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Anotace

Cilem bakalarské prace je pomoci metody Design thinking zmapovat
uzivatelskou zkudenost sluZeb nabizené dopravci Ceské drdhy a RegioJet pfi
pfepravé vilakem na trase Praha hlavni nadrazi — Pardubice hlavni nadraZi,
definovat problém, nalézt reSeni problému a navrhnout doporuceni dopravcim,
které dokaze zlepsit uzivatelsky zazitek a spokojenost cestujicich pfi pfepraveé

viakem.

Klicova slova

Design thinking, Ceské drahy, RegioJet, inovativni mysleni, UX, servis design,
design dopravnich sluzeb



Annotation

The aim of the bachelor thesis is to use the Design Thinking method to map the
user experience of services provided by the transport service providers Ceské
drahy and RegioJet during train transport on the route Prague Main Station —
Pardubice Main Station, to define the problem, find a solution to the problem and
propose recommendations to transport service providers that can improve the

user experience and passenger satisfaction during train transport.

Keywords

Design thinking, Czech Railways, Regiolet, innovative thinking, UX, service

design, design of transport services



Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva uzivatelskou zkusenosti cestujicich pfi pfepraveé
vlakem na trase Praha hlavni nddrazi — Pardubice hlavni nddraZi dopravc( Ceské

drahy a RegioJet.

Cilem prace je pomoci metody Design thinking zmapovat uzivatelskou
zkusenost sluzeb pfi preprave, definovat problém, nalézt feseni a navrhnout
doporuceni dopravclm, které dokdze zlepsit uzivatelsky zaZitek a spokojenost

cestujicich pfi preprave viakem.

Pomoci fizenych rozhovor(l s respondenty, které tvofili vysokoSkolsSti studenti,
byly ziskdny data o problémech s nabizenymi sluzbami dopravcd. Na zdkladé
ziskanych dat byla vytvofena fiktivni persona Petr Novak a pro kazdou
spole¢nost byla zvlast vytvorena empaticka mapa popisujici zazitek fiktivni
persony z pfepravy. Za pomoci ndstrojd a nasbiranych dat byl definovan
problém, ktery pro spole&nost Ceské drahy znél takto: ,Jak zlepsit systém
rezervaci, aby Petru Novakovi nesedél cizi cestujici na misté?” a pro spolecnost
Regiolet takto: ,Jak zajistit, aby si mohl Petr Novak nabit svij mobilni telefon pfri

prepravé?”.

Pro definovany problém byla navrhnuta feSeni, kterd cCastecné vychazela
z navrzenych rfeseni respondentd. Z navrzenych feseni bylo vybrano to nejlepsi
¥eSeni pro dany problém. Vybrané ¥edeni problému pro spole&nost Ceské drahy
je zavedeni vazanych mistenek pro kazdou jizdenku a pro spolec¢nost Regiolet

je feseni vypljceni powerbanky cestujicimu.

Pro zvySeni kvality sluzeb a komfortu pro cestujici pfi prepraveé viakem na trase
Praha hlavni nddrazi — Pardubice hlavni nadraZi je spole¢nosti Ceské drahy
doporuceno zavést kazdou jizdenku svazanou mistenkou a spolelnosti
Regiolet je doporuceno zacdit plj¢ovat powerbanky cestujicim, kterym

nefunguje zadsuvka a chtéji si nabit svlj mobilni telefon.
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1. Uvod

Kdo nékdy cestoval vlakem, ne vZzdy mu byla pfeprava pohodina a nabizené
sluzby dopravcl dostacujici. Proto se tato bakaldrskd prace zabyva uzivatelskou
zkudenosti se sluZzbami p¥i ptepravé viakem pomoci dopravcd Ceské dréhy a
RegioJet na trase Praha hlavni nadrazi — Pardubice hlavni nadrazi. Cilem prace je
pomoci metody Design thinking zmapovat uzivatelskou zkusenost sluzeb pfi
prepravé, definovat problém, nalézt feSeni a navrhnout doporuceni dopravclim,
které dokaze zlepsit uzivatelsky zazitek a spokojenost cestujicich pfi prepraveé

viakem.

Prace je rozdélena na teoretickou ¢ast a praktickou ¢ast. V teoretické Casti je
vysvétlena metoda Design thinking a jsou popsany prvni Ctyfi faze metody,
kterymi jsou pochopeni, pozorovani, definice problému a hledani napadd.
Praktickd ¢&st je zamé&fena na predstaveni dopravcd Ceské drahy a RegioJet,
mapovani uzivatelské zkusSenosti s pfepravou, definici problému, hledani
napadu a vybéru reseni. Na konci prace je doporuceni pro zlepseni sluzeb obou

dopravca.
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TEORETICKA CAST

Teoretickd Cast prace je zamérfena na metodu Design thinking a popsani prvnich
Ctyr fazi metody, kterymi jsou pochopeni, pozorovani, definice problému

a hleddni ndpadd. Tyto faze jsou déale vyuzity v praktické ¢asti.

2. Design thinking

2.1. Co je Design thinking

Design thinking je komplexni inovacni pfistup orientovany na zakaznika, jehoz
cilem je vytvaret arozvijet kreativni obchodni napady, sluzby nebo produkty.
Tento pfistup nezacinad u produktu, technologie nebo u obchodniho cile, ale
pfimo u zakaznika, ktery ma rozhodujici vliv na ,,go/stop" rozhodnuti v procesu.
[2] Zakladni mySlenka Design thinkingu spodiva v tom, Ze pfi vyvoji inovaci
se aplikuji pristupy a metody designérl a zdroven se vénuje systematické
analyze zalozené na faktech, proveditelnosti a ekonomické Zivotaschopnosti
téchto inovaci. [1] Metoda Design thinking klade ddraz na empatii a snazi se vzit
do pozice zdkaznika a dikladné ho pozorovat a diky tomu mUze byt vyvoj [épe
sladén se zakaznikem a v pfipadé potfeby stanovit priority, do jakého rozsahu
mohou uspokojit potreby a prani zakaznika. Také usiluje o to, aby se napady staly
hmatatelnymi jiz v rané fazi, proto prototypy i nehmotnych sluzeb musi byt
vytvoreny co nejrychleji. V této metodé nejde o to, aby se testoval témér hotovy
(dokonaly) produkt (sluzba, napad), ale jednotlivé funkce, charakteristiky,
vlastnosti daného produktu (sluZzby, napadu) se musi stdle testovat ve
zkusebnim provozu, aby byl provéfovan zdkaznikem. Proces testovani se sklada
z Castych iteracnich smycek mezi jednotlivymi fazemi vyvoje a navrat
k predchozi fazi neni chybou, ale ukazuje na Uspésné ucleni z procesu, proto
neluspéch je nedilnou soucasti metody Design thinking a mél by byt pfijiman
a dokonce ocCekavan. Také plati zasada pfi tvorbé a vybéru prototypu, aby byl co

nejjednodussi a nejsmyslupinéjsi. [2]
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2.2. Urceni a povédomi v jaké fazi se pravé nachazime

DUlezitym faktorem Uspéchu pro Design thinking je, kde se vtomto procesu
presné nachazime. V prvni asti metody se zabyvame problémem, ktery
analyzujeme a ptadme se na otazky co a proc¢ je problémem. Ve druhé &asti
metody, kterd se zabyva feSenim problému, se hledaji konkrétni fesenf
na definovany problém a poté se tento problém i testuje. Vtéto cCasti se
zabyvdme otdzkou, jak mizeme nés definovany problém vyresit. Musime také
rozeznat kdy jsme preklenuli divergentni fazi do konvergentni faze. Tyto dvé faze
jsou vzdy obsazeny vobou c¢astech metody (hledani problému a feseni
problému), kde vzdy se zacina divergentni ¢asti a tu poté vystfidd konvergentni
¢ast. [1] V divergentni dcasti se snazime rozvijet co nejvice napadd
a shromazdujeme co nejvice informaci. Obvykle se na zacatku snazime opustit
komfortni zonu a vymezime Sirsi tvircirdmec, ktery by mél byt na pocatku takrka
nekonecny. Naopak v konvergentni ¢asti se soustfedime a omezujeme na
jednotlivé potreby, funkce a potencionalni reseni. Toto rozdéleni se zakresluje

¢asto do schématu dvojitého kosocltverce, které je zobrazeno na obrazku ¢. 1. [4]

Cp o,
ﬁ@a" Ws,p# *@g 4’#@-963-
é | “\
Problem space Solution space

Obrézek ¢. 1: Schéma dvojitého kosocltverce [4]

3. Metody na zakladé pfFistupu Design thinking

3.1. HPI

Podle HPI (Hasso Plattner Institute) obsahuje cyklus 6 fazi. Tyto faze jsou v tomto

poradi: pochopeni, pozorovani, definovani problém(, hledadni napadd, vyvoj
a tvorba prototypU a jako posledni testovaci faze. Prvni tfi fdze, do kterych nélezi
12



pochopeni, pozorovani a definovani problém0, spadd do prostoru hledanfi
problémd a zbylé tfi faze, které jsou hledani ndpad(, vyvoj a tvorba prototypd
a testovaci faze, spadaji do prostoru reseni problémd0. | kdyz tyto procesy jdou
ve schématu za sebou, jedna se o vysoce iterativni proces, takze v kazdé z fazi
existuje mnoha zpétnych vazeb na predchozi fadze. Diky témto iterac¢nim
smyckdm a rychlim dokoncenim kazdé faze, se mUzZzeme udit z vyskytnutych
chyb a popfipadé proces i zcela ukoncit. Také je dilezité urcit si Casovy plan pro
jednotlivé faze (v agilnim projektovém fizeni se toto nazyva timeboxing). Téchto

6 fazi podle HPI se vyucuji na vétsiné univerzit a zobrazuje je obrazek ¢. 2. [4]

>

Micro cyele

Obrézek ¢. 2: Faze Design thinking podle HPI [4]

S

3.2. IDEO

Jiné rozdéleni plvodné definovala agentura pro design a inovace IDEO. IDEO
rozdélila metodu Design thinking do péti fazi. Tyto faze podle IDEO jsou v tomto
poradi: empatie, definovani problému, hledani ndpadd, vyvoj a tvorba prototyp(
a jako nakonec testovaci faze. IDEO také klade veliky ddraz na implementaci,
protoze sebelepsi napad je nam k nicemu, pokud tento napad nedokazeme

prosadit na trhu jako Uspésnou inovaci. [4]

3.3. Design Sprint

Design Sprint se vyuzivd k ndvrhu produktl a sluzeb, které by mély co nejvice
uspokojit zakaznikovy potfeby. Zaroven se pracuje intenzivné v malych tymech.
Sprint je rozdélen do Sesti fazi. Faze ve Sprintu, které jsou zobrazeny na obrazku

¢. 3,jsou vtomto poradi: pozorovani, definice problému, brainstorming, vybrani
13



nejlepsiho napadu, vytvoreni prototypu a testovani. Metoda vyuziva ohraniceny
casovy Usek, obvykle jeden az Ctyfi tydny, ve kterém je dosazeno konkrétniho
cile. Toto casové omezeni je pro Uspéch Sprintu klicové. Diky casovému
vymezeni, tym dosahuje spravnych typu chovani, urychluje proces navrhovani
a vyvoje produktu, vyuziva také zakladni ¢asti lidské pfirozenosti jako je Uspora
energie a socialni spolupréce. [5] Také se vyuzivd model, kde ¢asové omezeni je
stazeno na pét dni, kde vyzva zacina v pondéli a kon¢i v patek. Na kazdy den je
naplanovana jedna zfazi. V pondéli je faze mapovani prostredi a vybrani cile,
v Utery navazuje faze navrzeni konkurencnich feseni, ve stfedu je faze vybrani
nejlepsiho rfeseni, ve ¢tvrtek pokracuje faze tvoreni redlnych prototypd a model

kondi v patek fazi testovani na cilenych zékaznicich. [3]

Mon  Tue Wed Thu Fri

BP0 ) 7)) =

Make a . SKETCH Cipg | Bulda

c.,-rems ooe” | realishc u- *-vsef
c_hoose o | glutiens | Dbest | PROTGIVPE | “Cugtomess
TARGET

Obrézek ¢ 3: Faze pojeti Design Sprint [3]

3.3.1. Vyuziti pojeti Design Sprint

a) Podle faze vyvoje
Design Sprint se dé vyuzit mnoha zpdsoby a jen zdleZi na tom, v jaké fazi vyvoje
v projektu se pravé nachazime. Sprint miZze pomoci k zahdjeni projektu, kdyz
potfebujeme zahajit zménu procesu nebo zahajit inovaci konceptu produktu.
Toto se dobfe da vyuzit pfi zkoumani novych pfrilezitosti na trhu s cilem pfijit
s originalnim konceptem, ktery se nakonec bude testovat vredlném svété.
Pokud chceme Design Sprint vyuzit uprostfed projektu, mizeme tedy vyuzit
metodu k zahdjeni nového cyklu aktualizaci, k rozsifeni stavajiciho konceptu
nebo ke zkoumdani novych zpUsobl vyuziti stdvajiciho produktu. U uz
rozvinutych produktl se da tato metoda vyuzit k testovani jedné funkce nebo
vice diléich soucasti produktu. PomUze také pri potrebé zjistit, jaka vylepsSeni lze

provést ve stdvajicim procesu. [5]
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b) Vyuziti ve startupech a podnicich
Ve startupech, ve kterych je rychle vyvijejici se prostredi, je dillezité se co
nejrychleji dostat na trh. Diky metodé Design Sprint startupy nevynechaji
zasadni Uvahy a testovani, které jsou nutné k vytvoreni skutecné uzitecného
produktu a vyhne se riziku produktu, ktery jde na trh bez ovéreni zakaznika.
Mnoho startupd v programu Constant Contact InnoLoft uvadi Sprint jako jednu
z nejcennéjsich ¢asti ve svém projektu. V podnicich, ve kterych maji dobre
zavedené procesy, mohou Design Sprint vyuzit jako zpUsob, jak urychlit ndvrh
avyvoj svych produktl. Diky tomuto podnik mUZe pracovat jako rychle se
rozvijejici startup a poskytnout podniku vyhodu a snizit objem investic do zdrojU
na zkoumani novych nadpadCl a konceptl produktl. Také podnik usetifi mnoho
¢asu pfi rozhodovani nad projektem, protoze diky Sprintu miZe proces trvat pét
dni, coz je mnohem lepsi nez tfi az pét mésicl zjistovani, jestli dany projekt nebo
produkt ma smysl nebo ne a jestli nadale pokracCovat v projektu nebo dany

projekt radéji ukoncit, protoze sam zakaznik urci Uspésnost podle spokojenosti.

[5]

4. Faze metody Design thinking

Tato cCast prace postupné popisuje faze metody Design thinking, kterymi jsou
pochopeni, pozorovani, definice problému, hledani ndpadd. Zavérecné dveé faze,
kterymi jsou vyvoj a tvorba prototypl a testovaci faze, nejsou uvedeny, protoze

se jimi prakticka ¢ast prace nezabyva.

4.1. Pochopeni

Ve fazi pochopeni neni vychozim bodem cil, kterého chceme dosdhnout, ale
zakaznik, ktery ma potfeby nebo Celi vyzveé ve které musi vyfesit néjaky problém,
proto je nejdllezitéjsi pochopit potfeby zdkaznika. Jakmile je problém

Ve

rozpoznan, je ho tfeba spravné formulovat. K formulovani problémd ndm slouz

e s

kreativni strukturu a druhy typ otazek, na které se ptame ,jak?”, nam zuzuji

kreativni strukturu. Krom formulovani problému je také dClezité pochopit, co je
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problém v celkovém kontextu, proto zdkaznikovy jsou poklddany Sest typU

otadzek (kdo, pro¢, co, kdy, kde, jak).

Otazky, na které je dobré znat odpovéd'jsou:
1) Kdo je cilova skupina (velikost, typ, charakteristika)
2) Proc si zdkaznik mysli, Ze potifebuje fegeni?
3) Co zékaznik navrhuje jako feseni?

4) Kdy a za jak dlouho je vysledek potfebny? (¢asové rozpéti projektu nebo

Zivotniho cyklu)
5) Kde bude vysledek pouzit? (prostfedi, lokace, stat, média)

6) Jakym zplsobem se feSeni realizuje (dovednosti, rozpocet, obchodni

model, vstup na trh) [4]

4.2. Pozorovani
V této fazi se zamérujeme na potencidlniho zdkaznika, proto je ddlezité vybrat
cilovou skupinu, kterd ma stejné problémy, potfeby a hledaji vhodna feseni.
Pokud je zapotfebi radikalni inovace, snazime se zaméfit na progresivni
zakazniky, ktefi se nazyvaji inovatofi. Inovatofi maji konkrétni povédomi
o problému a aktivné hledaji fFeSeni, proto pravdépodobné budou velmi ochotné
spolupracovat a poskytovat kvalifikovanou zpétnou vazbu. Také je ddlezZité
oslovit zakazniky, ktefi dany vyrobek vyuzivaji v extrémnich podminkach a také
vyhledat predni uzivatele, ktefi nasli sva vlastni reseni. Po vybéru vhodné cilové
skupiny je dUleZité se nejprve vzit do role cilové skupiny a zamyslet se nad
potreby zakaznika s vyuziti vlastnich zkusenosti. Sami bychom si méli polozit
otazku, co jako zakaznik bychom si prali, chtéli, udélali, oCekavali a byli schopni
udélat. Také bychom méli pfemyslet nad tim, jak by mohl vypadat nas cilovy
i

subjekt (vzhled, vék, pohlavi, zvladstni charakteristiky chovani). Sekundarni

informace o nasi cilové skupiné mUzeme ziskat z pozorovani socidlnich siti,
i

televiznich zprav, novinovych ¢lankd a studii. Diky témto informacim zvazime,
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jestli madme uz dostatek informaci nebo je zapotrebi nadale pozorovat danou
vhodnou cilovou skupinu pomoci rozhovord, pozorovdni nebo pisemnych
prizkumt. K porozuméni zadkaznikd pfi pozorovani je vhodné pouzit metodu
mapa empatie a nastroj mapovani zakaznické cesty (customer journey map). Pro
vSechny metody v pozorovani plati dvé zdkladni otdzky: Co zakaznici délaji
a nedélaji? Co zdakaznici fikaji a nerikaji? Také je vhodné pfi pozorovani

k dokumentaci pofidit fotografie pripadné video k lepsimu zachyceni situace. [2]

4.2.1. Tipy ke spravnému pozorovani

Pfedem bychom si méli vyjasnit, kdo by mél byt pozorovan, kdo by mél
pozorovani provadét, jaké chovani by mélo byt pozorovano a jak pozorovani

zaznamenat. Pfi pozorovani by mély byt podrobné pozorovany tyto informace:

V prdbéhu pozorovani je treba si pfedem ujasnit, kde a kdy bude pozorovani
probihat, koho a co tam uvidime, jaky vliv pfipadné budeme mit jako pozorovatel
na uzivatele nebo jaky vliv prostfedi bude na uzivatele plsobit. V této souvislosti
je proto dUlezité si predem ujasnit, jak se uZivatel v samotné situaci chova, kde
a jak sedi, pohybuje se, jaké ma gesta a mimiku, co a jak Fikd a jak chce
zaznamenavat jednani. Kzaznamenani situace se mohou pouZzit fotografie,
videozdznam nebo zvukovy zdznam. Je ale dilezité, aby byl proveden souhlas
k provedeni zdznamu, a to nejlépe pisemny od pozorovanych uzivateld.
Pozorovatel by si mél také predem ujasnit jaké ocekavani ma od situace
a tdzanych uzivateld. S tim souvisi vyskyt chyb pozorovani/vniméani a hodnoceni.
Predevsim by se mél dat pozor na chybu, ktera se vyskytuje pfi pozorovani, ktera
se nazyva chyba tazatele (Hawthronsky efekt), coZz znamend, Ze pouhym
pozorovanim je mozno zménit chovani uzivatele. Na tyto chyby je dUlezité si
davat pozor, protoze dokazou zkreslit vysledky a jejich analyzu. Zaznamy
z pozorovani by méli byt vyhodnocovany rlznymi odborniky s riznymi znalosti,
jako jsou napfiklad psychologové, inzenyfi, designéfi, pocitacCovi védci, ktefi diky
svym znalostem se mohou zamérfovat na odlisné stranky uZivatele. Pozorovani

lze také doplnit prizkumem uZivatele pred, béhem a po pozorovéani, ktery
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napfiklad objasni proC uzivatel néco déld nebo jaké pocity ma béhem
pozorovani. Rozpory a nesrovnalosti mezi pozorovanim a odpovédmi je

zajimavé nadale zkoumat. [2]

4.2.2. Mapa empatie

Mapa empatie je jednoduchy, snadno zpracovatelny vizuadlni schéma, které
zachycuje poznatky o chovani a postoji uzivateld (zédkaznik(). Tento uzite¢ny
nastroj pomaha tymdm Iépe porozumét a vybudovat empatii ke koncovym
uzivateldm. Tento ndstroj je nejuzitecnéjsi na zacatku procesu ndavrhu po
prlzkumu uZivatelQ, ale také pred tvorbou pozadavk( a konceptl, protoze
pomahd tymdm vstoupit do svéta uzivatele a pfistupovat k vécem zjeho
pohledu predtim, nez zacnou vytvaret fesSeni. Empatickd mapa ndm také mUze
slouzit ktvorb@ persony nebo jako most mezi personou a koncepty. [7]
Empatickd mapa je rozdélena do ¢tyfech &asti (fikd, mysli si, déla, citi se) kde

veprostred je uzivatel, kterého se mapa tyka. [6]
1) Rika
Kvadrant ,fikd" obsahuje to, co uzivatel fikd nahlas v rozhovorech. Videalnim

pfipadé obsahuje i konkrétni citace zakaznika.

2) Myslisi
Kvadrant ,myslisi”zachycuje to, co sidany uzivatel mysliv prbéhu zazitku. Také
vénujeme zvlastni pozornost predevsim tomu, co si uzivatel mysli, ale nemusi
byt ochoten se vyjadfit nahlas. Snazime se poté pochopit, pro¢ dany uzivatel se

boji vyjadrit, jestli jsou si jisti, sebevédomi nebo se boji néco fict druhym.

3) Déla
Kvadrant ,déla" zahrnuje akce, které dany uzivatel provadi. Zabyvame se, jak se

zakaznik chova fyzicky, jakou praci déla a jak se chova.

4) Citi se
Kvadrant ,citi se” popisuje emocidlni stav uzivatele, jestli se napfiklad citi

nadsené, znepokojivé, nastvang, vzrusengé, nejisté a vystrasené. [6]
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Vyhody

Mezi vyhody této metody spada: lepsSi pochopeni uzivatele, rychlost a levnost,
vyvolava klicové poznatky z pozorovani, snadné pfizplsobeni na zakladé
dostupnych informaci a cil, spole¢né porozuméni mezi tymem a rozdélené

informace vjednom schématu. [7]

Jak vytvorit empatickou mapu

1) Definice uzivatele
Pred vytvoreni empatické mapy je velmi dUlezité zndat svoji cilovou skupinu,
kterou tvori uzivatelé, které se snazime pochopit a ztotoznit se s nimi. Z4zenim
cilové skupiny na typ uZivatele vede kvytvoreni pravdépodobné nejlepsiho

vysledku. [8]

2) Priizkum a shromazdovani dat
Po stanoveni cilové skupiny ndasleduje vyzkum uzivateld. Vyzkum uZivateld by
meél byt obsahové co nejvice rozsahly a ddkladny, protoZe jen diky tomu je vétsi
sance na Uspésné vystizeni perspektivy cilového uzivatele. Ke shromazdéni dat

lze pouzit rozhovory a prlzkumy. [8]

3) Shromazdéni viech podkladi pro empatickou mapu
K vytvoreni empatické mapy je potrfeba obstarat pomdUcky, které pomUzZou
k mapovani nasich znalosti a ndpadd. Do téchto pomUcek patfi psaci potreby,
poznamkové bloky a samolepici bloc¢ky. Pokud nékdo ztymu ma vlastni
zkuSenostia vhled na vybranou cilovou skupinu, mdze vnést do tymovych sezenf
osobni zkusenosti, ¢imz zvysi Uspésnost navazani kontaktu s cilovou skupinou.

8]

4) Sestavenitymu
Sestaveni tymu je dUlezitym krokem procesu mapovani empatie. Je velmi
ddlezité, aby se zapojily vSechny osoby, které jsou pfimo zodpovédné za vyrobu
a tvorbu produktu nebo sluzby. Také je pfinosné prizvat ty, ktefi pravidelné
komunikuji s uzivateli nasi cilové skupiny, ktefi mohou pfinést cenné poznatky
k nasemu vyzkumu. Tym by se mél také domluvit na pravidelnych schlzkach, na

kterych by mohly spolupracovat a sdilet ndpady. [8]
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5) VytvoFeni mapy
Pfed vytvorenim empatické mapy je dilezité, aby cely tym sdilel podrobné
povédomi o cilové skupiné a panovala shoda mezi tymem o dané skupiné. Kdyz
se tym shoduje, je nacase diskutovat, sdilet napady, poznatky a znalosti.
Empatickd mapa je vhodna, aby byla vytvorena na velké zdi nebo tabuli, aby bylo
dostatek prostoru pro pokryti véech ndpadl. Pro vytvoreni empatické mapy je
vhodné si nacrtnout jeji ¢tyri ¢asti (fikd, mysli si, déld, citi se). Pokud je mapa
tvofena pro vice uzivatell, méla by kazdd empatickd mapa byt prifazena

jednomu uzivateli a poté je zapotrebi vytvofit vice empatickych map. [8]

6) Shrnuti, zdokonaleni, upraveni a pfizpusobeni mapy
Jakmile je empatickda mapa vytvorena, je nacase prodiskutovat vysledek
s tymem, ktery mdze diky procesu identifikovat vSechny rozpoznané zakonitosti
a poznatky, které v pribéhu ziskal. Tym by mél byt také tdzdan, jak se zménil jejich
pohled na véc a jestli proces pfinesl nové poznatky. VSechno, co tym napadne,
by se mélo zdokumentovat a vSechny myslenky by mély byt zachyceny. Také
mapa empatie mize byt upfesnéna pro ty, ktefi ji posuzuji, aby byla pro né
srozumitelnd a stru¢nd. Jakmile je empatickd mapa hotovd, mize byt sdilena se
vsemi, ktefi pracuji na tvorbé daného vyrobku nebo sluzby a méla by byt

i vytvofena elektronicka verze, aby se Iépe sdilela. [8]
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4.2.3. Mapovani zakaznické cesta
Mapa zakaznické cesty je vizualni reprezentaci zkusenosti zakaznika s nasim
vyrobkem, sluzbou nebo samostatnou znackou. Tato mapa znazorfiuje pfibéh
o tom, jak zakaznik prochazi kazdou fazi interakce a proziva kazdou fazi. Mapa
cesty zdkaznika by neméla pouze obsahovat kontaktni body a momenty pravdy
(kontaktni body svelkym dopadem do konce procesu), ale také pocity
potencidlnich zdkaznik{, jako je frustrace nebo zmatek, a jakékoli akce, které
chceme, aby zakaznik provedl. Mapa cesty zakaznika je Casto zalozena na Casové
ose udalosti, jako je prvni ndvstéva zdkaznika na nasem webu a zpdsob, jakym
postupuje k prvnimu zazitku z produktu, poté k ndkupu, e-maildm s informacemi
o registraci, zruseni atd. Mapu mUzZeme pfizpUsobit nasi firmé nebo produktu
nejlepsim zplsobem tak, Zze skutecné budeme mluvit se zdkazniky a tim faze
identifikovat a upresnit podle skute¢nosti. Dllezité je prozkoumat své cilové
zakazniky, abychom porozuméli tomu, jak se rozhoduji a co délaji. Bez zasadniho
pochopeni nasich zdkaznikd a jejich potfeb, nase zdkaznickd mapa nepovede
k Uspéchu. Dobfe sestavena a prozkoumana mapa cesty zakaznika nam vsak

mUze poskytnout informace, které vyrazné zlepsi zdkaznickou zkusenost. [11]

Tvorba mapy zakaznické cesty
Pfi tvorbé mapy zakaznika i kdyz chceme cilit na vice osob, méli bychom se drzet
pouze jedné osoby a jednoho scénare zakaznika, ktery budeme zkoumat

a vizualizovat najednou. [11]

1) Stanoveni cile
Bez cile bude obtizné urcit, zda nase mapa cesty zakaznika bude mit hmatatelny
dopad na nase zdkazniky a firmu. Pfi stanoveni cile je dClezité identifikovat
stavajici a budouci kupujici, abychom mohli stanovit cile konkrétné pro tyto
cilové zakazniky v kazdé fazi jejich uzivatelské zkuSenosti. Zvazit bychom méli
shromazdéni informaci o klicovych zainteresovanych stranach ve firmé, protoze
mnozi z nich se pravdépodobné dotykaji riznych bodd zdkaznické zkusenosti.
Shromazdit bychom meéli jedine¢né pohledy a poznatky o kazdé Casti cesty
stavajiciho zakaznika a o tom, kde jsou potfebna zlepSeni a jak budou tato

zlepdeni mérena. [11]
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2) Provedeni osobniho priuzkumu
Pro vytvofeni mapy zakaznické cesty je potfeba co nejvice informaci
o zdkaznikovy, na kterém je mapa cesty zdkaznika zalozena. Mlzeme sestavit
svd predbéznd zjisténi a navrhnout, jak si myslime, Ze mUze vypadat cesta
zdkaznika, ale nejpodrobnéjsi data, kterd mUzZzeme shromdazdit, jsou vsak od
skutec¢nych zdkaznikG nebo potencidlnich zdkaznik(l, ktefi skutecné byli
v kontaktu s nasi sluzbou, produktem ¢i znackou. Je zapotrebi shromazdovat
smysluplnd zdkaznickd data vice zplsoby, jako je napfiklad promluvit si se
zaméstnanci, ktefi pravidelné komunikuji se zdkazniky, stavajicim uzivateldm
zaslat dotaznik ¢i sledovat diskuse o nasi sluzbé nebo vyrobku, které se objevuji
na socialnich sitich. Hledat informace, které odkazuji na to, jak zakaznici
zpoclatku nasli nasi sluzbu, kdy zakaznici zakoupi nebo zrusi nasi sluzbu a jak
snadno nebo obtizné shledali pouziti nasi webové stranky. Shromazdovani
kvalitativnich i kvantitativnich informaci v prdbéhu naseho vyzkumného procesu
zajistuje, ze nase rozhodnuti jsou zaloZzena na datech na zdakladé hlasu

skutecnych zdkaznikd. [11]

3) Definice kontaktnich boda
Kontaktni body zdkaznik( tvofi vétSinu mapy cesty zdkaznika. Zndzornuji to, jak
a kde zdakaznici interaguji s nasi sluzbou nebo produktem ¢i znackou a kde ji
prozivaji. Pri zkoumdani a vykreslovani kontaktnich bodd nesmime
nezapomenout zahrnout informace tykajici se predmétd akci, emoci
a potencidlnich vyzev. Pocet a typ kontaktnich bod{ na mapé cesty zdkaznika

bude zaviset na typu vyrobku nebo sluzby. [11]

4) Zmapovani aktualniho stavu
Nyni je potfeba vytvofit aktualni cestu zakaznika, kterd nam popisuje aktualni
zdkaznickou zkuSenost. K vizualizaci pracovniho prostoru mohou slouZzit rizné
softwary, které ndm pomUZou organizovat svd data a kontaktni body.
Upfednostnit bychom méli spravny obsah pred estetikou. Neexistuje Zadny
,spravny” zplsob, jak naformatovat mapu cesty zdkaznika, ale pro kazdou fazi
na Casové ose cesty bychom méli zahrnout kontaktni body, akce, informacni
kandly a prifazené vlastnosti kontaktnich bodd (prodej, zdkaznicky servis,
marketing). Poté je dobré upravit ndvrh diagramu pomoci obrazkd, barev

a rdznych tvarQ, abychom si na prvni pohled Iépe vizualizovali rizné akce, emoce
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a prechody. Mapovani naseho soucasného stavu ndm také pomdize zadit
identifikovat mezery nebo varovné signaly v uzivatelském zazitku zédkaznika. Po
zmapovani aktualniho stavu nase mapa pravdépodobné ukdze urclité mezery
v uzivatelské zkusSenosti zakaznika jako je napfiklad prekryvaniinformaci, Spatné
pfechody mezi fazemia vyznamné bolestivé body nebo prekdazky pro zakazniky.

[11]

Vyhody mapy zakaznické cesty.

Mezi vyhody se napfiklad fadi zvyseni poctu zdkaznikd diky optimalizaci
informacnich kandlu, identifikace a optimalizace moment( pravdy v uzivatelské
zkusenosti, odstranéni neefektivnich kontaktnich bod{, vétsi orientace na
zdkaznika, vciténi se do zakaznikG a identifikace mezer ve sluzbach

a komunikaci. [11]

4.3. Definice problému
V této fazi shromazdujeme ziskana data z pozorovani a definujeme problém,
ktery ma cilovy zakaznik a poté jasné a srozumitelné definujeme dany problém
nebo vyzvu. Pfi definici problému je dUlezZité ziskat jasné informace o cilovém
zakaznikovi, do kterych naleZi jeho potfeby a problémy v dané situaci. Také
musime popsat prani zdkaznika. K popsani cilového zdkaznika ndm mdize
poslouzit nastroj personas. Tato faze je velmi dillezitd, protoze se od ni dale
odvijeji zbylé faze a je dilezité védét konkrétni problém, na ktery se zamérime
a na jaky problém hleddme feSeni. To ndm poté pomdize |épe hledat ndpady
afeSeni pro nas problém. Pfi definovani problému bychom si méli zodpovédét
dvé zakladni otazky, které jsou: ,Kdo jsou cilovi zdkaznici, na kterych zde zalezi?"
a ,Jaka je konkrétni potreba, kterou chceme uspokojit? " Tyto dvé zakladni otazky
nam vytvari novou definici plvodnich otdzek, které jsme si polozili pred
pozorovanim uzivatele. Spravné definovany problém by nemél byt pfilis rozsahly
ani pfilis konkrétni, protoze pfi konkrétni definici riskujeme, Ze nebudeme
schopni prozkoumat cely ramec problému a poté nenajdeme spravny napad pro
feSeni problému a pfi prilis rozsdhlé definici naopak mdze dochazet az k prilis
mnoho detaildm a vedlejsim problémdm, diky cemuz se ve fazi hledani ndpadi

a vytvareni prototypd ztratime a budeme zahlceni obsdhlosti problému
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a nebudeme védeét kde pfi hledani ndpadCl zacit. Vedlejsi problémy a veliké
detaily mohou na druhou stranu odhalit vysoky potencidl pro inovace, proto
bychom se méli snazit o rovnovahu mezi pfilis stru¢nou a pfilis konkrétni vyzvou.
U slozitéjsich problém0 mizeme definovat vice otdzek, kde se kazdd zaméruje
na odliSnou stranku véci. Také bychom se méli vyhnout pfi definici problémd,
jakkoliv srovnavat a naznacovat, jak by mohlo vypadat feseni problému a oddélit
formulaci vyzvy od hledani feSeni. Vyzva se zaméfuje na otazky ,Proc?”, ,Co?"
améné na otdzku ,Jak?". Definovani vyzvy lze provést dle téchto tfech krokd:
zaprvé si vybereme a popiSeme cilového uzivatele (zdkaznika), zadruhé
identifikujeme, analyzujeme a vybereme potfeby (problémy a prani) cilového
uzivatele a jejich reseni a zatreti shrneme informace a urc¢ime definici problému.

[1]

4.3.1. Vybér a popis cilového uzivatele
Cely tym by se mél shodnout na cilovém uzivateli (zdkaznikovy), kterého
budeme podrobné analyzovat a pro kterého budeme vytvaret reseni. Nejlepsim
zplsobem, jak shrnout relativniinformace o popisu naseho cilového uzivatele je

vyuziti ndstroje personas. [1]

4.3.1.1. Nastroj personas
Pomoci tohoto ndstroje je osoba zarfazena do skupiny hypotetickych zadkaznikd
nebo uzivatel(, ktefi predstavuji skutec¢né zdkazniky nebo uzivatele. Tento
nastroj je pouzitelny nejen pfi vyvoji ndpadd, ale také pfi vyvoji obchodnich
modeld a navrhovani marketingovych aktivit. Osoba, kterd je vytvorena, je
smyslena a ma individudlni charakteristické vlastnosti reprezentujici cilové
skupiny inovace. Persony by mély byt konkretizovany podle skute¢nych Udajd,
které byly sesbirany pomoci pozorovani. Dobré je sestavit vice person, které
poukazuji na rdzné typy zdkazniku a uzivatell jako jsou napfiklad nakupujici,
ktefi nakupuji poprvé, extrémni uzivatelé, ktefi pouzivaji produkt casto
avextrémnich podminkach, nespokojeného zakaznika, ktery je nespokojen
s produktem z néjakého dldvodu. Metodu také lze vyuzit v oblasti business-to-

business, kde diky nastroji personas midzeme popsat osoby, které maji vliv, maji
24



rozhodovaci pravomoci nebo dokonce jsou mozZznymi sabotéry. Vyhodou tohoto
nastroje je vice pozndni uzivatele nebo zdkaznika a diky tomu pfizplsobeni
vyvoje. Také je metoda nakladové efektivni a lze ji kombinovat. Persona
umoziuje zaméstnancldm ve firmé, ktefi nepfichdzeji do ¢astého kontaktu se
zdkazniky (zaméstnanci ve vyzkumu, vyvoji a vyrobé), se stat vice empatickymi

a pochopit potfeby zdkaznikl a uzivateld. [2]

Tvorba persony

Na papiru A4/A3 by méla byt osoba s konkrétnim jménem popsana formou
profilu s kli¢ovymi slovy nebo kratkymi vétami (Ize pouZzit post-ity). Persona by
neméla byt redukovana na jednotlivou charakteristiku, ale méla by byt popsana
holisticky v celé své Sifi a mUze byt také vymysSlen citdt nebo motto persony.
Danou osobu lze popsat osobnimi vliastnostmi, do kterych spada napfiklad:
pohlavi, vék, rodinny stav, povolani, vzdélani, specialni znalosti, odbornik na
urcité téma, socidlni bublina, pratelé, bydleni (design, kvalita, prondjem nebo
vlastnictvi, vybaveni), majetkovy pomér, postoje (hodnoty, zdjmy, preference),
odolnost v0ci stresu, zivotni cile, zdravotni stav, volnocasové aktivity, sport,
vyuziti medii a informacnich zdrojl, vyuziti socidlnich siti, osobnostni rysy
(introvert nebo extrovert), spotrebitelské navyky, které ovliviiuji nakupovani
(rozhodovani, orientace na cenu, kvalitu nebo sluzby, uvédoméni znacky). Také
je uziteCné zanalyzovat pfani a potize persony spojené s produktem. K tomu Ize
pouzit tyto otazky: ,Co danou osobu obtéZuje nebo frustruje?”, ,Jaké ma
problémy?”, Jakym Zivotnim vyzvam celi?”, ,Co povazuje persona za pfilis drahé,
pfilis nepohodiné, pfilis cCasové narolné, pfiliS podrfadné, prilis uZivatelsky
nepfrivétivé, pfilis slozité?", ,Cojirozciluje?”, Jakychrizik se obava?”, ,Jakych chyb
se Casto dopousti?”, ,S jakym odporem se setkava?”, ,Jaké potfeby ma?", ,Co si
preje?”, ,0 ¢em sni?", Jaké Zivotni cile sleduje?”, ,Jaké ma motivy (ke koupi)?”,
,Jaké nabidky tato persona potrebuje?”, ,Co by od nabidky olekavala?”’, ,Co ji
usnadni zivot?”, ,Co by ji udélalo Stastnou?”, ,Co by ji inspirovalo?”, ,Jak by ji
ostatni obdivovali?". KlepSimu zanalyzovani prfani a potizi zakaznika

a prohloubeni informaci o cilové skupiné se pouzivd metoda Jobs-to-be-done.

Priklad vytvorené persony zobrazuje obrazek ¢. 5. [2]
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IMENO OBSAZENI NATRHU

Petr Novak ‘ 80 %

Cile

Postavit si vlastni dim a zaloZit rodinu.

Motto

Zacdtek, je ta nejduleZitéjsisoucdst kazde prace.

Demografie

Zazemi
Muz

Ma 2 bratry. Bydli sam v byté 1+kk. Vlastni stolni
pocitac a mobilni telefon.

@ Praha

Nezadany

Programator

120 000 KE [P

Kariérni rlst a zalozeni rodiny.

Dovednosti
Potize
Prace s pocitacem

Klimaticka zména, nedostatek pratel. Osameélost a
s 50 75 00 problém s oslovenim zen.

Komunikaénischopnosti

Technologie

0
[

25

Obrazek ¢. 5: Priklad nastroje personas

4.3.2. Identifikace, analyza a vybér potieb cilového uZivatele

Pri identifikaci potfeb zdkaznik( je dllezité brat potfebu jako Ukol, ktery by mél
byt vyresen jakymkoliv zplsobem. Tento koncept, ktery zpopularizoval profesor
Clayton Christensenem na Harvard Business School, se zaméruje na ukoly, které
uspokojuji konkrétni potreby zakaznika, kde se resi problém nebo se realizuje
prani. O Ukolu bychom méli hlavné uvazovat jako o procesu a méné jako
o vysledku. Také bychom méli zohlednit konkrétni situaci a specificky kontext,
ktery mUzZe byt napriklad urcitd zivotni etapa zdkaznika, jeho rodinny stav, jeho
finan¢ni nebo osobni situace, mistni prostfedi nebo jiné situa¢ni faktory. Ukoly

muazeme rozdélit z rGznych pohled:

a) Funkéni
Zakaznik pozaduje urcité funkce, charakteristiky, ¢innosti nebo kroky procesu,

které musi byt nebo by mély byt pritomny, provedeny nebo dokonceny. [1]
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b) Socialni
Splnénim Ukolu zakaznik ziskava prestiz, moc, vliv, postaveni nebo urcitou
(zadouci) image. Zamé&rujeme se na to, jak chce byt zdkaznik vniman ostatnimi

(¢leny rodiny, prateli, zndmymi, jinymi organizacemi). [1]

c¢) Emocionalni
Tento druh Ukolu si zakaznik uziva, povazuje jej za zajimavy, vzrusujici, podnétny,
zabavny, cool, esteticky, krdsny nebo se po ném citi bezpecné ¢i zaziva hrdost

a osobni uspokojeni, Ze je prace hotova.

Socialni a emocionalni Ukoly prfedstavuji pro zakaznika psychologicky pfinos.
Diky tomuto rozliseni Ize analyzovat, pro¢ zakaznici chtéji mit urcité Ukoly
splnény. Tyto informace mU0Zeme shromazdit prostrednictvim sekundéarnich
analyz, prizkumd, pozorovani nebo experimentl, pfipadné mizZzeme vyuzit

vlastni zkusenosti. [1]

V analyze bychom si méli klast otdzku ceho a procC chce nas cilovy zakaznik
dosahnout. Pri hlubSi analyze bychom se méli podivat na c¢innosti cilového
zakaznika pfed, béhem a po splnéni dkolu. Problémy, frustrace a bolesti cilového
zakaznika pfi feseni Ukolu jsou Casto vychozimi body pro nasledné Feseni.
Vyplati se abychom tyto problémy identifikovali a analyzovali jejich povahu
a pri¢iny. Spolu s problémy bychom méli zvazit i (nevyslovend) prani cilové
osoby. Tato prfani nam nabidnou v budoucnu moznost najit nova feseni pro
cilového zakaznika. Abychom mohli pochopit potfeby cilového zakaznika, tak je
ddlezZité pochopit jeho individuaIini motivaci, kterd za témito potrebami stoji.
K pochopeni individudlni motivace ndm pomUZe analyza prostfedkd a cild

(Means—ends analysis). [1]

4.3.2.1.Means-ends analyza
Tato analyza vychazi z pfistupu, Zze zakaznici chapou inovaci produktu jako
prostfedek ke splnéni jejich osobniho prani nebo cile. Souvislost mezi
vlastnostmi produktu a hodnotami lze znazornit jako stupné na zebficku, které

nam znazorfuje obrazek ¢&. 6. Vlastnosti produktu na pocatku nabizeji

27



zdkaznikovi funkéni uzitek, ktery mUzZe zaroven vytvaret dalsi psychologicky
pfinos. Tento psychologicky pfinos mize byt emociondlni (zdkaznik vnima
vyrobek esteticky pfitazlivy) anebo také socidlni (zdkaznik sdili prfinosy inovace
s prateli). Tyto funkéni a psychologické slozky uzitku mohou nasledné ovlivnit
kratkodobé a dlouhodobé hodnoty. Slozky uzitku také zavisi na aktudlni situaci
zékaznika pri pouzivani inovace (vliv situace pfi pouzivani) nebo na tom, jakym
socialnim vlivim je zdkaznik vystaven (pfipadnéa olekavani tykajici se socidlniho
prostredi). Tyto sociadIni vlivy také uréuji vytvorené hodnoty. Pomoci koncepce
prostfedkd a cild Ize pfi analyze pouzit techniku zebfi¢kovani, kterd zacind od
konkrétniho produktu k abstraktnéjsim hodnotam. Lze také postupovat

opacnym smeérem, tim ze zakaznikovi kladem otazky, jak by chtél dosdhnout

svého cile a poté konkretizujeme produkt. [1]

Cil
Koneéna hodnota Socialni vliv
Proé&?
Instrumentalni Socialni viiv
hodnota

Situace pfi pouziti/
Socialni vliv

Psychologické pfinosy

Funk&ni pfinosy Situace pfi pouZziti

Pro¢&?

Vlastnosti produktu

Prostiedky

Obréazek ¢. 6: Kroky Means-ends analyzy [1]

Po analyze potfeb zdkaznik( je dllezZité rozlisit jaké jsou dilezité. K rozpoznani
ddlezitych potfeb ndm slouzi model KANO, ktery navrhl Dr. Noriaki Kano. Pomoci
modelu KANO mUzeme rozdélit spokojenost zdkaznikd podle rlznych typ(
potfeb, které jsou zaneseny v zavislosti spokojenosti na implementaci novych

funkci v produktu. V modelu KANO se potfeby rozdéluji do 5 kategorii: [1]
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1) Nutné (Must-be)
Jednd se o poZzadavky, které zakaznici povazuji za samozfejmé, coz znamena, ze
casto nejsou ani vyslovné zminény. Rozhodné musi byt pfitomny, jinak je

zdkaznik nespokojen a prejde ke konkurenci. [1]

2) Vykonné (Performance nebo One-demensional)
Tato potreba je spojena svykonem a témér vzdy koreluje se zvysenim
spokojenosti. Pokud je vyssi vykon, spokojenost se zvysi a pokud je vykon nizsi,

spokojenost se snizi. [1] [9]

3) Atraktivni (Attractive)
Jednd se o neoclekdvané vlastnosti, které zpUsobuji pozitivni reakci. Atraktivni
funkce Casto prechdazeji v pribéhu ¢asu na vykonnostni, jak se jejich novinka
opotfebovava. Pokud vSak nejsou pfitomny, nepovede to k tomu, aby

nespokojenost klesla. [1] [9]

4) Lhostejny (Indifferent)
Tyto vlastnosti nezpUsobuji zdsadni rozdil v reakci zdkaznika na produkt.

Zékaznik se k nim citi neutrdiné. [9]

5) Reverzni (Reverse)

Tyto funkce zvysuji spokojenost zdkaznikl tim, ze chybi. [1]

N

N Satisfaction

Attractive Quality

Not Implemented ¢ \ Fully Implemented
Z ! ' N
~ i

Must-be Quality
One-dimensional Quality Reverse Quality

Obrazek ¢. 7: Model KANO [10]
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4.3.3. Shrnuti informaci a urceni definice problému
Po vybéru cilového zdkaznika a analyze jeho potreb, problém(, prani, musime
spravné formulovat konkrétni vyzvu. Tato definice problému je zakladem pro
dalsi etapy Design thinkingu, a proto je dllezité spravné urcit vyzvu. Definice
problému by méla byt jedna véta, kterd by méla byt o délce pfiblizné 280 znakd.
Véta by meéla zacinat ,Jak bychom mohli pomoci..?" a neméla by byt pfilis
konkrétni, aby nas poté neomezovala ve vymysleni freseni. Také by véta neméla
byt pfiliS obecnd, aby nebylo pfilis slozité hledat feseni na tak komplexni
problém. Formulace problému lze také vytvorit pomoci kratkého pribéhu, ktery
nazorné vyli¢i problém, pfani a zakladni informace o cilovém zakaznikovi. Méli
bychom se také vyvarovat formulaci jedné vyzvy pro vice cilovych skupin

zakaznikd. [1]

4.4. Hledani napadu

Ve fazi hledani ndpadd vychdzime ze shromdazdénych vyzkumd, informaci
a omezeni, které vychazi z faze definovani problému a snazime se vymyslet nové
napady, které vyresi problém nebo vyzvu cilového zdkaznika. V této fazi se
vyuzivaji rGzné druhy brainstormingu kvymysleni toho nejlepsiho. Kreativni
napady mohou také vznikat mimo brainstorming, nékdy tvQaréi jiskra mQze
preskocit tfeba ve sprse. Proto kreativni firmy davaji svym zaméstnancim
pfilezitost vzniku vnitfni inspirace tim, Ze pracovnici si mohou délat ve svém
pracovnim dnu co chtéji, ale musi informovat vedeni o tom, co prave délali v ten
den. Vétsina firem tento pfistup nepodporuje a misto toho se vytvofily nastroje
a metody k strukturalizovanému vymysleni ndpadd. Hledani ndpadl mizeme
rozdélit do Ctyrech krokd, které nasleduji po sobé takto: tvoreni napadd,

usporadani ndpadl, vybrani ndpadd a zdokumentovani ndpadd. [4]

1) TvoFeni napadi
Pfed jakymkoliv brainstormingem je ddlezité, aby byla navozena pozitivita
vtymu a lidé se na sebe usmivali, proto je dilezité uskutecnit rozehfivaci kolo,
kde uUcastniky rozesméjeme. Také je dUlezité se vyhnout hierarchickym
strukturdm, protoze je to prekazkou svobodného mysleni a napfiklad ucen

nechce udélat Spatny dojem na svého nadfizeného, kdyz vyslovi podivny napad.
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Proto je dUlezité poukdzat na to, Ze vSichni mohou prispét k procesu idealizace

a je vyhodou, pokud se ¢lenové tymu navzajem neznaji. [4]

Pri brainstormingu je ddlezité dodrzovat tfi hlavni pravidla. Prvni pravidlo je
kreativni odvaha, diky které mUizZeme vyjadfovat vSechny népady, které nas
napadnou bez ohledu na to, jak nam mohou pripadat hloupé. Diky nasemu
hloupému ndpadu mUze dalsiho ¢lena tymu napadnout jiny ndpad, ktery je
zaloZzen na tom hloupém. Proto je dilezitd uvolnéna atmosféra. Druhé pravidlo
se fidi tim, Ze kvantita ndpadd ma prednost pred kvalitou ndpadl. Je dilezité
vymyslet co nejvice ndpadd jakékoliv kvality, protoze hodnoceni pfijde na rfadu
pozdéji. Nesmime se spokojit s prvnim dobrym napadem a musime vymyslet
déle vice ndpadd. Ve tretim pravidlu je zakdzana kritika ndpad(, protoze kritika
odrazuje Ucastniky tymu ke kreativité pfi brainstormingu. Pfi brainstormingu Ize
Gcastniky tymu motivovat klepsi kreativité rdznymi metodami, jako jsou
napfiklad interni soutéze mezi skupinami pfi brainstormingu nebo vyuziti
techniky obraceného problému, ktera prve hleda negativni freseni a ve druhé fazi
se obrati na pozitivni feseni. Tato technika neni ale vhodna pro hledani ndpad(
na nové produkty, ale slouzi napriklad k revizi nebo ke zlepSeni procest sluzeb.
Také bychom méli rozlisit pfi brainstormingu napady od pozadavk{. Pro
pfehlednéjsi zdpis ndpadl v brainstormingu lze vyuzit nastroj nazyvany
myslenkova mapa, kde kliCovy pojem je zapsan uprostfed a poté se postupuje
od vnitfku k vnéjsku. Myslenkovd mapa pomahéa vnést do objevenych ndpadd

pofadek, ale neukazuje vzajemné vztahy mezi nimi. [4]

2) UspofFadani napada
Pfi pouZiti brainstormingu se nashromazdi mnoho ndpadd. Zpocatku je dobré
zacit shlukovanim, pfi kterém zvoli rémec rfazeni ndpadl bud moderdtor nebo
samy tymy. Ndapady lze seskupovat, pfifazovat nebo jednoduse popisovat
pomoci souhrnného terminu. Priklad seskupeni ndpadl zobrazuje obrazek ¢. 8.

[4]
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Obréazek ¢ 8: Shlukovéni népadui [4]

3) Vybrani napadii
Pro hodnoceni shluk(, ktery je nejlepsi, se d& vyuzit rychlé demokratické
hlasovani, pfi kterém Ucastnici tymd hlasuji pomoci samolepicich tecek, které
umistuji na shluky. Napady také mizZeme vybrat pomoci matice dlleZitosti
a naléhavosti. Tato matice je vhodnd predevsim pfi vybirdni ndpadl, které
pouzit. Na ose x je zndzornéna naléhavost, na ose y dilezitost a matice je
rozdélena do ¢tyfech ¢asti. Pri vybéru ndpadd bychom také neméli zapomenout
na realné omezeni a kritéria jako jsou napfiklad moralka, minimalni financni cile
nebo spolecenské hodnoty. Tato omezeni bohuzZel brzdi proces kreativity, ale

maji pozitivni vliv na Setfeni zdroj a zvyseni efektivity. [4]

4) Zdokumentovani napadi
Pro srozumitelnost ndpadl a sdélovani s ostatnimi spolupracovniky slouZzi
komunikacni listy. Diky komunikacnim listdm dokdzeme vizualizovat problém
a situaci, lépe pochopime problém, myslenku, mozny vliv na zakazniky
a uzivatele, dosadhneme pofadku v naSich mysSlenkach a shrneme, zobrazime

a zdokumentujeme nase poznatky. [4]

4.5. Vyvoj a tvorba prototypt

Touto fazi metody Design thinking se prace nebude zabyvat v praktické ¢asti.

4.6. Testovacifaze
Touto fazi metody Design thinking se prace nebude zabyvat v praktické ¢asti.
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PRAKTICKA CAST

Praktickd ¢ast prace se zaméfuje na predstaveni spole¢nosti Ceské drahy
a RegioJet a mapovani zakaznické cesty cestujiciho pfi pfepraveé ze stanice Praha
hlavni nadrazi do stanice Pardubice hlavni nadrazi. Dale se prakticka ¢ast zabyva
nalezenim problémd0, které cestujici trapi pfi prepravé, pomoci fizenych
rozhovorld srespondenty, diky kterym je také vytvorena fiktivni persona
aempatickd mapa pro kazdou spolec¢nost zvladst. Na zdkladé fizenych
rozhovorlim je definovdn problém pro kazdou spolecnost, navrhy feseni a vybér
kone&ného rfeseni s doporucenim. Praktickd ¢ast je strukturovana tak, aby byly
popsany u kazdého bodu obé spolecnosti za sebou a byla moznost lepsiho

porovnani mezi spole&nostmi Ceské dréhy a RegioJet.

5.Predstaveni spolecnosti

Tato ¢ast prace predstavuje spole¢nosti Ceské drahy a.s. a Regiolet. Pfiblizuje

fizeni spolecnosti a zobrazuje jejich statistické Udaje z roCenky.

5.1. Ceské drahy a.s.

Akciovd spole¢nost Ceské drahy, a.s. vznikla 1. ledna roku 2003 jako jednou
z ndstupnych spole¢nosti Ceské drahy statni organizace. Jedinym akcionaiem je
Ceskd republika, kterd uplatfuje svd préva akcionafe prostfednictvim fidiciho
vyboru. Ceské drdhy jsou nejvétdim narodnim dopravcem, ktery zajistuje
zelezni¢ni dopravu na regiondlni, ndrodni a nadndrodni Grovni. BEhem plsobeni
spole&nosti na trhu se rozdélila na vice dcefinych ¢3asti jako jsou napfiklad CD
Cargo, a.s. (nakladni doprava), CD - Telematika a.s. (poskytovatelem
velkoobchodnich internetovych, datovych a hlasovych sluzeb a dodavatelem
sluZeb v oblasti spravy, Udrzby a vystavby optickych infrastruktur), CD Bus a.s.
(autobusova doprava), Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni, a.s. a mnoho daldich. V roce
2022 bylo zaevidovéno 21875 zaméstnancl. Mezi cile a vize podniku spadé

modernizace vozidlového parku, vyuziti telefonu a webového rozhrani
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k snadnému nakupu sluZzeb a popularizace nizkoemisni individualni dopravy.

[12]

5.1.1.Ridici organy Ceskych drah

Predstavenstvo

Zakladnim organem je predstavenstvo, které rozhoduje o vSech zalezitostech
akciové spole&nosti Ceské drédhy a po projedndni s odborovymi organizacemi
schvaluje volebni fad, ktery stanovi zplsob a podminky volby a odvolani jedné
tfetiny c¢lenl dozoréi rady volenych a odvoldvanych zaméstnanci akciové
spole¢nosti Ceské drahy. PFedstavenstvo také po souhlasu dozoréi rady méa
pravo nakladat s majetkem spolecnosti. Pfedstavenstvo je tvofeno jednim
predsedou, jednim mistoprfedsedou a tremi cleny predstavenstva.

Predstavenstvo zaseda dle potreby, avsak zasedat musi minimalné jednou za tfi

mésice. [13]

Dozorci rada
Dozordi rada se sklddd zSesti c¢lend a slouzi kdohlizeni na pUsobeni
pfedstavenstva a na cinnost spolecnosti. Rada ma povinnost zvolit a odvolat
pfedsedu, mistopfedsedu a dalsi ¢leny pfedstavenstva a také prfezkoumavat
zpravu o podnikatelské ¢innosti akciové spole¢nosti Ceské drahy a o stavu jejiho
majetku, které obsahuji zpravy o zalctovani prostfedkl z vefejnych rozpoctd, ke
kterym poté valné hromadé predklada své vyjadreni. Dozorci rada mé také za
i

Ukol schvalovat rocni podnikatelsky plan vcetné podnikatelské strategie

arozpocty provozované zelezni¢ni dopravy. [14]

Ridici vybor

Ridici vybor se skldda z Sesti &lend, které jsou pisemné povéFeni zamé&stnanci
Ministerstva dopravy, Ministerstva prdmyslu a obchodu, Ministerstva financi
a Ministerstva obrany, ktefi maji pravo zvolit a odvolat ¢leny Dozorci rady,
jmenovat a odvolat ¢leny Vyboru pro audit, rozhodovat o zméné stanov akciové
spole&nosti, schvalovat fadné, mimoradné nebo konsolidované Gcetni zavérky,

rozhodovat o zméné vyse zakladniho kapitdlu, rozhodovat o wudéleni
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pfedchoziho souhlasu k vydani dluhopisG a uzaviit smlouvu o pfijetl

investi¢niho, provozniho, kontokorentniho Gvéru v objemu nad 1 miliardu K¢&. [15]

Vybor pro audit

Vybor pro audit se skldda ze tfech ¢lenl a pozoruje postup stanoveni Gcetni
zaveérky a konsolidované Ucetni zavérky a také je povinen auditu téchto zaveérek.
Vybor ma také za uUkol sledovat integritu financnich informaci poskytovanych
spole&nosti, G¢innost vnitini kontroly spole¢nosti a systému fizeni rizik, G¢innost
vnitfniho auditu a zjistovani jeho funkéni nezavislosti. Vybor také predklada
pfedstavenstvu a dozorci radé doporuceni k zdleZitostem tykajici se vnitfniho
auditu, doporucuje auditora kontrolnimu organu, posuzuje zavislost
statutarniho auditora a auditorské spolecnosti, pfijimé prdbézné od auditora
zpravy o vyznamnych skutec¢nostech vyplyvajicich z povinného auditu a zda

spole¢nost nesméruje k predluzeni. [16]

5.2. Regiolet

Spolecnost Regiolet vznikla v roce 2009 jako dcefina spolecnost spolecnosti
STUDENT AGENCY, ktera byla zalozena Radimem Jancurou v roce 1996. Radim
Jancura je jedinym vlastnikem spolecnosti. RegioJet od roku 2011 provozuje
pravidelnou osobni Zelezni¢ni dopravu na trase Praha-Ostrava-Zilina-Kogice
a také vyuziva trasu Praha-Brno-Bratislava a Praha-Brno-Viden. Od roku 2019
spolecnost zavedla rychlikovou linku svych viakd R8 na trase Brno-Prerov-
Ostrava-Bohumin a zavedla rovnéz své zeleno-zluté vlaky v krajské dopravé
v Usteckém kraji. V roce 2020 RegioJet prodlouZil svoji stdvajici linku Praha-Brno-
Viden na Praha-Brno-Viden-Budapest. Také vtomto roce zacaly vlaky
spole¢nosti jezdit do Chorvatska, kde tuto sluZzbu vyuzilo desetitisice Cechl. Do
budoucna spolecnost planuje vstup na dalsi trasy a je pfipravena se pfihlasit do
tendrl na provozovani vnitrostatnich linek ve vefejném zajmu v Ceské republice
a na Slovensku, které jsou dotovany statem. Hlavnim cilem Radima Jancury ve
spolecnosti RegioJet je nastavit skvélé sluzby a rozumné ceny. Tento cil se
Radimovi Jancurovi povedl, spolecnost RegioJet udrzuje ve svych vlacich vysoky
standard sluzeb, diky kterému na zakazniky ¢ekaji luxusné a pohodIné vybavené

soupravy, dokonaly servis stevard( a stevardek, ndpoje, obcerstveni, noviny
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a Casopisy zdarma. Na palubé vilakl je také pripojeni kWi-Fi a pfistup
k zdbavnimu portdlu, kde je k dispozici stovky filmd, seridld a pisni. V roce 2022

spole¢nost RegioJet zaméstnévala 1 142 zaméstnancl. [17]

5.3. Porovnani statistickych tidajii z ro¢enky 2022

Tabulka ¢. 1 porovndva statistické Udaje spole&nosti Ceské drahy a RegioJet za
obdobf 2022. Jak Ize vy¢&ist z tabulky, spole&nost Ceské drdhy zamé&stnava 21 875
zaméstnancd, coZ je o 19,2krat vice nez spole¢nost Regiolet, kterd zaméstnavéa
1142 zaméstnancl. Z téchto Udajd Ize vydist velikost spolecnosti, kterym také
odpovidaji velikosti jejich dlouhodobych majetkl, celkovych aktiv a poctu
pFepravenych cestujicich. Ceské drahy viastni dlouhodoby majetek v hodnoté
100909 mil. K¢ a celkova aktiva v hodnoté 120408 mil. K& coz je 49,5krat
a 36,5krat vice nez spolecnost Regiolet, kterd vlastni dlouhodoby majetek
v hodnoté 2038,1 mil. K& a celkova aktiva v hodnoté 3312,3 K. Zisk pred
zapo&tenim Urok@, danfa odpisC (EBITDA) je roven ve spole¢nostech Ceské drahy
11 096 mil. K& a RegioJet 279 mil. K& V roce 2022 jsou Ceské drahy ve ztraté 139

mil. K¢ a RegioJet v zisku 95,8 mil. KC.

Udaje/Spoleé&nost Ceské drahy RegioJet
Zameéstnanci 21875 1142
Prepraveni cestujici v mil. 151,7 6,8
Dlouhodoby majetek v mil. K& 100 909 2 038,1
Pocet celkovych aktiv v mil. K¢ 120 408 33123
EBITDA v mil. K& 11 096 279
Cisty zisk za obdobi 2022 v mil. K& -139 95,8

Tabulka ¢. 1: Porovnani statistickych udajd z rocenky 2022
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6.MAPOVANI

Tato &ast prace je zaméfena na mapovani sluzeb a uzivatelské zkusSenosti

cestujiciho spojené s prepravou.

Y <

6.1. Zakaznicka cesta cestujiciho

Pfi prepravé viakem cestujici prochdzi rGznymi body, které s prepravou a jejimi
sluzbami souvisi a je dUlezité tyto body zobrazit. Pro toto zobrazeni je
provedeno pomoci nastroje mapa zakaznické cesty, ktera v nasem pripadé
zobrazuje prepravu vlakem mezi stanicemi Praha hlavni nadrazi a Pardubice
hlavni nddrazi pomoci dopravce Ceské drahy a RegioJet. Pokud cestujici cestuje
obéma dopravci, prochazi stejnymi body v cesté, které se pouze odliSuje, pokud
cestujici nakupuje jizdenku elektronicky nebo fyzicky. Proto byly sestaveny dvé
mapy zakaznické cesty, kde mapa zakaznické cesty na obrazku €. 9 zobrazuje
cestu prepravy cestujiciho pfi koupi fyzické jizdenky na prepazce a mapa
zakaznické cesty na obrazku ¢. 10 zobrazuje cestu prepravy cestujiciho pfi koupi

elektronické jizdenky pomoci webové stranky nebo mobilni aplikace.

J—.- _— L Scénéar Odekavani
=¥

+ Pleprava bez zpoZdéni

Pfeprava z Praha hl.n. do Pardunice hl.n. + Klidna cesta
Petr Novak + Kvalitni sluzby uvnitf viaku
Rozhodnuti Cestovani Sedéni na misté Vystup z viaku
1. Vyhér spaje 2. Cesta k pfepazce 7. UloZeni zavazadla 12. VyloZeni zavazadla
3. Nakup jizden . . -
PIrEEE ky o 8. Usazeni na misté 13. Cesta ke dvefim viaku
4. Cesla na nastupisté 9. Kontrola jizdenky L, VA e 2 v
5. Vstoupeni do viaku 10. Nakup obgerstvenf - Vystup
8. Pohyb ve viaku 11. Kontrola informagniho
systému

JKam uloZim
zavazadlo?”

LUZ budu
vystupovat?”

Kde mam misto na
sezeni?"

JKde je plepazka?"
.Co si mohu koupit?*

LCim pojedu?”

Obrazek ¢. 9: Zakaznicka cesta cestujiciho pfi koupi fyzické jizdenky

37



Scénar Ocekavani

« Preprava bez zpozdéni

Preprava z Praha hl.n. do Pardunice hl.n. « Klidna cesta
Petr Novik «  Kvalitni sluzby uvnitf viaku
Rozhodnuti Cestovani Sezeni na misté Vystup z viaku
ik ngbér spoje o 3. Cesta na pastupiété 6. Uloieni'zavaz‘adla 11. VyloZeni zavazadla
2. Nakup elektronicke jizdenky 4. Vstoupeni do viaku 7. Usazen( na misté 12. Cesta ke dvefim viaku
5. Pohyb ve vlaku 8. Kontrola jizdenky 13 Vystup z viaku

9. Nakup obcerstveni
10. Kontrola informaéniho
systému

WUZ budu
vystupovai?*

Kam ulozim
zavazadio?”

.Kde mam misto na
sezeni?*

,Cim pojedu?”
.Co si mohu koupit?"

Obrazek ¢. 10: Zakaznicka cesta cestujiciho pri koupi elektronické jizdenky

6.2. Kvalita spoje

Kvalitu vlakového spoje Ize popsat napfriklad délkou doby pfepravy, pridmérnym
zpozdénim, poctem spojl za den a prdmeérnou dobou mezi spoji dopravce. Tuto
charakteristiku spoje popisuje tabulka &. 2. Tabulka byla rozdélena dle dopravce
a druhu vlakovych souprav. Primérné zpozdéni bylo spoclteno ze vSech
zpozdénidaného druhu vlaku béhem 14 dni na trase Praha — Pardubice od 5:01-
0:01 daléiho dne. Z tabulky lze vy¢&ist, Ze spole&nost CD m4a na trase 4,2krat vice
vlakd neZ RegioJet. Dlsledkem vé&tsi hustoty viakl na trase spole¢nosti CD je
mensi  prdmérnd doba  odjezdu mezi  jednotlivymi SPOji nez
u spolecnosti Regiolet a to 3,7krdt. Nejvétsi prdmeérné zpozdéni je u vlakd
spolec¢nosti Regiolet, které je zplsobeno tim, Ze vlaky jezdi nejdelsi trasy az ze

zahranici a diky tomu nabiraji lehceji zpozdéni.
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Primérna
Doba Primérné Primérna doba mezi
Dopravce Druhviaku prepravy zpozdéni doba mezi spoji 1

[min] [min] spoji [min] dopravce
[min]

R — Rychlik 63 4,1 60

EC — EuroCity 62 29 13 60
|C — InterCity 56 3,1 6 92,2 28,6
SC -
SuperCity 56 2,2 4 231,3
Pendolino

RJ — RegioJet 57 5,4 10 106,7 106,7

Tabulka & 2: Kvalita spoji dopravct CD a RegioJet

6.3. Jizdenky

6.3.1.Cena

V tabulce ¢. 3 a ¢. 4 jsou zobrazeny ceny jizdenek pro dospélého bez slevy dle
druhu vlaku, tarifni tfidy a dopravce. Studenti, kterymi se zabyva prace dale, maji
50% slevu zjizdného v0ici jizdnému pro dospélé. Pri porovnani kvality voz(

a sluzeb, které dani dopravci nabizi, spolecnost RegioJet nabizi cenové mnohem

vyhodnéjsi jizdné.
Dopravce Druh viaku 5 2. trida Povinnost mistenky
. R, IC, EC 254 K& 195 K¢ NE
CcD
SC 379 K& 265 K¢ ANO

Tabulka ¢& 3: Cena jizdenky ve viacich CD

Druh . Povinn
Dopravce " Business Relax Standard o ost

viaku mistenky

RegioJet ‘ RJ

219 K& ‘ 189 K¢

159 K¢& ‘139Ké‘ ANO ‘

Tabulka ¢. 4: Cena jizdenky ve viacich RegioJet
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6.3.2. Nakup elektronické jizdenky

Ceské drahy

Elektronickou jizdenku lIze zakoupit pfes webovou strdnku CD na adrese
https://www.cd.cz/spojeni-a-jizdenka/ nebo pres mobilni aplikaci MQj vlak,
kterd je dostupna ke stazeni pro androidy prfes obchod Google Play nebo pro 10S
pFes obchod App Store. Cesta ndkupu jizdenky pres webovou stranku CD je
zobrazena v pfiloze ¢. 5 a cesta ndkupu jizdenky pres aplikaci MUj vlak v pfiloze

c. 7.

RegioJet
Elektronickou jizdenku lze zakoupit pfes webovou stranku Regiolet na adrese

https://regiojet.cz/ nebo pres mobilni aplikaci Regiolet, kterd je dostupna ke

stazeni pro androidy pfes obchod Google Play nebo pro I0S pres obchod App
Store. Cesta nakupu jizdenky pres webovou stranku Regiolet je zobrazena

v prfiloze €. 6 a cesta nakupu jizdenky pres aplikaci RegioJet v priloze C. 8.

vy m

6.3.3.Nakup fyzické jizdenky

Ceské drahy

Cestujici m@zZe fyzicky zakoupit jizdenku v CD Centrum na Hlavnim nédraZi. Tato
mistnost se nachazi uprostfed v dolni ¢asti Hlavniho nadrazi. Zde si mohou
cestujici zakoupit jizdenky jak na regionalni, vnitrostatni spoje, tak na
i mezindrodni spoje. Pokud si cestujici chce odpoc&inout, miZe také vyuzit CD
Lounge, kterd se nach&zi v severni ¢asti vedle CD centra. Zde se m{Ze cestujici
usadit a vychutnat kavu, vyuzit pfipojeni k Wi-Fi zdarma nebo dokonce vyuzit
pocita¢ s tiskarnou. Mistnost také obsahuje détsky koutek. CD Lounge mé

otevrieno kazdy den od 6:00 do 22:30.

RegioJet

Cestujici maze fyzicky zakoupit jizdenku v RegioJet Lounge na Hlavnim nadrazi.
Tato mistnost se nachazi vjizni ¢asti nadrazi naproti supermarketu Billa.
Cestujici také mUzZe vyuzit sluzby Wi-Fi pfipojeni zdarma, pfijemny klimatizovany

interiér s moznosti posezeni a precist si denni tisk, noviny a casopisy. Také je
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dostupné obcerstveni a ndpoje véetné kavy. Oteviraci doba je kazdy den od 5:00

do 22:00.

6.3.4. Mistenka
Mistenka je doklad, ktery je urCen k rezervaci konkrétniho sedadla ve vlaku, aby
cestujici mél zajisténé misto ksezeni. Ve vlacich spolecnosti Regiolet je
rezervace mistenek povinna a ve vlacich spole¢nosti Ceské drahy nenf povinna
rezervace ve vlacich tfidy R, IC a EC a povinna rezervace je napfiklad ve vlacich
tridy SC.

Povinnost
rezervace

Dopravce Druh viaku

R, IC, EC NE

SC ANO

Tabulka ¢. 5: Pfehled povinnosti rezervaci mist

Ceské drahy

Mistenku lze ziskat u pokladni prepazky, na webové strance spolecnosti,
v mobilni aplikaci nebo u prlivod&iho ve vlaku a ve spole¢nosti Ceské drahy se
prodavaji do vsSech vlakl krom osobnich a spésnych. Mistenka pfi koupi
s jizdenkou je zdarma a pfi koupi samostatné mistenky je cena 35 KC a Ize ji
koupit maximalné 60 dnu pred odjezdem vlaku az po dobu do odjezdu vlaku
s podminkou, ze 2 hodiny pfed odjezdem bude oznacena rezervace ve vlaku jako
expresni rezervace a nebude oznacen konkrétni rezervovany Usek. Pfi rezervaci

si lze vybrat urcité misto na planku nebo si nechat vybrat misto automaticky.

Znaceni rezervaci
Rezervace jsou znaceny ve vlacich bud papirovym rezerva¢nim listeckem nebo
elektronickym sStitkem nad sedadlem nebo pfed kupé u daného mista. Priklad

znaceni rezervaci zobrazuje obrdazek ¢. 11.
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RESERVE 51-56

.
Expresn
E o clodte con
% " EXPRESAESERVIES
A | Bl Rsserde mi Fazkas

EXPRESN REZERUACE.
Ut o)+ iy
- U Fmsmnie it Patekarte Snipetnts

| 51 EXPRESN REZERVACE X
Unaicecotim e Grso 2
Express RUNG !

| For Remende mt Plagkate kxioben.  Fuciu -
——— ——— o —

Obrdzek & 11: Znaceni rezervaci ve viacich CD [18] [21]

Z wm

Zazitek cestujiciho

Nevyhodou je, Ze pred odjezdem jsou zaplnéna volna mista expresnimi
rezervacemi a poté cestujici bez mistenek nevédi kam si sednout a vznika ve
vlaku chaos, kdy cestujici zastavuji v ulickdch a prekazeji ostatnim cestujicim,
ktefi vlastni mistenku. Také pfi rezervaci se stava, ze v systému rezervaci jsou
vsechny mistenky vyprodany a poté pfi vstupu do vlaku je vlak poloprazdny.
Cestujici se také boji sedat na sedadla expresni rezervace a poté jsou mista na
sezeni poloprazdna a ulicky vlaku plné cestujicich ktefi blokuji cestu ostatnim

cestujicim.

RegioJet

Mistenka pro viaky spolecnosti RegioJet je pro cestujici povinna a Ize si ji pofidit
pfi koupi jizdenky na webové strance spolecnosti, v mobilni aplikaci nebo
osobné na prodejnich mistech RegioJet, STUDEN AGENCY a prodejnich mistech
proviznich partnerd spolecnosti. Jizdenku s mistenkou Ize pofidit 60 dni pred

odjezdem vlaku a da se zrusit maximalné 15 minut prfed odjezdem vlaku.

Znaceni rezervace
Tim, Ze do vlaku se lidé dostanou pouze s mistenkou, jsou ve vozech znacena

pouze mista k sezeni.
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Zazitek cestujiciho
Vyhodou je, Ze do vlaku se dostanou pouze cestujici s mistenkou, takze kazdy
cestujici vi, do jakého vagonu ma vstoupit, a diky tomu se nevytvali chaos

v uli¢ce vozu.

6.3.5. Kontrola jizdenek

Ceské drahy

Ve vlacich spole¢nosti Ceské drahy kontroluje jizdenku prdvodéi, ktery je
vétsinou sam na celou vlakovou soupravu. Jizdenku Ize zkontrolovat
pfedloZzenim papirové jizdenky, ukazanim QR kédu v mobilni aplikaci nebo
predlozenim IN karty, do které Ize nahrdt jizdenku z aplikace. Privoddi také
kontroluje pfipadné slevy a doklady kidentifikaci osoby pfi zakoupeni

elektronické jizdenky.

RegiolJet

Ve vlacich spolecnosti RegioJet kontroluji jizdenky stevardi, ktefi maji vzdy na
starost zvI&st sv0j vagon a je zde pfitomen minimalni vZzdy jeden stevard. Tim,
ze se do vlaku dostane pouze cestujici sjizdenkou a mistenkou, kontrola
jizdenek probihd tim zplsobem, Ze stevard vidi na svém displeji informace
o jizdence u konkrétniho mista, diky tomu cestujici nepotfebuje ukazovat
jizdenku a pfipadné ukaze stevardovi doklad ke slevé, jako je napfiklad
studentsky prikaz ISIC. Po kontrole jizdenky stevard nabidne balenou vodu rajec

a denni tisk zdarma a také se zepta na pfipadné obclerstveni.

6.4. Sluzby ve viaku

6.4.1.Rozdéleni tarifnich tFid ve spojich

Ceské drahy
V téchto vlakovych soupravach jsou k dispozici na vybér pfi koupi jizdenky dvé
tarifni tfidy, kterymi jsou 1. tfida a 2. tfida. Tfidy se od sebe odlisuji pfedevsim

pohodlim, které tfidy poskytuji pro cestujiciho a sluzbami navic.
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2. tFida
Ve 2. tfidé nejsou nabizeny zadné nadstandartni a bonusové sluzby

a u nékterych vozd je moznost koupit obclerstveni z pojizdného baru.

1. trida

V1. trfidé je nabizeno vétsi pohodli pro cestujiciho, které je zaruceno
pohodInéjsimi a prostornéjsSimi sedackami, vétSim prostorem pro nohy
a pfipadnou doplikovou vybavou do které patfi napriklad individualni osvétleni
a zasuvky. Déle jsou poskytovany u vlakd EC a IC nadstandartni sluzby (napft.
voda zdarma) a u vlakd tfidy SC — Pendolino jsou navic nabizeny prémiové sluzby

(napf. ndpoj na uvitanou).

RegioJet
Pfi zakoupeni jizdenky ve vlakovych soupravach v RegioJet jsou rozdéleny tarifni
tfidy na Low cost, Standart, Standard — ASTRA, Relax a Business. Tridy jsou

rozdéleny dle pohodli a pfifazenym sluzbam ke kazdé tarifni tfidé.

Low cost

V nejlevnéjsi tridé Low cost cestujici dostane balenou vodu Rajec a denni tisk
a casopisy zdarma a ma moznost pomoci aplikace objednat oblerstveni. Také
ma cestujici pfistup k zabavnimu portdalu Regiolet a moznost zakoupit

jednorazova sluchatka.

Standard a Standard - ASTRA

Ve tfidé Standart cestujici dostane balenou vodu Rajec, denni tisk a ¢asopisy
zdarma a pfistup kzabavnimu portalu Regiolet. Také ma moznost koupit
obcerstveni z pojizdného voziku a objednat obcerstveni pomoci stevarda. Navic
ve tfide Standard — ASTRA ma moznost cestujici vyuzit polohovatelné sedacky
se zabudovanou LCD multimedialni obrazovkou, ale je pouze moznost objednani

obcerstveni pomoci mobilni aplikace Regiolet.

Relax
Trida Relax nabizi cestujicimu polohovatelné kozené sedacky, balenou vodu
Rajec, Italskou kavu illy, denni tisk a ¢asopisy zdarma a pfistup k zabavnimu
portdlu Regiolet. Cestujici si také mUze zakoupit oblerstveni z vozik( a objednat
palubni menu u stevarda.
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Business

Trida Business predstavuje nejvyssi tfidu ve spolec¢nosti Regiolet a cestujicimu
nabizi polohovatelné kozené sedacky s vlastnim stolem, balenou vodu Rajec,
ltalskou kavu illy, pomerancovy dzus Relax, prosecco Tallero Treviso, Caje Ahmad,
denni tisk a Casopisy zdarma a pfistup k zabavnimu portalu Regiolet. Dale ma

cestujici moznost objednani obclerstveni u stevarda.

6.4.2.0bcerstveni

Ceské drahy

Ve vlakovych soupravach tfidy EC a IC jsou provozovany jidelni vozy, kde si kazdy
cestujici miZe vybrat ze spousty jidel prfedevsim z Ceské kuchyné, dezerty
a napoje. Cestujici v jidelnim voze obsluhuje obsluha. Ve vlakovych soupravach
tfidy SC slouzi k obCerstveni viakové bistro nebo si mohou cestujici objednat
obclerstveni pfimo u obsluhy, ktera mu dané obcerstveni pfinese na misto. Ve
vlacich trfidy EC, IC, SC a v nékterych R je také moZnost objednat jidlo

Z pojizdného minibaru.

a) Jidelni vozy

Jidelni viz je specialni viz, ktery se podobd restauraci a podavéa se v ném jidlo
a napoje, které jsou servirovany pomoci obsluhy ve voze. Je nabizeno z mnoha
druhl jidel jako jsou snidanég, polévky, hlavni jidla a dezerty. Také je nabizeno
mnoho napojid jak alkoholickych, nealkoholickych tak teplych a studenych. Platit
se da hotovosti, kartou a stravenkami. Nabidka jidel a ndpojd je zobrazena

v priloze €. 2.

b) €D minibar

Pojizdny minibar slouzi k nabidnuti drobného obcerstveni servirovaného az na
misto cestujiciho. Stevard béhem jizdy opakované prochazi vlakovou soupravou
a nabizi obclerstveni. Platba v minibaru je mozna pouze v hotovosti v K¢, Eurech
nebo prfipadné pomoci voucherl na obclerstveni. Nové se da platit v nékterych
vozech kartou. Nabidka ob&erstvenije omezena kapacitou voziku a béhem cesty

je prabézné doplnovan. Ve voziku je mozno si zakoupit obcerstveni, chlazené
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alkoholické ¢i nealkoholické ndpoje a teplé napoje. Nabidka jidel a ndpojd je

zobrazena v pfiloze ¢&. 3.

c) Automaty

Béhem cesty ve vlakovych soupravach InterPanter tfidy R je moZno zakoupit
obclerstveni ze svacinovych automatd spolecnosti Delikomat. V automatu lze
zakoupit studené napoje a drobné obcerstveni jako jsou napfiklad Horalky

a Musli.

RegiolJet

Obcerstveni ve vlacich spolecnosti Regiolet Ize objednat pomoci stevarda ve
vozech tarifni tfidy Business, Relax a Standard nebo online diky aplikaci RegioJet
ve vozech tarifni tfidy Low cost a Standard — ASTRA. Kazdy cestujici ma u svého
sedadla nabidku obcerstveni, aby mohl prfehledné vybrat z nabizeného
sortimentu. Po objednani obcerstveni stevard pfinese objednané jidlo ¢i napoj.
Ve vozech lIze platit kartou Ci kreditovou jizdenkou RegioJet. SpolecCnost se
zameéruje na pestrou nabidku kvalitnich jidel a ndpojd za pfiznivé ceny. Nabidka

jidel a ndpojd je zobrazena v pfiloze ¢&. 4.

6.4.3. Pfeprava zavazadel, jizdnich kol, koéarku a zviFat

Ceské drahy

PFeprava zavazadel

Ve vlacich spole&nosti Ceské drahy si ru¢ni zavazadla kazdy cestujici pfepravuje
sam a ve vlaku zavazadla cestujici umisti nad nebo pod misto, na kterém sedi.
V nékterych typech vozl Ize ulozit do zvlastnich odklddacich prostor(. Za rucni
zavazadlo se povazuje zavazadlo do maximalnich rozmérf 90 x 60 x 40 cm a je
pfepravovano zdarma. Ukladani ru¢nich zavazadel neni dovoleno na sedadlech
a v prostorach socialnich sluzeb. Pokud zavazadlo nesplfiiuje rozméry ru¢niho
zavazadla, oznaluje se jako spoluzavazadlo, za které se plati dle samostatného
ceniku. Doklad pro pfepravu spoluzavazadla Ize zakoupit prfes mobilni aplikaci,
u pokladny nebo u prlvodciho ve vliaku. Pokud cestujici chce uschovat zavazadlo

u privodciho, musi zaplatit na misté 20 K& Uschovné.
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Tarifni kilometry / pasmo Cena dokladu pro zavazadlo

[Ke]

Rucni zavazadlo Zdarma
1-150 40
151 a vice 60

Tabulka ¢. 6: Cenik pro pfepravu zavazadel

Preprava jizdnich kol

Pri pfepravé jizdniho kola |Ize kolo prepravit jako spoluzavazadlo ve vlacich, které
jsou oznaceny symbolem kola. Kolo si sém cestujici nalozi do oznaceného
prostoru a vyloZi bez cizi pomoci. Kolo Ize také uschovat ve vlacich, které jsou
oznaceny symbolem kufru, za pomoci privodciho do zvldstniho prostoru, ktery
je béhem prepravy pod dohledem prlvodciho. Za prepravu kola se plati
prepravné dle poctu ujetych kilometri a lze ho zaplatit u prlvodciho, na
pfepdazce nebo pres mobilni aplikaci. Ve vétsiné soupravach lze vyuzit i sluzby
rezervace mista pro kolo a ve vlacich tfidy SC je dokonce rezervace mista pro
kolo povinna. Cenik pro pfepravu jizdnich kol je stejny jako pro prepravu
zavazadel a cenik rezervaci pro jizdni kola zobrazuje tabulka, ktera je viozena

v pfiloze ¢. 1.

PFeprava koé&arku

Kolarek lze prepravit jako spoluzavazadlo, které ma cestujici pod dohledem
nebo Ize dat kolarek do Uschovy b&hen prfepravy. Ve vsech vlacich Ize prepravit
kocarek jako spoluzavazadlo, pokud neni vyclerpana kapacita vlaku. Pokud
s cestujicim cestuje dité, je pfeprava kocarku zdarma a ma prednost pfi nastupu
pred ostatnimi spoluzavazadly jako jsou napfiklad jizdni kola. Pokud cestujici
cestuje bez ditéte, zaplati za kocarek cenu dokladu pro pfepravu zavazadel.
Pokud cestujici prfepravuje kocarek jako spoluzavazadlo, tak naklada, vyklada,
manipuluje a hlida ko&arek cestujici sdm bez asistence zaméstnance CD a lze
kocarek umistit ve vozu do prostoru, ktery je oznacen symbolem kocarku nebo

kufru a je vyhrazeny pro tuto prfepravu.

Pfi prepravé kocarku v uschové béhem prepravy je kocarek pod dohledem

privodciho v uréeném voze ve viaku. Tato sluzba je poskytovéna ve vozech,
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které jsou oznaceny symbolem kufru (pfipadné kufru v krouzku nebo kufru
vramecku). Cestujici predd kocarek bez ditéte prdvodéimu pfimé do
oznaceného vozu ve vlaku a pfi vystupu z vliaku si znovu kocarek vyzvedne
uzaméstnance CD pfimo u vlaku. Pokud cestujici pFestupuje na jiny viak, musf
sam zajistit preklad do jiného vlaku. Ulozeni kocarku do uUschovny b&hem
pfepravy je zdarma. Pokud cestujici chce uschovat kocarek a cestuje bez ditéte,

musi zaplatit 20 K¢ jako dschovné.

Cena dokladu
Tarifni kilometry /

pro

pasmo

zavazadilo

1-50 30
51-100 40
101-150 50
151-200 55
201-250 60
251-300 65
301-350 70
351 avice 75

Tabulka ¢. 7: Cenik pro prepravu zavazadel

PFeprava zvirat

Nejcastéjsim zvifetem prepravy je pes, ktery mize cestovat v témér vsech
vlacich ve 2. tfidé s ndhubkem a voditkem. Pokud je pes nebo jiné zvife malého
vzristu a je umistén v nepropustné schrance, kterd splnuje velikostni pozadavky
ruc¢niho zavazadla, Ize poté prepravovat zdarma, jinak plati cestujici doklad pro
pfepravu psa. Pes nesmi byt prepravovan ve vozech 1. tfidy, restauraénich
a bistro vozech a v oddilech vyhrazenych pro pfepravu cestujicich s détmi do 10
let, rodinnych oddilech a v oznacenych tichych oddilech. Vyjimku maji pouze
asistencni psi, vodici psi a sluzebni psi policie, ktefi mohou cestovat bez

jakéhokoli omezeni a zdarma.
48



Tarifni kilometry Cena [K¢] SluzZebni psi policisti, vodici a asisten¢ni psi

1-150 30
Zdarma
151 avice 50

Tabulka ¢&. 8: Cenik pro prepravu zvirat

RegioJet

Preprava zavazadel

Cestujici mlze pouze prevazet takovd zavazadla, kterd vzhledem Kk jejich
rozmérdm, délce nebo hmotnosti rychle a bez problém0 nalozi, a to za
pfedpokladu, Ze neohrozi bezpecnost pfepravy a nejsou ostatnim cestujicim na
obtiz. Pokud cestujicimu zavazadlo nelze umistit pod nebo nad misto
cestujiciho, stevard pomize cestujicimu ulozit zavazadlo ve voze tak, aby
neprekazelo ostatnim cestujicim. Nelze pfepravovat nebezpecné véci
a v pripadé nutnosti palubni persondl z bezpecnostnich a prostorovych ddvodd

zavazadlo odmitnout. Pfeprava zavazadel je bezplatna.

Preprava jizdnich kol

Ve spojich kategorie RJ neni mozné prfevazet jizdni kola.

PFeprava ko&arki

Pokud nelze kocarek slozit, mohou byt pfepraveny na zacatku nebo na konci
soupravy, proto by si mél cestujici s koCarkem rezervovat sedadlo v téchto
¢astech soupravy. Palubni persondl pomUZe s potfebnou asistenci a kocarek
mUze byt b&hem prepravy mimo dohled cestujiciho. Pfeprava kocarkd je
zdarma. Palubni persondl mize z bezpecnostnich a prostorovych ddvodd

pfepravu kocarku odmitnout.

PFeprava zvirat

Cestujici si do vlakové soupravy mize vzit pouze drobnd domaci a malé zvirata
v pfipadé, pokud neobtézuji ostatni cestujici a jsou uzavfeny v klecich a jinych
vhodnych schrankach s nepropustnym dnem po celou dobu jizdy. Zvife lze
pfepravovat pouze vdoprovodu a pod dohledem cestujiciho a nelze

pfepravovat ve spacich vozech. Ve vlaku lze prepravovat vodici a asistencni psy
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doprovéazejici osobu s prlkazem ZTP, ZTP/P ¢i cvilitele. Preprava zvifat je

zdarma.

6.4.4.Digitalni sluzby

Ceské drahy

Palubni portal

Palubni portdl CD slouZi cestujicim k zdbavé a poskytnuti informaci o jizdé& viaku
a lokalitach, kterymi dany vlak projizdi a lze ho vyuzit ve vlacich tfidy SC
a v rychlicich InterPanter. Palubni portal nabizi filmy, hudbu, hry, audioknihy
a zpravy. Portdl také nabizi aktualni informace o poloze vlaku a zivou kameru
zepredu viaku. K palubnimu portalu je tfeba se pfihlasit pres CD Wi-Fi. Vyuzivani

palubniho portalu je zdarma.

Wi-Fi pripojeni

Wi-Fi pfipojeni je dostupné na trase Praha — Pardubice ve vlacich tfidy SC, EC, IC
a R. Pfipojeni nenivsak vzdy garantovano a neni vzdy dostupné ve vSech vozech.
Wi-Fi pfipojeni je vZdy dostupné, pokud pfi hledani spoje je zobrazen piktogram
Wi-Fi. Pfipojeni je omezeno mobilnim signalem béhem cesty a také nemusi byt
dostupné pfi zméné rfazeni viaku. Pfipojeni Wi-Fi je zdarma a pfed pfipojeni je
nutno potvrdit souhlas o podminkach pouziti. Wi-Fi podporuje aktualni verze
prohlize¢ld Chrome, Firefox a Safari a mobilni prohlizece Safari pro i0OS 10.3.5

a vyssia Chrome pro Android 5 a vySsi.

RegioJet

Palubni portal

Do zabavniho palubniho portdlu Regiolet se Ize pfihlasit po pfipojeni do Wi-Fi
sité ve vlaku a zadat do vyhledavace portal.regiojet.cz. Palubni portal nabizi
sledovani filmG a zpravodajstvi, poslech hudby, ¢teni knihy nebo hrani her.
Spolecnost nabidku pro cestujici pravidelné aktualizuje. Palubni portal je
dostupny ve vsech vozech a ve vozech Standard — ASTRA lze palubni portal
sledovat pfimo na obrazovce zabudované v sedacce. Aby se cestujici navzajem
nerusili, 1ze zakoupit u palubniho personalu jednordzova sluchatka za 10 K¢.

Palubni portal je zdarma.
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Wi-Fi pripojeni

Wi-Fi pfipojeni je dostupné ve vSech vozech tfidy RJ a je zdarma.

6.5. Sluzby pro osoby se zdravotnim postiZenim

Ceské drahy
Spole¢nost CD podporuje ve svych vlacich hendikepované cestujici jako jsou

cestujici na voziku, se zrakovym postizenim a sluchovym postizenim.

Sluzby pro cestujici na voziku

Uz pfi hledani viakového spoje na webové strance nebo v mobilni aplikaci Ize
zadat sluzby pro cestujici na voziku, diky tomu cestujici najde spoje pfimo
urcené pro jeho hendikep a bezbariérové vozy. Cestovat s vozikem jde také
v ostatnich vlacich ve sluzebnich vozech nebo sluzebnich oddilech, avsak
nesplnuji zpravidla standarty prepravy a cestujici na voziku je zde prepravovan
pouze sjeho vyslovnym souhlasem. Pro objednani asistence, mobilni i
vozidlové plosiny musi vznést pozadavek cestujici nejpozdéji 24 hodin pred
odjezdem. Pokud ma cestujici pozadavek, aby byl zafazen vz s ploSinou, tak
musi byt tento poZadavek vznesen minimalné 48 hodin pfed odjezdem.
Objednavka asistence a ostatnich sluzeb pro vozickare Ize objednat
prostfednictvim formulafe na webové strance, u pokladni prepazky nebo
telefonicky na Centrdlnim zakaznickém servisu CD. CD musi prezkoumat
a potvrdit nebo pfipadné zamitnout zadost nejpozdéji 2 dny prfed planovanou
prepravou nebo do 5 dni od pfijeti objedndvky. Cestujici se musi dostavit
alespofi 30 minut pfed odjezdem vlaku a musf se pfihlasit na pracovisti CD nebo

u zameéstnance CD.

Sluzby pro cestujici se zrakovym postiZzenim

Cestujici se zrakovym postizenim mdze vyuzit objednéanijizdenky pres webovou
stranku, kterd je prizplsobena pro zrakové postizené tim, Ze umoznuje zvétsit
pismo ¢i vyuzit hlasovou ¢tecku. Pro cestujiciho s vodicim psem je prfeprava psa
zdarma a nemusi mit ndhubek, nemUze byt vyfazen z pfepravy a mizZe cestovat
i v1.tfidé. Vmodernizovanych vozech jsou vsechny ovlddaci prvky oznaceny
v Braillové pismu a jsou vyhrazena zvlastni mista pro cestujici blizko vstupnich
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dvefi. Lze také objednat asistencni sluzbu prostfednictvim webové stranky nebo
u prepazky, kterd zajisti pomoc cestujicimu pfi nastupu do vozidla a vystupu
z vozidla, doprovodu kvlaku nebo pomdize pfi ndkupu jizdenky. Formular

s zadosti je tfeba odeslat minimalné 24 hodin pred odjezdem vlaku.

Sluzby pro cestujici se sluchovym postiZzenim

Informace o odjezdech a pfijezdech vlakd jsou dostupné ve vizudlni podobé na
vSech nadrazich a zastavkach ve formeé vyvések. Na modernizovanych nadrazich
a zastavkach jsou k dispozici vizualni informacni tabule, které poskytuji aktualni
informace o pfipadném zpozdéni vliaku, o nastupisti a koleji. Ve vsech
modernizovanych vlacich je také k dispozici informacni displej, ktery poskytuje
aktualni informace o vlaku a nasledujici stanici. Kazdy vlak je oznacen zvnéjsku
cilovou stanici, smérem jizdy a Cislem vlaku. Cestujici se sluchovym postizenim
také mUze vyuzit mobilni aplikaci, kterd obsahuje kompletni aktuaini informace

o vlaku, vylukach a mimoradnych situacich.

RegioJet

Spoje kategorie RJ ve spolecnosti Regiolet podporuji prfepravu cestujicich se
snizenou pohyblivosti. Vozy, které jsou prevazné tfidy standard, jsou vybaveny
ploSinou. Z technickych ddvodd Ize pouze prepravit vozik s maximalni Sitkou 60
cm a celkovou hmotnosti 300 kg vcetné cestujiciho. Nelze prepravit elektricky
vozik. Ve vozu neni vyhrazeno zadné specialni misto pro cestujici na voziku
a musi se pfesunout na klasické kfeslo. Vozy nejsou nizkopodlazni a prostor ve
vlaku je omezen. Pfepravu pomoci plosiny je nutno objednat nejpozdéji 24
hodin pred odjezdem pres email, telefonicky nebo na prodejné. Palubni personal

pomUze cestujicimu pfi ndstupu, vystupu a usazenim na misto.

6.6. Pusobené vnitiniho prostiedi vlaku na cestujici

Pfi prfepravé vlakem je dllezité, jak pUsobi vnitini prostfedi vlaku na cestujiciho
a jaky nabizi komfort a sluzby. Pfi hodnoceni prostfedi je zahrnuta i osobni

zkusenost autora.
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Ceské drahy
Pri prepravé vlakem na trase Praha hlavni nadrazi — Pardubice hlavni nadrazi
spole&nost CD nabizf rGzné druhy voz{ podle tarifnf tfidy a druhu vlaku. Tuto

skutecnost zobrazuje tabulka ¢&. 9.

Oz::zi:':m' Druh viaku T:r,:::::i
Aee EC, IC 1.
Apee EC IC,R 1.
Armpee EC, IC 1.
Bdpee EC,IC,R 2.
Bmz EC,IC,R 2.
Bee EC IC,R 2.
Bbdgmee EC IC,R 2.
Bmpz EC, IC 2.
BDs EC, R 2.

InterPanter R 1.a2.
081 SC 1.
683 SC 2.

Tabulka & 9: Pfehled voz(G CD

Aee

V0z Aee slouzi k prepraveé cestujicich 1. tfidy v oddélenych kupé, které maji Sest
sedacek s textilnim potahem. Na zemi je Cerveny koberec, aby kupé plsobilo
luxusnéji a celé kupé je klimatizované, kde klimatizace se da ovladat nad dvefmi
do kupé se svétli a zvukem informacniho systému vlaku. Na sténé u okna se
zaclonami jsou dvé zdasuvky a pod oknem je maly koS na odpadky. Nad
sedackami je dostatelny ulozny prostor na zavazadla, individualni osvétlenf
a zrcadlo. Celé kupé plsobi ¢isté s dostate¢nym prostorem pro nohy cestujicich.
Problémem je vzdy jedna sdilend opérka na ruce na sedacce s druhym
cestujicim, pfilis maly stoleCek u okna a nedostatek zasuvek pro ostatni cestujici,
ktefi nesedi u okna. Sedacky pfi delsi pfepravé mohou na cestujiciho plsobit

tvrdé a nepohodiné.
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Obrazek ¢ 12: Interiér vozu Aee [19]

Apee

V0z Apee slouzi k pfepraveé cestujicich 1. tfidy ve velkoprostorovém usporddani,
ktery nabizi sezeni po jednom, dvou nebo ¢tyfech. V0z, ktery je klimatizovany, je
vybaven kobercem a sedackami s textilnim potahem a kozenou opérkou na
hlavu. Kazdé sedadlo ma vlastni stoleCek, ktery je dostatecné veliky. Nad
sedackamije Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici. Nad vchodem do
vozu je informacni systém. Na sténach je vzdy jedna zasuvka pro danou rfadu
sedacek, takze cestujici sedici v ulicce nemaji pfistup k zasuvce. Problémem je
sdilend opérka na ruce pro sedadla umisténa vedle sebe. Kupé plsobi na
cestujiciho Cisté, ale sedacky pfi delsi pfepravé mohou na cestujiciho pUsobit

tvrdé a nepohodIné.

Obrézek ¢ 13: Interiér vozu Apee [20]
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Armpee

V0z Apee slouzi k prepravé cestujicich 1. tfidy ve velkoprostorovém usporadani,
které nabizi sezeni po jednom, dvou nebo Ctyrech. Viz, ktery je klimatizovany, je
vybaven kobercem a kozenymi sedackami, které jsou nadstandardné pohodIné.
Kazdé sedadlo ma vlastni stolecek, ktery je dostatecné veliky, opérku na ruce
a zasuvku. Nad sedackami je dostatecny Ulozny prostor pro zavazadla a vlastni
osvétleni. Na krajich vozu jsou informacni systémy a ve voze je umistén prostor
navic na zavazadla. Na oknech jsou zatemnujici zaluzie, které pdsobi moderné.

Na konci vozu je bistro. VUz plsobi na cestujiciho luxusnim dojmem.

Obrézek ¢ 14: Interiér vozu Armpee [21]

Bdpee

V0z Bdpee slouzi kprepravé cestujicich 2. tfidy ve velkoprostorovém
usporadani, ktery nabizi sezeni po ¢tyfech a ve dvou pfipadech po dvou. V0z,
ktery je klimatizovany, je vybaven sedackami s textilnim potahem, kozenou
opérkou na hlavu a Uchytem na boku sedacky pro stojici cestujici. Kazda Ctvefice
a dvojice sedadel ma vlastni stolecek, ktery je rozlozitelny, dostate¢né veliky
ama vsobé zabudované dvé zasuvky. Nad sedackami je UloZzny prostor pro
zavazadla, ktery je dostacujici, a navic cestujici mlze vyuzit skifin na zavazadla.
Na stropé je zavésen informacni systém. Problémem pro cestujiciho mzZe byt

chybéjici prostfedni opérka na ruce a tim snizen komfort pfi sezeni. Kupé plsobi
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na cestujiciho vzdusné a svétle diky velikym oknlm. Sedacky pfi delsi prepravé

mohou na cestujiciho pUsobit tvrdé a nepohodIné.

Obrézek ¢ 15: Interiér vozu Bdpee [22]

Bmz

V0z Bmz slouZi k pfepravé cestujicich 2. tfidy v oddélenych kupé, které maji Sest
sedacek s textilnim potahem, oddélenou polohovatelnou koZenou opérkou na
hlavu a ruce. Kupé ma klimatizaci, kterou Ize regulovat nad dvefmi spolecné se
svétlem a hlasitosti informacniho systému. Sedadla u okna maji rozdéleny stdl
a krajni sedadla u dvefri maji maly vyklopny stolecek. Nad sedackami je zrcadlo
a Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici. Mezi sedaly jsou vZzdy dvé
zdsuvky a dvé USB zasuvky. Kupé plsobi na cestujiciho prostorné (diky také
velkému oknu s Zaluzi) a sedacky poskytuji mékké pohodiné sezeni a jsou velmi
prostorné. Sdilenad opérka na ruce nevytvari zasadni problém pro cestujiciho,

protoze je rozmeérna pro oba cestujici.

Obrazek ¢ 16: Interiér vozu Bmz [23]
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Bee

V(0z Bee slouzi k prepravé cestujicich 2. tfidy v oddélenych kupé, které maji Sest
sedacek s textilnim potahem a opérkou na ruce, kterou méa kazdé sedadlo zvlast.
Kupé ma klimatizaci, kterou lze regulovat nad dvefmi spolecné se svétlem
a hlasitosti informacniho systému. Pod oknem, které Ize zakryt zaclonou, je maly
stolecek a pod nim odpadkovy kos. Nad sedackami je zrcadlo a UloZzny prostor
pro zavazadla, ktery je dostacujici. Nevyhodou kupé je nedostatek zasuvek, které
jsou pouze dvé u oken. Kupé pUsobi na cestujiciho prostorné a maji dostatek
mista na nohy. Sedacky pfi delsi prepravé mohou na cestujiciho pUsobit tvrdé

a nepohodIné.

Obrézek ¢ 17: Interiér vozu Bee [24]

Bbdgmee

V0z Bbdgmee slouzi k prepravée cestujicich 2. tfidy v oddélenych kupé, které maji
sest sedacek s textilnim potahem, kozenou opérkou na hlavu a dfevénou
opérkou na ruce, kterou ma kazdé sedadlo zvlast. Kupé ma klimatizaci, kterou
Ize regulovat nad dvefmispolecné se svétlem a hlasitostiinformacniho systému.
Pod oknem, které Ize zakryt zaclonou, je maly stoleCek a odpadkovy kos. Sedadla
u okna maji moznost vyuzit rozkladdajici stll, ktery je dostatec¢né veliky. Nad
sedackami je zrcadlo a Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici.
Nevyhodou kupé je nedostatek zdsuvek, které jsou pouze u oken. Kupé plsobi
na cestujiciho prostorné a maji dostatek prostoru na nohy. Sedacky pfi delsi

prepravé mohou na cestujiciho plsobit tvrdé a nepohodIné.
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Obrézek ¢. 18: Interiér vozu Bbdgmee [25]

Bmpz

V0z Bmpz slouzi k pfepraveé cestujicich 2. tfidy ve velkoprostorovém usporadani,
ktery nabizi sezeni po ¢tyfech a po dvou. Viz, ktery je klimatizovany, je vybaven
kobercem, sedackami s textilnim potahem, kozenou opérkou na hlavu
a Uchytem na boku sedacky pro stojici cestujici. Kazda Ctvefice a dvojice sedadel
ma vlastni stolecek, ktery je rozlozitelny nebo vyklopny a je dostatecné veliky.
Nad sedackami je Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici, a navic
cestujici mdze vyuzit skiih na zavazadla. Na stropé jsou zavéseny informacni
systémy. Mezi kazdou sedackou jsou zasuvky a USB zasuvky. Problémem pro
cestujiciho mUize byt chybéjici prostfedni opérka na ruce a tim snizen komfort
pfi sezeni. Kupé plsobi na cestujiciho modernim zpClsobem a diky velikym
oknlm s roletami plsobi prostorné. Sedacky plsobi pohodiné a cestujici ma
veliky prostor na nohy a lze také vyuzit opérku na nohy, ktera jesté vice navysi

komfort cestujiciho.
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Obrézek ¢ 19: Interiér vozu Bmpz [26]

BDs

V0z BDs slouZi k prepravé cestujicich 2. tfidy v oddélenych kupé, které maji Sest
sedacek s textilnim potahem a koZenou opérkou na ruce. Kupé nema klimatizaci
a lze regulovat se svétlo a hlasitost informacniho systému. Pod oknem, které Ize
zakryt zaclonou, je maly stoleCek a odpadkovy kos. Nad sedackami je zrcadlo
a Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici. Nevyhodou kupé je absence
zdsuvek, spolec¢né opérky na ruce a absence pripojeni Wi-Fi. Kupé plsobi na
cestujici zastarale. Cestujici maji dostatek prostoru na nohy a sedacky pdsobf

meékce a pohodlné.

Obréazek ¢. 20: Interiér vozu BDs [27]

59



InterPanter

V0z InterPanter slouZi k prepravé cestujicich 1. a 2. tfidy ve velkoprostorovém
usporadani, které nabizi sezeni po dvou, Ctyfech a v 1. tfidé i po jednom.
Klimatizovany viz je vybaven sedackami s textilnim potahem a opérkou na ruce.
Kazdé sedadlo ma vlastni stolecek, ktery je rozlozitelny nebo vyklopny a je
dostatecné veliky. Ve 2. tfidé sedadla po &tyfech maji pouze maly stolecek pod
oknem. Nad sedackami je UloZzny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici,
a navic cestujici mUze vyuzit skfift na zavazadla. Na zdi u vychodu je informacnf
systém a mezi sedac¢kami je zdsuvka. Problémem pro cestujiciho mdze byt
chybéjici prostfedni opérka na ruce u sedacek ve 2. tfidé. Kupé plsobi moderné
a cestujici maji dostatek mista na nohy. Sedacky pfi delsi pfepravé mohou na

cestujiciho pUsobit tvrdé a nepohodIné.

Obrézek ¢ 21: Interiér vozu InterPanter [28]

081

V0z 081 slouzi k prepravé cestujicich 1. tfidy ve velkoprostorovém usporadani,
ktery nabizi sezeni po jednom, dvou nebo Ctyfech. Viz, ktery je klimatizovany, je
vybaven kobercem a kozenymi sedackami, které jsou nadstandardné pohodIné.
Kazdé sedadlo ma vlastni stolecek, ktery je dostatecné veliky, opérku na ruce,
zasuvku a USB zasuvku. Nad sedackami je dostatecny Ulozny prostor pro

zavazadla a vlastni osvétleni. Na krajich vozu jsou informacni systémy.
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Na oknech jsou zatemnujici Zaluzie, které se daji zatdahnout elektronicky
a dodavaji vozu moderni pocit. Cestujici mé dostatek mista na nohy. V{z pUsobi
na cestujiciho modernim a luxusnim dojmem a dodava vysoky komfort diky

velmi pohodlnym sedackam.

Obrézek & 22: Interiér vozu 081 [29] [30]

683

V0z 683 slouzi k prepravé cestujicich 2. tfidy ve velkoprostorovém usporadani,
které nabizi sezeni po jednom, dvou nebo Ctyrech. Viz, ktery je klimatizovany, je
vybaven kobercem a vybaven sedackami s textilnim potahem a opérkou na ruce.
Kazdé sedadlo ma vlastni stolecek, ktery je dostatecné veliky, opérku na ruce,
zasuvku a USB zasuvku. Nad sedackami je dostatecCny Ulozny prostor pro
zavazadla a vlastni osvétleni. Na krajich vozu jsou informacni systémy. Na
oknech jsou zatemnujici zaluzie, které se daji zatahnout elektronicky a dodavaji
vozu moderni pocit. Cestujici mé& dostatek mista na nohy a v0z pUsobi na
cestujiciho modernim dojmem. Sedacky pfi delsSi prepravé mohou na cestujiciho

plsobit tvrdé a nepohodIné.
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Obrdzek ¢& 23: Interiér vozu 683 [31]

RegiolJet
Spolecnost RegioJet nabizi ve svych spojich RJ pét tarifnich tfid, které se rozlisuji

také svym interiérem, které nabizi rdzné pohodli.

Business

V0z Business slouzi k prfepravé cestujicich v oddélenych kupé, které maji Ctyfi
koZzené sedacky, které jsou pohodiné a polohovatelné s koZzenou opérkou na
hlavu. Kupé ma klimatizaci, kterou Ize regulovat nad dvermi spolecné se svétlem
a hlasitosti informacniho systému. Kupé je vybaveno kobercem. Pod oknem,
které Ize zakryt Zaluzii, je rozkladatelny stoleCek a dva odpadkové kose. Mezi
sedadly je stll a maly stolecek a nad nim zrcadlo. Nad sedackami je Ulozny
prostor pro zavazadla, ktery je dostatecné veliky. Kazdé sedalo ma po svém boku
zdsuvku. Viz plsobi luxusné a cestujici ma dostatek pohodli a prostoru pro

nohy.

Obrédzek ¢ 24: Interiér vozu Business [32]
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Relax

V0z Relax slouZi k prepravé cestujicich ve velkoprostorovém usporadani, které
nabizi sezeni po jednom, dvou nebo ctyfech. V0z, ktery je klimatizovany, je
vybaven kobercem a kozenymi sedacCkami, které jsou rozmeérné a pohodiné.
Kazdé sedadlo ma vlastni osvétleni, podpérku na ruce a stolecek, ktery je
rozlozitelny nebo vyklopny a je dostatecné veliky. Na sténé vedle sedadel je
zasuvka. Nad sedackami je Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostatecné
veliky. Sedacky pUsobi pohodIné a cestujici ma veliky prostor na nohy a lze také
vyuzit u nékterych sedacek opérku na nohy, ktera jesté vice navysi komfort

cestujiciho. V{z plsobi na cestujiciho modernim a pfijemnym dojmem.

Obrazek ¢& 25: Interiér vozu Relax [32]

Standard

V(0z Standard slouZi k prfepravé cestujicich v oddélenych kupé, které maji Sest
sedacek stextilnim nebo koZenym potahem, oddélenou polohovatelnou
koZenou opérkou na hlavu. Kupé ma klimatizaci, kterou Ize regulovat nad dvermi
spolecné se svétlem a hlasitosti informacniho systému. Sedadla u okna maji
rozlozitelny stll, pod kterym je odpadkovy kos a dvé zdsuvky. Nad sedackami je
zrcadlo a Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici. Kupé plsobi na

cestujiciho prostorné (diky také velkému oknu s zaluzif) a sedacky poskytuji
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mekké pohodlné sezeni a jsou velmi prostorné. Problémem pro cestujiciho

muze byt sdilend prostfedni opérka na ruce a tim snizen komfort pfi sezeni.

Obréazek ¢ 26: Interiér vozu Standard [33] [34] [35]

Standard - ASTRA

V0z Standard — ASTRA slouzi k pfepravé cestujicich ve velkoprostorovém
usporadani, ktery nabizi sezeni po ¢tyfech a po dvou. Viz, ktery je klimatizovany,
je vybaven kobercem a kozenymi sedackami, které jsou rozmérné a pohodIné.
Kazdé sedadlo ma vlastni osvétleni a stoleCek, ktery je rozlozitelny nebo
vyklopny a je dostatecné veliky. Mezi sedadly je zasuvka. Nad sedackami je
UloZny prostor pro zavazadla, ktery je dostacujici, a navic cestujici mize vyuzit
skt na zavazadla. Pokud cestujici sedi po dvou, mUze vyuzit LCD obrazovku, na
které vyuzije sluzbu palubniho portalu. Problémem pro cestujiciho mUzZe byt
sdilend opérka na ruce. Sedacky pUlsobi pohodIné a cestujici ma veliky prostor
na nohy. V0z pUsobi na cestujiciho modernim, prostornym a pfrijemnym

dojmem.
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CBERTSCHI

Obrézek ¢ 27: Interiér vozu Standard — ASTRA [36]

Low Cost

V0z Low Cost slouzi k prepravé cestujicich ve velkoprostorovém usporadani,
které nabizi sezeni po ¢tyfech. Viz, ktery je klimatizovany, je vybaven sedac¢kami
s textilnim potahem a kozenou opérkou. Kazda Ctverice sedadel ma vlastni maly
stolecek pod oknem. Nad sedackami je Ulozny prostor pro zavazadla, ktery je
dostacujici. Mezi sedadly je zdsuvka. Problémem pro cestujiciho mize byt maly
stolecCek a chybéjici prostfedni opérka na ruce a tim snizen komfort pfi sezeni.
V0z plsobi na cestujiciho obyclejné a svétle diky velikym okndm. Sedacky pfi

delSi prepravé mohou na cestujiciho plsobit tvrdé a nepohodIné.

U

Obréazek ¢. 28: Interiér vozu Low Cost [37]
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7.Zkusenost cestujicich s prepravou

Tato Cast prace se zabyva konkrétnimi zkusSenostmi cestujicich pfi vyuziti
prepravy dopravcl Ceské drédhy a RegioJet, definici problému, ktery cestujici

nejvice trapi pfi pfepravé, a nalezené reseni na tento problém.

7.1. Shér avyhodnoceni dat

Data byly ziskdvdna v obdobi 12.6.-19.6.2023 pomoci fizenych rozhovord. Byli
oslovovani vysokoskolsti studenti, kterym bylo od 21 let az do 26 let a maji
zkuSenost s obéma dopravci. Jako respondenti byli zvoleni studenti kvQli
¢astému vyuziti prepravy a vysoké zkusenosti se sluzbami dopravcl. Studenti
prevazné vyuzivaji prfepravu za cilem se dostat do Skoly nebo ze Skoly domd, za
prateli nebo za sportem. Celkem bylo osloveno 11 studentd z niz byli 4 muzia 7
zen. Pfehled o tom, jak respondenti vyuzivaji pfepravu meési¢né zobrazuje
tabulka ¢. 10. Rozhovory byly fizeny podle struktury zakaznické cesty, kterymi
dany cestujici prochazi, aby nebylo na nic zapomenuto a informace byly
zapisovany do struktury empatické mapy. Cilem rozhovorl bylo zjisténi
negativnich vlivl spojeny s pfepravou, takZze pozitivni vlivy nejsou déle uvedeny.

Podrobné informace, které byly ziskdny z vedenych rozhovord, jsou pfiloZzeny

Poéet jizd za mésic Pocet respondentii

v priloze &. 9.

2 1
a4 3
8 3
16 1
32 3

Tabulka ¢. 10: Pocet jizd za mésic
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Ceské drahy

Pfi rozhovorech s respondenty bylo znét, jak je preprava pomoci dopravce Ceské
drahy frustruje a také tyto pocity byly zfetelné slySet pfi rozhovoru. VSech 11
respondentd mélo néjaky problém s prepravou a dohromady bylo sdéleno 43
pfipominek s ni spojenou. Nejvice studentdm vadilo zpozdéni spoje, které
zodpovédélo jako problém 9 z 11 studentd. Déle studentim vadil systém
mistenek ve vlaku, problém s nefungujici Wi-Fi, nedostatek a nefunkcnost
zasuvek, nedostatek mista na zavazadla, cena jizdenek, pfechlazené vozy
klimatizaci, nefunkcni klimatizace, malé kose, Castd kontrola jizdenek, drahé
obclerstveni. Co studenti ocenovali a nebyl Zadny problém, je s nakupem fyzické
jizdenky na Hlavnim nadrazi, ndkupem elektronické jizdenky pres aplikaci MUj
vlak a ¢etnosti spojd. Prehled o ¢etnosti problémi pri prepravé rozdélené podle

sluzeb, které souvisi s pfepravou, jsou zobrazeny v grafu na obrazku &. 29.

Cetnost problémi s pfepravou

Vnitfni prostfedi viaku I —
Problém s Wi-Fi pfipojeninm s m—
Pfeprava zavazade| | ——
Obcerstveni I—
Rozdéleni tarifnich trid — ——
Kontrola jizdenek I —
Miste n
Nakup elektronické jizdenky
Nakup fyzické jizdenky
Cena jizdenky IE—
ZpoZzdEN{ spoje
Cetnost spoje

(@)
-
N
w
N
a1
(@)}
~
e}
O

Pocet respondent(

Obrdzek ¢& 29: Cetnost problémi s pfepravou ve spolec¢nosti Ceské dréhy

RegioJet

Kdyz se vrozhovoru dostalo na dopravce Regiolet, respondenti reagovali
mnohem kladné&ji ne? pfi rozhovoru o dopravci Ceské drahy a vyzdvihovali
kvalitu jejich sluZzeb. Pfi fizeném rozhovoru 7 respondentd uvedlo néjaky

problém s pfepravou a 4 respondenti uvedli sluzby nabizené spolecnosti
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RegioJet jako bezchybné a kvalitni. Jako nej¢astéjsi problém povazovali
respondenti vnitfni prostredi viaku, konkrétnéji malé velikosti kos(, obcas
nefungujici zasuvky, zanedbana Low cost tfida a pfiliS tmavy interiér. Dale
studenti povazuji za problém zpozdéni, dostupnost spoji, strach o zavazadlo
nebo nedostatek obclerstveni. Zbytek sluzeb, které nabizi spole¢nost RegioJet
béhem prepravy povazuji respondenti za vynikajici, coz Ize vycist z grafu na
obrazku ¢. 30, ktery zobrazuje cetnosti problémd pfi prepravé rozdélené podle

sluzeb, které souvisi s prepravou.

Cetnost problémi s pfepravou

Vnitini prostredi viaku
Problém s Wi-Fi pfipojenim
Pfeprava zavazadel I
Obcerstveni IE———
Rozdéleni tarifnich trid
Kontrola jizdenek
Mistenky
Nakup elektronické jizdenky
Nakup fyzické jizdenky
Cena jizdenky
Zpozdéni spoje
Cetnost spoje  EEE———
0 1 2 3

4
Pocet respondentd

Obrdzek ¢& 30: Cetnost problémi s pfepravou ve spolecnosti RegioJet

Porovnani &éetnosti problémii s pfepravou mezi dopravci €Ceské drahy a
Regiolet

Pro porovnani ¢etnosti probléma mezi dopravci Ceské drédhy a RegioJet Ize vyuzit
tabulku & 11, kterd zobrazuje Cetnost problému pfi prepravé rozdélené dle
sluzeb. Pro lepsi znazornéni dat v tabulce ¢. 11 Ize vyuzit graf na obrdzku ¢. 31,
ktery dana data graficky znazornuje. Jak si lze vSimnout, respondenti uvedli pro
spole¢nost Ceské drahy celkem 43 problém(, coZ? je o 4,3krat vice neZ pro
spole¢nost RegioJet, kde uvedli respondenti 10 problém@. Dopravce Ceské
drahy mél problém v deviti kategoriich sluzeb, coZz je o 1,8krat vice nez pro

dopravce Regiolet, ktery mél problém v péti kategoriich sluzeb.
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Pocet problémi Pocet problémii

Druh sluzby _
Ceské drahy Regiolet
Vnitrini prostredi viaku 4 4
Problém s Wi-Fi pfipojenim 6 0
Prfeprava zavazadel 5 1
Obcerstveni 3 1
Rozdéleni tarifnich trid 1 0
Kontrola jizdenek 3 0
Mistenky 8 0
Nakup elektronické 0 0
Nakup fyzické jizdenky 0 0
Cena jizdenky 4 0
Zpozdéni spoje 9 3
Cetnost spoje 0 1
z 43 10

Tabulka & 11 Porovndni cetnosti problém( s pfepravou mezi dopravci Ceské dréhy a RegioJet

Porovnani ¢etnosti problémi s prepravou mezi
dopravci Ceské drahy a RegiolJet

Vnitfni prostredi vliaku
Problém s Wi-Fi pfipojenim
Pfeprava zavazadel
Obcerstveni

Rozdélenf tarifnich trid
Kontrola jizdenek

Mistenky

Nakup elektronické jizdenky
Nakup fyzické jizdenky
Cena jizdenky

Zpozdénispoje

Cetnost spoje

o
—
N
w

4 5 6 7 8 9 10 11
Polet respondent( B Regiolet mCD

Obrédzek & 31: Porovndni Cetnosti problému s prepravou mezi dopravci Ceské dréhy a RegioJet



7.2. Persona cestujiciho

Pro spravné definovani problému je potfeba vytvofit fiktivni osobu, kterd
popisuje naseho cestujiciho, ktery vychazi z nasbiranych dat pomoci fizenych
rozhovord. Na zdkladé dat byla vytvorena fiktivni osoba Petr Novéak, kterému je
23 let, je studentem, studuje vysokou skolu v Praze a bydli sam na koleji. Hlavnim
cilem v zivoté Petra je dostudovat vysokou Skolu, najit si praci, ve které bude
Uspésny, a zalozit rodinu. Jeho cilem je také je bezpecna a pohodlna preprava
kazdou nedéli z Pardubic do Prahy kvUli Skole a kazdy patek z Prahy do Pardubic
kvUli cesté ze Skoly domU za rodinou. Pfehledné informace o fiktivni personé Petr

Novak zobrazuje obrazek ¢. 32.

IMENO

Petr Novak

Cile

Dostudovat vysokou skolu v Praze a najit si praci.
Bezpecné a pohodIné se dopravit v nedéli viakem
do Prahy do gkoly a v patek domd do Pardubsic.

Motto

Zacatek, je ta nejduleZitéjsi soucast kazdé prace.
Demografie

Muz < .
Zazemi

@ Pardubice

M3 2 bratry. Bydli sam na koleji. Vlastni notebook a
mobilni telefon.

Nezadany

Student

Prani

Dovednosti Dostudovat, kariérni rust a zalozeni rodiny.

Prace s pocitacemn

Potize
25

- Klimaticka zména, nedostatek pratel, osamélost a
Komunikaénischopnosti

problém s oslovenim zen.

25

Technologie
«

Obrdzek ¢. 32: Persona Petr Novak
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7.3. Empaticka mapa
Chovani, emoce a postoje cestujiciho vici prfepravé z nasbiranych dat zobrazuje
empatickd mapa fiktivni persony Petra Novaka na obrazku &. 33 pro prepravu

spole¢nosti Ceské dréhy a na obrazku & 34 pro pfepravu spole¢nosti RegioJet.

lizdenka by o
mobhla byt Kam si mam
levnéjsi dat zavazadlo?

Na misté mi
sedi jiny

cestujici p
Petr Novak

Oblece se - Vyrovnané s

Proc je tu
takova zima?

MYSLI SI

nebo n
Nekoupisi  sviékne se realitou

obcerstveni

% StoryboordThat

lezdi méné Jak muze byt
nez CD tak vysoké
zpozdéni?

Pro¢ je tak
tmavy
interiér?

Petr Novak

Frustrované

Vyrovnané s
realitou

(45 cisve
Vezeodpad ~ Widas! i/
az na nadrazi za‘“‘”d

o st ybost dthat com .Storybootd'fhm

Obrézek ¢ 34: Empaticka mapa Petra Novaka pfi pfepravé ve spolecnosti RegioJet
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7.4. Definice problému pro kazdou spolecnost

Ceské drahy

Jako nej&asté&j&im problémem pFi prepravé pomoci spole¢nosti Ceské drahy
respondenti uvadéli zpozdéni spoje. Bohuzel jak sama spolecnost uvadi ve své
vyroc¢ni zpraveé z roku 2022, pouze za 11,9 % zpozdéni dopravce mize a zbytek
zpozdéni je zavinéno provozovatelem drahy nebo ostatnimi pfic¢inami. Jako
druhy nejcastéjsi a velmi frustrujicim problémem uvadéli respondenti systém
rezervaci, kdy na misté sedi cizi cestujici, proto se na tento problém zaméri dalsi
C4st prace pri hledadni ndpadl a vybéru feseni tohoto problému. Definice
problému zni takto: ,Jak zlepsit systém rezervaci, aby Petru Novakovi nesedél

cizi cestujici na miste?".

RegioJet

Mezi Castymi problémy pfi pfepravé pomoci spolecnosti Regiolet respondenti
uvadéli stejné jako u spolecnosti Ceské drahy zpozdé&ni spoje. RegioJet stejné
jako Ceské drahy maji maly vliv, jestli nastane zpozdé&ni a vina je bud na
provozovateli drdhy nebo je zplsobena ostatnimi pfic¢inami. Jako objektivni
problém, ktery mUGzZe trapit vSechny cestujici pfi prepravé je obcas nefunkéni
zdsuvka a cestujici si nej¢astéji diky tomu nemohou nabit svij mobilni telefon,
proto se timto problémem bude préce zabyvat déle v hledani ndpadd a vybéru
feSeni. Definice problému zni takto: ,Jak zajistit, aby si mohl Petr Novak nabit svij

mobilni telefon pfi prepravé?”.

7.5. Hledani napadu a vybér Feseni
Prfi hledani napadu a vybéru reseni Ize vyuziji také napady, které navrhovali

respondenti béhem fizenych rozhovora.

Ceské drahy

Tabulka ¢. 12 zobrazuje definici problému, ktery zni takto: ,Jak zlepsit systém
rezervaci, aby Petru Novakovi nesedél cizi cestujici na misté?”, a navrhy feseni,
kterymi by se dany problém dal fteSit. Jako nejlepsi zpUlsob fesSeni
z navrhovanych rfeseni, ktery je nejvice funkcni a dany problém by urcité vyresil,

bylo vybrano, aby kazda koupena jizdenka meéla vazanou mistenku na urcité
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misto a ve vlaku by se prepravovali pouze lidé s mistenkami, tudiz by vsichni

cestujici sedéli na svych mistech a nikdo by nesedél na cizim.

Definice problému Navrhované Feseni

Osvéta o existenci mistenek
Na kazdou jizdenku vazana mistenka

Oddélené vozy bez a s rezervacemi

Jak zlepsit systém Funkéniznadeni mistenek

rezervaci, aby Petru

ey e e Oznaceni ve vlaku, ze se lidé s mistenkou

cestujici na mist&?” musi pustit na misto.

Zruseni mistenek
Kontrola mistenek personalem

Porddkova sluzba

Tabulka & 12: Navrzeni a vybér feseni pro spolecnost Ceské dréhy

RegioJet

Tabulka & 13 zobrazuje definici problému, ktery zni takto: ,Jak zajistit, aby si
mohl Petr Novak nabit svij mobilni telefon pri prepravé?”, a navrhy feseni,
kterymi by se dany problém dal fesit. Tim, ze by se nefunkcnost zasuvek tézce
denné kontrolovala, protoze je to technicky problém, ktery se neda predpokladat
kdy nastane. Bezdratové nabijeni nepodporuje kazdy telefon a presednuti k jiné
zdsuvce obcas neni mozné z dlvodu plného vozu, proto tato rfeSeni nejsou
nejvhodnéjsi. Jako nejvhodnéjsi feSeni tohoto problému je zapUjceni
cestujicimu, kterému nefunguje zasuvka, powerbanku, diky které si bude moct

nabit svidj telefon.
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Definice problému Navrhované rFeseni

Kontrola zasuvek

LS TN, 2177 6 Vypiij¢eni cestujicimu

mohl Petr Novak nabit powerbanku

sviij mobilni telefon

pFi pfepravé?” Bezdratové nabijeni

Presednuti k funkéni zasuvce

Tabulka ¢. 13: NavrZzeni a vybér feseni pro spolecnost RegioJet

7.6. Vyhodnoceni a doporuceni

Sohledem na nasbirand data zfizenych rozhovorl o zazitku cestujiciho
z prepravy byla vytvofena fiktivni persona Petr Novak, ktera zobrazuje
tfiadvacetiletého studenta, ktery studuje v Praze a kazdy tyden jezdi vlakem na
trase Praha hlavni nadrazi — Pardubice hlavni nadrazi. K lepsimu pochopeni
uzivatelského zazitku s prepravou byla sestavena empatickd mapa pro kazdého
dopravce zvlast, kterd popisuje chovani, emoce a postoje cestujiciho vUci

preprave.

Ceské drahy

Z fizenych rozhovorl bylo zjisténo, Ze nejvétsim problémem, ktery muize
spole¢nost Ceské drahy ovlivnit p¥fi prepravé cestujiciho, je problém
s mistenkami. Tento problém, ktery byl spojen s frustraci, zminilo 8 z 11
respondentd. Konkrétni problém spojen s Petrem Novéakem byl definovan takto:
JJak zlepsit systém rezervaci, aby Petru Novakovi nesedél cizi cestujici na
misté?”. Jako reseni tohoto problému bylo navrzeno osm freseni, z toho jedno
feseni bylo vybrano jako nejlepsi, které by problém nejlépe vyfeSilo. Nejlepsi
feseni je takové, aby kazda jizdenka méla vazanou mistenku, tudiz kazdy
cestujici by mél uréené sedadlo nebo v pfipadé zaplnéni vozu by cestujici védél,
Ze si nema kam sednout uz pfi koupi jizdenky a mohl zvazit prepravu timto
spojem. Proto je doporuceno, aby spole¢nost Ceské drahy zavedla kaZdou

jizdenku s vazanou mistenkou.
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RegioJet

Z rozhovord bylo zjisSténo, Ze respondenti jsou vice spokojeni s prepravou ve
spole&nosti Regiolet ne? v spole¢nosti Ceské drahy, ale také je trapily problémy.
Z téchto problémd byl vybran problém, ktery by se dal rfesit a mohl pozitivné
ovlivnit sluzby, které spolecnost nabizi. Jako problém bylo vybrano obcasna
nefunkénost zadsuvek a tim spojena nedostupnost nabiti mobilnich telefon( pfi
preprave. Konkrétni problém spojen s Petrem Novakem byl definovan takto: ,Jak
zajistit, aby si mohl Petr Novak nabit svij mobilni telefon pfi prepravé?”. Jako
reseni tohoto problému byly navrzeny Ctyfi feseni, ztoho jedno reseni bylo
vybrano jako nejlepsi, které by problém nejlépe vyreSilo. Nejlepsi rfeseni je
takové, aby byly vypUj¢eny cestujicim ve vozech, ve kterych nefunguje zasuvka,
powerbanky, ze kterych si bude moct cestujici nabit svdj mobilni telefon. Proto
je doporuceno, aby spolec¢nost RegioJet zacala pljcovat powerbanky cestujicim,

kterym nefunguje zasuvka a chtéji si nabit svij mobilni telefon.
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8.Zaveér
Tato bakalarfska prace se zabyvala svyuzitim metody Design thinking

uzivatelskou zkusenosti cestujicich pfi prepravé viakem na trase Praha hlavni

nddrazi — Pardubice hlavni nddraZzi dopravc( Ceské drahy a RegioJet.

Pomoci fizenych rozhovor(l s respondenty, které tvofili vysokoSkolsSti studenti,
byly ziskdny data o problémech s nabizenymi sluzbami dopravcl. Na zdkladé
ziskanych dat byla vytvorfena fiktivni persona Petr Novak a pro kazdou
spolecnost byla zvlast vytvorena empatickd mapa popisujici zazitek fiktivnf
persony z prepravy. Za pomoci nastrojd a nasbiranych dat byl definovan
problém, ktery pro spole&nost Ceské drédhy znél takto: ,Jak zlepsit systém
rezervaci, aby Petru Novakovi nesedél cizi cestujici na misté?” a pro spolecnost
Regiolet takto: ,Jak zajistit, aby si mohl Petr Novék nabit svij mobilni telefon pfri

preprave?”.

Pro definovany problém byla navrhnuta fesSeni, ktera castecné vychéazela
z navrZzenych fesSeni respondentd. Z navrZzenych feSeni bylo vybradno to nejlepsi
YeSeni pro dany problém. Vybrané Fedeni problému pro spole&nost Ceské drahy
je zavedeni vazanych mistenek pro kazdou jizdenku a pro spolec¢nost RegioJet

je feseni vypljceni powerbanky cestujicimu.

Pro zvySeni kvality sluzeb a komfortu pro cestujici pfi prepraveé viakem na trase
Praha hlavni nddraZi — Pardubice hlavni naddrazi je spole¢nosti Ceské drahy
doporuceno zavést kazdou jizdenku svazanou mistenkou a spolecnosti
Regiolet je doporuceno zacit pljéovat powerbanky cestujicim, kterym

nefunguje zdsuvka a chtéji si nabit svij mobilni telefon.
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Prilohy

Priloha €. 1: Cenik rezervaci pro jizdni kola

Typ rezervace Cena [K¢]

Mistenka pro cestujiciho s rezervaci mista pro jizdni kolo prepravované jako 0
spoluzavazadlo, samostatna rezervace mista pro jizdni kolo pfepravované

jako spoluzavazadlo nebo rezervace jednoho mista pro jizdni kolo v
Uschové béhem prepravy zakoupend v e-shopu CD, v aplikaci M{j viak spolu

s jizdenkou nebo mista rezervovana pres objednavkovy systém pro
prepravu skupin cestujicich s jizdnimi koly.

Mistenka pro cestujiciho s rezervaci mista pro jizdni kolo prepravované jako 35
spoluzavazadlo, samostatnd rezervace mista pro jizdni kolo prepravované

jako spoluzavazadlo nebo rezervace jednoho mista pro jizdni kolo v
Uschové béhem prepravy zakoupend u pokladni pfepazky nebo samostatné

bez jizdenky v e-shopu CD.

Mistenka SC pro cestujiciho s rezervaci mista pro jizdni kolo prepravované 0-500
jako spoluzavazadlo — podle cenovych Urovni platnych pro konkrétni viak a
den

Mistenka s rezervaci mista pro jizdni kolo nebo samostatna rezervace mista 50
pro jizdni kolo prepravované jako spoluzavazadlo zakoupend u prlvodciho
ve vlaku (dle pravidel pro ndkup mistenek ve viaku).

Mistenka SC s pro cestujiciho s rezervaci mista pro jizdni kolo pfepravované 0-500
jako spoluzavazadlo zakoupend u prlvodciho ve vliaku (dle pravidel pro

ndkup mistenek ve vlaku) — podle cenovych Urovni platnych pro konkrétni

vliak a den.
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Pfiloha ¢&. 2: Jidelnic¢ek jidelniho vozu €D

Jidlo Cena
[K¢]
Omeleta se Sunkou a syrem, maslo, kecup, pecivo, teply 129
snidan€ ' & nka, syr emen. typu, maslo, Cerstvy smet. syr, pecivo,
3ks parky, hotcice, kfen, keCup, maslo, pecivo, teply ndpoj 139
Polévky Guldsova polévka, pecivo 65
Cockova polévka se zazvorem a koriandrem
Svi¢kova na smetané s houskovym knedlikem, brusinky 179
Hlavni Smazeny kureci fizek 2 ks s bramborovym saldtem
jidla Teleci pecené na barevném pepfi, Cockovy salat se 199
Bramborovo-celerové noky s ragd z lisek sypané syrem 169
Téstovinovy salat se zeleninou a syrem Gran Moravia 99
Medovnik original
Dezerty Cokolddova paladinka se $lehackou 85
Kynuty knedlik s borlv. zahourem, pernik. drobenkou a
Jablecny zavin s vanilkovou omackou
Espresso, Lungo / Espresso macchiato, Americano, 45 /55
N&poje Pepsi a Mirinda 0,33 | / Mattoni neperlivd 0,5 | 35/32
Vino Ryzlink rynsky, Kerner, Sauvignon, Palava, Merlot 0,187 89
Pilsner Urquell 0,31/ Birell 0,33 | 49/ 35

Priloha €. 3: Nabidka ob¢erstveni a piti v CD minibaru

Jidlo Cena [K¢]
Tatranka, Lentilky, Ovocna presnidavka 15
Drobné Croissant, Bonbony Zelé, Tic Tac 20
obcerstveni Aragidy 30
Pringles, Mandle 35
Ledovy Caj a Kofola 0,51/ DZus Relax 0,3 | 30
Chlazene Voda neperlivd a jemné perlivd 0,5 | 15

napoje Birell 0,5 | / Budweiser Budvar 0,5 | / Pilsner Urquell | 30/ 35

MUller Thurgau a Frankovka Habanské sklepy 0,187 I, 65
Teplé Kava a ¢aj ovocny, ¢erny, zeleny a matovy 15
napoje Kdva Manuel a tepla ¢okolada 25
Rozpékané pecivo slané a sladké 25

Obc&erstvenf Bagety / Sendvice / Tortilla 65760/
Susené maso Fine 30
Kfupavi ¢ervici a cvréci 115
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Pfriloha €. 4: Nabidka obcerstveni a piti ve vozech Regiolet

Jidlo Cena
[Ké]
Snidané Anglickd snidané 69
Polévky Tomatova polévka krémovéa 39
Batdtovy krém s kokosovym mlékem
PInéné bramborové knedliky 99
Hiavn(jidla Hovézi gulds se Spekovym knedlikem
Kufeci na Cerveném kari s ryZi 69
Rajcatové rizoto
Salaty Salat Caesar 59
Salat s ov¢im syrem a ¢ervenou rfepou 69
Sushi Sushi set Schiki a Sushi set Zen 90
Kola¢ tvarohovy, makovy, Svestkovy, 10
Dezerty Recky jogurt a ¢okoladovy dort 40
Cheesecake 45
Horka kase Bobule v rejzi 30
Snacky Croissant $unkovo-syrovy 25
Wrap s ov¢&im syrem, kufeci wrap 45
Luskeeto krekry makové a fepové 35
Jablecno-jahodové rolky 25
Drobné Markol Tycinka 30
ob&erstveni Susené maso Leon Jerky 40
Mixit Kfupavé ovoce do kapsy 35
Recké olivy s bylinkami
Mixit Ofisky z pece 129
Kofola a Vinea bild 0,5 | 20
Multivitaminovy dZus Relax 100% 0,3 | 25
Rajec pramenitd voda 0,75 | 15
UGO limonada 0,5 | 30
Babi&¢in ¢aj brusinka, bordvka / Caj 20/10
Napoje ' pijsner Urquell 12°0,5 | / Bernard 12°05 | 25/ 19
Jable&ny Cider F. H. PRAGER 35
Vino Svatovavfinecké, Chardonnay, 50
Ciao Spritz 55
Vino Palava 60
Italska kava illy (Espresso, Lungo, 0
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Pfiloha €. 5: Mapa nakupu jizdenky pfes webovou stranku CD

Spojen a fizdenka




Pfriloha €. 6: Mapa nakupu jizdenky pifes webovou stranku RegiolJet
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Pfiloha €. 9: Informace z fizenych rozhovorl s respondenty

Informace o respondentech

VEK: 23
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 4

UCEL CESTOVANI: Do &koly a dom(

VEK: 24
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 2

UCEL CESTOVANI: Za prateli

VEK: 22
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 4

UCEL CESTOVANI: Do &koly a dom(

VEK: 25
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 8

UCEL CESTOVANI: Navst&va rodiny

VEK:22
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 16

UCEL CESTOVANI: Do §koly a dom
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VEK: 22
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 32

UCEL CESTOVANI: Za sportem

VEK: 26
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 32

UCEL CESTOVANI: Do $koly a dom{

VEK: 22
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 32

UCEL CESTOVANI: Do &koly a dom(

VEK: 23
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 8

UCEL CESTOVANI: Do &koly a dom

VEK: 21
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 4

UCEL CESTOVANI: Do &koly a dom

VEK: 21
POVOLANI: Student
POCET CEST VLAKEM ZA MESIC: 8

UCEL CESTOVANI: Za sportem



Ceské drahy
KVALITA SPOJE (¢etnost, zpozdéni)

RIKA: Ob&as zpoZdéni, ale navadi mi.
MYSLI SI:
DELA: Koupim si jidlo a Cekdm.

CITI SE: MIRNA FRUSTRACE

RIKA: Stve meé& zpozdé&ni, ohldsili to pozdg,
(problém s vracenim jizdenky)

MYSLI SI: Pro¢ to zpozdéni je ohlddené
pozdé?

DELA: Volba jiného spoje a dopravce
CITI SE: Natvanost

Redeni: jizda jinym dopravcem

RIKA: Nastve mé&, kdyZ mé vlak zpozdéni, ale
c¢asto to nezazivdm

MYSLI SI:
DELA: Projizdi Instagram z nudy

CITI SE: Pocit promarn&ného ¢asu

RIKA: M{j ¢as je drahy a vadi mi zpozdé&ni.
MYSLI SI: Kde je ten viak?
DELA: Nadava

CITI SE: Nastvané

RIKA: Zpozdé&ni bylo furt a $tve mé to
MYSLI SI: Kde je ten vlak?

DELA: Zkusim si vybrat jiny spoj i klidné& jiné
dopravce

CITI SE: Nastvané

RIKA: N&které viaky maji zpozdé&ni, hlavné EC
v patek, ale pocitam s tim

MYSLI SI:

DELA: Cekd na vilak, ale pokud je veliké
zpozdéni, tak hleddm jiné zpozdéné

CITi SE: Smitena

RIKA: Ze 70 % to mé& zpozdéni a $tve mé to.
MYSLI SI:

DELA: Podivdm se na telefon, kdyz je veliké
zpozdéni, tak jdu na jidlo, jinak ¢ekdm

CITi SE: Nastvanost

RIKA: Zpozdé&ni mé $tve, protoze je to na nic,
kdyz Clovék spéchd anebo nestihne dalsi
Spoj

MYSLI S

DELA: Cekd na spoj

CITi SE: Frustrace

RIKA: Katastrofa, narusi mi to UpIné vzdy
plany a clovék pak nepochopi, Ze to neni
moje chyba

MYSLI SI:
DELA: Cekala na dany spoj

CITi SE: Nastvanost



CENA JIZDENEK

RIKA: Mohly by byt levnéjsi

MYSLI SI: Nedd se nic dé&lat, musim dojet
dom{

DELA: Koupf si jizdenku

CITI SE: Vyrovndn s realitou

RIKA: Studentské jizdné je jesté v pohods,
ale doufédm, Ze to nepljde nahoru

MYSLI SI: Neumim si pfedstavit jezdit bez
slevy

DELA: Koupf si jizdenku

CITi SE: Smitena

NAKUP FYZICKE JiZDENKY

Bez problému

NAKUP ELEKTRONICKE JiZDENKY

Bez problému

MISTENKY

RIKA: Systém dobfe udélany, ale obcané,
ktefi nemaji aplikaci, tak absolutné
nekoukaji a sedi na cizim misté, lidé jsou
nepfijemni, kdyz je vyhazujes z mista; nékdy
nahote neukazuji, Ze tam je mistenka

MYSLI SI: Je to problém, lidé nejsou zvykli
rezervovat misto

DELA: Pfipravuji se na vyhazovani ze
sedadla, dobry den a vyhodim je

CITI SE: ObtéZovany a n&kdy se tim pobavim

Redenf: Osvéta o tom, Ze existuji mistenky,
taky to musi fungovat, oznacit vSude ve
vlaku, ze musi pustit clovéka s mistenkou
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RIKA: Od té doby, co studuji, tak to zdraZilo
MYSLI SI:
DELA: Koupf jizdenku

CITi SE: Citi se smirené

RIKA: Dfive to bylo levné&jsi, ale pofad se to
da

MYSLI Sl

DELA: Podivdm se, jestli nejede levné&jsi
dopravce

CITI SE: Vyrovnané

RIKA: Nejde objednat mistenku vice
dopredu nez 60 dni pfed jizdou, prodani vice
mistenek nez misto

MYSLI SI: Pro¢ to nejde objednat dffve?
DELA:

CITI SE: Frustrace

doba moznosti

Redenf: Prodlouzend

objednani



RIKA: Nejvétdi problém je, Ze nepfipoji
vagon, ve kterém tu mistenku mam; vadi mi
ten systém, mnoho lidi, ktefi nemaji
mistenku a zasedavaji mi misto a je to
nepfijemny; zasedaji to stafi lidé, ktefi
neumi s aplikaci

MYSLI SI: Pro¢ si tam ty lidi sedaji?

DELA: Nechce se mi vyhazovat stafi lidé, ale
ostatni vyhazuji

CITI SE: Nepfijemny pocit

Redeni: Na kazdou jizdenku vézané sedadlo
jako v letadle

RIKA: M&dm problém, Ze za prvé je obsazené
misto i kdyZ neni, za druhé lidé nepoditaji, ze
si tam nékdo sedne, a poté musim
vyhazovat lidi a mistenky nejsou zajety ve
vlacich.

MYSLI SI: Kam si m&m sednout?

DELA: Posoudim podle v&ku, a poté vyhodim
daného ¢lovéka z mista.

CIT{ SE: Nerozhodné
Redeni: Aby lidé neméli vibec pfistup

k sedadldm bez mistenky, aby znamenalo
sedadlo se rovnalo s mistenkou a jizdenkou

RIKA: Srezervacemi ¢&asto nesedi ani
vagony, takze pak nam feknou, Ze si mame
sednout jinam

MYSLI SI: Dé&laji si srandu, kam si mam jako
sednout?

KONTROLA JiZDENEK

RIKA: Privodé&f jsou drzi a je vidét, Ze je ta
prace nebavi a chovaji se jako policie a nectf
vibec to, Ze jsem zdkaznik sluzby

MYSLI SI:

DELA:

CITI SE: Citim urézlivé jednani

Redeni: U¢eni prlivodcich, jak se maji chovat
a feseni jejich chovani
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DELA: Jdu si sednout jinam kam feknou

CITi SE: Nastvané

RIKA: KdyZ jsem kupovala fyzicky mistenku
samostatné, tak nebyla jednotna cena a
bylo to zvldstni; nefunkcni znaceni mistenky
ve viaku

MYSLI SI:
DELA:
CITi SE:

Redenf: Aby se ceny mistenek neménily;
funkéni znaceni mistenek ve viaku

RIKA: Objedndm si mistenku do otevfeného
vagonu a pfijede jiny vagon s kupé

MYSLI SI:

DELA: Vyhodim ¢&lovéka nebo si jdu sednout
jinam

CITi SE: Nadtvané

RIKA: Ob&as méam nékde danou mistenku,
ale nakonec je misto jinde anebo tam vibec
nenf

MYSLI SI: Kam si sednu?
DELA: Hled4 jiné misto

CITi SE: Frustrace

RIKA: Nejsem spokojena, kdyZ? se méni
privodci a musim ukazovat znovu jizdenku
a radéji chci spat napfiklad

MYSLI S
jizdenku?

Pro¢ musim znovu ukazovat

DELA: UkdZe jizdenku znova

CITi SE: Stve mé to



RIKA: Stve mé ukazovani ISCU s jizdenkou
MYSLI SI: Pro¢ to musim ukazovat?
DELA: UkaZe karti¢ku

CIT{ SE: Znechucené

Redeni: VloZeni ISCU do aplikace, aby se nemuselo ukazovat pf¥i kontrole

ROZDELENI TARIFNICH TRiD SPOJE

RIKA: Prvni tfida nestoji za pfiplatek, ocefuji zensky oddjl

MYSLI SI: Pro¢ jsou tak nizké sluZzby v prvni tFid&?

DELA: Koupi si jizdenku do druhé tiidy

CITI SE:

Redeni: Levné&jsi prvni tiida a nabidnuti lepsich sluzeb

OBCERSTVENI

RIKA: Ur&it& bych zlepsil ten maly vozicek,
nabizeji toho hrozné malo, par susenek a
kafe nema s kafem nic spole¢ného

MYSLI SI: Co si koupim?

DELA: Koupim si to radéji nékde pred jizdou

CITI SE:

Redeni: Nabizeni vétiiho sortimentu ve CD
minibaru

RIKA: Ceny jsou spide vysoké, nabidka
v pohodg, ale ceny jsou vysoké

MYSLI SI: Pro¢ to tolik stoji?
DELA: Nekoupim si to

CITI SE: PFekvapend, Ze to tolik stojf

RIKA: Je to pfili§ drahé
MYSLI SlI: Tolik?
DELA: Nekoupf si to

CITI SE: P¥ekvapené

PREPRAVA ZAVAZADEL, JiZDNiCH KOL, KOCARKU, ZViRAT

RIKA: KdyZz mam veliky kufr, tak je to $patny,
protoze kdyz je vlak plny, nemam kam dat
zavazadlo, ale velkoprostorové vozy jsou
v pohodé

MYSLI SI: S tim nic neud&lam
DELA: Postavil jsem kufr do uli¢ky

CITi SE: Bezmoc



RIKA: Myslim si, Ze je maly prostor na batohy
a kufry, vlaky navrhuji lidi, ktefi vlaky nejezdf
ajezdiv Audi

MYSLI SI: Kam mam déat kufr/batoh?

DELA: D4vé na sedacku batoh

CITi SE: Frustrované a nadtvané

Redeni: Vice mista pro zavazadla

RIKA: Nebylo misto na kufr u mé& a poté jsem
se bal o zavazadlo

MYSLI SI: Neukradne mi nékdo zavazadlo?
DELA: Drzi si zavazadlo u sebe
CITi SE: Strach o své zavazadlo

Redeni: Vice mista na zavazadla

DIGITALNI SLUZBY

RIKA: Wi-Fi
néjaka je

nefunguje, kdyz tam zrovna

MYSLI SI: Tady nenf Wi-Fi?
DELA: PFipoji se na mobilni data
CITI SE: Je mi to jedno, mam data

Redeni: Funkéni Wi-Fi

RIKA: Wi-Fi je problém, protoZe potad pada
MYSLI SI: Pro¢ mi nejde se pfipojit?

DELA: Vyuziti mobilnich dat

CITI SE: Frustrovang

Redeni: Lepsi Wi-Fi

RIKA: Jsou vagony, kde funguje a né&kde
nefunguje. Chapu, Ze to spiSe funguje u téch
novejsi
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RIKA: Ve velkoprostorovych vozech mam
nékdy problém uschovat kufr, protoze je
vSude plno

MYSLI SI: Kam si dédm ten kufr?

DELA: Nechdm si kufr vedle sebe vedle
sedadla

CITi SE: Frustrované

Regeni: Vice mista na kufr

RIKA: KdyZ nastupuji, tak musim tahat kufr
do schodu; Ulozny prostor je maly a vysoko,
takze téZzky kufr Zena nemUzZe dat vysoko

MYSLI SI: Kam si ddm kufr
DELA: Necham si kufr vedle sebe
CITi SE: Frustrace

Redeni: V&ts( moZnost umfstit

zavazadlo nize

prostor,

MYSLI SI: Pro¢ to zas nejde?!
DELA: VyuZiti mobilnich dat
CITi SE: Smifené

Redenf: Pokryti véech vagonu

RIKA: VyuZzivala bych Wi-Fi, kdyby fungovala
MYSLI SI: Kam se mam pFipojit?
DELA: VyuZiti mobilnich dat

CITi SE: Nastvana

RIKA: Wi-Fi &asto v kupé nefunguje
MYSLI SlI:
DELA: Pfipoji se na mobiln{ data

CITi SE: Frustrace



RIKA: Dost ¢asto nefunguje Wi-Fi nebo je pfili§ pomala

MYSLI Sl
DELA: Vyuziti mobilnich dat

CITi SE: Frustrace

VNITRNi PROSTREDI VLAKU

RIKA: Malé pokryti zasuvek a kdy? jo, tak
nékteré nefunguji; malé koSe; nefunkéni
klimatizace a topeni, ve vlaku je zima; Stve
meé, Ze nejdou oteviit okna, jesté kdyz
nefunguje klimatizace; dlouhonohy cestujici
naproti kopaji nohama cestujiciho, kvUli
malu mista

MYSLI SI: Pro¢ je tu zima? Pro& nejde oteviit
okno?

DELA: Musi si néco extra svléknout nebo
obléknout kvali klimatizaci nebo topenf

CITl SE: Je mi zima/teplo; kdyZ je malé
pokryti, nastve mé to;

Reden: Vice zasuvek, funkénf
klimatizace/topeni, vétsi kose, vice mista

RIKA: Spinavé sedacky, plné kose, &asto
nejsou zasuvky na nabijecku

MYSLI SI: Kde si nabiji telefon nebo
notebook?

REGIOJET

DELA: KdyZ jsou 3$pinavé sedacky, tak si
sednu jinam; kdyz je plny kos, tak to
vyhodim jinde

CITi SE: Znechucené& i u kos(

RIKA: Nové&jsi vagony jsou pé&kny, ale stary
vagony jsou obcas osklivé a boji si sednout

MYSLI S
DELA: Jdu si sednout do lepéiho vagonu
CITI SE:

Redenf: Zlepseni interiéru u starych vagonu

RIKA: V leté je aZ moc zaplé klimatizace a je
zima ve vagonu

MYSLI SI: Pro¢ je tu zima?
DELA: Mrzne

CITi SE: Je mi zima

KVALITA SPOJE A VYBER SPOJE (¢etnost, zpozdéni)

RIKA: Jezdi méné nez CD

MYSLI SI: Pro¢ to nejezdf ¢ast&ji?
DELA: Jedu kdyZtak jinym dopravce
CITI SE: Frustrované, pocit smutku

Redeni: Vice spojl

RIKA: M{j ¢as je drahy a vadi mi zpozdéni.
MYSLI SI: Kde je ten viak?
DELA: Nad4ava

CITi SE: Nastvani
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RIKA: N&které vlaky jedou jenom z Hlavniho
nadrazi a nejezdi z Libné

MYSLI SI: Pro¢ to nejede pres Libef?
DELA: Jede z Hlavniho nadrazi
CITI SE: Smitené

Redeni: V&echny vlaky by mohli jezdit pres
Liben

CENA JiZDENEK

Bez problému

NAKUP FYZICKE JiZDENKY

Bez problému

NAKUP ELEKTRONICKE JiZDENKY

Bez problému

MISTENKA

Bez problému

KONTROLA JIZDENKY

Bez problému

ROZDELENIi TARIFNICH TRiD SPOJE

Bez problému
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RIKA: KdyZ je zpozdé&ni, tak je dost veliky
MYSLI SI: Jak mdzZe byt, tak vysoké zpozdéni
DELA: VyuZiti jiného spoje

CITI SE: Velmi nastvany



OBCERSTVENI

RIKA: Pomald obsluha; nedostatek obcerstvenf

MYSLI SI: Kde je ta obsluha
DELA: Cekd, neZ obsluha pfijde

CITI SE: Nedo¢kavé&, mirné nastvany

PREPRAVA ZAVAZADEL, JiZDNICH KOL, KOCARKU, ZVIiRAT

RIKA: M&m strach o svoje zavazadlo

MYSLI SI: Neukradne mi nékdo zavazadlo?

DELA: HIid4 si zavazadlo

CITI SE: Strach

DIGITALNI SLUZBY

Bez problému

VNITRNi PROSTREDI VLAKU

RIKA: Malé koge
MYSLI SI: Kam d&m ten odpad?
DELA: Vezu odpad aZ na nadrazi

CITI SE: Stve m&, Ze to tam nejde dat

RIKA: Ob&as mi nejde zasuvka
MYSLI SI: Kde si nabiji telefon?
DELA: Nabiji to jinde a ¢tu si knizku
CITI SE: Jsem smutna

Redenf: Funkéni zasuvka
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RIKA: Low cost je vice zanedbatelny, ale to
bude tim Ze je levnéjsi, starsi sedacky

MYSLI SI:
DELA:
CITI SE:

Reseni: Vice zmodernit low cost tfidu

RIKA: Prostifedi na mé p(isobi temné&, ponuré
prostredi, temny design

MYSLI SI: Pro¢ je tak tmavy interiér?
DELA:
CITi SE:

Redeni: Svétlejsiinteriér



