich budov,
luxusnéjsi hotely, kulturni a obchodni centrum Novy Smichov. Vysoké frekvenci cestujicich
v severnim vestibulu SDI misto DPP.

je kdispozici DPP a vjiznim vestibulu Prodejni

Tabulka 6 prehledné znazornuje:

PRUMERNE
DENNE

[ks na

PRUMERNE

ZA HODINU

[ks na

INTERVAL

NAVSTEVY

[potet] | | ntakt.misto] prepazkul] prepazku] prepazku] [min]
ELEKTRONICKY 2 11727 5863 278 20 3
PAPIROVY 2 783 391 18 1 48

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

MINIMALNI DENNi PRODEJ

KUPONY MESic PRUMERNE KUPONY MESiC PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 343 Prosinec 25 249 Cervenec 18
PAPIROVY 20 Zari 1 14 Cervenec 1

TABULKA 6: Navstévnost a prodej kupont SDI Andél Zdroj: vlastni zpracovani

¢ Navstévnost SDI — vysoka, interval pfichodd primérné 3 minuty

* Nejvyuzivangjsi sluzby — dobijeni Opencard (cca 12 000 kupon(/mésic), turist. materialy

HLAVNi NADRAZi (provozovatel DPP)

Informacni kancelat DPP v hale Hlavniho nadrazi vznikla v fijnu 2013. Nejvytizenéjsi Zelezni¢ni
stanici v Praze (denné aZ 100 000 odbavenych pasazér(i)* obsluhuji regionalni vlakové linky
S3, S7, S8, S80, S9, ale také vnitrostatni a mezinarodni vlaky vsech kategorii. Vysoka koncentrace

turistl a pravidelnych cestujicich z prazské aglomerace si vyzaduje komplexni informace a prodej

! Udaje z prepravniho priizkumu v roce 2008.

? Zdroj informaci €D a ROPID.
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doklad( PID. Z analyzy vyplyva, Ze k nakupu dlouhodobych jizdenek vyuZivaji cestujici spise
stfediska v okolnich stanicich. Pracovnici ve velké mite informuji o tarifu a vyhodach, pomahaji
s navigaci turistll, poskytuji informacni materidly a mapy. Pfi terénnich prlzkumech byl zjistén
problém v tvorbé fronty a problém v komunikaci pres sklenénou prepazku. Tabulka 7 prehledné
znazornuje:

PRUMERNE

PRUMERNE PRUMERNE

PRUMERNE

POCET INTERVAL

PREPAZEK MESICNE MESICNE DENNE ZA HODINU NAVSTEVY

[ks na
kontakt.misto]

[ks na
prepazku]

[ks na
prepazku]

[ks na
prepazku]

[min]

ELEKTRONICKY 2

6251

3126

102

7

8,2

PAPIROVY

902

451

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

16

1

MINIMALNI DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 147 Zati 11 82 Leden 6
PAPIROVY 25 ZaFi 2 12 Srpen 1

TABULKA 7: Navstévnost a prodej kuponi SDI Hlavni nadrazi Zdroj: vlastni zpracovani

¢ Navstévnost SDI — stfedni (prdmérné 6 251 el.kupon(/mési¢né), zakaznik kazdych 8 minut
e Data nezahrnuiji Ustni informace (po zapocitdni by interval kles| odhadem na 2—3 minuty)

* Nejvyuzivanéjsi sluzby — turistické materialy, jednotlivé jizdenky

HLAVNi NADRAZi (provozovatel ROPID)

Od 19. zafi 2011 je k dispozici pfepazka v prostorach CD centra na praziském hlavnim nadraZi.
Nutnost otevieni infocentra systému PID se ukazala jiz nékolik mésic po otevreni. Za prvni
tfi mésice provozu jej navstivilo pfes 10 000 zakaznik(l. Oblibenost u zakaznikd je velika, ¢emuz
pfispivd nejenom umisténi prepazky pfimo v prostorach pokladen CD, ale také konstrukce
prepazky (otevieny typ), kterd pomaha k lepsi komunikaci a lidstéjSimu pristupu pfi konverzaci.
Velkad C¢ast dotaz(i je sméfovana k cestovani po Praze a regionalnich pasmech PID, k tarifnim
moznostem, k vyhledani spojeni ¢i ovéreni platnosti jizdnich fadd (véetné moznosti tisku). Velmi
Castym pozadavkem je nalezeni vhodného jizdného, kombinace slev nebo vypocet nejvyhodnéjsi
volby kupon(. Informatofi maji k dispozici veskeré informacni materidly, prospekty a mapy, které
cestujicim pfinasi kvalitni oporu pfi pohybu v systému PID. Diky umisténi v odbavovaci hale
nadrazi prichazi dotazy také ze Zelezni¢ni sféry — pohyb vlaku, aktualni nastupisté, navigace
po stanici, ovéfeni vylukovych &nnosti a mnohé dalsi. Uzkou spolupraci informatord PID

fo % . . Caee . s e . [6
a pracovnik( CD centra jsou k dispozici Siroké moznosti pro ziskani komplexnich informaci. [6]
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HRADCANSKA (provozovatel DPP)

Stanice Hradcanskd umoZnuje prestup na meéstské autobusy (Bfevnov, Bubenec), regiondlni
autobusy (Most, Slany, Louny, Rakovnik), tramvaje (Bfevnov, Petfiny, Letnd) a pfiméstskou
Zeleznici (Hostivice, Kladno, Rakovnik). SDI Hrad¢anska je prvnim kontaktnim mistem pro mnoho
pravidelné dojizdéjicich cestujicich z regionu. Vysoky podil (priimérné kolem 14 000) prodanych

kupon je konstantni v priibéhu celého roku s extrémnim vykyvem v lednu a zafi 2014.

PRUMERNE
DENNE

PRUMERNE

ZA HODINU

INTERVAL

NAVSTEVY

KUPONY

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

MESic

PRUMERNE

KUPONY

[pocet] [ks na [ks na (min]
P kontakt.misto] prepazku] prepazku] prepazku]
ELEKTRONICKY 4 12442 3111 148 11 5,7
PAPIROVY 2 2056 1026 48 3 18

MINIMALNI DENNi PRODE)J

MESiC

PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 187 Za¥i 13 128 Unor 9
PAPIROVY 61 ZaFi 4 40 Listopad 3

TABULKA 8: Navstévnost a prodej kuponi SDI Hrad¢anska Zdroj: vlastni zpracovani

e NAvstévnost SDI —vysoka, zaleZi na poctu otevienych prepazek

e Nejvyuzivanéjsi sluzby — dobijeni Opencard (priimérné 148 denné) a Casové jizdenky

LETISTE VACLAVA HAVLA PRAHA (provozovatel DPP)

Na letisti jsou k dispozici dvé SDI — Terminal 1 a Terminal 2, které zajistuji zakladni (mirné
omezené) sluzby. Dobijeni elektronického jizdného a veskery servis karet Opencard umoznuje
pouze SDI Terminal 1. Vydavani prlkazl, prodej papirovych kupont a ¢asovych jizdenek provadi
pouze SDI Termindl 2. Obé kancelare dohromady zajistuji veskeré moznosti informacnich sluzeb,
vzdalenost prepazek je 350 metrd. Navstévnici téchto infocenter prichazi ¢asto s monotdnnimi
pozadavky — pomoc s cestou do hotelu/cile a ndkup kratkodobé jizdenky. Velmi maly podil zada
dlouhodoby c¢asovy doklad (priamérné 9 denné) nebo elektronicky kupdén (primérné 17 denné),
jak vyplyva z tabulky 9.

¢ Data nezahrnuiji Ustni informace (po zapocitani by se interval navstévy snizil)

¢ Navstévnost SDI — stfedni (vlastni prlzkum prokazal, Ze navstévnost je vyssi nez v tabulce)

e Nejvyuzivanéjsi sluzby — informace o prazské dopraveé, navigace turist(
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PRUMERNE
DENNE

PRUMERNE

ZA HODINU

INTERVAL

NAVSTEVY

KUPONY

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

MESic

PRUMERNE

KUPONY

[pocet] [ks na [ks na (min]
P kontakt.misto] prepazku] prepazku] prepazku]
ELEKTRONICKY 1 521 521 17 1 50,7
PAPIROVY 1 281 281 9 1 92

MINIMALNi DENNi PRODE)J

MESiC

PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 23 Zaxi 2 14 Unor 1
PAPIROVY 11 Za¥i 1 5 Kvéten 0,4

TABULKA 9: Navstévnost a prodej kuponi SDI Terminal Letisté Zdroj: vlastni zpracovani

MAGISTRAT — SKODUV PALAC (provozovatel DPP)

Budova MHMP se nachazi pfimo v centru mésta, v blizkosti stanice Mdastek. Tuto instituci
navstévuje znacné mnoizstvi obcanl, napf. z divodd vydavani prikazd, vymeény karty. Z celého

souboru nabizenych sluzeb je vyloucen prodej papirovych ¢asovych kuponl. Dalsi specialitou

od ostatnich SDI je odli$na oteviraci doba 8-18h.?

ELEKTRONICKY

ELEKTRONICKY

POCET

PREPAZEK

PRUMERNE
MESICNE

[ks na

kontakt.misto]

PRUMERNE

MESIENE
[ks na
prepdazku]

PRUMERNE

DENNE

[ks na
prepazku]

PRUMERNE
ZA HODINU

[ks na
prepazku]

INTERVAL
NAVSTEVY

5189

2594

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PROMERNE
[ks za hodinu
smény]

125

12

MINIMALNI DENNi PRODE)J

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

[ks za hodinu
smény]

175

Zafi

18

100

Cerven

10

TABULKA 10: Navitévnost a prodej kuponi SDI Magistrat-Skoddv palac

e Navstévnost SDI — stfedni

Zdroj: vlastni zpracovani

¢ Nejvyuzivanéjsi sluzby — dobijeni Opencard

MUSTEK B (ptvodni SDI Mistek, provozovatel DPP)

SDI Mustek (vestibul Jungmannovo nameésti) je oznacovano za Prodejni misto v metru. VytiZzenost
a navstévnost vsak dosahuiji stale vysokych hodnot, i prestoze v blizké budové MHMP se nachazi
SDI Magistrat-Skodiv paldc. Informadni kanceldi pfimo v metru nadale prevaiuje intenzivnim

pradmérnym prodejem 274 kupon(/den. V turisticky znamé stanici je vyznamna i pro cizince.

* Standardni oteviraci doba SDI DPP je 7-21h.

45



PRUMERNE
DENNE

PRUMERNE

ZA HODINU

INTERVAL

NAVSTEVY

KUPONY

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

MESic

PRUMERNE

KUPONY

[pocet] [ks na [ks na (min]
P kontakt.misto] prepazku] prepazku] prepazku]
ELEKTRONICKY 2 8612 4306 172 14 4,4
PAPIROVY 2 2582 2582 102 8 7

MINIMALNi DENNi PRODE)J

MESiC

PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 248 Zari 20 133 Kvéten 11
PAPIROVY 132 Zati 11 61 Prosinec 5

TABULKA 11: Navstévnost a prodej kupont SDI Mustek

e NA&vstévnost SDI — vysoka

Zdroj: vlastni zpracovani

* Nejvyuzivanéjsi sluzby — dobijeni Opencard, nakup ¢asovych kupdond, turistické sluzby

MUZEUM (provozovatel DPP)

Jednad se o velmi vyznamny prestupni uzel v historickém jadru Prahy. V pribéhu dne projde stanici

kolem 100 000 pravidelnych cestujicich, prestupujicich, navstévnik( Prahy a cizincd. Jako jedno

z prvnich stfedisek DPP je dodnes povaZovano cestujicimi za tradicni. Mési¢né jenom pro nakup

jizdenky vyuZije prepazek na Muzeu cca 15 tisic zakaznikd, ¢imZ se radi na predni pricky (prestoze

SDI Mistek B a SDI Hlavni nadraZi jsou vzdaleny 1 stanici).

POCET
PREPAZEK

PRUMERNE

MESICNE

PRUMERNE
MESICNE

PRUMERNE
DENNE

PRUMERNE
ZA HODINU

INTERVAL
NAVSTEVY

[pocet] [ks na [ks na [ks na [ks na [min]
poce kontakt.misto] pFepazku] prepazku] prepazku] min
ELEKTRONICKY 2 13400 6700 222 16 3,8

PAPIROVY

1166

583

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

21

2

MINIMALNi DENNi PRODE)J

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

ELEKTRONICKY 281

PAPIROVY 27

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
Prosinec 20 182 Cervenec 13
Prosinec 2 13 Kvéten 1

TABULKA 12: Navstévnost a prodej kuponti SDI Muzeum

¢ Navstévnost SDI — vysoka, priimérné 14 566 cestujicich mésicné

Zdroj: vlastni zpracovani

» Nezapotitané ostatni sluzby (tisk JR, prodej propagaénich material(, Ustni informace)

* Nejvyuzivanéjsi sluzby — dobijeni Opencard, komplexni informace, turist. sluzby
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6.2 Prodejni mista DPP na lince A

DEJVICKA

Tato stanice se vyznacuje nékolika specifiky — vysoka frekvence vysokoskolskych studentd, vysoky
podil regiondlnich cestujicich a velké mnoZstvi cizinc(.® Prodejni misto sjednou prepazkou
se nachazi v centru univerzitni oblasti CVUT, CZU, VSCHT, Dejvickych a Strahovskych koleji.
Viytizenost prepazky studenty VS je znaénd zgrafu a z kfivky prodeje papirovych kupon,
kde se hodnoty (1 456 kuponl mési¢né, interval navstévy 12 minut) pohybuji nad priimérnym
prodejem ostatnich stanic.” Funkce dobijeni elektronickych kupdnil byla takté? celoroéné
nadpriimérné zadanou sluzbou (6 686 kuponld mési¢né, interval navstévy 2,7 minuty). Graf
vykazuje nékolik zajimavych odkazli, na které je nutné upozornit. Obé krivky drZi v prvnim
a Ctvrtém kvartdlu relativné konstantni hodnoty, coZ vede ke spojitostem s harmonogramem
vyuky vysokych skol. Obdobi zimniho a letniho semestru vede k pfilivu zdkaznikd. Od dubna
do srpna ma prodej sestupnou tendenci, pravé diky mensi pfitomnosti studentd,
v dusledku zkouskovych obdobi a letnich prazdnin. Vyrazny extrém papirovych kupon(

prezentuje situace v mésici zari.

DEJVICKA - prodej v roce 2014
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GRAF 1: Kfivky prodeje kuponl v Prodejnim misté Dejvicka

Zdroj: vlastni zpracovani

“ Dejvicka je k datu 10. 3. 2015 prvni stanice metra pfi cestovani ve sméru Letisté > Centrum.

>V roce 2014 byl ¢asovy papirovy kupdn pouze pro kategorii ,Student 15-26“ nebo jako doplrikovy kupdn.
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MUSTEK A

Ve vestibulu metra A je k dispozici cestujicim prodejni misto s 1 pfepazkou. Doplfiuje plvodni
SDI Mustek (vestibul B), avsak bez prodeje papirovych kupond. Mésicni prdmérny prodej
3 239 elektronickych kupon je mirné pod hranici priméru. Ddvodem mUze byt kratka vzdalenost
od SDI Muzeum, SDI Miistek B a SDI Magistrat-Skodilv palac. Pozornost miti do obdobi &tvrtého
kvartalu, kde se krivka prodeje chova odlisné od ostatnich prodejnich mist. Prodej od zafi prudce
klesa (podobné jako kfivka priméru), pricemz v prosinci, kdy byl o¢ekdvan narist prodeje, zlistava
vyvoj stale v klesajicim sklonu. Uvaha je sméfovdna k souvislosti s Prodejnimi misty Muzeum,

Mistek B a Magistrat-SkodGv palac, které pravdépodobné &ast prosincové poptavky prebiraji.

vrve

° .
MUSTEK A - prodej v roce 2014
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GRAF 2: Kfivky prodeje kuponl v Prodejnim misté Mdstek A  zdroj: vlastni zpracovani

NAMESTI MiRU

Toto prodejni misto se potykd s nevyhodou nizsi poptavky zakaznikd (cca 4 500 zakaznik
mésicné) diky blizké poloze ke stanici I. P. Pavlova. Namésti Miru je sice spadova stanice pro ¢ast
VrSovic a Vinohrad, avsak cil nebo zdroj dopravy je ddle ve vyznamnéjSim prestupnim uzlu
I. P. Pavlova. Diky analyze bylo zdejsi prodejni misto identifikovdno jako pomocné a doplfujici,
které prebira alesponl cast poptavky zkontaktniho mista I. P. Paviova (kde je obtizné

z prostorovych dlavod( rozsifeni kapacity pracovisté). Tim se daji vysvétlovat hodnoty prodeje
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pohybujici se pod priimérem.® Podobné jako u pracoviité Mstek A, odhalil zde rozbor odli$nost
vyvoje prodeje v lednu. Tento efekt Ize vysvétlit spojitosti s roénimi kupony. Velké mite lidi konci
platnost ro¢niho kuponu pravé v prosinci nebo lednu. Pro nakup nové jizdenky vsak
pravdépodobné voli kapacitnéjsi pracovisté (napf. blizky Centralni dispecink), kde nenarazi
na frontu, budou rychle odbaveni a ztratovy Cas se jim eliminuje. Je tedy mozné, Ze pracovisti

Namésti Miru se velka ¢ast lednové poptavky zamérné vyhyba a rozmélni se mezi kapacitnéjsi

stfediska.
NAMESTI MIiRU - prodej v roce 2014
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GRAF 3: Kfivky prodeje kuponli v Prodejnim misté Nam.Miru zdroj: vlastni zpracovani
ZELIVSKEHO

v

Hodnoty elektronického prodeje se drzi primérnych cisel kolem 6 300 kupond mési¢né. Stanice
ma velky vyznam pro oblast Zizkova, Malesic, Vrovic, Stra$nic, Jarova a rozsahly areal
Vinohradské nemocnice. Pfestup z metra na ndvazné tramvaje a autobusy tvofi onen potencial
prodejniho mista. Takové poptdvce mUze pfispivat i absence prepazek ve stanicich Flora a Jifiho

z Podébrad. Graf 28 se nachazi v pfiloze 2.

STRASNICKA
Stanice je situovdna uprostfed rezidencni oblasti. V kontrastu s charakterem zastavby je celd

oblast Prahy 10 velmi husté pokryta kontaktnimi prodejnimi misty (Zelivského, Stra$nickd, Skalka

6 Prodejni misto I.P.Pavlova je naopak velice vytizené, s nadprimérnou poptavkou (kolem 13 000 mési¢né).
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a Depo Hostivar). Lze konstatovat, Ze si vzdjemné konkuruji, prebiraji klienty a snizuji pocty
prodanych dokladld. Nicméné se kfivky nechovaji vyrazné odlisné — zvySend navstévnost

standardné v lednu, zafi a prosinci. Graf 29 se nachazi v pfiloze 2.

SKALKA

Po provedeni rozboru lze stanovit chod prodejniho mista obdobné jako ve stanici Strasnicka.
Za povsimnuti stoji prabéh papirovych kupond, ktery se drzi priméru 778 kupon(/mésic. Stanice
Skalka neni nijak vyrazné obsluhovana regiondlnimi autobusy, a proto lze vyloudit poptavku
regionalnich cestujicich po papirovych kuponech. Nabizi se vSak velmi Uzka vazba se studentskymi

kolejemi v blizké oblasti Hostivare. Graf 30 se nachazi v pfiloze 2.

DEPO HOSTIVAR

Analyza tohoto prodejniho mista odhalila markantné nizky pocet prodanych jizdenek (mésicni
pramér kolem 1 700 kuponu). Autobusovy terminal ztratil v roce 2008 na vyznamu diky odklonéni
priméstskych linek na Haje. Pfepravni prlizkumy nasledné ukazaly stanici Depo Hostivar jako jednu
z nejméné vyuzivanych.” Umélé snizeni vykonu termindlu ma za nasledek hodnoty v pfilozeném
grafu. Prodej je dvakrat nizsi neZ v jinych podprimeérnych stanicich — zdkaznik ptijde kazdych
10,6 minut (denni primér 71 osob)®. Tabulka 13 a graf 4 prezentuji neptiznivy vyvoj prodeje
a maly ptiliv zdkaznik( vlivem zminénych efektl. V ndvrhu je nutné zabyvat se budoucnosti tohoto

pracovisté.

PROMERNE = PRUMERNE INTERVAL

PREPAZEK Esi i DENNE ZA HODINU NAVSTEVY

[pocet] [ks na, v[ks,rja V[ks{r}a V[kslrja (min]
kontakt.misto] prepdazku] prepazku] prepazku]
ELEKTRONICKY 1 1671 1671 71 6 10,6
PAPIROVY 17 17 1 0,1
MAXIMALNi DENNi PRODEJ MINIMALNi DENNi PRODE)J

KUPONY MESic PRUMERNE KUPONY MESsic PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
ELEKTRONICKY 106 prosinec 8 54 cervenec 4
PAPIROVY 1 prosinec 0,1 1 srpen 0,1
TABULKA 13: Navstévnost a prodej kuponti Prodejniho mista Depo Hostivar Zdroj: vlastni zpracovani

7 Prizkum z roku 2008 ukazuje hodnotu necelych 17 200 cestujicich denné.

® Pro srovnéni — zruseny Hloubétin navstivil zdkaznik kazdych 7,2 minut (denni priimér 104 osob).
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DEPO HOSTIVAR - prodej v roce 2014
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GRAF 4: Kfivky prodeje kuponl v Prodejnim misté Depo HostivaF
Zdroj: vlastni zpracovani

6.3 Prodejni mista DPP na lince B

CERNY MOST

Cerny Most patti mezi nejvytizen&jsi terminaly v Praze. Autobusové linky se rozjizdé&ji do mnoha
smérl — Horni Pocernice, Kolodéje, Béchovice (méstské linky), Brandys nad Labem, Mochov,
Podébrady, Zelenec¢ (priméstské linky) a Krkonose, Jicin, Liberec, Hradec Kralové (celostatni linky).
Tim se stavd pro hodné cestujicich prvni stanici s prodejnim mistem vramci PID. Kromé
Prodejniho mista DPP v metru je v prostoru termindlu mistenkova kanceldf a informace
jednotlivych dopravct. Az do roku 2003 zde vSak DPP provozoval jedno ze svych SDI. Stanice byla
vybudovdna na okraji velkého sidlisté Cerny Most, kde neustdle dochazi k dostavbam bytovych

jednotek, které prinasi nové cestujici. Graf 31 se nachazi v pfiloze 2.

RAJSKA ZAHRADA

Prodejni misto umozniuje nakup pouze elektronickych doklad. Analyzou bylo podrobné
zkoumano obdobi bfezna, kdy doslo ke zruseni sousedni hloubétinské prepazky.
e narust prodeje Rajské zahrady 1,4krat vyssi

¢ celkovy narulst obecné pro vsechny prepazky byl 1,1-1,2krat vyssi
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Z rozboru je patrny mirny narlst poptavky v bfeznu (strmé;jsi sklon kfivky oproti kfivce prliiméru),
avsak byl ocekavan wvyssi pfiliv klientd po sdruZeni poptavky. V dalSich obdobich roku 2014

neznazornuje graf 5 vyrazné odlisny pribéh od standardu.
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GRAF 5: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Rajska zahrada zdroj: viastni zprac.

HLOUBETIN
V Unoru 2014 bylo misto pro nedostatecné vytizeni zruSeno. V nadhradnim pracovisti Rajska
zahrada, ovsem nedoslo k rozsifeni sluzeb (bez prodeje papirovych kupdnu). Zakaznici dle analyzy

zacali po zruseni (bfezen 2014) plosné vyuzivat také ostatni prepazky, nikoli pouze sousedni:

e Rajskd zahrada 1,4x vyssi prodej nez v Unoru 2014

e Vysocanska 1,2x vyssi prodej nez v Unoru 2014

e Ostatni mista 1,1-1,2x vyssi prodej nez v inoru 2014
VYSOCANSKA

Stanice s velkym vyznamem pro Vysocany, Prosek a Liben. Denné ji vyuzivaji desetitisice pasazér(

nejen k prestupu, ale také jako pocatek / cil své cesty. V blizkém okoli se nachazi zelezni¢ni

stanice, obchodni centrum Fénix s luxusnim hotelem, ufad Prahy 9, poliklinika, rozsahly park

a vznikd novd vyskova zastavba. To prinasi fadu pravidelnych cestujicich, rekreantl, turistl

a cizincl. V pfiloze 2 (Graf 32) je z kfivek prodanych kupon( patrny pohyb v nadprimérné pasmu.
* Elektronické kupony stabilné nad hranici prdméru 6 305 kustd/mésic

* Papirové kupony také stabilné nad hranici priméru 778 kusi/meésic
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PALMOVKA

Zajimavé zjisténi vzniklo pfi rozboru tohoto kontaktniho mista, kde byl predpoklad podobnosti
s prodejnim mistem Vysocanska. Do prestupniho bodu je tramvajemi navazeno velké mnoZstvi
cestujicich z Bulovky, Zizkova, Hole$ovic, Vyso¢an a Nové Harfy. Udaje o prodeji se oviem
pohybuji pod obecnym priimérem (5 280 el.kupond/mésic a 702 papir.kuponl/meésic). Prodejni
prepazka je ve vychodnim vestibulu, zcela opaénym smérem nez vedou vyznamné pési prestupni

vazby. Rovnéz byl v roce 2014 zdejsi autobusovy terminal vyuZivan omezené, coZz mohlo zpUsobit

snizeni frekvence cestujicich pres vychodni vestibul. Graf 33 se nachazi v pfiloze 2.

FLORENC

Z pohledu provozovatele velmi vyuZivané kontaktni misto, kolem 10500 zakaznikd/mési¢né.
Nadprlimérné hodnoty prodeje vykazuji oba typy prodavanych kupdni. Prepazka je v misté
samostatné, v nekrytém venkovni prostiedi, vysoké vytiZzeni zplsobuje vznik fronty. VSechna tato
fakta nemohou byt brana z pohledu cestujiciho jako komfortni a kvalitni sluzba. Z vykreslenych
kfivek je patrné maximum v mésicich zafi a fijen. Rozbor odhalil volnéjsi zmény a maly rozptyl
poptavky mezi jednotlivymi mésici, nedochazi k ostrym zménam (napt. obdobi srpen-listopad).
Tento prabéh lze vysvétlit napf.: neustdlym prilivem turistl, nahodnych cestujicich

a kolemjdoucich; existenci piimé linky k fakultdm VSE a tim, Ze Florenc je pfirozenym centrem.
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GRAF 6: Kfivky prodeje kupon(i v Prodejnim misté Florenc Zdroj: vlastni zpracovani
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KARLOVO NAMESTI

V poslednich letech dosahla oblast Karlova ndmésti hodnotnych zmén — vznik obchodniho
a administrativniho centra, roziiteni fakulty strojni CVUT, blizkd dostupnost méstskych, statnich
instituci a VSeobecné fakultni nemocnice. Stanici denné pulzuje vyrazné mnoiZstvi cestujicich.
Po analyze Ize usoudit, Ze na Karlové namésti dochazi k béZznému prodeji a vytiZzeni prepazky.

* 6321 elektron. kupond/mésic (celkovy pramér 6 305 kus(/mésic)

e 395 papir. kuponl/mésic (celkovy primér 778 kust/mésic)
Z grafu 7 je patrna jista anomalie v tfetim kvartalu. Po cely rok modra krivka kopiruje kfivku
praméru, avsak mezi cervnem a zafim dochazi k vykmitu — sniZzeni poptavky vyrazné pod primér.
Letni mésice sabsenci studentl, pracovnikl akademii v oblasti Karlova namésti mohou

byt ptic¢inou tohoto poklesu. Dalsi vysvétleni Ize ptiradit k rekonstrukci tramvajové trati probihajici

na Karlové namésti pravé v obdobi ¢ervence a srpna 2014.
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GRAF 7: Kfivky prodeje kuponl v Prodejnim misté Karlovo nam.  Zzdroj: vlastni zprac.

ANDEL

Na KniZeci (jizni vestibul) se nachazi prodejni misto, které doplfiuje kapacitu SDI Andél (severni
vestibul). Vice k problematice oblasti viz kapitola 6.1. Extrémni prodej vykazuji mésice leden a zafi,
kdy se prodej elektronickych kuponi nejvice pfriblizil kfivce praméru. Papirové kupony drzi
nadprdmérné hodnoty kolem 2 000 kusi/mésic (obecny prdmér ¢ini 778 kupond mésicné).

Graf 34 se nachazi v pfiloze 2.
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SMiCHOVSKE NADRAZi

Spadové oblasti pro toto kontaktni misto jsou Smichov, Barrandov, Slivenec, Hlubocepy, Dvorce,
Zbraslav, Radotin, Branik, St&chovice, Mniek pod Brdy, Cernogice, Revnice, Nucice a dal$i obce
podél trati 171 a 173. Do Prahy pfes tuto stanici proudi Zeleznici, metrem a autobusy nespocet
cestujicich, ktefi maji moznost vyuzit jedné prepazky v jiznim vestibulu. Vypis hodnot z prodeje
dokladd ukazuje na vysoké wvytiZeni i pres rozlehlost terminalu a sloZitou orientaci. Graf 35

se nachazi v priloze 2.

HURKA a LUKA

Prodejni mista pro velkou ¢ast sidlisté Butovice, Stodllek a Prahy 13. Zde byl rozbor zaméren
na obdobi bfezna 2014. Podobné jako v Hloubétiné byla tehdy zrusena prepdzka LuZiny. Tato
skutecnost ale nijak neovlivnila prodej v nasledujicich obdobich u sousednich mist Hlrka a Luka.

Zruseni kontaktni prepazky LuZiny (bfezen 2014) nemélo zadny vliv na sousedni pracovisté:

e Hdarka 1,1x vyssi prodej nez v Unoru 2014
e Luka 1,2x vyssi prodej nez v tnoru 2014
e Ostatni mista 1,1-1,2x vyssi prodej nez v tnoru 2014

Graf 36 a graf 37 se nachazeji v Pfiloze 2.

LUZINY
V Unoru 2014 bylo misto pro nedostatecné vytizeni zruseno. Nahradnim mistem byla urcena

stanice Luka, kde oviem nedoslo k rozsifeni sluzeb (bez prodeje papirovych kupon() a Hirka.

ZLICIN

Koncova stanice je dllezitym terminalem pro regionalni linky z oblasti Praha-zapad. Pravidelni
cestujici vyuzivaji stanici prevainé k prestupu metro<>autobus. V dochdzkové vzdalenosti jsou
obrovska obchodni centra, kam lidé cestuji za zdrojem nakupl a zdbavy. Prodejni misto
ma vyznam pro pravidelné cestujici (pfedevsim z regionu), ale nelze opomenout turisticky vyznam
pro cizince (z terminalu jezdi rychla linka 100 na letisté). PrestoZe kfivka elektronickych kuponi
drzi podprdmérnou linii, interval pfichodu zakaznika pro dobiti karty Opencard je 3,8 minut.
OdUvodnéni stoji v poltu prepazek (jedna). Nizsi vysledky analyzy prodeje mulze také
kompenzovat navigace a prodej jizdnich dokladd cerstvym  navstévniklm  Prahy.

Graf 38 se nachazi v pfiloze 2.
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6.4 Prodejni mista DPP na lince C

LETNANY

Prodejni misto, které zajistuje nabidku sluzeb pro oblasti Letfiany, Cakovice, Kbely, Vinof, tzemi
stfedoceského kraje od Hovorcovic pres Kostelec nad Labem po Brandys nad Labem. JiZz od roku
2008, kdy prepazky vznikly, bylo uvazovano jejich vysoké vyuziti. Jako jedny z prvnich kancelafi
umoznovaly dobijeni elektronickych Opencard. V bfeznu 2014 doSlo k mirnému zvyseni
navstévnosti v disledku uzavreni kontaktniho mista Prosek (1,3x vy3si prodej proti Gnorovému
stavu). Vyraznéjsi narlsty poptavky jsou v mésicich leden, biezen, zafi a prosinec, kdy se prode;j

celkové bliZil k hranici 10 000 kusu. Graf 39 se nachazi v pfiloze 2.

PROSEK
V Unoru 2014 bylo misto pro nedostatecné vytizeni zruseno. Nadhradnim mistem byla urcena
Ctyfpfepazkovd kancelar Letiany. ZruSeni kontaktni prepazky Prosek (bfezen 2014) meélo

nevyznamny vliv na sousedni kontaktni mista:

e Letnany 1,3x vyssi prodej nez v tnoru 2014

e Ladvi 1,2x vyssi prodej nez v tnoru 2014

e Ostatni mista 1,1-1,2x vyssi prodej nez v tnoru 2014
LADVI

Vzhledem k malé spadové oblasti neni mozné ocekavat zavratné vysledky (napf. oproti prepazkam
Kobylisy). Rozbor ukazal, Ze prodejni misto své opodstatnéni md a pfipravovana integrace oblasti
Mélnicka a Neratovicka®’ v roce 2015 bude impulzem ke zvy$eni navitévnosti. Kapacita prepazky
neni zatim zcela vyéerpana (prdmérny prodej Ladvi nyni 4 559 kusG/meésic, vsechna pracovisté
7 083 kus(/meésic), a proto by nardst cestujicich z novych oblasti nemél zpUsobit vétsi problémy.

Graf 40 se nachazi v pfiloze 2.

KOBYLISY
Stanice Kobylisy je Sestou nejvytizenéjsi stanici sité praiského metra. Spadové oblasti jsou
Bohnice, Kobylisy, Cimice, Chabry a vregionu Klecany, Kli¢eny, Odolena Voda. Takové tzemi

ma obrovskou produkci cestujicich, které prodejni misto Kobylisy odbavuje. Papirové kupony sice

°0d 7. 4. 2015 probéhne integrace oblasti Mélnicka a Neratovicka. Pfiméstské autobusy z oblasti budou

ukonceny nové u stanice Ladvi, coz bude mit za nasledek zvySeni poctu cestujicich ve stanici Ladvi.
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drzi velmi nizké hodnoty kolem 140 kusl, naproti tomu elektronické jizdné vykazuje celorocné
nadprimér (kolem 7 000 kust/mésic).

KOBYLISY - prodej v roce 2014
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GRAF 8: Kfivky prodeje kupon(i v Prodejnim misté Kobylisy

Zdroj: vlastni zpracovani

NADRAZi HOLESOVICE

Nadrazi HolesSovice je k 10. 3. 2015 vyznamna v regionalni (autobusy z Mélnicka a Litoméficka)
a mezindrodni dopravé (vlakové spojeni s Némeckem). Dale tento prestupni bod vyuzivd mnoho
studentd na cesté do oblasti HoleSovicek, Pelc-Tyrolky a v neposledni fade obyvatelé HoleSovic.
Konstantni nadprdmér cca 1 000 kusG papirovych kuponl s extrémem 1 322 kuponl v zafi
zajistuje poptavka vysokoskolskych studentd z Pelc-Tyrolky. Elektronické jizdné prekroéi k¥ivku
praméru vyjimecné, presto pri komplexnim rozboru dosahuje prodej prijemnych hodnot.
Graf 41 se nachazi v pfiloze 2.

I.P.PAVLOVA

Nejvytizenéjsi stanici metra je I. P. Pavlova. Denné projde timto prestupnim bodem az 118 000
cestujicich. Dvé zdej$i prepazky jsou nejvytizendjsi v siti'®, prestoze se v blizkosti stanice nachézi
Centralni dispecink s dostatecnou kapacitou prepazek. Radikalné vitézi prodej elektronického

jizdného, ktery vykazuje az dvojnasobek od priimérnych hodnot.

11 775 elektronickych kupond/mésic (celkovy pramér 6305 kust/meésic)

19 cca 500 zakaznikd denné.
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Graf 9 ukazuje typicky pretizené stredisko. Kfivky kopiruji priimérné kfivky prodeje, pficemz
elektronické kupony dosahuji zfetelného maxima v lednu (moZna spojitost s Ubytkem na Namésti
Miru). Stanice generuje mnohdy nespocetné davy cestujicich, které si toto pracovisté vybiraji

pfimo v jejich pfirozené cestovni nebo prestupni trase.

I.P.PAVLOVA - prodej v roce 2014
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GRAF 9: Kfivky prodeje kuponli v Prodejnim misté I.P.Pavlova zdroj: vlastni zpracovani

CENTRALNI DISPECINK

vV, oz

Budova DPP se nachazi v ulici Na Bojisti, zcela mimo pfirozené pési a prestupni trasy. K navstévam
dochazi majoritné cilené, nikoli jako nahodny kolemjdouci. Prodej elektronického jizdného
je vyrazné nizky, podprlimérné hodnoty lze vysvétlit plosnou nabidkou elektronického dobijeni
a vétSim mnozstvim otevienych prepazek najednou. Tim se sniZuje ndvstévnost jednotlivych
prepazek. Denné pfipada na kazdou v praméru 37 zadkaznik(, v prepoctu prijde zakaznik
na centrdini dispecink kazdych 22,8 minuty. Nadprimérny prodej papirovych kupon
lze konstatovat na zakladé nabidky komplexniho prodeje™ — cestujici ma jistotu, 7e pozadavek
ohledné papirovych kupon( zde bude uspokojen. Graf vykreslil vyrazné vychylky a vysoké rozdily
v hodnotdch minim a maxim. Vysvétleni je jednoduché — mensi fronty, povédomi cestujicich, zcela
nesmysina poloha, dochazkova vzdalenost. Centralni dispecink je propagovan jako pracovisté

s mnoha prepazkami, ale jeho Spatna dostupnost tuto vyhodu sniZuje. Cestujici jsou ochotni

! centralni dispecink jako jediné kontaktni misto nabizi komplexni sluzby od papirovych kupond po platbu

prirdzek a pokut.
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v obdobi s extrémni poptdvkou (leden, zafi a prosinec — fronty v ostatnich mistech a zvySeny
zajem cestujicich) dojit delSi vzdalenost do této budovy. Napt. v ¢ervenci takovych cestujicich neni
dostatek, a proto je minimalni hodnota v prodeji vyrazné nizsi od priméru. Obecné navstévuji

centralni dispecink zakaznici, ktefi jsou ochotni urazit zbyte¢nou cestu navic mimo prirozené trasy.

CENTRALNI DISPECINK - prodej v roce 2014
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GRAF 10: Kfivky prodeje kuponi na Centralnim dispe¢inku DPP  zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 11: Kfivky prodeje kupon( v Prodejnim misté VySehrad zdroj: viastni zpracovani
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Stanice VysSehrad je zcela bez ndvazné dopravy. Cestuijici, ktefi ji vyuZivaji, maji v okoli zdroj nebo
cil jejich cesty. V bezprostfedni blizkosti jsou luxusnéjsi hotely a kongresové centrum. V delsi
dochazkové vzdalenosti jsou administrativni budovy a obytnd zastavba. Kontaktni misto neni
vystaveno takové poptdvce z divodu charakteristické zastavby. Produkce elektronickych kupon(
klesa az na polovinu prdmérnych hodnot — 2 989 elektron. kupon(/mésic (celkovy pramér 6 305
kusli/mésic). Obdobné jako prepazka Depo Hostival tento graf znazorfiuje typickou snizenou

poptavku, ale roc¢ni variace a pribéh (extrémy, minima, maxima) se neodchyluji od standardu.

KACEROV

Dvé prodejni prepazky nabizi pouze prodej elektronickych kupdni. Vzhledem k rozsahlé spadové
oblasti (Praha 4, Lhotka, Modrany, Kr¢, Budéjovicka, Jesenicko a Kamenicko) se jedna o druhé
nejvytizenéjsi Prodejni misto v metru. Prodej dosahuje aZ dvojnasobnych hodnot oproti priméru,

podobné jako ve stanici I. P. Pavlova.

Pro srovnani jsou uvedeny hodnoty obou vytizenych mist:
« KACEROV - 12 686 elektron. kupon(/mésic (celkovy primér 6305 kust/mésic)
e I.P.PAVLOVA - 11 775 elektron. kupond/mésic (celkovy primér 6305 kust/mésic)

KACEROV - prodej v roce 2014
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GRAF 12: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Kaéerov  Zzdroj: viastni zpracovani

Prekvapenim je absence nabidky papirovych kupond. V tak vytizeném misté neni v soucasnosti

mozny prodej veskerého sortimentu, coZ lze povaZovat za zdsadni nedostatek v moZnostech
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k uspokojeni potfeby zakaznika. ZaraZejici na tomto pripadu je fakt, Ze méné vytizend mista
(naptf. Depo HostivaF, Hlrka, VySehrad) tuto moZnost nabizeji. AvSsak ani jedna z prepazek

s extrémni navstévnosti na Kacerové nikoli.

ROZTYLY

Jedna se o rozsifené prodejni misto, kde bylo zfizeno 7+2 zékladnich prepazek. Nutno zminit,
Ze standardné je soucasné otevieno vidy max. 5 prepazek. Stanice byla vybudovana s terminalem
pro meziméstskou dopravu (BeneSov, Vlasim, Neveklov). Spektrum zakaznikl je sloZeno

z regionalnich cestujicich, studentd VS koleji Volha a obyvatel Kunratic, Roztyl a Chodova.

ROZTYLY - prodej v roce 2014
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GRAF 13: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Roztyly

Zdroj: vlastni zpracovani

VSeobecna zndamost vyssiho poctu prepazek také zvySuje poptdvku po sluzbach. Presto z analyzy
vyplynulo, ze primérny pocet kuponl jedné prepazky je 67 kusi/den. Ke kazdé oteviené
prepazce primérné prijde zadkaznik jen kazdych 12,5 minuty. V grafu je patrny odchylny stav redlu
a praméru v lednu a prosinci. Smérnice tecen elektronickych kupont (modrd) a priaméru (rdzova

krivka) je vyrazné rozdilna. Tento efekt Ize vyloZit dvojim zplsobem:

= Extrémni prodej rocnich kupont (s koncem platnosti 31. 12. 2014) — oblast Jizniho mésta
Ize povazovat za velky zdroj cestujicich, jejichz cile jsou v jinych ¢astech Prahy (prevazuje
obytna zastavba, minimum firem, priimyslu, kancelarskych budov). Modal split je pro Jizni
mésto specificky — dojizdéni obyvatel MHD do jinych oblasti, ndkup rocnich jizdenek,

celorocni bezstarostné cestovani.
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= Silny marketing tohoto stfediska posiluje jeho atraktivitu. Propagace poctu prepazek,
malych front a minimalniho zdrZeni je pro cestujici zdsadnim cilem a proto v obdobi
extrémni poptavky (leden a prosinec) vyuZivaji pravé stiedisko Roztyly, kde maji vétsi

jistotu rychlejsiho odbaveni a uspokojeni potreby.

OPATOV a HAJE

Jedna se o prodejni mista na Jiznim mésté. Analyzou byl zjistén podobny rocni priibéh prodeje
kupon(l elektronickych i papirovych. Poptavka je v obou centrech mirné podpriimérna kolem
5000 — 5500 kuponl mésicné, pricemz prodejni prepazka ve stanici Haje dosahuje vyssi
navstévnosti. Odlvodnéni: vice méstskych a priméstskych autobusl, pritomnost kulturniho
centra, skol, poSty a méstského Uradu. To vSe ma za nasledek vyssi koncentraci lidi na Hajich

oproti stanici Opatov. Graf 42 a graf 43 se nachazeji v pfiloze 2.

6.5 Prodejni mista PID v regionu

BRANDYS NAD LABEM-STARA BOLESLAV

+  Provozovatel CSAD St¥edni Cechy, a.s. 2%

e 2 prodejni mista v dopravnim stfedisku

e Uzavreny typ (oddéleni od zakaznikd, sklenény predél, komunikace pres mikrofon)

*  Zvysena poptavka ve Spickach pracovniho dne (za¢atek / konec skoly, pracovni doby)
¢ Informace o jizdnich rfadech, predprodej cennych kupdnt PID, prodej jizdenek pro PID

e PrevaZzuji osobni navstévy — nakup jizdenek

Obr. 16: Autobusové nadrazi Stara Boleslav s informacni kancelari
Zdroj: autor
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CESKY BROD

e Provozovatelem je soukromy subjekt
¢ 1 prodejni misto (soucédsti novinového stanku)

e Pouze predprodej cennych kupdnt PID

KOSTELEC NAD CERNYMI LESY

e Provozovatel CSAD Polkost, s r.o. (31

e 2 prodejni mista v kancelafi
¢ Uzavreny typ (oddéleni od zakaznikd, sklenény predél, komunikace pres mikrofon)
e ZvysSena poptavka na prelomu mésice (dodani novych ¢asovych kupont)
e Pouze pokladna s predprodejem cennych kupdn( PID, potvrzeni zakovskych prikazek,
podaci misto formular( PID prlikazek (vyroba probiha v Praze u DPP)
e QOsobni ndvstévy — prevdiné nakup jizdenek
¢ Telefonicti zakaznici — seniofi, vyhledani spojl, aktudini vyluky
MELNIK
+  Provozovatel CSAD Stiedni Cechy, a.s.
e 2 prodejni mista v dopravnim stredisku
e Uzavreny typ (oddéleni od zakaznikd, sklenény predél, komunikace pres mikrofon)
e ZvySena poptavka v pracovni dny (dojizdéjici do Prahy, Zaci a studenti)
¢ Informace o jizdnich fadech, pfedprodej cennych kupdn( PID, prodej jizdenek pro PID,
prodej ¢ipovych karet pro MHD Mélnik

e PrevaZuji osobni navstévy pred telefonickym dialogem — nadkup jizdenek

Obr. 17: Informacni pfepazky Mélnik, aut.st. Zdroj: autor
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KRALUPY NAD VLTAVOU

+  Provozovatel CSAD Stiedni Cechy, a.s. B!

« 1 prodejni misto v rdmci CD centra

e Uzavreny typ (oddéleni od zakaznikd, sklenény predél, komunikace pres mikrofon)

¢ Informace o jizdnich rfadech, predprodej cennych kupdnt PID, prodej jizdenek pro PID

¢ Informace o mésté a navigace do cile jen vyjimecné

e PfevaZuji osobni navstévy — seniofi, lidé bez internetu pro informace, studenti pro kupony
RICANY

e Predprodej ukoncen z divodu nizké poptavky ke konci roku 2014

6.6 Smluvni prodejni mista

POKLADNY €D

Jizdenkovy systém CD obsahuje jen pér zékladnich typd jizdenek PID. P¥imo z pokladny maze
pracovnik CD vydat:

¢ Jednotlivé jizdenky na 24 nebo 72 hodin

¢ Doplnkovy kupdn mésic¢ni nebo Ctvrtletni pro vnéjsi pasma 1-7
Ve vyjimeénych pfipadech nabizi €D jednotlivé jizdenky kratkodobé, které si objednavaji pfimo

od DPP. Upozornéni na prodej téchto jizdenek (30 ¢i 90 minut) je umisténo na dané pokladné. (23]

DOZORCi METRA

Kazda stanice metra je obsazena dozorc¢im, ktery ma na starosti pozorovat chod stanice, chovani
cestujicich a predvidat nebezpecné situace. V mnohych pripadech provadi i prodej jednotlivych

jizdenek, prestoze je kazda stanice vybavena jizdenkovymi automaty.

Obr. 18: Ukazka dobrovolného prodeje jizdenek na stanovisti
dozorcich Zdroj: vlastni zpracovani
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Prodej je vsoucasné dobé na dobrovolné bazi. DPP tuto moZnost nabizi, ale vSe ohledné
rozhodnuti je na uvazeni a ochoté dozorciho. Osobni prodej u dozorcich je prakticky nejjednodussi
moznost pro zajisténi kontaktu s cestujicim. Myslenka ohledné zahrnuti dozorcich oficidlné
do prodeje, kdy se verejnosti uvede tato moZnost do povédomi, vede k nékolika pozitivim
i negativim uvedenych v kapitolach 3.2 (Tabulka 1) a 11.1.1. V zahranici se lze setkat jesté
se situaci, kdy dozorce v metru pomaha sprodejem a nastavenim volby na jizdenkovych
automatech. Rozsifeni takového druhu pomoci se nejevi jako pfilis idealni feSeni a vyZadovalo
by hlubsi rozebrani z divodu pohybu dozorce mimo jeho kancelar.

Aktuadlni prodej u dozorcich nabizi zakladni jizdenky bez prirazky:

¢ Jednotlivé jizdenky na 30 nebo 90 minut

¢ Jednotlivé jizdenky na 24 nebo 72 hodin

ISIC POINT
V blizkosti stanice Malostranska se nachazi studentské stredisko ISIC. ZajiStén je prodej kupon(
pro kategorii ,Student 19-26“ a moZnost vystaveni prikazky PID Student a ISIC. Od fijna 2014

je prodej ve zkusebnim provozu pribézné monitorovan DPP a poté dojde k vyhodnoceni. 421

Obr. 19: Oznaceni smluvniho prodejniho mista ISIC Point Zdroj: [42]

CVUT v PRAZE
Ve spolupraci s DPP je smluvnim prodejcem Vypocetni a informaéni centrum CVUT
v Praze-Dejvicich. Toto centrum navitévuje vétsina studentd CVUT predeviim z ddvodu
prodluzovani skolnich studentskych prikaz(. Diky smluvnimu prodeji je rozsifena kapacita prodeje
pro studenty v oblasti Prahy 6. V nabidce jsou pouze kategorie , Student 19-26“:

» Casovy papirovy kupdn na 30 dni (volitelny za¢atek platnosti)

« Casovy papirovy kupdn na 90 dni (volitelny za¢atek platnosti) [32]
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CESKA ZEMEDELSKA UNIVERZITA

Stejné jako provadi prodej centrum CVUT, maji moznost nakupu i studenti CZU v Suchdole. Timto
smluvnim partnerstvim je presmérovana c¢ast poptavky z prodejniho mista Dejvicka pravé
do univerzitniho stiediska, kde se vétsina studentd pohybuje. Studentské stfedisko (CZU shop)
zajistuje jizdenky kategorie ,, Student 19-26":

» Casovy papirovy kupdn na 30 dni (volitelny zac¢atek platnosti)

« Casovy papirovy kupén na 90 dni (volitelny za¢atek platnosti) [33]

Tabulka 14 porovnava prodej dvou vyznamnych smluvnich partner(l. Za povsimnuti stoji delsi
interval navitévy CVUT (pfestoie vykazuje vice kuponl mésiéné nei CZU). Ve vysledku

je na mnoizstvi dokladl zavisly také pravé pocet prepazek a jejich otviraci doba.

2 prepazky — oteviraci doba 6 hod

3 prepazky — oteviraci doba 7,5 hod

CZU ma krat$i pracovni dobu a méné pracovist — tudiz odbavuje pomérné mnozstvi zakaznik(

rychleji, respektive zakaznici chodi v kratsich intervalech.

POCET

PREPAZEK

PRUMERNE
MESICNE
[ks na
kontakt.misto]

PRUMERNE
MESICNE
[ks na
prepazku]

PRUMERNE
DENNE

[ks na
prepazku]

PRUMERNE
ZA HODINU

[ks na
prepazku]

INTERVAL

NAVSTEVY

[min]

818

273

13

2

36

493

246

MAXIMALNi DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

3

MINIMALNi DENNi PRODEJ

KUPONY

MESIC

PRUMERNE

[ks za hodinu [ks za hodinu
smény] smény]
23 zari 3 2 srpen 0,3
37 zari 6 2 srpen 0,3

TABULKA 14: Srovnani prodeje kuponti smluvnich partnerd €VUT a €zu
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7 Alternativni moznosti komunikace se zakaznikem

Vedle klasickych prepazek, kde se dopravni informator vénuje zadkazniklim, jsou nabizeny i dalsi

alternativni moZnosti cestujicim, ktefi preferuji samoobsluznost a individualni ziskavani informaci.

7.1 Elektronické informacni stojany

Elektronické interaktivni stojany jsou nedilnou soucdsti informacniho systému pro cestujici.
V soucasné dobé jsou dopravci vynakladany nemalé financni prostfedky do obnovy a modernizace
stavajicich stojan(. Starsi stojany disponuji vyhleddvacem spojeni a komunikacni linkou na call
centrum. Do nejvétsi obnovy elektronickych kiosk( se vydal DPP, ktery se chystd instalovat
az 60 novych kusU ve stanicich metra. Vylepsena funkénost novych stojanl umoZnuje nejen
vyhleddavani spojeni a zastavkovych jizdnich radu, ale nabizi i dalsi funkce véetné vyhledani spojeni
na mapeé, zobrazeni informaci o dulleZitych praZskych pamatkach, tarifni tabulky, schémata
a dopravni mapy, navigaci po mésté, pomoc specifickym skupinam (invalidé, kocarky, cyklisté atd.)
nebo informace o planovanych vylukach. Nové panely navic umoZiuji prfedavat cestujicim

L oy Yy . . 19
operativni informace o preruseni dopravy, uzavieni i evakuaci stanic metra. [19]

Obr. 20: Novy informacni stojan ve stanici Karlovo namésti Zdroj: CTK

Na velké dotykové obrazovce bude cestujicim doporucena i cena vyhledané cesty. UZivatel mize
také vyuzit dalSi funkce o cenach jizdného ¢i seznamy validatord i predprodejnich mist.
Doplnikovou aplikaci je aktualni pocasi i predpovéd na nasledujici dny. Rozsitfena je nové i jazykova

, . C oy _ . v [19 e
nabidka informaci — ¢estina, angli¢tina, némdina a rudtina.[*% Oproti jinym systémudm jich v Praze
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a okoli nalezneme mnohem méné, pravdépodobné vlivem financéni a technické ndrocnosti.
Instalace takovych informacnich kioskl jsou nepostradatelné pro budouci vyvoj a vznik moderniho
systému. Se svymi predvolenymi funkcemi by mély byt kvalitnim doplikem pro cestujici pfimo
na cestach, na frekventovanych zastavkach, na prestupnich uzlech, ve sloZitych uzlovych stanicich,

v Zzeleznicnich stanicich, u vyznamnych zdroju a cilll, pfipadné i v dopravnich prostifedcich.

7.2 Internet

VYHLEDAVANI SPOJENI

Existuje mnoho internetovych a mobilnich aplikaci pro vyhledavani spojeni. Mezi nejrozsirenéjsi
patfi servery spojeni.dpp.cz (DPP), pid.idos.cz (ROPID) a jizdnirady.idnes.cz (IDOS). Nabizi Sirokou
$kalu jizdnich rada vlakd, autobus, letecké dopravy, méstské dopravy, integrovanych systémdi
a jejich kombinaci. Podporu zajituji spole¢nosti DPP, ROPID, CHAPS spol. s r.o. a MDCR.
V poslednich dvou letech prodélala aplikace IDOS nékolik rozsifeni o atraktivni doplfiikové funkce.
Cestujicim je umoZnéno nahlédnout na aktudlni polohu vozidel, aktualni mimofadnosti
ve vyhledané trase, planované vyluky s pfimym odkazem, informace o aktudlnim zpoZzdéni spoje.
Doplnény byly také odkazy na nakup elektronické jizdenky, odkaz na fazeni vlaku, moZnost zadani
prajezdné stanice a dalsi upresnujici poZzadavky (bezbariérové spojeni, pfima spojeni, bez povinné
rezervace, pouze nizkopodlazni spoje, vyjmuti urcitého dopravce z vyhledavace ¢i druhu dopravy

v es

zakazniky a podporu cestovani VHD. Diky témto aplikacim zakaznici vitaji Usporu casu

pfi cestovani a prestupech, lepsi mozZnosti v planovani svych tras a aktivit béhem dne. [20]

INTERNETOVE APLIKACE

Vysokou podporu orientace v dopravnim, tarifnim a odbavovacim systému PID zaujimaji kromé
vyhleddvacu spojeni dalsi internetové aplikace — interaktivni plan dopravy PID, tarifni kalkulator
PID, server ropidradi.cz, aktualni obsazenost P+R (provozovatel TSK a MHMP) a profil
integrovaného systému na socialnich sitich (Facebook, Twitter, Instagram a dalsi). Snahou
je predevsim usnadnit cestujicim cestovani a orientaci v dopravé, kde jednoduchym zadanim
nékolika parametrd dojde k vyhodnoceni a zobrazeni poZzadovanych vysledkd (napf. nejvyhodnéjsi

jizdenka, nejlepsi trasa, rychlé a stru¢né informace, kde nejvyhodnéji odstavit vozidlo atd.).
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Vyplnte prosim nasledujici udaje.

Vekova kategorie: | Dospély (1960 let) v

Pocet cest tydné: |1 v B i o i
Delka jedne cesty:| 6190 min. v Typ predplatného: Praha + Doplikovy kupdn pro 2 pasma
Rozsah cest: Jen po Praze Ceny predplatnich kupénil pro uzemi Prahy (pdsma P+0+B) - plnocenné

Jen po Regionu Poznamka

. : Praha @ 2P <0 ¥ B = R
Pasma [info] = e .
PmmagiEl A e e =9
[ —— ‘ 1
| Zoimeitnahizdyba | g= ° (}’,‘a
{ } !
2= 9 W
!
==
Celkova cena tydné: 46 KE (1 x 46 kg) ok ) w
Poznamka: Pasmo P se potita jake dvé tarifni pasma.
m 46 KE (plnocenné jizdns) Poznamka
i ) i
3 n = )
I 2
< [ =5 9
Kompletni informace viz Jednotlivé jizdné mezi
Prahou a Regionem. Kompletni informace viz Predplatné jizdné mezi Prahou a Regionem.

Obr. 21: Ukazka z aplikace Tarifni kalkulator jizdného PID  zdroj: Ropid, vlastni zpracovéni

E-SHOP

Internetové obchody se staly v poslednich letech fenoménem nakupovani obecné. Pohodli,
komfort, vyhodné ceny a zpUsoby doruceni jsou velkym lakadlem zakaznik(d. Ani dopravni podniky
nezahdlely a tuto moznost vyuZily pro zvyseni atraktivity pfi nakupu jizdnich dokladi. E-shop PID
provozuje Dopravni podnik hl. m. Prahy a.s. a uZivatelé, ktefi vlastni elektronickou kartu
Opencard, maji moZnost vyhnout se frontam, starostem s hotovosti a pomoci internetu nakoupit
pozadovanou casovou jizdenku (mésicni, Ctvrtletni, pololetni, roénl’).[lg] Bohuzel i po nékolika
letech provozu a propagace je pres e-shop koupeno pouhych 15 % vsech elektronickych kupond.
Po zadani nezbytnych (daji jako ID karty, jména, e-mailové adresy a kuponu, dojde
k bezhotovostni platbé elektronickou platebni kartou uZivatele, online platbou SERVIS24 nebo
platebnim prikazem. Nahrani kuponu do cipu pfislusné Opencard je provedeno po validaci
ve validatorech PID ve stanicich metra. Vyhody e-shopu jsou hlavné v prfevedeni ¢asti cestujicich
z fronty prodejniho mista na internetovou aplikaci, vy$si komfort pfi ndkupu, rozsiteni dostupnosti
pro zdkazniky a ¢asova nenarocnost. Zvysit atraktivitu a podil prodanych kuponl v e-shopu lze
zavedenim vyhod pro nakupujiciho — sleva z jizdného (napt. 5 %), bonusy (napf. zdarma vstup

do muzea, zoo, apod.), dalsi slevy (napf. zdarma stazeni e-knihy), tipy na cesty (napf. vylet s PID).
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7.3 Elektronické informacni tabule

Jednou zdalSich moznosti informovani cestujicich jsou elektronické informacni tabule.
Nejznaméjsim druhem jsou stani¢ni odjezdové tabule a elektronické tabule na Zeleznic¢nich
nastupistich. Starsi provedeni elektromagnetickych tabuli BUSE a Stitkovych panel(i Pragotron jsou
nahrazovana modernéjsimi technologiemi LED diod a LCD panell (napf. BUSE a Elektrocas), které
jsou pro svou svitivost viditelnéjsi, diky vétsimu poctu jednotek dokazi zobrazit vice informaci,
mnohdy i ve vice barevnych provedenich. Naproti tomu jsou naro¢néjsi na udrzbu a opravy.
= Zelezniéni odjezdové tabule — standardné je zobrazena informace o kategorii a &isle vlaku,
cilové destinaci, stanicich na trase, ¢asu pravidelného odjezdu, aktualnim zpozdéni a Cisle
koleje/nastupisté. Novéjsi panely umozriuji zobrazit informace o aktudlnim stavu na trati,
mimoradnostech, odklonech spoje a ndhradni dopravé ve vylou¢eném useku.
= Zastavkové informacni tabule — jsou instalovany na zastavkach VHD, aby cestujicim
prinasely informace o aktudlnich pfijezdech spoji v jejich sméru. Vzhledem k mensim
rozmérdm jsou poskytovany pouze nejnutnéjsi informace o cisle linky, sméru a casu
do pfrijezdu v minutach, digitalni hodiny s aktudlnim casem a seznam vsech linek
obsluhujici zastavku. Tyto jednoduché funkce lze doplnit a ucinit tak informovani
profesionalnéjsim — cekaci doby v zastavce, aktualni stav na trase, upozornéni na vyluky
a mimoradnosti, doporuceni objizdné trasy, Cislo tarifni zény, novinky z dopravy,
zobrazeni bezbariérovych spojli apod.
Potencialem v téchto panelech je rychlé, operativni, jednoduché, aktudlni zobrazeni dat, které
je pochopitelné pro vsSechny cestujici. V systému PID je vybavena takovou technologii mensina
zastavek (vybrané rekonstruované zastdvky tramvaji, vyjimecné pripady v regionu). Némecké i jiné
Ceské dopravni systémy na takovy styl informovani davaji velké finanéni prostfedky. Prazsky
systém zUstava pozadu, zdjem MHMP a Stfedoceského kraje o plosné zfizovani inteligentnich
zastavek je maly a instalaci (napf. i po autobusové siti) neni prozatim pridélena takova duleZitost.
Rozkvét by mohl nastat napfiklad ve formé dotacniho prispévku na rozvoj prazské dopravy,

podobné jako pfi projektu v Olomouci.

7.4 Marketingova komunikace

Informace a veskeré produkty pro cestujici jsou vysledkem prace marketingu. Ten ma za ukol
zajistit v jednoduché a pochopitelné formé distribuci novinek, zmén a obecnych zprav mezi Siroké
spektrum uZivatel(. Zabyva se vyrobou informacnich letdkd, vylukovych materidll, jejich

vzhledem, formulaci vét a rozloZeni textu viéi ilustracnim obrazkim. Marketing se také snazi
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propagovat VHD v rGznych kampanich. Kampané vznikaji predevsim pfi velkoplosnych zméndach,
které se dotknou znacného podilu cestujici vetejnosti. Za zminku stoji posledni velka informacni
kampan ,VZdyt to jede jinam“ vroce 2012, kde se diky spolupraci spolecnosti ROPID a DPP
podafila kvalitni distribuce veskerych materiala tykajicich se zmén v prazské dopravé (informatofi
v dopravnich prostfedcich a na zastavkach, vyuziti reklamnich ploch, vylepeni plakat(
na zastavkové pristfesky, informacni stojany na letdky, informacni stanky vterénu, doruceni

do postovnich schranek v dotéenych oblastech).

P

Obr. 22: Ukazka formy kampané ,,Vidyt to jede jinam“ Zdroj: CTK

Nepostradatelnda je také komunikace dopravcll a integrovanych systém0 s médii. Marketingova
oddéleni proto pracuji na tiskovych zpravach, vydavaji tiskova vyjadreni o aktudlnim déni
v organizaci i ohledné novinek v dopravé. Tim jsou novinafim a redakcim nabizena témata, ktera
potfebujeme rozsifit mezi ¢tenare denniho tisku.

Soucasné kompetence spolecnosti ROPID a DPP v marketingové komunikaci se zdkaznikem jsou
pomérné slozZité a nekoncepcni. Je tfeba podotknout, Ze nejsou definovana pravidla v systému
PID, kterd by jasné urcovala informacni servis jednotlivych organizaci (napf. vydavani
informacnich prospekt(, tisk vylukovych material(i, Public Relation, vyfizovani stiznosti a mnoho
dalSich). Tato rozsahlad problematika je vzhledem k hlavnimu cily této diplomové prace pouze

okrajova a nabizi se jako samostatné téma k dalSimu zpracovani.
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8 Principy rozmisténi a nabidky kontaktnich mist PID

Pro sestaveni konceptu ohledné rozmisténi kontaktnich mist v celé siti PID je nutné nastaveni
zakladni parametr(. Tyto parametry budou klicové pro vytvoreni nové kategorizace kontaktnich
prepazek, nastaveni sjednoceného vzhledu, jejich jednotného pusobeni vsiti PID a nastaveni
nabizenych sluZzeb. DlleZita pro optimalni rozmisténi kontaktnich mist je analyza lokalit, které
v soucasné dobé jsou pokryté informacnimi a prodejnimi ptepdzkami a obecna analyza dnesnich

nepokrytych lokalit s uréenim stupné potreby kontaktniho mista.

8.1 Nové urovné kontaktnich mist

Cely koncept je zaloZen na tfech novych urovnich kontaktnich mist. Ty vznikly z dlvodu lepsi
budouci orientace a pochopeni néavrhu, ktery pracuje na sjednoceni stavajicich pracovist,
seskupeni roztfisténé nabidky sluZzeb a snazi se rovnomérné pokryt Gzemi, pfiCemZ prioritou
je priblizit a zjednodusit systém predevsim pro jejich uzivatele — cestujici PID. V zasadé se jedna
o integraci soucasnych informacnich prepazek, tak aby byla eliminovana rliznorodost aktudlnich
kontaktnich mist a vznikla co nejvétsi univerzalnost center. Nové urovné byly zvoleny na zakladé
provedené analyzy kontaktnich mist PID, kterd odhalila nekoncepcni a nesystémové plsobeni,
mnohdy i nedostatecnou nabidku produktll. VSechna fakta ziskana rozborem pomohla urdit
rozumné rozvrzeni sluzeb tak, aby doslo oproti soucasnému stavu predevsim k rozsifeni produktd,
spoluplisobeni a koexistenci novych pracovist. Bez stanoveni novych kategorii by vytvoreni navrhu
koncepce probihalo mnohem obtiznéji v disledku Sirokého spektra aktualnich kontaktnich mist.
Prakticky se jednd o krok, ktery urci zakladni mantinely a parametry pro nové kategorie
kontaktnich mist, se kterymi navrh pracuje a jednoduseji popisuje predstavu. Nové kategorie jsou

popsany nasledovné:

INFORMACNi DOPRAVNiI CENTRUM PID

Tato nova kategorie kontaktnich mist PID by méla zajistit veskery a kompletni servis cestujicim.
Sdruzuje soucasna kontaktni mista — SDI DPP, Informacni centrum ROPID, Zakaznické centrum
Opencard a Informacéni centra jednotlivych dopravcl. SluZzby nabizené timto centrem jsou
zpravidla stejné jako v SDI DPP, rozsifené o vydej elektronickych karet. Pfehlednost a jednotnost
v nabizenych sluzbach bude mit pfinos pro cestujici predevsim zapamatovatelnosti nabidky

a usSetfi starosti ohledné toho, na jakou prepdzku zajit. Dale by doslo k eliminaci navstévovani vice

72



raznych prepazek diky rozsifeni nabidky sluzeb a integraci center. Takova centra v soucasné dobé

zcela chybi ve Stfedoceském kraji, kam zasahuje PID. Srovndani nabidky viz dale tabulka 15.

PRODEJNi PREPAZKA JiZDENEK PID

Zajisténi samotného prodeje jizdnich dokladl zajisti nové prodejni prepdzka jizdenek PID.
V podstaté se jednd o soucasnou kategorii Prodejnich mist v metru s tim, Ze by doSlo k upravé
nabizenych sluzeb. Pfedevsim by nové zajistovala prodej celého sortimentu jizdnich dokladd,
poskytovala informace o PID a nabizela k dispozici informacni materialy. Naproti tomu by byla
zruSena vyroba prlkazek PID. Dlvodem je ¢asovd narocnost vyroby na pockani, nemozZnost
pohodiného vyplnéni dotaznikli vzhledem k absenci odpovidajiciho prostoru a sjednoceni
vydavani veskerych prikazl, prikazek PID a elektronickych karet do Informacnich dopravnich

center. Srovnani nabidky viz dale tabulka 15.

SMLUVNIi PRODEJNi PREPAZKA JiZDENEK PID

Pro zajisténi vétsiho pokryti sité PID a eliminovani nakladl na zfizeni kontaktnich mist jsou velmi
vhodna smluvni prodejni mista. Jedna se predevsim o verejné prepazky, které se jiz v siti nachazi.
Doplnénim urcitych technologii a technickych prostfedkd by doslo k ekonomicky vyhodnému
rozsiteni nabidky sluzeb prodejnich mist po celé siti PID. Velmi dobré rozmisténi prepazek maji
instituce Ceské drahy a.s., Ceskd posta s.p., Obecni a Méstské UFady. Zminéna pracovisté
navstévuje vysoky podil spolecnosti za jistym ucelem a nova nabidka by mohla nejenom uspokojit
potfeby cestujicich, ale zaroven vetrejnym institucim prinést efektivnéjsi a ekonomictéjsi vyuZziti

jejich stavajicich prepazek. Srovnani nabidky viz dale tabulka 15.
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PUVODNI

NOVE

NABIDKA NABIDKA
KATEGORIE KATEGORIE
Informace o PID
Tarif a prepr. podminky
Mapy a schémata
Informacni materialy
Prodej jizdnich rada Informace o PID
Prodej kratkodobych jizdenek Tarif a pfepr. podminky
SDI DPP Prodej vicedennich jizdenek Mapy a schémata
Prodej ¢asovych kupon( Informacni materialy
Prodej elektronic. kupon( Jizdnich fady zdarma
Vyroba prikazek PID Prodej kratkodobych jizdenek
Prodej propagac. materialQ Lo j vi ich ji
, JB, p g' INFORMAENI Prodej' \v/|cedelnn|chjlzd(:znek
Podani zadosti Opencard DOPRAVNI Prodej ¢asovych kupon(
Platba kartou CENTRUM Prodej elektronic. kupon
Informace o PID Platba kartou
Tarif a prepr. podminky
Mapy a schémata Vyroba prikazek PID
IFC ROPID Informacni materialy Prodej propagac. materiall
Jizdni fady zdarma Podéni Zadosti Opencard
Prodej kratkodobych jizdenek Vydej karty Opencard
Prodej vicedennich jizdenek Platba pokut
Zakaznické Podani Zadosti Opencard
centrum OPC Vydej karty Opencard
IFC dopravcl Inforn"leice ° I?ID 5
Prodej ¢asovych kupon(
Informace o PID
Tarif a prepr. podminky
M hémat
Prodej kratkodobych jizdenek apy aschemata
Prodej vicedennich jizdenek Informacni materialy
Prodejni ProdeJ' tasovich ku Jonl‘] PRODEJNI Jizdnich #ady zdarma
prepazky J ych kKupond PREPAZKA Prodej kratkodobych jizdenek
Prodej elektronic. kupon( " . L
v metru ) . jizdenek PID Prodej vicedennich jizdenek
Vyroba prikazek PID -y , o
Prodej ¢asovych kuponut
Platba kartou . . .
Prodej elektronic. kupon(
Platba kartou
Platba pokut
Informace o PID
, Tarif a prepr. podminky
SMLUVNI, Mapy a schémata
PRODEIJNI Y. -
. , . v o Informaéni materialy
CD centrum Obecné informace PREPAZKA Jizdnich Fadv zdarma
CVUT Praha Prodej vicedennich jizdenek (CD) jizdenek PID -n racy L
X . , . Prodej kratkodobych jizdenek
CZU Praha Prodej ¢asovych kupont L -
. . . Prodej vicedennich jizdenek
ISIC point Platba kartou Napf. také )RR -
Ceska pota s.p. Prodej' casovych kupon( ]
oU, MU Prodej elektronic. kupon

Platba kartou
Platba pokut

TABULKA 15: Srovnani nabidky pdvodnich a novych kategorii kontaktnich mist PID
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8.2 Vzhled a vybaveni prepazek

Vizudlni vzhled je dlleZitou soucasti prezentace integrovaného dopravniho systému, jeho
jednotlivych soudasti a prvkd. Mezi tyto prvky patfi i kontaktni mista PID. Méla by byt zajisténa
barevnd kompatibilita s integrovanym systémem, univerzalnost vybaveni pro jednodussi udrzbu
a opravy zafizeni, nepochybné také jednotné oznaceni kontaktnich mist symboly, piktogramy
a napisy (inspirace z némeckého dopravniho systému HVV Hamburg).

| nfocentr

Dopr:

um-e= = infocentru

Obr. 23: Ukazky uzaviené konstrukce sklenénym predélem Zdroj: CTK, vlastni zpracovani

Z hlediska stavby a struktury jednotlivych prepazek, rozliSujeme v zdsadé dva typy — uzaviena
a oteviend prepazka. Uzaviené prepazky jsou prakticky reseny oddélenim zaméstnanci
od zadkaznika sklenénym predélem, ¢asto s malym otvorem (doplnény o mikrofon a reproduktor
pro lepsi komunikaci). Pro platbu a vydej zakoupeného produktu je mensi otvor v Urovni pasu.
S tim Uzce souvisi komplikovanost v zakreslovani trasy do mapy, zhorSené komunikaci a zakaznik
diky sklenéné bariéfe hire postfehne sdélované informace. Uzaviené prepazky jsou vhodnym
fesenim napfiklad v otevieném venkovnim prostranstvi (pfedevsim z ddvodu klimatickych
podminek) a také zajistuji vyssi bezpecénost v pfipadé ohroZeni pracovniki kontaktnich mist
ze strany zakaznika. Zaméstnanec ma vySSi pocit bezpeci, ktery mu dodava pravé
uzaviena konstrukce. Oproti tomu oteviené prepazky plsobi vstficnéjsim dojmem a nabizeji
osobitéjsi pristup kzakaznikovi. Pfepazka je sestavena pouze 1z pracovni desky uréené
k manipulaci s informacnimi materidly, pro platbu, pfipadné pro psani poznamek, bez vyskytu
jakékoliv sklenéné bariéry. Takové prepazky jsou vhodné predevsim do dopravnich
stfedisek, které maji vyclenény prostor vlastni kanceldfe. Zakaznik vstoupi do kancelare
(ta oddéluje prepazky od venkovniho ruchu) a nasledné je obslouzen u prepazek, které nabizeji

pfimy kontakt bez predélu.
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Obr. 24: Ukazky oteviené konstrukce informaénich piepaiek zdroj: CTK, vlastni zpracovani

8.3 Lokace a specifikace umisténi

Pro stanoveni optimalniho rozmisténi kontaktnich prepazek je dulezity prehled o siti PID, kde ma

dojit k pokryti, o jednotlivych oblastech a postupné urcovat stupné dulezitosti jednotlivych mist.

TYPICKE LOKALITY PRO KONTAKTNiI MiSTA

Vyznamné prestupni uzly

Stanice s vysokou frekvenci cestujicich

Hlavni nadrazi (autobusova, Zelezni¢ni) a letistni terminaly

DuleZité turistické lokality

Rozsahlé obytné celky (velka sidlisté, rostouci obytna sidla na periferiich)
Vétsi ndkupni centra a stfediska

Vétsi mésta v regionu

Turisticky vyznamnd mésta v regionu

DUVODY PRO ZRiZENi KONTAKTNIHO MIiSTA

Potencial poptavky po sluzbach kontaktnich mist (napf. cile cestujicich, turistt)
Zvyseny pohyb cestujicich (napr. prestupni uzly)

Prvni kontakt s dopravou po vstupu do statu (napf. nddrazi a letistni termindly)
Nedostatecné pokryti, predevsim v regionu

(napr. vysokd ¢asovd vzddlenost k nejbliZsi pfepdZce)

Vysoka koncentrace obyvatel v lokalité (napf. cestujici v ramci jednoho sidlisté)

Nedostatecnd kapacita dosavadniho kontaktniho mista (napr. v ramci nadrazi)
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SLUZBY

DlleZité je uvédomit si vazbu mezi lokalitami a poptavkou po sluzbach. V kontaktnim misté
v centru mésta s historicky vyznamnymi pamatkami bude poptavka predevsim od turist(
(jednotlivé jizdenky, informace o mésté, navigace) a od pravidelnych cestujicich (napf. dobijeni
kupont). Oproti tomu kontaktni misto zfizené v rozsahlém sidlisti bude navstévovat predevsim
obyvatel tohoto sidlisté za Ucelem dobiti kuponl a nakupu jizdenek, turistické informace
by zde postradaly vyznam pro svou nadbytecnost. Nasledujici tabulka 16 ukazuje srovnani lokalit

a typickou poptavku cestujicich.

LOKALITA CESTUJICI PREVAZUJICi POPTAVKA

Pravidelni, | Navigace, nakup doklad(i, komplexni informace,
Prestupni uzly
Turisté vyroba prikazky

Pravidelni, | Navigace, nakup doklad(i, komplexni informace,
Stanice s vysokou frekvenci
Turisté vyroba prikazky

Pravidelni, | Navigace, nakup doklad(i, komplexni informace,
Hlavni nadrazi a letisté
Turisté vyroba prlikazky, propagacni materidly

Navigace, nakup doklad(, informace o lokalité,

Dulezité turistické lokality Turisté
propagacni materialy
Rozsahlé obytné celky Pravidelni | Nakup doklad(, vyroba prlkazky
Nakupni centra Pravidelni | Nakup dokladl

Pravidelni, | Navigace, nakup dokladd, informace o lokalité,
Mésta v regionu
Turisté vyroba prlkazky

Navigace, nakup doklad(, informace o lokalité,
Turistické lokality v regionu Turisté
propagacni materialy

TABULKA 16: Pfevazujici poptavka po sluzbach v jednotlivych lokalitach Zdroj: vlastni zpracovani
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9 Integrace dalSich instituci do sité kontaktnich mist PID

Spolupraci s nékterymi institucemi molZe byt vytvorena efektivné a stabilné fungujici
sit kontaktnich pracovist a informacnich prepazek, aby méli cestujici PID snadnéjsi pfistup

ke sluzbam, nakupu jizdenek a informacim.

9.1 Ceska posta, s.p.

Ceska posta s.p. a rentabilita jejich pobocek je v sou¢asné dobé velmi diskutovanym tématem.
Proto se tento podnik snaZi nalézt vyhodna a uspokojiva feSeni, aniz by musel plosné rusit
jednotlivd pracoviité, propoustét zaméstnance a zavadét radikdlni opatfeni. Snahou Ceské
posty s.p. je nabidnout nové produkty a rozsitit skalu sluzeb (prodej dalni¢nich znamek, financni
a platebni sluzby, bezpeénostni prevoz hotovosti a cenin, spoluprace s operatory), véetné fungujici
sluzby vefejné spravy Czech POINT. Postovni ufady jsou vybaveny celostatnim systémem

s databdzemi, které propojuji jednotliva pracovisté statni spravy. [25]1261[27]128](29]

Hostka Kokafinsko

%
Cpags
e %Eh ?ﬁ' g
-. Yor . Yo
'aékcv—\;'ﬂ ;ld.v ?) %’ ?’ ?’

Ve!\r:lry taLy

OVICE

na lta"'D” Odolena Voda
r‘ad Labem

Obr. 25: Vyiez okresu Mélnik s ukazkou rozmisténi
pobocek Ceské posty, s.p. Zdroj: [24]

Czech POINT na postach je z pohledu PID impulzem k mozZnosti instalace dopravnich a tarifnich
soustav do postovniho systému. Navazanim spoluprace s touto instituci by vznikla oboustranna
vypomoc. Systém PID by pomoci postovnich Uradi dosahl lepsiho, rovhomérnéjsino pokryti
Uzemi, informace a sluzby PID by se vice pfibliZily cestujicim. Ceska posta s.p. by mohla rozsifenim
kompetenci svych zaméstnancl a nabidkou sluzeb PID snizit ztratovost nékterych pracovist nebo
zvydit navétévnost zakaznikd. DaleZité pro systém PID je, aby Ceskd posta s.p. zajistila

pozadovanou nabidku jednotnych sluzeb v pobockach, které by smluvné zajistovaly
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kontaktni misto PID. Ukazkové tedy neni potfeba zajiSténi sluzeb PID hromadné ve vsech
postach Stfedoceského kraje, ale mit ve vybranych pobockach univerzalni a pfehledny koncept
(viz kapitola 8.1, tabulka 15). V ptiloze 3 je pfipojen stav pokryti pobo¢kami Ceské posty s.p.,
kde v IDS JMK je nabidka systému rozSifena do vSech 317 pobocek. Srovnani se Stfedoceskym

krajem zndazornuje, Ze zde by rozsiteni projektu do vybranych pobocek nemélo byt problematické.

TEORETICKY PRIKLAD

e Posta Kralupy nad Vitavou neni smluvnim partnerem — blizkd dostupnost jiného
kontaktniho mista (napf. CD centrum v Zelezni¢ni stanici)

e Posta Odolena Voda je smluvnim partnerem.

e Posta Neratovice neni smluvnim partnerem — blizkd dostupnost jiného kontaktniho mista,

vysoka mobilita obyvatel i v rdmci mésta, dopravni obsluznost.

posta VZDALENOST posta VZDALENOST posta

KRALUPY n/Vit osci ODOLENA VODA oBci NERATOVICE

NENI partnerem JE smluvnim partnerem pro PID NENI partnerem

* Informace o PID

e Tarif a prepr. podminky
* Mapy a schémata
nabidka * Informacni materialy nabidka
19min e jizdnich tady zdarma 20 min
5 * Prodej kratkodobych jizdenek 5
napf. u CD * Prodej vicedennich jizdenek napf. u CD
* Prodej ¢asovych kupon
* Prodej elektronic. kuponl
* Platba kartou

sluzeb sluzeb

TABULKA 17: Priklad vyuZiti postovnich Gfadu v blizkych oblastech Zdroj: vlastni zpracovani

Ceska posta s.p. provozuje ve Stiedoceském kraji 476 kamennych pobodek nebo vydejnich mist.
Néktera vybrana pracovisté mohou po analyze lokalit a dostupnosti pobocek vyhodné slouZit jako

smluvni kontaktni misto PID. 2%

9.2 Ceské drahy, a.s.

Dal3im statnim podnikem jsou Ceské drahy a.s., které jsou jednim z provozovateld drazni dopravy
v Ceské republice. Zelezni¢ni sit Ceské republiky tvofi patef dopravniho systému a disponuje
mnoha tarifnimi body obsazenymi dopravnim zaméstnancem — vypravci, pokladni a informator
(ve vétsich stanicich). Tyto tarifni body tvoFi zakladni sit kontaktnich mist Ceskych drah a.s., které

dopliiuje velké mnozstvi terénnich zaméstnancl — privodcich, stevard( a revizord.
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9.2.1 Kontaktni mista Ceskych drah, a.s.

0 Pokladny a prepazky — zajistuji tradicni zptsob nakupu od pracovnika pokladny. Systém
je tvoren prepazkami komplexniho odbaveni (veskeré sluzby), zakladniho odbaveni (pouze
prodej jizdenek), servisniho odbaveni (pouze poskytovani informaci, vyfizovani ztrat,
vyroba prukazek apod.) a prednostniho odbaveni (cestujici 1. tfidy, SuperCity, invalidé).
Prepazky jsou vybaveny technologiemi na platebni karty, zdkaznické cipové karty
a tiskarnami.

0 Jizdenkové automaty — umoZiuji snadny a rychly nakup jizdenky bez moznosti vyhledat
spojeni.

0 Internetové aplikace E-shop a MujViak spoleéné s TeleTicket (telefonickou linkou
pro nakup a informace) vhodné doplfiuji pfedchozi moznosti nakupu jizdenky a ziskani
informaci.

0 Privodc¢i — kompetentni osoby rozprostiené plosné po Zelezniéni siti, nejvhodnéjsi
zprostfedkovatel interakce zdkaznika a systému. Zajisti prodej jizdenek, informace o tarifu

oy Ly [21][22][23]
a napomuze s cestovanim.

9.2.2 PID a smluvni prodej Ceskych drah, a.s.

Pokladny CD jsou vhodnou pfileZitosti ke smluvnimu prodeji jizdenek PID, predevsim diky
disponibilité pracovist v dopravnim prostfedi. Pro systém bude zdkladni vyhodou snizeni
zfizovacich nakladd kontaktniho mista, protoZe jiz v soucasné dobé existuje (prostor, zkuseny
zaméstnanec, pocitace a zafizeni). Pro Uspésné spusténi nové nabidky musi dojit k vybaveni
pfislusnym softwarem, k pofizeni ¢tecich a kontaktnich zafizeni (predpoklad je implementace

stavajicich ¢tedek, kooperace systému PID a CD) a k distribuci jednotlivych jizdenek PID.

9.3 Meéstské a obecni urady

Posledni uvaZovanou instituci jsou MU, OU a jejich informacni centra z dlvodu neustalé
komunikace s ob¢any. Mohly by eventualné doplnit sit kontaktnich mist v nedostate¢né pokrytych
oblastech. Zde hraji velkou roli kritéria optimalizacnich opatfeni — napr. ¢asova dostupnost jiného
nejblizsiho kontaktniho mista, dopravni obsluznost Uzemi, mobilita obyvatel, vyvaieni poptavky
a nabidky. Dostatecna poptavka od cestujicich po kontaktnim misté musi vyvaZit investice

do vybaveni kancelare nalezitymi technologiemi.
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10 Zpracovani a vyhodnoceni ankety

Kromé dikladné analyzy navstévnosti Prodejnich mist a Informacnich stfedisek je dulezité
pochopit vztahy cestujicich k systému, ziskat jejich ndzory a mit prehled mezi poZadavky zakazniku
kontaktnich mist. Tato fakta Ize ziskat nejjednoduseji pomoci anketniho prizkumu,
kde respondenti odpovidaji na otazky, vyjadfuji své nazory a predstavy. Vzorovy dotaznikovy

formular se nachazi v pfiloze 4.

10.1 Obecné poznatky

Do ankety se zapojilo 379 respondent(l riznych vékovych skupin. Na otazky odpovidali obyvatelé
z Ceské republiky, kde bylo 67,28 % z Prahy, 13,72 % pobyva ve Stfedoceském kraji a zbyvajicich

19 % pochazi z ostatnich krajd (viz graf 14).

Misto souéasneho diouhodobéjSiho pobytu:

B Praha 255 (67,28 %)
O Jing 72 (19 %)
B Stfedodesky kraj; 52 (13,72 %)

zdroj, httpidinformacni-centra-pidvyplnto.cz

GRAF 14: Podil respondentt dle mista pobytu Zdroj: [34]

Anketa byla cilena pro Siroké spektrum obyvatel, nezavisle na véku, aby bylo ziskdno co nejvétsi
mnoZstvi nazord. Vékoveé se respondenti pohybovali pfevainé od 15 do 60 let, ob¢ané nad 60 let
zastoupili 11% podil. Skupina ,, 15-26 let” vyplnila pfes 63 % zaslanych dotaznikd (viz graf 15).
Vysvétleni |ze odvodit od internetové formy dotazniku, kterd je mladym blizsi a dostupnéjsi.
Mlada generace zacina vyuzivat MHD a se systémem ma prozatim minimalni zkuSenosti, proto
jsou jejich formulare relevantni pro dalsi smér vyvoje a rozvoje systému.

Cisté pro osobni informaci a zajimavost je pfiloZzen graf 16 s podilem muzd a zen odpovidajicich
v anketé, které je vcelku vyrovnané. Do prlzkumu se zapojilo celkem 210 Zen (55,41 %)

a 169 muz(li (44,59 %).
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Veékova kategorie:

B 1526 let: 240 (63,32 %)
O 27-44 let: 59 (15,57 %)
W 4550 let: 38 (10,03 %)
HB0-64 let: 23 (6,07 %)
W B5-60 let: 14 (3,69 %)
W70 1et avice: 5 (132 %)

ZIZ|IIZZ-| hltl'JZ.".-'II]fII-I'I'I'I-J':I'II-CEI'I[I'G-DIU vyplnto.cz
GRAF 15: Podil respondentti dle jejich véku Zdroj: [34]
Jste:

B Zena: 210 (55,41 %)
EMuZ 169 (44 59 %)

zdroj http:Minformacni-centra-pidvyplnto.cz

GRAF 16: Podil muzli a Zen zapojenych do ankety Zdroj: [34]

Posledni obecnou informaci o uZivatelich je v grafu 17 mira vyuzivani MHD. Jednd se o velmi
cennou informaci pro hodnoceni rliznych hypotéz a dalSich spojitosti. Z379 uchazecl vyuzivaji
pravidelné MHD necelé tfi Ctvrtiny, tj. 279 osob (73,61 %) a naopak pouze 6 jedinct voli vyhradné
jiné druhy dopravy (1,58 %). Takovi respondenti, ktefi preferuji individualni zpisob dopravy, jsou

rovnéz neopomenutelni z hlediska vylepsovani sluzeb a systému kontaktnich mist.

Jak Gasto pouzivate MHD?

B Pravideln&: 279 (73 61 %)
OPflezitostn & 94 (24,8 %)
EVibec: 6 (1,58 %)

zdroj. hitp Ainformacni-centra-pid.vypinto.cz

GRAF 17: Cetnost vyuzivani MHD zapojenych respondent(i  Zdroj: [34]
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10.2 Preference cestujicich

Prazkum byl v zékladu koncipovan tak, aby ve vyplnénych dotaznicich respondenti vyjadfili svoje
nazory a preference na urcité véci tykajicich se kontaktnich mist PID. V ptidanych grafech jsou
vyjadfeny podily odpovidajicich na otazky tykajici se — vzhledu prepdziek, charakteru prepdzek,
rychlosti odbaveni, Casové dostupnosti nejblizsich prepazek nebo jakou sluzbu cestujici postradaji.
Vyhody a nevyhody specializované ¢&i univerzalni prepdzky jsou vyliceny v kapitole 4.1.1.
Zda koncipovat prepazky jako univerzdlni ¢i specializované je z odpovédi zcela jednoznacné.
Pfes 90 % respondentl by uprednostnilo prepazky s komplexni nabidkou sluzeb (tj. takové,
aby pfi jejich navstévé vyridili maximalni mozny pocet pozadavkl bez nutnosti prechazeni).

Jen necelych 10 % by radéji vyuZilo systému specializovanych prepazek (viz graf 18).

Jaky typ prepazky preferujete?

B Komplexnl pfepazky
(univerzainl nabidka sluzeb)
344 (90,77 %)

O Spedfikovan é pfepazky
(s konkrétnl zamé&fenim)
356 (9.23 %)

zdrop hip Minformacnil-centra-pid vyplnto.cz

GRAF 18: Podil mezi komplexni a specifikovanou pfepazkou Zdroj: [34]

Z odvétvi nabidky sluzeb se jednd o moderni trend, ktery se rozSifuje napfi¢ zakaznickym
servisem — zobecnit sluzby, zafidit komplexni odbaveni. Tento zplsob Setfi zakaznikiim ¢as a proto

je jimi velmi obliben. Globalné jsou vSechny preference zdkaznik(i velmi ovliviiovany jednotkou

casu.

Preferujete spise:

B nformace si Zistuji sam
(napf. web) 226 (59,63 %)

Olnformacnl prepaZky
(osobnl navstéva)
137 (36,14 %)

Binformacnl prepaZky
(telefon, e-mail): 16 (4,22 %)

zdrof hitp Minformacni-centra-pidvypinto.cz

GRAF 19: Podil zpisob zjistovani informaci Zdroj: [34]
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Z grafu 19 je patrné, Ze necelych 60 % uZivatel( si primarni informace zjisti z webovych zdrojd
(¢asové nendrocné, kdykoli dostupné informace, neovliviiuje denni plan apod.). Moderni doba je
uspéchani, zavisla na ¢ase, cemuz se zakaznici a cestujici prizpGsobuji. Primarni je pro né rychlost,
kvalita, spokojenost, Uspora. Pokud se rozhodnou navstivit kontaktni misto PID, ocekavaji

profesionalitu, odbornou a kvalitni radu, vyreseni problému jednoduse, rychle, bez pratah(.

VyuZivate kontakini mista PID a byli jste spokojeni s obslouZzenim?

B Jsem spokojen: 275 (72,56 %)
OMNevyuZivam prepazky: 72 (19 %)
B Mejsem spokaojen: 32 (8,44 %)

zdroj. http: Minformacni-centra-pid.vyplnto.cz

GRAF 20: Spokojenost uZivatelll s obslouzenim Zdroj: [34]

Wyridili jste vas poZadavek na prvni pfepazce, kde jste se domnivali,
Ze ho vyridi?

B Ano: 263 (87 38 %)

ONe, vibec sluzbu nevyfizujl
(odkazali najinou prepaZku)
25 (8,31 %)

HMNe, mimoradné
(nahly vypadek sluZby)
13 (432 %)

zdrof hip dinformacnl-centra-pldvypinto.cz

GRAF 21: Podil vyfizeni pozadavku na prvni prepazice Zdroj: [34]

Z oslovenych respondent( byla pro 87,38 % navstéva na prvni prepaice bezproblémova. Pokud
se zakaznik rozhodne odloZit webové aplikace a oslovit pracovnika informaci, je pro systém
klicové takového zakaznika nezklamat. Na uspokojeni 12,63 % dotazanych vsak pracovnik systému
nestacil (viz graf 21). Negativni zkusenost s mimoradnym vypadkem sluzby ¢i navstiveni Spatné
prepdazky je pro zdkaznika nepfijemnou zkusSenosti a naprava neni jednoducha. Lze konstatovat,
Zze 8,31 % dotdzanych (ktefi nevyfidili sluzbu na prvnim kontaktnim misté) ma problém
zorientovat se v prehledu sluzeb, které nejsou nabizeny plosné, jednotné, univerzalné.

Ke kvalité podanych informaci pfispiva i prostor kontaktniho centra. U¢astnikiim byla poloZena

otazka tykajici se konstrukénich prvkd prepazky. Majoritnich 83,91 % odpovédi se tykalo
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v

preferenci otevienych prepazek (viz graf 22). Spokojenost téchto zakaznik( provazi pFijemnéjsi
pocit pfi vyfizovani pozadavku nebo problému. Co konkrétné zlepsSuje osobni komunikaci
je popsano v kapitole 8.2, ve které se nachazi srovnani otevienych a uzavienych prepazek. Zlomek

dotazanych (16,09 %) dava prednost uzavienym konstrukcim.

Preferujete spise:

B Ctevien é pfepazky
(volny prostor pro komunikaci,
pracovn(k nenl oddélen
sklenénym predélem)
318 (83,91 %)

O Uzavfené prepazky
(skienény predél, mensl otvor,
mikrofonreproduktor apod. )
61 (16,09 %)

zdrof, hip Minformacni-centra-pldvyplnto.cz

GRAF 22: Podil mezi otevienou a uzavienou piepazkou Zdroj: [34]

Z hlediska preferenci cestujicich je treba ziskat prehled v dostupnosti kontaktnich mist.
Respondenti zadavali aktudlni ¢asovou vzdalenost k nejblizsimu kontaktnimu mistu. Nasledné
hodnotili, jakd by méla byt optimalni ¢asova dostupnost téchto kontaktnich mist, tj. kolik ¢asu jsou

ochotni stravit cestou na prepazku. PfiloZeny graf 23 znazornuje, Ze prevaina vétsina se dostane

- 12
).

V jaké Casové vzdalenost je vase nejbliZsi kontakini pfepazka PID?

153 %

W 1-20 min: 280 (73,88 %)
02140 min: 58 (16,3 %)
E41-60 min: 5 (1,32 %)

B 51 min a vice: 36 (9,5 %)

zdrof hitp dinformacni-centra-pid.vypinto.cz

GRAF 23: Aktudlni ¢asova dostupnost kontaktniho mista Zdroj: [34]

Jednoduchou dedukci Ize odvodit, vjaké oblasti cestujici pravidelné pobyva. Kratké casy lze
dosahnout prevaziné v Praze — v blizkosti stanic metra. Delsi ¢as bude predevsim z oblasti regionu

a prazskych periferii. V anketnim prizkumu byla velka snaha rozsifit dotazniky i v oblasti regionu.

12 Jizdenka za 24 korun je platna v Praze po dobu 30 minut od oznaceni.
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Uvedte optimalni asovou vzdalenost do kontakiniho mista PID:

H 1-20 min: 334 (88,13 %)
02140 min: 34 (8,97 %)
H 41-60 min

BE1 min avice: 11 (2,9 %)

zdroj. hitp: Vinfermacni-centra-pidvyplato.cz

GRAF 24: Optimalni ¢asova dostupnost kontaktniho mista Zdroj: [34]

Necelych 90 % dotazanych by si pfedstavovalo, Ze kontaktni misto PID bude v okruhu do 20 minut.
Takovy vysledek byl ocekdvan. Pfekvapujicim zjiSténim je podil 2,9 % v grafu 24, pro které
je optimalni ¢as dostupnosti nad 61 minut. Takovy cas v soucasnosti musi vynaloZit vétSina

obyvatel v regionu a jako optimalini je zcela nepfijatelny.

10.3 Vyuzivani kontaktnich mist

Na vytvoreni zakladni predstavy o vyuZivani kontaktnich mist byly v dotazniku otazky 2, 3, 9, 11
a 14. Pomérné obecnd otazka se tykala, zda maji navstévnici odlvodnéni pro své navstévy
kontaktnich mist nebo zda je navstévuji zcela ndhodné. Z grafu 25 je zfejmy vyrovnany pomér

cilenych (33,77 %) a ndhodnych (30,87 %) navstév informacnich prepdazek.

Z jakého divodu jezdite na kontaktni mista PID?

— Cilané wyudt sluzbu { pravidelny castujict) 3377 % (122)

3 Nahodng pii cests z=(do) mméstnani / koly /... 3027 % (117)

Mejezdim na prepddo 2507 % (95)
Cilené wyudt sluzbu {turista) 14,51% (55)

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% 70% 80% S0% 100%

B Cllené wyu Zlt sluZbu (pravidelny cestujlcl). 128 (33,77 %)
OMNahodné pri cesté ze (do) zaméstnanl / Skoly /... 117 (30,87 %)
B MNejezdim na prepazky. 95 (25,07 %)

B Cllené wyu Zlt sluZbu (turista): 55 (14,51 %)

zdroj http:Minformacni-centra-pidvyplnto.cz

GRAF 25: Podil divodi navstévy kontaktniho mista Zdroj: [34]

Pokud se podivame v grafu 26 hloubéji na dlvody, které maji cestujici pro navstévu strediska,
vychazi ndm v 69,66 % nakup Casové/elektronické jizdenky s markantnim predstihem. Potvrzuje
to hlavni ulohu veskerych kontaktnich mist PID. Ostatni moznosti naznacuji pomér poskytovanych

informaci na prepazkach, kvuli kterym lidé tato mista vyhledavaji.
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Za jakym Ogelem vyuZivate kontakini mista PID?

5050 % (204
Informace o oz stovani (tarf, whody, skewvy, apod. ) 20,32% (77)
Fodmy 124 % (47)
yhledani spojeni ( mamy cil) 12,14 % (46)
Regeni probkmy 9,23 % | 35)
Infarmace o dopravni situaci /[ wyluky B 26 % (25)
Mavig aze do cile (napf. pro turisty) G 86 % (26)
Zirdtawéci 359 % (14)
Podéni stiznosti 3,17 % (12)
Informace o mésE 1,58 % (G

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 80% 80% 100%

B Nakup casove jlzdenky / dobitl karty: 264 (69,66 5o)
Olinformace o cestovanl (tarif, vyhody, slevy, apod.) 77 (20,32 %)
B Zadny: 47 (12,4 %)
BEVvyhledani spojenl (znamy cll) 46 (12,14 %)
B Resen| problému: 35 (9,23 %)
Binformace o dopravnl situaci / vyluky: 26 (6,86 %)
OMNavigace do clle (napf. pro turisty): 26 (6,86 %)
B Ztrata véci: 14 (3,69 %)
B Podanl stiZznosti: 12 (3,17 %)
Binformace o mésté: 6 (1,58 %)
zdroj. http:dinformacni-centra-pid.vyplnto.cz

GRAF 26: Ucely vyuzivani kontaktnich mist PID Zdroj: [34]

Zajimavy graf 27 znazoriuje chovani cestujicich a priority, kde zakaznici PID shanéji aktudlni
informace. Mlada generace si potrpi na webovych a mobilnich aplikacich, maji rddi moderni pojeti
informaci. Stfedni a starSi generace se rozprostie do vSech zpUsobl. Déli se o ostatni pricky,

pripadné se vyskytli respondenti, ktefi nekladou dlraz na informace vibec a nic si nezjistuji.

Zistujete si aktualni dopravni informace?

Cficialni webowe stranky 5277 % (200)

Kontaktni mista PID{infarmadni piepazky) 25 91 % (102)
Mezjigtuji 15,83% (G0}

Cenni tisk 1398 % (53)

Od znamych, pfibumych, kokgl 12,93 % (49)

Od znamich, pfibuznyeh, kolegd 10,29% (39)

Tigt&ng materialy | letaky) 2,44 % (32)

Copravni kampané G 25 % (26)

Tekfonicky 237 % (9)

0% 10% 20% 30% 40% 30% B0% 70% 80% S0% 100%

B Cficialnl webove stranky: 200 (52,77 %)

OKontaktnl mista PID (informacnl pfepazky): 102 (26,91 %)
B Nezjistuji: 60 (15,83 %)

H Dennl tisk: 53 (13,98 %)

B Cd znamych, pflbuznych, kolegl: 49 (12,93 %)

B Od znamlich, pribuanych, kolega: 39 (10,29 %)

O Tisténe materialy (letaky) 32 (8,44 %)

B Dopravnl kampané: 26 (6,86 %)

B Telefonicky: 9 (2,37 %)

zdrof hitp dinformacni-centra-pid.vypinto.cz

GRAF 27: Jednotlivé zpUsoby zjistovani informaci Zdroj: [34]
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U&elem bylo také zjistit n&jaké osobni nazory na sluzby a pocty prepazek v systému PID. Proto byli
uchazedi osloveni, aby se zamysleli nad oblasti, kde je nedostatecné pokryti, kde chybi stfedisko
informaci, jakou sluzbu by uvitali na soucasnych prepazkach nebo kterou vysoce postradaji.
V kontaktnich mistech respondenti postradaiji:
e Moznost platby kartou a ménou Euro
¢ Plosny prodej papirovych kupont
e Moznost zaplaceni pokut
* 66,48 % je spokojeno se soucasnou nabidkou
Respondenti se zamysleli nad pokrytim kontaktnimi misty:
e 95% je s pokrytim spokojeno
» Vybrani jedinci uvedli tipy oblasti — Hlavni nadraZi, Prosek, Cerny Most, autobusovy

terminal Florenc, Budéjovicka, frekventované Zeleznicni stanice

10.4 Srovnavaci hypotézy

Bylo stanoveno nékolik hypotéz, které ve vysledku nastini zdkladni prehled o spojitostech
v odpovédich Ucastnénych respondentd. Tato metoda je pouze informativniho charakteru, proto
jsou data a vypocty zestrucnény. Statisticky program SPSS IBM Statistics svym hodnocenim proveéfi

moznosti vzajemnych vazeb, ¢imz potvrdi ¢i vyvrati jednotliva tvrzeni:

* A-hy(hy): Cetnost vyuZivani MHD nemad (ma) vliv na vyfizeni pozadavku na prvni prepézce.

= B-—hy(h;): Osobni preference zjistovani informaci nejsou (jsou) zavislé na véku.

* C-—hy(hy): Cetnost vyuZivdni MHD nemd (md) dopad na charakter prepazky.

= D—hy(h;): Bydlisté nema (mad) vliv na osobni pohled respondentli ohledné pokryti sité IFC PID.
= E—hy(hy): Bydlisté nema (mad) dopad na dojezdovou vzdalenost k nejblizsimu IFC PID.

= F—hy(hy): Pohlavi nema (ma) vliv na spokojenost s obslouzenim.

= G- hy(h;): Osobni preference na typ prepazky nejsou (jsou) ovlivnény vékem.

METODA TESTOVANI STATISTICKYCH HYPOTEZ

Testovani statistickych hypotéz umozZnuje posoudit, zda experimentalné ziskana data vyhovu;ji
predpokladim stanovenym pred zacatkem experimentu. Testovanim a porovnanim mulzZeme
lehce urcit vysledny ze dvou vyrokl (hg nebo h;) a ziskat platny dlkaz. Zakladem je vytvofrit
dvé hypotézy — tzv. hy nulovou (testovanou) a h; alternativni, pficemz jakoukoli statistickou
hypotézu povaZzujeme za urcity odhad rozdéleni nahodnych veli¢in. Jedna z téchto hypotéz bude

statistickym testem (neboli testem vyznamnosti) ovérena a druha naopak zamitnuta.
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Celou uvahu o platnosti nulové hypotézy h, lze vyjadfit:

eV prvé fadé predpokladame, Zze nulova hypotéza hy plati

e Vybereme testovaci kritérium nahodného pokusu, podle kterych budeme ovérovat
(statisticky program SPSS IBM Statistics tuto volbu urcuje sdm bez konkrétniho zadavani)

e Pfi pouZivani statistického softwaru se pro rozhodovani generuje tzv. P-hodnota
(v ostatnich pripadech se porovnavaji hodnoty testovacich kritérii s kritickymi hodnotami)

* Necht testovaci kriterium nabylo hodnoty t

e Zarazenim hodnoty t do prislusného oboru hodnot (které svédci pro platnost hy stejné
nebo vice nez hodnota t nebo svédci proti platnosti hy)

* Necht vysledek testovaciho kritéria za platnosti hy pfipada do oboru, kde hodnoty kritéria
svédci vice proti platnosti hy nez hodnota t, oznacme za P-hodnotu

¢ P-hodnota zjednodusené vyjadiuje pravdépodobnost, Ze by testovaci kriterium dosahlo
své hodnoty vice svédcici proti hy, pokud by vSak hy opravdu platila

¢ Vypocet P-hodnoty nezavisi na stanoveni a-hodnoty

¢ a-hodnota je stabilné zvolena hladina vyznamnosti dosazovana do porovnavani

e Nulova hypotéza hy je ovéfena / zamitnuta na zakladé vazby P-hodnoty a a-hodnoty

POSTUP

Principem této statistické metody je kfiZzové porovnani odpovédi u dvou na sobé
nezavislych otazek ankety. Urcenim hypotéz lze vyjadfit zajimavé zavislosti, které pfriblizi
nazory respondentl. Do statistického programu SPSS IBM Statistics jsou importovana
kddovana data a vysledky ankety. Vybérem dvou otazek se nastavi hypotézy. Tyto hypotézy jsou
oznaceny pismeny A — G, které statisticky software postupné vyhodnocuje. Vystupem
statistického porovnani kazdé hypotézy je P-hodnota (tzv. porovnavaci hodnota testovaciho
kritéria) a nami zvolend a-hodnota (tzv. hladina vyznamnosti, nejcastéji volena porovnavaci
hladina je 0,05). Poté tyto dvé hodnoty dosazujeme do podminky vyznamnosti, na zakladé

které je nulova hypotéza hy zamitnuta nebo ovérena.

P>a - nulova hypotéza hy je potvrzena

P<a - nulova hypotéza h, je zamitnuta a plati tedy vyrok h;
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Z podminky ziskame finalni vyrok (hy nebo h;). Tento postup opakujeme pro vsechny

hypotézy (B — G). Souhrn vsech vysledkl reprezentuje prehledné tabulka 18:

HYPOTEZA P-hodnota a-hodnota = PODMINKA VYZNAMNOSTI PLATNY VYROK

A 0,658 0,05 P>a ho
B 0,0001 0,05 P<a hy
c 0,100 0,05 P>a ho
D 0,001 0,05 P<a hy
E 0,001 0,05 P<a hy
F 0,426 0,05 P>a ho
G 0,223 0,05 P>a ho
TABULKA 18: Souhrn vysledku statistiky kfiZového porovnani odpovédi Zdroj: vlastni zpracovani

Definitivni vyroky hypotéz na zakladé vypoctl a tabulky znéji:

= A-hy Cetnost vyuzivani MHD nema vliv na vyfizeni pozadavku na prvni prepazce.
= B-h;: Osobni preference zjistovani informaci jsou zavislé na véku.

= C-h,: Cetnost vyuzivani MHD nema dopad na charakter piepazky.

= D - h;: Bydlisté ma vliv na osobni pohled respondent(l ohledné pokryti sité IFC PID.
= E-—h;: Bydlisté ma dopad na dojezdovou vzdalenost k nejblizsSimu IFC PID.

= F—hy: Pohlavi nema vliv na spokojenost s obslouzenim.

= G- hy: Osobni preference na typ prepazky nejsou ovlivnény vékem.

Provedenim statistického porovnani byly potvrzeny plvodni domnénky, Ze nékteré odpovédi
v anketé maji spojitost napf. s vékem ¢i bydlistém acéastnikd. Vékové starsi respondenti preferuji
osobni navstévy infocenter a otevieny typ prepaZek, zatimco mladsi generace uprednostni
individualni zjistovani predevsim na oficidlnich webovych strankach (az se sloZitéjsim pozadavkem
se obraceji na kompetentni osoby). Hypotézy D a E zabyvajici se zavislostmi na bydlisti prokazaly,
Zze respondenti mimo Prahu jsou méné spokojeni s pokrytim a maji delSi dojezdové casy
do kontaktnich mist. Tato tvrzeni potvrzuji, Ze je potfeba zabyvat se vice problematikou pokryti

kontaktnimi misty PID v oblasti StredoCeského regionu.
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11 NavrZeni GUpravy soucasné sité kontaktnich mist PID

Na zakladé zpracovani analyzy a ankety byla ziskdna podrobnda data a fakta, ktera zajistuji stabilni
podporu pro vytvoreni nového konceptu, respektive podporu pro Upravy stavajici sité kontaktnich
mist. VSechny navriené zmény vznikly jako vychodiska v disledku nabytych skutecnosti nebo

na zakladé predpokladd budouciho postupu integrace novych oblasti a slu¢ovani SID a PID.

11.1 Navrhované upravy a souvislosti

V prvni fazi se navrh soustfedi na vizudlni grafiku kontaktnich mist. Je potfeba klast velky diraz
na jednotné piktogramy, oznaceni prepazek a veskerych informaci sdélovanych zakaznikovi
na prvni pohled (oteviraci doba, seznam sluzeb — alespon téch nejvice poptavanych, stejnokroj
pracovnikl, informacni materialy). Dlvodem je jasny impulz zdkaznikovi, Ze se nachazi v systému

PID, ktery spliiuje vSechny atributy a parametry integrovanych systému — véetné jednotné grafiky.

INFORMACNI
,'D DOPRAVNI
CENTRUM

Obr. 26: Navrh oznaceni informacniho dopravniho centra PID  Zdroj: vlastni zpracovani

»  PRACOVNIK — bila kogile s logem PID, kravata s motivem PID, ¢erné spolecenské kalhoty

* PREPAZKA - piktogram PID o velikosti 150 x 150 mm, lemovéni prepazky &ervenym
pruhem o Sifce 150 mm s motivem PID, vyznaceni oteviraci doby s grafikou
PID, cenik jizdnich dokladd, seznam zakladni nabidky

e STREDISKO — piktogram PID o velikosti 150 x 150 mm, lemovani vchodovych dvefi
c¢ervenym pruhem o Sifce 150 mm s motivem PID, vyznaceni oteviraci doby

e SMLUVNI PRACOVISTE — prepazka oznacena logem PID (150 x 150 mm), seznam

provozovanych sluZzeb vyvéseny v prostorach instituce, pracovnik

ma stejnokroj smluvni instituce
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Prioritou druhé faze navrZzenych Uprav je vytvoreni novych kategorii informacnich a prodejnich

stfedisek, resp. sjednoceni soucasnych riznorodych mist, cemuz se podrobné vénuje kapitola 8.1.

* INFORMACNI DOPRAVNI CENTRUM PID - roziitena komplexni nabidka sluzeb
*  PRODEJNi PREPAZKA JiZDENEK PID — standardni nabidka poskytovanych sluzeb
e SMLUVNI PRODEJNI PREPAZKA JIZDENEK PID — standardni nabidka u smluvniho partnera

Ve vysledku bude zdkaznik obezndmen s kazdou Urovni kontaktniho mista a bude pro néj
jednodussi orientovat se v systému kontaktnich mist. Jednoduse zaradi svou poZadovanou sluzbu
ke kontaktnimu mistu, ¢imzZ je snaha eliminovat nedopatreni pfi navstévé soucasného mista, kdy

je pracovnik nucen odmitnout cestujiciho (respektive nasmérovat k jiné kompetentni prepazce).

11.1.1 Navrh uprav kontaktnich mist PID — Praha

Treti faze se orientuje na samotné rozmisténi kontaktnich mist na Uzemi Prahy. Vyrazna vétsina
téchto mist je v prostorach stanic metra a provozovatelem je dopravce Dopravni podnik
hl. m. Prahy a.s. Jelikoz se jedna o rozsahly systém PID a DPP je pouze jednim z dopravcd,
je nutnd dvaha ohledné zmény provozovatele, pfipadny prevod veskerych kontaktnich mist
pod nezavisly a samostatny subjekt z pohledu systému — tj. pod organizatora IDS. Zakladni funkce
subjektd v IDS urcuje tfidroviiovy model, kde dopravce (DPP) zajistuji samotnou prepravu
a organizator (ROPID) koordinuje, fidi a obstarava chod systému (coz mj. zahrnuje také informacni

materialy, distribuci jizdnich dokladl a provozovani kontaktnich mist).

Hlavni mésto Praha

je zfizovatelem:

Regionalni organizator prazske integrované dopravy ﬁopid

v ramci dopravniho systému:  rrazska [jD) wrecrovand oorrava

koordinuje / objednava dopravni sluzby od:

Dopravni Veolia C‘SAD‘ ESAD Dal3ich 12 Zeleznitnich a
podnik Transport Stiedni POLKOST, autobusovych dopravet a
spol.sT. 0. pfivozy

hl. m. Prahy, Praha, Cechy,
a.s. b8 5.1.0. acs:

Obr. 27: Znazornéni pozice dopravce a koordinatora v tfiuroviiovém modelu IDS  Zdroj: [5]
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Na zakladé analyzy byla vytipovana mista, ktera nyni pro dostatecné pokryti v okoli vykazuji
nedostatecnou navstévnost a poptavku cestujicich. Dale byla odhalena i mista, kterd z divodu

atraktivity a vysoké koncentrace lidi ziskavaji potencidl na ztizeni kontaktniho mista.

=  Prodejni misto jizdenek Depo Hostivar vykazuje celorocné velmi podpriimérnou poptdvku
a interval navstévy se blizi k 11 minutam. Névrh doporucuje z divod( nizkého vyuziti
spolec¢né s nizkou obsluznosti autobusového termindlu pracovisté zrusit a veskeré zdejsi
prostredky vyuzit na novych prepazkach.

=  Prodejni misto jizdenek VySehrad se nachazi ve stanici obsluhované pouze linkou metra,
je zdrojem nebo cilem pro obyvatele ve standardni izochroné dostupnosti. Neexistujici
navazna doprava, ktera by pfildkala tranzitni cestujici, je pfi¢inou snizené poptavky oproti
okolnim nadprimérné vytizenym prepazkam (l. P. Pavlova a Kacderov). Navrh pracuje
s pfesunem do stanice Pankrac z dOvodl pritomnosti: rozsahlého komplexu
administrativnich budov; navazujicich linek 121, 188 a 193; velkého sidlisté Pankrac
a oblasti Kav¢i hory; obchodniho centra Arkady a vzniku moderni vyskové zdastavby.
Atraktivita stanice spojena s vyssi frekvenci cestujicich je predpokladem k priimérné
az nadprlimérné poptdvce v novém Prodejnim misté jizdenek.

=  Prodejni misto jizdenek Hurka je z totoznych divodud jako pracovisté Vysehrad navrieno
na uzavieni. Vyhodnocenim bylo zjiSténo nizké vytiZeni i v sousedni stanici Luka. Navrh
pracuje s moznosti slouceni obou pracovist. Ve stanici Luka by doslo k rozsiteni nabidky
sluzeb, které oceni predevsim tranzitni cestujici z regionu.

= Prodejni misto jizdenek Roztyly provozuje v sou€asnosti 9 prepazek. Z analyzy vyplyva
jistd dualeZitost tohoto pracovisté, avsak s prebytecnou kapacitou. Tento pocet
byl shledan za naddimenzovany, a proto se v navrhu doporucuje snizit pocet prepazek
na 2 provozni a 1 zaloZni prepazku. Optimalizaci pracovisté vzniknou prostiedky
na vybaveni 6 novych pfepazek.

= Centrdlni_dispecink je pracovisté, které disponuje 13 specializovanymi prepdzkami.

V navrhu se uvaZuje (podobné jako Roztyly) optimalizovat toto pracovisté
tak, aby zde vzniklo stredisko s nékolika univerzalnimi prepazkami — optimalné 3 stalé
prepazky a 2 zaloini doplnkové. Pravé diky specializovanym prepazkam byly priimérné
vysledky analyzy tohoto stfediska méné uspokojivé.

= Prodejni misto jizdenek Florenc patfi mezi velmi vytizenda mista a veskery zdjem

cestujicich odbavuje 1 prepazka. Navrh pocitad srozsifenim pracovisté na 2 univerzalni

prepazky, zafazenim do kategorie Informacni dopravni centrum Florenc a zaroven
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s pfesunem pracovi$té do prostor nové haly UAN Florenc, ptipadné do vestibulu metra C.
Dlavody pro premisténi — lepsi pracovni podminky, lepsi podminky pro wvyckavani
zakaznikl, jednoducha dostupnost od MHD, pfiblizeni i cestujicim z regionu a zahranici.

* Prodejni mista jizdenek Cerny Most a Smichovské nadraZi sjednou prepazkou

v soucasnosti nedostacuji zdejsi poptavce. Proto je navrhem doporuceno doplnéni tohoto
pracovisté o jednu prepazku. ZvySeni kapacity Prodejniho mista pomuze klepSimu
odbaveni cestujicich a nabidne vice mozZnosti zakaznikim. Zaroven bude moci
zaméstnanec vénovat klientovi vice ¢asu.

= Prodejni mista jizdenek lL.P.Pavlova a Kalerov maji dvé prepazky, pficemz dochazi

v uréitych obdobi k pretizeni téchto pracovist. Doporuéeni se zabyva doplnénim o dalsi

prepazku, v pfipadé I.P.Pavlova nalezeni novych prostor pro pracovisté ve vestibulu.

Optimalizace pracovist pfinese snizeni stavu o 11 pfepazek (moZznost vyuziti v novych lokalitach).

INFORMA(VZIEII' PROIDEJNI' 53"532’;?'.'.'
DOPRAVNI ) MISTA MISTA
CENTRUM PID JIZDENEK PID JiZDENEK PID
Andél Dejvicka Hérka CVUT Praha
Hlavni nddrazi Mistek A Luka CzZU Praha
Hradcanska Nameésti Miru Zlicin ISIC point
Terminal 1, 2 Zelivského
Magistrat — Skoddv palac Strasnicka Letiany
Mistek B Skalka Ladvi
Muzeum Depo-Hostivat Kobylisy
Florenc * Nadrazi Holesovice
Centralni dispecink * Cerny Most (+1) I. P. Pavlova (+1)
Rajska zahrada Centdispeéink (nove IDC)
Vysocanska Mysehrad (nové Pankrdc)
Palmovka Pankrac
Flerene (nové IDC) Kacerov (+1)
Karlovo ndmésti Roztyly
Andél Opatov
Smichovské nadrazi (+1) Haje
xx vznik nového pracovisté * zména kategorie pracovisté *x navrhované uzavieni
TABULKA 19: Souhrn navrhovanych tprav kontaktnich mist v Praze Zdroj: vlastni zpracovani

Navrh pfipousti moZnost sdruzZit a zaclenit vybrana stanovis$té dozorcich v metru do prodeje

jizdnich doklad(. Pfedevsim by mohlo jit o méné frekventované stanice, pfipadné stanice s vice
vestibuly (vice dozoréich stanovist) — napf. Depo HostivaF, Rajskd zahrada, Hloubétin, Radlicka,
Nové Butovice, Stfizkov. Je ale na misté zdlraznit vyhody a nevyhody, prestoZe na urcitych

stanicich v souéasnosti k dobrovolnému prodeji dochdzi (viz kapitola 6.6). Usporu financi diky
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sdruzeni dvou pozic do jedné, Usporu financi diky existujicimu stanovisti, navyseni naplné
pracovniho Uvazku, orientaci dozorcich vsystému MHD lze povaZovat za vyhody. Nevyhody
se skryvaji v manipulaci s hotovosti (hmotna zodpovédnost), v mimoradnych situacich ve stanici
(ndhlé ukonceni prodeje a opusténi stanovisté), v odvedeni pozornosti od sledovani situace
ve stanici (prodej misto monitoringu), v negarantovani oteviraci doby (pfednost ma reseni

mimoradnosti). Proto navrh preferuje ponechani soucasnych kompetenci dozorcich.

11.1.2 Navrh uprav kontaktnich mist PID — Region

Ve ctvrté fazi se navrh zabyva rozsifenim soucasného poctu kontaktnich mist v regionu pfedevsim
do vétSich mést a obci. Byly vytipovany obce a mésta podle zakladnich kritérii — celkovy pocet
obyvatel, eventualni mobilita obyvatel, velikost spddového Uzemi, dojezdové vzdalenosti
do soucasnych kontaktnich mist. Oproti kontaktnim mistiim v Praze jsou majoritné soustfedény
na pracovisté smluvnich partner(, predevsim v rdmci eliminace financ¢nich prostfedkd. Smluvnimi
partnery jsou zamysleny spoleénosti Ceské drahy a.s., Ceskd podta s.p. a vybrand méstskd
infocentra, podle nejlepsi dostupnosti a umisténi zminénych instituci.

Z pocatku vznikne 20 novych kontaktnich pracovist (po dokonceni celkové integrace uvazovano
38 novych kontaktnich mist po celém regionu). Lokality byly vybirany podle nasledujicich kritérii:

- Polet obyvatel ve spravnim obvodu obce / mésta je vy3$i nez 15 000 obyvatel 3

- Obec je vyznamna z dopravniho hlediska (vyssi pocet autobusovych linek, paterni trasy
regionalnich linek, kvalitni Zelezni¢ni spojeni)

- Obec je dllezitym prestupnim uzlem mezi jednotlivymi druhy dopravy

- Obec je spadova z dopravniho hlediska

-V obci se nachazi turisticky a navstévnicky vyznamné cile

- Mobilita obyvatel je vyssi i v ramci samotné obce / mésta

- Dojezdovy &as do nejblizéiho kontaktniho mista je vy$si nez 30 minut **

B Vyjimku s poétem obyvatel pod hranici 15 000 tvoti obce Benatky nad lJizerou, Kostelec nad Labem,
Kostelec nad Cernymi lesy, Mnisek pod Brdy, Revnice, Sazava.

" vyjimku s dostupnosti pod 30 minut tvofi obce Roztoky (15 min), Hostivice (20 min), Cernogice (15 min).
Duvody téchto vyjimek jsou: zajisténi optimalniho pokryti Gzemi kraje, rozumné dopravni spojeni z okolnich

obci, turisticky vyznamna lokalita, modal split, pohyb cestujicich a vedeni linek VHD.
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bldeidutad Dol L L SMLUVNi PRODEJNi MiSTA JiZDENEK PID

CENTRUM PID
Mélnik (BUS) Caslav (€p)* Beroun (€p)
Stara Boleslav (BUS) Cesky Brod (€D) Cernosice (€p)
Rakovnik (BUS)* Kladno (€D)* Dobfi§ (€p)
Kladno (BUS)* Lysa nad Labem (€D) Hotovice (€p)*
Neratovice (€D) Hostivice (€pP)
Brandys n/Labem (i) Podébrady (€D)* Jilové u Prahy (€p)
Kutna Hora (i)* Revnice (€p) Kostelec nad Labem (€p)
Mlada Boleslav (i)* Sazava-C. Budy (€p) Mnichovo Hradisté (€p)*
Nymburk (i)* Slany (€D)* Mnisek pod Brdy (€pP)
Vlasim (€D)* Odolena Voda (€p)
Benesov (€D)* Roztoky (€p)
Kolin (€D)* Benatky n/lizerou  (BUS)* Ricany (€p)
Kralupy n/Vltavou  (CD) Kostelec n/C.lesy  (BUS) Sedléany (€p)*
Pfibram (€D)* Mlada Boleslav (BUS)*
* vznik po integraci oblasti (i) méstské infocentrum (BUS) autobus.nadrazi
xx vznik nového pracoviité (CD) Ceské drahy, a.s. (CP) Ceska posta, s.p.
TABULKA 20: Souhrn navrhovanych tprav kontaktnich mist v Regionu Zdroj: vlastni zpracovani

Informacni dopravni centrum PID je samostatnou pfepazkou provozovanou koordindtorem IDS
s rozSirenou nabidkou sluzeb (podrobnéji viz kapitola 8.1) a zaroven je vregionu soucasti
jiz pGsobiciho pracoviété v autobusovych terminalech, informaénich centrech mést, CD centrech
a Zzeleznicnich stanicich. Snahou je docilit spoluprace instituci se spravcem kontaktnich mist PID

a uvolnit prostory pro zfizeni ptepazky PID.

Smluvni prodejni mista PID jsou sou&asti dne$nich pokladen CD, prepazek Ceské posty s.p. nebo
prepazek soukromych dopravcli. Smluvnim prodeje jizdenek PID se rozumi dohoda mezi
soucasnym vlastnikem prepazek / pokladen akoordindtorem IDS ohledné vybaveni pracovist,
proSkoleni zaméstnancl a zahdjenim prodeje. Srovnani sortimentu sluzeb je k dispozici
v kapitole 8.1. Mapa s navrhem upravené a rozsitené sité kontaktnich mist se nachazi v pfiloze 6.
Pokryti regionu je graficky znazornéno na zdkladnim mapovém podkladu pro jednodussi
predstaveni vize projektu (celkem 38 regionalnich pracovist — 12 informacnich dopravnich center
PID” a 26 smluvnich prodejnich mist PID'®). Kompletni souhrn navrhovanych kontaktnich mist
v regionalnich lokalitach je pfipojen v pfiloze 1, kde jsou v seznamu stredisek uvedeny také pocty

obyvatel spadovych oblasti a dojezdové ¢asy do soucasného nejblizSiho kontaktniho mista.

' p¥ed dokongenim integrace PID a SID budou k dispozici 4 informacni dopravni centra PID.

'¢ p¥ed dokongenim integrace PID a SID bude k dispozici 16 smluvnich prodejnich mist PID.
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12 Zavér

Cilem této diplomové prace bylo provést analyzu nynéjsiho stavu a nalézt pripadné nedostatky.
Rozbor soucasné sité byl zamérfen na vytiZzenost kontaktnich mist, ndvstévnost jednotlivych
prepazek, atraktivitu oblasti pGsobnosti a mési¢ni prodej elektronickych / papirovych kupont
v prlbéhu roku 2014. Jako doplnék analyzy byla vytvorena anketa. Vyhodnocenim anketnich
dotaznikli jsou priblizeny preference zakaznik(, jejich prehled v poskytovanych sluzbach
a orientaci v siti informacnich mist. Hlavnim vysledkem prace je navrh konceptu kontaktnich mist
PID, jejich rozmisténi, vzhled, charakter, mira poskytovanych sluzeb, konstrukce prepazek
a priblizit nové moznosti informovdani a zakaznického servisu, celkové sjednoceni a integrovani

v systému PID.

PRACE ZJISTILA

e Nejednotny vzhled kontaktnich mist v PID
* Slaby dlraz na jednotny stejnokroj, vizual a grafiku kontaktnich prepazek
e Riznorodost nabidky (ve vybranych mistech absence urcitych sluzeb)
* Nizkou navstévnost Prodejnich prepazek Depo Hostivar, Vysehrad, Hlirka, Luka
*  Vysoké vytizeni Prodejnich pfepazek I.P.Pavlova, Kaéerov, Florenc, Letfiany a Cerny Most
* Vysokou ndvstévnost Stfedisek dopravnich informaci (SDI DPP)
e Predimenzovani kapacity a mnozZstvi prepazek ve stredisku Roztyly a Centralni dispecink
* Absenci kontaktniho mista v atraktivni oblasti Pankrdc s vysokou koncentraci lidi
e Nedostatecné pokryti regionu (Stredoceského kraje) prodejnimi misty PID
e NevyuzZity potencidl moznych smluvnich partnert
* Preference respondentll ohledné struktury, charakteru a dostupnosti pfepazek:
- univerzalni sluzby upfednostriuje 90 % dotazanych
- otevrené (nezasklené) prepazky preferuje 84 % dotazanych
- ndkup ¢asovych kupon( zaujima podil 70 % odbavenych zakaznik(

- 88 % dotazanych uvedlo optimalni dostupnost prepazky do 20 minut cesty
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PRACE NAVRHUIJE

V predchozich kapitolach byly nastinény navrhy a mozné Upravy v problematice rozmisténi

kontaktnich mist a informovani cestujicich PID, které Ize shrnout do nékolika bodu:

* Integrovat vzhled kontaktnich mist a pracovnik( se systémem PID (viz kapitola 11.1)
*  Zapojit vice smluvnich partnerl v regionu do sité kontaktnich mist PID (viz kapitola 9)
e Sjednotit sluzby a charaktery kontaktnich mist PID (viz kapitola 8.1 a 11.1)

* Vytvofit jednoduchou a prehlednou nabidku sluzeb (viz kapitola 8.1)

e Zaméfit se na zlepseni pokryti sité PID kontaktnimi misty (viz kapitola 8.3)

* Upravy u vybranych stavajicich kontaktnich mist v Praze (viz kapitola 11.1.1)

e Prepokladat zfizeni kontaktnich mist v oblastech regionu, kde se v budoucnu planuje

integrace linek do systému PID (viz kapitola 11.1.2)

Pfi detailnim rozboru jednotlivych kontaktnich mist PID byla potvrzena nizka vytiZzenost vybranych
pracovist. Z vysledk( poskytnutych dat bylo prokazano, zZe pokryti kontaktnimi prepazkami PID
je v urcitych lokalitach nadbyteéné (Depo Hostivar, Hlrka-Luka, VySehrad, Roztyly) nebo naopak
nedostateéné (Cerny Most, Florenc, Pankrdc, Stfedolesky kraj). Bylo potfeba navrhnout zmény,
aby byl splnén efektivné a jednoduse cil — zlepSit dostupnost kontaktnich mist, zvysit atraktivitu

prepazky zménou polohy, dosahnout kvalitnéjsi nabidky pro cestujici, posilit/eliminovat kapacitu.

Se zdmérem na zlepSeni pokryti regionu byl ndvrh zaméren na lokality ve Stfedoceském kraji,
kde vsoucasné dobé kontaktni mista prakticky chybi. Na zakladé popisné analyzy
a demografickych map byla vytipovana mista, kde je predpokladan zajem ze strany cestujicich
i s prihlédnutim na budouci pribéh integrace SID a PID. V navrhu jsou zakomponovana regionalni
stfediska tak, aby byli v co nejvétsi mife zapojeni smluvni partnefi. Vysledna dohoda smluvniho
prodeje s vybranymi pobo¢kami Ceské posty s.p., prepazkami Ceskych drah a.s. nebo méstskych
informacnich center zajisti efektivnéjsi provoz, rozsifeni nabidky kontaktnich mist PID

a kvalitnéjsi pokryti sité PID.

Dalsi velmi podstatnou zasadou je sjednoceni soucasnych kontaktnich mist do tfech zakladnich
kategorii a specifikovat nabidku sluZzeb a prodejni parametry. Nejrozsifenéjsi nabidku maji nové
poskytovat Informacni dopravni centra, pod kterd budou zahrnuta SDI DPP, IFC ROPID, Zakaznické
centrum Opencard a IFC dopravcl. Druha kategorie Prodejni prepdzka jizdenek PID (zndma jako

Prodejni mista v metru) zajisti zakladni odbaveni, informace a nabidku veskerych jizdnich doklad
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s kvalifikovanym dopravnim zaméstnancem. Treti skupina nazvana Smluvni prodejni prepdzka
jizdenek PID poskytuje sluzby Prodejni prepazky PID na zakladé dohody mezi organizdtorem
IDS a partnerskou spole¢nosti (Ceskd posta s.p., €D, infocentrum MU). Vysledny Gcinek nastava
vlivem jednotnosti servisu, zapamatovatelnosti pro cestujici, jednoduchosti a prehlednosti sluzeb
(vyroba karet, prodej jizdenek, ovérovani prlkazd, tisk, moznosti platby atd.). Pfikladem muze byt
praveé tisk jizdnich radd (SDI DPP poskytuje tisk formatu A4 za 4 K¢, IFC ROPID zdarma). Otéazku,
zda zpoplatnit tuto sluzbu ¢&i nikoliv, je velmi tézké zodpovédét. Je potfeba cestujicim
zprostfedkovat bezplatné informace o dopravé, dopravnich opattenich, tarifu, aby bylo
podporovano cestovani VHD. Zpoplatnéni sluzby naopak zarucuje jistotu, Ze cestujici nebudou
poZadovat tisk nesmysiného mnozstvi material(l. Je potfeba nalézt kompromis v nastaveni ceny
za sluzbu. Stim souvisi mnohem dulezitéjsi skute¢nost, Ze tato sluzba a poplatky by mély byt

sjednocené pro vSechna kontaktni mista PID, nikoli konkurencni.

V ramci koncepce celého systému informovani v PID autor zminuje dlleZitost vizualniho vzhledu
kontaktnich prepdzek, grafické podoby informaci, interpretace zdkaznického servisu a komunikace

pracovnika se zakaznikem.

Diplomova prace vzhledem ke svému rozsahu nezahrnuje ekonomické zhodnoceni navrzenych
zmén a finanéni narocnost technologického a technického vybaveni. | pfesto pti vzniku navrhu
nebyly tyto aspekty opomenuty a bylo snahou brat v potaz problematiku pronajmu potrebnych
prostor, narocnost projektu na zaskoleni novych zaméstnancl, vybaveni pfi vzniku nového
pracovisté a okruhy naleZitosti spojené s Urednimi povinnostmi ohledné smluvnich provozovatell

kontaktnich mist.
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Pfiloha 1: TABULKA NAVRHOVANYCH REGIONALNICH KONTAKTNICH MiST PID

pocet obyvatel soucasna
kontaktni misto prostor ve spadové oblasti dojezdova doba
k1.1.2014
Benatky nad Jizerou BUS 12000 30
Benesov CD 42000 50 ano
Beroun cp 58000 40
Brandys nad Labem info 19000 30 ano
Caslav ¢D 25000 60
Cernogice Cp 20000 15
Cesky Brod ¢D 19800 50
Dobfis cp 22000 40
Hofovice CP 29000 50
Hostivice cp 32000 15
Jilové u Prahy cp 18000 40
Kladno BVUS 112000 40 ano
Kladno ch 40
Kolin ¢D 50000 50 ano
Kostelec n/C.lesy BUS 10000 45
Kostelec nad Labem cp 6500 35
Kralupy nad Vitavou ¢D 30000 30 ano
Kutna Hora info 34000 70 ano
Lysa nad Labem ¢D 24000 30
Mélnik BUS 40000 35 ano
Miada Boleslav BUS 90000 50 ano
Miada Boleslav info 50
Mnichovo Hradisté cp 17000 65
Mnisek pod Brdy cp 11000 30
Neratovice CD 30000 35
Nymburk info 31000 45 ano
Odolena Voda cp 22000 30
Podébrady CD 21000 60
Pfibram ¢D 57000 60 ano
Rakovnik BUS 35000 50 ano
Roztoky u Prahy cp 25000 15
Revnice CD 8500 30
Ricany cp 45000 25
Sazava CD 6000 50
Sedléany cp 22000 90
Slany ¢D 32000 30
Stara Boleslav BUS 19000 40 ano
Vlagim CD 26000 60

Poznamky: ¢D prepazka Ceskych drah a.s.

ép prepazka Ceské posty s.p.

BUS prepdazka v budové autobusového nadrazi
info prepdzka v méstském infocentru

IDC Informacni dopravni centrum



Pfiloha 2: GRAFY S KRIVKAMI PRODEJE ELEKTRONICKYCH A PAPIROVYCH KUPONU
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GRAF 28:

K¥ivky prodeje kupont v Prodejnim misté Zelivského Zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 29: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Strasnicka

Zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 30: Kfivky prodeje kupon( v Prodejnim misté Skalka

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 31: K¥ivky prodeje kupon( v Prodejnim misté Cerny Most  Zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 32: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Vysoc¢anska  zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 33: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Palmovka Zdroj: vlastni zprac.
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GRAF 34: Kfivky prodeje kuponi v

Prodejnim misté Andél

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 35: KFivky prodeje kupont v Prodejnim misté Smichovské nadrazi

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 36: Kfivky prodeje kupont v Prodejnim misté Hurka Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 37: Kfivky prodeje kupont v Prodejnim misté Luka Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 38: Kfivky prodeje kupont v Prodejnim misté Zli¢in Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 39: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Letfiany  zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 40: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Ladvi

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 41: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté NadraZi HoleSovice

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 42: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Opatov

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 43: Kfivky prodeje kuponi v Prodejnim misté Haje Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 44: Kfivky prodeje kupont v SDI DPP Andél Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 45: Kfivky prodeje kupon( v SDI DPP Hlavni nadrazi Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 46: Kfivky prodeje kuponi v SDI DPP Hrad¢anska

Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 47: Kfivky prodeje kupon( v SDI DPP Terminal 1a 2
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GRAF 48: Kfivky prodeje kuponi v SDI DPP Magistrat Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 49: Krivky prodeje kuponi v SDI DPP Miistek B Zdroj: vlastni zpracovani
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GRAF 50: Kfivky prodeje kupont v SDI DPP Muzeum Zdroj: vlastni zpracovani
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Pfiloha 3: SROVNAN{ POKRYTi POSTOVNICH URADU VE STREDOCESKEM A JIHOMORAVSKEM KRAJI

STREDOCESKY KRAJ JIHOMORAVSKY KRAJ
- rozloha kraje 11 015 km? - rozloha kraje 6966 km?

- rozloha Prahy 496 km? - rozloha Brna 230 km?

- pocet pobocek v kraji = 476x - potet poboéek v kraji = 317x

- pocet pobotek v Praze = 123x - pocet poboclek v Brné = 48x

- celkem = 599x - celkem = 366x

rozioha kraje
=2314 x ittt ——6966=2L9?

rozloha lraje 11015 _
pocet pobocek 317

- pocet pobocek T 476

- primérné na poboéku pfipada 23,14 km? - primérné na poboéku pfipada 21,97 km?

- vétsi rozloha, méné pobocek - mensi rozloha, vice poboéek

- navrh poéita s prodejem jizdenek - prodej jizdenek v sou€asnosti probiha
ve vybranych pobockach CP ve véech pobotkach CP
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Ptiloha 4: UKAZKA DOTAZNIKU ANKETY OHLEDNE KONTAKTNICH MiST PID

povinna otdzka
1. Jak c€asto pouzivate MHD?
Pravidelné
FrileZitostné
Vibec

povinna otazka

2. Zjist ujete si aktualni dopravni informace?
PID = PraZska integrovand doprava

Zvolte alespof jednu moZnost, maximalné 3 moZnosti.

Kontaktni mista PID (informacni pfepazky)
I Oficialni webové stranky

Tisténé materialy (letdky)

Denni tisk

Dopravni kampané

Telefonicky
I od znamych, piibuznych, kolegd

Nezjist uji

povinna otazka

3. Za jakym 0c¢elem vyuzivate kontakini mista PID?

PID = Prazska integrovana doprava

Zvolte alespof jednu moZnost, maximalné 5 moZnosti.

Nakup ¢asové jizdenky |/ dobiti karty
Informace o dopravni situaci | vyluky
Informace o mésté
Vyhledani spojeni (znamy cil)
Navigace do cile (napf. pro turisty)
) ReZeni problému
Podani stiznosti
Ztrata vaci
Informace o cestovani (tarif, whody, slevy, apod.)
Zadny

povinna otazka
4. Vyuzivate kontaktni mista PID a byli jste spokojeni s obslouzenim?
PID = Prazska integrovana doprava

Isem spokojen
Nejsem spokojen
Newyuzivam prepazky

nepovinnd otdzka
5. Vyridili jste vas poZadavek na prvni prepazce, kde jste se domnivali, Zze

ho vyridi?

Ano
Ne, mimofadné (nahly vypadek sluzby)
Me, vitbec sluzbu nevyfizuji (odkazali na jinou pfepaZku)

XV



povinna otazka
6. Jaky typ prepazky preferujete?
Komplexni pfepazky (univerzalni nabidka sluzeb)

Specifikované prepaZky (s kenkrétni zaméfenim)

povinnad otdzka

N

Preferujete spise:

Informacni pfepazky (osobni navitéva)
Informaéni prepazly (telefon, e-mail)
Informace si zjist uji sam (napf, web)

povinnad otdzka

®

Preferujete spise:

Oteviené prepazky (volny prostor pro komunikaci, pracovnik neni oddélen sklenénym predélem)
Uzavfené prepazky (sklenény predél, mikrofon-reproduktor, mensi otvor pro platbu, apod.)

povinna otdzka
9_ Je podle Vas dostatecné pokryta sit Prazské integrované dopravy
kontaktnimi misty?

" ANO
Nemohu posoudit

NE, kde podle vas kontaktni misto chybi: [

povinna otazka

10. Na které stanici byste V PRIPADE OSOBNI POTRERBY poridili PAPIROVY
PRENOSNY MESICNi kupén?
http:/ /www.ropid.cz/tarif-prodej, prodejni-mista-predplatnich-jizdenek-pid__s262x367.html ,

http: | jwww.dpp.cz/prodej-jizdenek

l (texr)

povinna otazka

11. Z jakého divodu jezdite na kontaktni mista PID?
Zvolte alespofi jednu moZnost, maximalné 2 mozZnosti.

Cilen& vyuZit sluZzbu (pravidelny cestujici)
I Cilen& vyuZit sluzbu (turista)

) Nahodné pfi cesté ze (do} zaméstnani / Ekoly / ...
Nejezdim na pfepazky

povinna otdzka

12V jaké casové vzdalenosti je vase nejblizsi kontaktni prepazka PID?

1-20 min
21-40 min
41-60 min
61 min a vice
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paovinna otazka

13. Uved'te optimalni Casovou vzdalenost do kontaktniho mista PID:
1-20 min
21-40 min
41-60 min
&1 min a vice

povinna otazka

14. Jakou sluzbu v kontaktnich mistech PID v soucasnosti postradate?

(taxt)

povinna otazka

15. Jste:

Muz

Zena
povinna otazka

16. Vékova kategorie:

1-10 let
11-14 let
15-26 let
27-44 let
45-50 |et
60-64 let
65-69 let
70 let a vice

povinna otazka

W

17. Misto soucasného dlouhodobéjsiho pobytu:

Praha
Stiedocesky kraj

Jiné
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Piiloha 5: OBRAZKOVA PRILOHA

Viz samostatna pfiloha
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Pfiloha 6: MAPA NAVRHOVANEHO ROZLOZENi KONTAKTNiCH MiST PID

Viz samostatna pfiloha
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