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Kazda sluzba

muze byt skvela!
Uze byt skvelda!

Napriklad i tak bézna sluzba, jakou je autobusova preprava

na trase Praha—-Brno, mize projit velkou zménou.

Nakup jizdenky
byl mozZny pouze
v kiosku na nadrazi
nebo u fidice.

ROK 2002

Sluzbu zajistoval
jen nejnutnéjsi
personal.

Sluzba byla omezena
striktné na presun osob
do cilového mista.

X —

Nenabizela
nic navic.

Vozovy park byl zastaraly
a Casto i Spatné
udrZovany.
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Nakup jizdenky
je mozny mnoha
zpUsoby.

Personal
pecuje o komfort
cestujicich.

Nové autobusy jsou
udrzovany v bezvadném
stavu.
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V nabidce je spousta
doplnikovych sluzeb
pro zpfijemnéni
cestovani.

X

Nejde jen o presun
cestujicich...,

® o

.. jde o dobry pocit zakaznika!




Nebo prosté pro penize!

@ Pmm. Ke
Pro dobry
pocit... mid. Ké

2002 2012

Konsolidovany obrat Student Agency,
provozovatele autobusové prepravy.

Skvéla sluzba ... skvély plan!

potfrebuje plan...,

A O TOM JE TATO KNIHA!



Narodni muzeum nebude jenom o expozicich,
ale nabidneme multimedialni koutky, muzejni
obchody, kavarnicky a restaurace, prostory

pro rodiny s détmi. .. Prosté budeme muzeem,
kde budete chtit travit volny Cas a které bude
takrikajic ,fresh”.




ProC kniha
0 §Iu2béch
v Cesku?



Skvélé sluzby

SLUZBY, KAM SE PODIVAS

Sluzby tvoti béZznou souddst Zivota nds vSech, to asi neni nic
prekvapivého. Malokdo si ale uvédomuje, Ze témét vsichni také
sluzby poskytujeme nékomu dalsimu. Podle aktudlnich statistik
ve sluzbach pracuje pres 60 % Cechtl a toto ¢islo neustdle stoupa.
A v zemich na zdpad od nds, které si ¢asto bereme za vzor, je to
v této chvili i vice nez 70 %.

Tato kniha je proto urcena kazdému, komu zdlezi na sluz-
bach, které poskytuje svym zakaznikim. Je urcena vSem, jimz za-
lezi také na zakaznicich samotnych. Nasimi ¢tenafi proto zdaleka
nejsou jen marketéti, webdesignéti, podpora, obchodnici a pro-
duktovi manazeti, kterym se starost o zdkaznickou spokojenost
obvykle hazi na hlavu. Jsme to my vsichni.

SLUZBY V CESKU STOJi ZA PENDREK,
ALE SAMO SE TO NEZMEN|

Také denné narazite na fronty, nesmyslné poplatky, protivnou
obsluhu, nepouzitelné webové formulare nebo neproniknutelné
automatizované telefonni linky? My také. Ceské sluzby maji pied
sebou jesté hromadu prace.

Najdou se ale vyjimky — sluzby, které mysli na zdkaznika, vy-
chazeji mu vsttic a délaji vice, neZz museji. Radu z nich v knize
popisujeme, abychom vam dodali kurdz a ukazali, Ze to jde. Po-
kud se nam spolecné podati dodat inspiraci sirsSimu okruhu lidi,
miizeme piispét k celkovému nartstu drovné sluzeb. To muze
ovlivnit Zivot mnoha lidem po celém Cesku.
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Proé¢ kniha o sluzbach v Cesku?

Jaké sluzby tvofri vas kazdodenni zivot?
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Skvélé sluzby

~
Pokud to nezménite vy, udélaji to vasi zakaznici

V roce 2011 rozhodl soud v Némecku o tom, Ze poplatek za vedeni
uvéroveho uctu je neopravnény. Jakou sluzbu klientovi banka za uve-
denou cenu vlastné poskytuje? Zadnou, Gvérovy Ucet slouZijen bance,
ne klientovi. Pravnik Petr Némec, inspirovan Ondfejem Hrudou
z Nejvyssiho soudu, ktery o tomto sporu publikoval ¢lanek, napsal
v Cervnu 2012 pfispévek na svij blog a vyzval svou banku k vraceni
poplatkd. Banka zadost zamitla, a tak se obratil na soud. Brzy se pfi-
padu chytla média i dalsi klienti, coZ Petra Némce povzbudilo v dalsi
aktivité. Spustil stranky www.jdeto.de, na kterych zdarma zpfistupnil
VZOrovou vyzvu bankam pro ostatni.

,Banka ze sporu nakonec vycouvala, vse mi uhradila a poplatek mi
prestala uctovat. Asi v domnéni, Ze tim ten rozruch okolo utichne.
Ale zmylili se.” Diky vytrvalosti médii se o pfripadu nepfestalo miluvit
a na své banky se zacaly obracet dalsi stovky spotrebitell. Na podzim
2012 vstoupila na scénu nejvétsi Ceska spotrebitelska organizace TEST.
V otevieném dopise vyzvala zminénou banku, aby poplatky zrusila
a nadale je nevybirala. Spor sice neni u konce, nicméné boj za zruseni
jednoho hloupého bankovniho poplatku ma naslapnuto k uspésnému
finiSi. A mUzou za to dva panové z masa a kosti: Ondrej Hruda, ktery
na pripad upozornil, a Petr Némec, ktery se pustil do boje.

MAME VIZI: CESKO JAKO PRUKOPNIK
SKVELYCH SLUZEB

Jestlize jsou sluzby vSude kolem naés, jak to, ze se tak malo mluvi
o jejich inovacich? Denné slysime o rtznych technologickych no-
vinkach, ale co se vylepSovani sluzeb tyce, je ticho po pésiné.

V Cesku je to sice stéle je$té nezndmé téma, ale za hranicemi
uz se o inovacich a designu sluzeb mluvi nékolik let. Pojdme
se 0 tom pobavit i u nds a vezméme si za ptiklady nase sluzby.
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Proé¢ kniha o sluzbach v Cesku?

Popravdé teceno ndm recyklace stéle stejnych piikladd, jako je
Apple nebo Amazon, uz leze krkem. Na nésledujicich strankach
vam poradime, kudy na zlepsovani sluzeb, ukazeme méné znamé
zahranicni priklady, ale predevsim predstavime spoustu podate-
nych ¢eskych sluzeb.

Myslime si toti?, e Cesko ma ve sluzbach co fict.

TRI PRINCIPY, KTERYMI SE RIDIME
V knize se tidime tfemi zdsadami, které nam davaji smysl:

1. Nevymyslime si a nehledame teoretické hlavolamy. Nema
smysl se schovavat za cizi slova, kterym nikdo nerozumi. Knihu
jsme zalozili na zkuSenostech, ptrikladech z praxe a rozhovorech
s lidmi, kteif v Cesku a v zahraniéi délaji $pickové sluzby, at jiz
v komercni, verejné, ¢i neziskové sfére.

2. Piseme pro vas. Kniha pro knihu je k ni¢emu. Skvélé sluzby pi-
Seme pro vas, proto se od zacatku ptame, co vas zajima a co Stve.
Ke knize také existuje web, kde najdete blog a sekci zdroji, kterou
budeme pribézné aktualizovat. Usporddali jsme nékolik setkani
Service Design Meetup a dalsi planujeme. Prijdte diskutovat.

3. Vime, Ze se obor bude vyvijet. Zaznamenat néco, co se tak
prudce rozviji, na tak nehybné médium, jako je papir, to snad ani
nedava smysl, ze? I my vnimame omezeni, kterd s sebou prinasi
napsani knihy, ale vidime nesporné vyhody ve vytvoreni né¢eho
trvalejstho. Obor se ale zase proméni, takze nésledujici text vni-
mejte spiSe jako odrazovy mustek do nového tématu, a ne jako
prikdzani vytesand do kamene.
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Skvélé sluzby

Dejte nam védét, jak délate sluzby vy, co vas Stve a z ¢eho
mate naopak radost.

Adam Hazdra

Katefina Jifinova

Veronika Harazinova

Vojtéch Lunga
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Mnoho lidi si mysli, ze zakaznici jsou jako
autobusy, které pfijizdéji pravidelné a ¢asto.

To je ale velky omyl.




Kava,
megaton

a digitalni
domorodci




