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02 Czym jest projektowanie ustug?

Projektowanie ustug moze sie przyczyni¢ do rozwigzania
niektdrych powaznych problemdéw nekajacych organizacje.
Trzymasz w rekach ksigzke, z ktdrej dowiesz sig, jak projekto-
wac ustugi. Ale co to wlasciwie znaczy? Chodzi o co$ zwigza-
nego z do$wiadczeniami klientéw, innowacyjnoscia i wspot-
pracg — ale czy to obejmuje wszystkie rzeczy zwigzane z tymi
pojeciami, czy tylko niektdre ich elementy? Czy kazda czynnoé¢
obejmujaca tworzenie, planowanie, naprawianie i ksztaltowanie
ustug wchodzi w sklad projektowania ustug? Czy projektanci
ustug w ogole zgadzajg sie miedzy soba co do charakteru wias-
nej pracy? Niektorzy ludzie lubig zaczyna¢ poznawanie nowej
dziedziny od jej zdefiniowania, wiec w potowie 2016 roku
poprosiliémy 150 projektantéw ustug o podanie swoich defini-
¢ji, a nastepnie wziecie udzialu w glosowaniu na najciekawsze

propozycje. Oto te, ktore cieszyly sie najwieksza popularnoscia:

2> ,Projektowanie ustug sprzyja wymyslaniu (tworzeniu
nowych) lub doskonaleniu (istniejacych) ustug, tak aby
byty bardziej uzyteczne, przydatne, pozadane przez klien-
tow i skuteczne, a takze efektywne z punktu widzenia
organizacji. To nowa, holistyczna, multidyscyplinarna,
integracyjna dziedzina”.
— Stefan Moritz

> ,Projektowanie ustug polega na stosowaniu powszechnie
uznanych proceséw i umiejetnosci zwigzanych z projekto-
waniem w celu rozwijania ustug. To kreatywny i praktyczny
sposdb doskonalenia istniejacych ustug oraz wymyslania
nowych”

— live/work

Moritz S., 2005, Service Design: Practical Access to an Evolving Field, Koln.

live|work, 2010, Service Design [online], http://www.livework.co.uk [dostgp: 10 sierpnia
2010].
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2.1. DEFINICJE PROJEKTOWANIA USEUG

»W projektowaniu ustug chodzi o to, aby dostarczane
ustugi byly uzyteczne, przydatne, skuteczne, efektywne
i pozadane”.

— UK Design Council

»Projektowanie ustug stuzy synchronizowaniu proceséw,
technologii i interakcji w ramach zlozonych systemow
w celu wspottworzenia wartoséci dla odpowiednich grup
interesariuszy”.

— Birgit Mager

»[Projektowanie ustug to] projektowanie do$wiadczen
dostepnych w réznym czasie i w réznych punktach styku”

— Simon Clatworthy, cytujqc strong servicedesign.org

»Kiedy mamy obok siebie dwie kawiarenki serwujace do-
kfadnie takg sama kawe w tej samej cenie, service design
jest czynnikiem przesagdzajacym o tym, ze wchodzimy
do jednej z nich, a nie do drugiej, czesto do niej wracamy

i polecamy ja znajomym”.

— 31Volts

UK Design Council, 2010, What Is Service Design? [online], http://www.designcouncil.
org.uk/about-design/types-of-design/service-design/what-is-service-design/ [dostep:

10 sierpnia 2010].

Zob. na przyklad: Meet Birgit Mager, President of the Service Design Network [online],
https://www.service-design-network.org [dostep: 3 sierpnia 2017].

Strona servicedesign.org nie jest juz dostepna, zob. Clatworthy S., 2011, Service Inno-
vation through Touchpoints: Development of an Innovation Toolkit for the First Stages of
New Service Development, ,International Journal of Design” vol. 5, no. 2, p. 15 - 28.
Zob. 31Volts, Service Design (oryginalny cytat z 2008 r., rozwiniety w 2016 r.) [online],
http://www.31volts.com/en/service-design/ [dostep: 30 listopada 2019].
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@ KOMENTARZ

»Zwolennicy unikania
drobiazgowych klasyfikacji
czesto przekonujq,

ze chodzi przede wszyst-
kim o sposéb myslenia.
Trzeba by¢ otwartym,
empatycznym, sktonnym
do zadawania pytan,
wychodzenia od wiasnej
niewiedzy i uczenia sie
przez dziatanie. Mozesz
nazywac siebie tak, jak
chcesz, ale jesli myslisz

w ten sposob, jestes

w gruncie rzeczy projek-
tantem ustug, zwlaszcza
w wymiarze praktycznym?”.

— Arne van Oosteroom

A oto najpopularniejsza definicja wedtug naszych

150 ekspertow:

2> ,Projektowanie ustug pomaga organizacjom spojrze¢ na
$wiadczone ustugi z punktu widzenia klienta. To meto-
da tworzenia ustug, ktora rownowazy potrzeby klienta
z potrzebami firmy, majac na celu wykreowanie bezprob-
lemowego do$wiadczenia zwigzanego z ustuga wysokiej
jakosci. Projektowanie ustug opiera sie na fundamencie
mysélenia projektowego i wykorzystuje kreatywne procesy
skoncentrowane na cztowieku w celu doskonalenia
istniejacych ustug i tworzenia nowych. Stosowanie metod
wspolpracy angazujacych zaréwno klientow, jak i zespo-
ty $wiadczace ustugi utatwia organizacjom dogtebne
zrozumienie wlasnych ustug i pozwala na wprowadzanie

calo$ciowych, znaczacych udoskonalery

— opracowata Megan Erin Miller na podstawie
wypowiedzi ekspertéow

Wiele narzedzi do projektowania ustug to po prostu umystowe triki
utatwiajgce przeformutowywanie probleméw do bardziej zrozumiatej
postaci. Wttaczamy nieoczywiste dane do form przyjaznych
cztowiekowi i przedstawiamy je w postaci wizualnych opowiesci,
ktore tatwiej nam zrozumieé¢ z dowolnego punktu widzenia —
technicznego, specjalistycznego albo po prostu empatycznego.
Zamiast bezposrednio projektowac ztozone systemy,

probujemy odpowiadaé na proste pytania zaczynajgce sie

od , Jak moglibysmy...?”. Zamiast prébowaé ttumaczy¢ sobie
nawzajem, co mamy na mysli, porozumiewamy sie

poprzez budowanie prototypow.

Kup ksigzke

o1 Miller M.E., 2015, How Many Service Designers Does It Take to Define Service Design?,
14 grudnia, https://blog.practicalservicedesign.com [dostep: 20 stycznia 2020].

Inne nazwy

Wystarczy postuchac kilku oséb zajmujacych sie projektowa-
niem ustug — bez wzgledu na to, czy uwazaja si¢ za projek-
tantow, czy nie — aby sie przekonad, ze istnieja dwa rodzaje
narracji w odniesieniu do terminologii. Przedstawicieli tej
dziedziny mozna podzieli¢ na dwie grupy, podobnie jak
specjalistéw od taksonomii w paleontologii.

Zwolennicy drobiazgowych klasyfikacji, ktorzy lubig
dzieli¢ wlos na czworo, duzo méwig o roznicach miedzy
projektowaniem ustug, projektowaniem do$wiadczen uzyt-
kownika, mysleniem projektowym, holistycznym podejs$ciem
do doswiadczen uzytkownika, projektowaniem skoncentrowa-
nym na uzytkowniku, projektowaniem skoncentrowanym na
czlowieku, nowym marketingiem i wieloma innymi pojeciami.

Druga grupe stanowia ludzie, ktorzy wola postugiwac
sie ogdlniejszymi kategoriami i wrzucaé rézne pojecia do
jednego worka. Oni z kolei podkreslaja, ze wszystkie wymie-
nione w poprzednim akapicie metody nie réznig sie az tak
bardzo i maja ze sobg wiele wspolnego, a szczegélowe nazwy
majg mniejsze znaczenie niz zasady, na ktérych one wszystkie
sie opieraja. Autorzy tej ksigzki zdecydowanie zaliczajg si¢
do tego wlasnie obozu. Wiasciwie nie ma to dla nas znacze-
nia, jak nazywasz swoj zawdd, o ile zajmujesz si¢ tym, co tu

opisujemy.
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2.2. ROZNE SPOJRZENIA

Kup ksigzke

Projektowanie ustug mozna wytlumaczy¢ na rozne sposoby.
Kazdy z tych opiséw moze w pewnych sytuacjach by¢ przydat-
ny, a w innych mylacy. Kazdy z nich przedstawia jednak tylko

wycinek calego obrazu.

2.21 Projektowanie ustug jako sposéb myslenia

Jezeli sposdb my$lenia zdefiniujemy jako zbior postaw okre-
$lajacych nasze odpowiedzi na rézne sytuacje, projektowanie
ustug mozna tatwo opisac jako sposéb myslenia grupy ludzi,
albo nawet calej organizacji. Charakteryzujaca si¢ nim grupa
bedzie w pierwszej kolejnosci méwila o uzytkownikach,
postrzegata ,,produkty” jako awatary relacji ustugowych,
reagowala na przyjmowane zalozenia sugestiami przeprowa-
dzenia badan, przedkiadala testowanie prototypéw nad opinie
i niekonczace si¢ dyskusje i nie bedzie uwazata projektu za
ukoniczony, dopoki nie dojdzie do wdrozenia i sformutowania
spostrzezen niezbednych do przeprowadzenia kolejnej iteracji.
Projektowanie ustug jako sposdb my$lenia jest pragmatyczne,
wspoltworcze i praktyczne; poszukuje rownowagi miedzy
mozliwosciami technicznymi, potrzebami ludzkimi i wzgleda-

mi biznesowymi.

222 Projektowanie ustug jako proces

Projektowanie oznacza czynnos¢, projektowanie ustug jest za-
tem czesto definiowane jako proces. Opiera si¢ on na mysleniu
projektowym i stuzy poszukiwaniu eleganckich, innowacyj-
nych rozwigzan w ramach powtarzalnych cykli badawczo-roz-

wojowych. Iteracje — praca w ramach serii powtarzajacych
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sie petli coraz glebszej eksploracji — ma absolutnie kluczowe
znaczenie, a praktycy daza na poczatku do jak najwigkszego
skrocenia czasu ich trwania i jak najszybszego gromadzenia
wezesnych opinii uzytkownikéw oraz przeprowadzania bly-
skawicznych eksperymentéw, nawet jesli nie sg one doskonate.
W miare kontynuacji procesu kolejne iteracje staja si¢ coraz
dluzsze i wolniejsze, ale nigdy nie ustajg, a prototypy ustug

zmieniaja si¢ w wersje pilotazowe, a nastepnie wdrozeniowe.

223 Projektowanie ustug jako zbiér narzedzi

Popro$ pierwszg z brzegu osobe, zeby wyobrazila sobie pro-
jektowanie ustug, a z pewnoscia pomysli o narzedziu — na
przyklad o wiszacej na $cianie mapie podrézy klienta albo

o kolekeji samoprzylepnych karteczek z notatkami, bedacy-
mi przedmiotem dyskusji grupy ludzi. W mniemaniu wielu
0s0b tego rodzaju schematy i narzedzia sa kwintesencja
projektowania ustug. Narracja dotyczaca narzedzi wyraznie
dominuje nad narracjg dotyczaca czynnosci projektowania,
wiec pojawia sie pokusa wyobrazania sobie projektowania
ustug jako zwyklego zbioru stosunkowo fatwych w uzyciu
instrumentéw zapozyczonych z marketingu, brandingu,
UX i innych dziedzin. W zadnym wypadku nie jest to kom-
pletny obraz — bez odpowiednich proceséw, sposobu my-
$lenia, a nawet wspdlnego jezyka narzedzia te tracg duzo na
znaczeniu, a nawet moga zupelnie straci¢ sens. Roztropnie
uzywane mogg jednak zapoczatkowaé wazne dyskusje,
doprowadzi¢ do wspdlnego zrozumienia problemu, ujawnic¢
ukryta wiedzg, opinie i zaloZenia, a takze stymulowa¢ rozwdj

wspoélnego jezyka.

Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rf/japrus
http://helion.pl/page354U~rt/japrus

Jak projektowaé¢ ustugi?

Jednym z gtéwnych celow projektowania ustug albo myslenia
projektowego — bez wzgledu na to, jakiej nazwy uzyjemy — jest
rozbijanie siloséw funkcjonalnych i utatwianie ludziom wspolnej
pracy twoérczej. Dlaczego mielibysmy jednoczesnie tworzy¢ nowy
silos, wymuszajqgc podziat na projektowanie ustug, myslenie
projektowe, ksztattowanie doswiadczen uzytkownikéw i tak dalej?

To nie ma sensu.

@ KOMENTARZ

~Wszyscy lubig sku-

pia¢ sie na procesach

i narzedziach, ponie-
waz mozna ich dotkng¢

i uzy¢. Tymczasem bez
odpowiedniego sposobu
myslenia ludzie zaczynajg
uzywac tych proceséow

i narzedzi tak, jak kiedys
metod zarzqdzania
procesami bizneso-

wymi innych «ulepszen».
Konczy sie to opraco-
wywaniem rozwigzan
dobrych z punktu widze-
nia oséb nalezgcych do
organizaciji, zas doswiad-
czenia klientow pozostajq
tak samo zte, jak byty
wczesniej”.

— Jeff McGrath

Kup ksigzke

224 Projektowanie ustug jako jezyk
interdyscyplinarny

W projektowaniu ustug obowigzuje niemal dogmat wspdlnej
pracy tworczej i wielu praktykow chlubi sie umiejetnoscia
zwolywania ludzi z réznych silosow oraz jednoczenia ich
wokot pozornie prostych narzedzi, ktore uwazaja za wazne

i przydatne. Te narzedzia i wizualizacje — nazywane czasem
obiektami granicznymi” — mogg by¢ réznie interpretowane
przez réznych pracujacych z nimi specjalistéw, dzieki czemu
mogga oni skutecznie ze soba wspdtpracowac bez konieczno-
$ci zgtebiania nawzajem swoich szczegétowych dziedzin. Sa
wystarczajgco proste, zeby dalo si¢ je tatwo zrozumie¢ (nawet
na plaszczyznie empatii), a mimo to na tyle mocne, by stuzy¢
za fundament wspotpracy. W tym ujeciu projektowanie ustug
mozna postrzegac jako wspolny jezyk, a nawet ,,klej spajajacy
rézne dyscypliny””, oferujacy uniwersalny, przystepny i neu-
tralny zestaw termindw i czynno$ci umozliwiajacy interdyscy-

plinarng wspétprace.

Zob. ramka ,,Obiekty graniczne” w podrozdziale 3.2.

Arne van Oosterom o projektowaniu ustug — napis na $cianie siedziby organizacji
Design Thinkers w Amsterdamie.

2.25 Projektowanie ustug jako metoda
zarzqdzania

Po trwatym wdrozeniu projektowania ustug w organizacji
mozna je wykorzysta¢ jako metode zarzadzania zaréwno
stopniowym doskonaleniem istniejacych propozycji wartosci,
jak i tworzeniem od podstaw zupelnie nowych ustug, produk-
tow fizycznych/cyfrowych™, a nawet catych firm. Iteracyjny
proces projektowania ustug zawsze obejmuje wspdlng prace

w powtarzajacych sie cyklach. W tym ujeciu service design
jako metoda zarzadzania przypomina nieco inne iteracyj-

ne procesy zarzadzania™. Tym si¢ jednak od nich rézni, ze
korzysta z mocniej ukierunkowanych na cztowieka kluczo-
wych wskaznikéw wydajnosci, wiekszej liczby jako$ciowych
metod badawczych, szybszych i bardziej powtarzalnych metod
tworzenia prototypéw doswiadczen i proceséw biznesowych
oraz specyficznego podejscia do przywddztwa. Uwzglednienie
interesariuszy wewnetrznych oraz calej podrozy klienta czesto

skutkuje zmianami w strukturze organizacyjnej i systemach™".

Termin ,,produkty” odnosi si¢ do wszystkiego, co firma oferuje, bez wzgledu na to, czy
chodzi o przedmioty materialne, czy nie. Tak czy inaczej produkt jest zwykle pakietem
ustug oraz obiektu cyfrowego lub fizycznego. Poniewaz ,towary” w jezyku potocznym
oznaczajg co$ materialnego, wolimy méwi¢ o produktach fizycznych i cyfrowych.
Wigcej na ten temat w sekcji poswieconej logice dominacji ustug w podrozdziale 2.5.
Mozna na przyktad poréwnac je z iteracyjnym, czterokrokowym procesem zarzadzania
PDCA (ang. Plan, Do, Check, Adjust albo Plan, Do, Check, Act), uzywanym czesto

w biznesie do zarzadzania projektami oraz ciggltego doskonalenia proceséw, produktow
lub ustug. Cho¢ zaréwno PDCA, jak i projektowanie ustug majg iteracyjny charakter,
PDCA skupia si¢ na zwigkszaniu okreslonych i wymiernych kluczowych wskaznikéw
wydajnoéci. To znaczy, ze iteracje pokrywaja sie z cyklami, ale nie wystepuja wewnatrz
nich. Tymczasem proces projektowania nie narzuca zadnych ograniczen co do momen-
tu wystepowania iteracji.

Wiecej na ten temat w rozdziale 12., ,Osadzanie projektowania ustug w organizacjach”.
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2.3. KORZENIE | ROZWOJU

@ KOMENTARZ

»Projektowanie odgrywa
dzi$ wazng role w roz-
wigzywaniu zawitych
problemoéw. Organizacje
probujg wykorzystywaé
mozliwosci, jakie ono
daje, by wykracza¢ poza
znane terytorium i wzbo-
gacac systemy o nowe
sposoby dziatania

i myslenia.

Nazywajqgc to podejscie
mysleniem projektowym
lub projektowaniem
ustug, organizacje bizne-
sowe na catym swiecie
zatrudniajq wyspecja-
lizowane agencje pro-
jektowe, budujq wtasne
dziaty odpowiedzialne

za realizacje tego typu
dziatan albo tgczq sie

z takimi agencjami lub
zwyczajnie je przejmujg.
Tworzq laboratoria inno-
wacji i zmieniajq fizyczne
Srodowisko pracy w taki
sposoéb, aby pobu-

dzac¢ i symbolizowaé
nowy sposob myslenia

i dziatania”.

— Birgit Mager

Kup ksigzke

Ludzie czgsto moéwig o projektowaniu ustug tak, jakby termin
ten obejmowat wszystkie czynnosci zwigzane z planowaniem
i projektowaniem ustug. Dotyczy to zwlaszcza absolwentow
szkot designu. Kiedy jednak spojrzymy na historie tej dzie-
dziny, okaze sie, ze to tylko jedno z mozliwych podejs¢ do
tworzenia ustug, wyroste na gruncie metod designu na prze-
fomie XX i XXI wieku za sprawg samych projektantéw. Trzeba
wiedzie¢, ze projektanci ustug reprezentuja tylko jedng z wielu
grup zawodowych zajmujacych si¢ tworzeniem i ksztattowa-
niem ustug. Oprdcz nich mozna tu wymienic¢ specjalistow
od inzynierii systemow, marketingu i brandingu, zarzadzania
operacjami, obstugi klienta i ogélnie pojetej organizacji.

Powyzsza lista dziedzin zwigzanych z projektowa-
niem ustug zostata opracowana przez Brandona Schauera
z Adaptive Path, ktory w 2011 roku przeprowadzil zgrubne
obliczenia ™ i oszacowal, ze w Stanach Zjednoczonych wydaje
sie co roku okoto 2 mld dolaréw na planowanie i projekto-
wanie ustug, ale tylko okoto 70 mln dolaréw (ok. 3,5% calej
kwoty) na to, co okresla si¢ mianem service design. Pozostate
96,5% pracy wykonuja ludzie, ktorzy nie uwazaja sie¢ za pro-
jektantow ustug i prawdopodobnie nigdy nawet nie zetkneli
si¢ z tym terminem.

Sytuacja si¢ zmienia. W ostatnich latach doswiadcze-
nie klienta stalo si¢ niezwykle wazne dla wielu organizacji,
a projektowanie (albo raczej ,,myslenie projektowe”) zyskalo
status gléwnego zbioru metod wprowadzania innowacji i za-
rzadzania. Solidnie umocowane na styku myslenia projekto-
wego i doswiadczen klientéw, projektowanie ustug staje sie

dzisiaj bardziej widoczne niz kiedykolwiek. Ustugi rozumiane

Prezentacja Brandona Schauera na konferencji Service Design Network w San Francisco
w 2011 roku, Schauer B., 2014, The Business Case for (or Against) Service Design
[online], https://www.slideshare.net/brandonschauer/service-design-network-2011
[dostep: 20 stycznia 2020].
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zgodnie z tradycyjna definicja odpowiadaja za Iwig cze$¢
dochodu narodowego najwyzej rozwinietych gospodarek™.

Z kolei projektowanie to proces majacy na celu zapewnienie
odpowiedniego dopasowania projektowanej rzeczy do po-
trzeb, ktore ma zaspokaja¢. Wobec powyzszego projektowanie
ustug moze si¢ odnosi¢ do ksztattowania zdecydowanej czesci
ludzkiej aktywnosci. Znajduje swoje miejsce zaréwno w stop-
niowym, jak i radykalnym rozwijaniu ustug, w tworzeniu
innowacji, w doskonaleniu ustug, w pracy nad ulepszaniem
doswiadczen klientéw, w edukacji, w ksztaltowaniu upraw-

nien, rzadzeniu i rozwijaniu strategii organizacji.

Z punktu widzenia logiki dominacji ustug sa praktycznie wszystkim.
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2.4. CZYM NIE JEST PROJEKTOWANIE UStUG?

Kup ksigzke

Nawet w blisko powigzanych dziedzinach czgsto nie ma jas-
nosci co do tego, czym projektowanie ustug powinno i moze

sie zajmowac. Oto kilka rzeczy, ktérymi na pewno nie jest”.

241 Nie ogranicza sie do estetyki
i ypudrowania trupa”

Estetyka ustugi nie jest niewazna, ale nie stanowi gléwnego
obszaru zainteresowania w projektowaniu ustug. Projektanci
ustug znacznie bardziej interesuja sie tym, czy ustuga dziala,
czy zaspokaja potrzeby uzytkownika i czy jest dla niego zréd-
fem warto$ci, niz szczegétami wizualnymi i dzwiekowymi.
Estetyka moze wplywac¢ na powyzsze kwestie, ale jest tylko
elementem wigkszej calosci.

Projektowanie ustug nie odnosi sie tylko to powierzchow-
nych, kosmetycznych aspektéw ustugi — pierwszego wrazenia
i fatwosci korzystania. W gruncie rzeczy nie ogranicza si¢ do
odczu¢ zwigzanych z korzystaniem, lecz skupia sie gtéwnie na
tym, jak ustuga jest $wiadczona, a nawet czy w ogdle powinna
by¢ oferowana klientom. Zawsze wykracza daleko poza to, co
widoczne na pierwszy rzut oka, i decyduje o ksztalcie wszyst-
kich aspektow ustugi, od kwestii operacyjnych po model
biznesowy.

Kiedy zapyta¢ Adama o termin ,,projektowanie ustug”, odpowiada: ,Nienawidze

tego sformutowania, po prostu nienawidze. Sktada si¢ z dwoch prostych stow, ktére
wiekszos¢ ludzi zle rozumie. Ustuga kojarzy si¢ z byciem milym dla klienta albo napra-
wianiem réznych przedmiotéw, a projektowanie badz design to oczywiscie dbanie o to,
zeby rzeczy tadnie wygladaty. Na dzwiek tego terminu ludzie uprzejmie si¢ usmiechaja,
kiwajg glowa i odchodzg”.

242 Nie ogranicza sie do obstugi klienta

»Obstuga klienta”, ktorej oklepanym wyobrazeniem jest
znana z fotografii stockowej apetyczna modelka z zestawem
stuchawkowym na glowie, moze by¢ przedmiotem projektu
z zakresu service design. Mozemy wzia¢ pod lupe potrzeby
klienta i zastanowic sie, w jaki sposéb owa archetypiczna
telefonistka je zaspokaja, jak wpisuje si¢ w strukture swojej
organizacji, jakiej technologii uzywa do pomagania klientom
i jak kreuje wartos¢ dla organizacji. Musielibysmy jednak
zapyta rowniez o to, jak firma moglaby lepiej swiadczy¢
swoje podstawowe ustugi, zeby praca telefonistki stala sie
niepotrzebna albo niezauwazalna z punktu widzenia klienta.
Projektanci ustug nie zajmuja sie¢ (tylko) rozwigzywaniem
problemow klienta, lecz projektuja propozycje wartosci,

procesy i modele biznesowe.

2.43 Nie ogranicza sie do ratowania ustug

Projektowanie ustug nie wchodzi do gry dopiero wtedy, kiedy
co$ idzie zle. Nie jest ukryte w posprzedazowym osrodku
kosztéw ani nie stanowi opcjonalnego dodatku do dziatalnosci
firmy. Projektowanie ustug odnosi sie do calej podroézy klienta
albo pracownika, od chwili uswiadomienia sobie potrzeby do
zostania staltym klientem albo zerwania relacji. Stawia pytania
o to, jakie ustugi nalezy oferowac, jakie do$wiadczenia powin-
ny towarzyszy¢ korzystaniu z nich oraz — owszem — co si¢
stanie, kiedy co$ pojdzie zle. Generalnie jednak chodzi o two-
rzenie ustug cenionych przez ludzi, a nie o samo naprawianie
bledow.
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2.5. ZASADY PROJEKTOWANIA USEUG —
NOWE SPOJRZENIE

@ KOMENTARZ

»,Ustugi sie wspottworzy
w tym sensie, ze w pro-
cesie tworzenia innowacji
biorg udziat rézni intere-
sariusze. Wspolna praca,
wspolne rozumienie
tego, jak ludzie postrze-
gajq ustugi, jak z nich
korzystajq i jak chcieliby
z nich korzystag, jest sitq
napedowq zmian”.

— Birgit Mager

Kup ksigzke

251 Oryginalne

W wydanej w 2010 roku ksiazce This is Service Design
Thinking”™ omdéwiono pie¢ zasad projektowania ustug, ktore
od tamtego czasu wielokrotnie cytowano w réznych publika-
cjach (czasem z btedami). Czy nie nalezaloby ich zaktualizo-

wac? Oryginalne zasady brzmialy nastepujaco:

1 Koncentracja na uzytkowniku: na ustugi nalezy patrzy¢

z punktu widzenia klienta.

2 Wspoltworzenie: w procesie projektowania ustug powinni

bra¢ udzial wszyscy interesariusze.

3 Sekwencjonowanie: ustuge nalezy wizualizowac jako

sekwencje wzajemnie powigzanych dziafan.

4 Dowodzenie: ustugi niematerialne nalezy wizualizowaé

jako artefakty fizyczne.

5 Holistyczne podejscie: nalezy bra¢ pod uwage cale srodo-

wisko, w ktérym ustuga jest §wiadczona.

Stickdorn M., Schneider J., 2010, This is Service Design Thinking, BIS Publishers, Am-
sterdam.

Czg$¢ powyzszych zasad calkiem dobrze zniosta probe czasu,
cho¢ wraz z rozwojem dziedziny projektowania ustug one
réwniez ewoluowaly. Pozostale wymagaja rewizji.

Projektowanie ustug nadal jest mocno ,,skoncentro-
wane na uzytkowniku”. Niekt6rzy ludzie pytaja jednak, co
z pracownikami. W opublikowanej w 2010 roku wersji zasad
termin ,,uzytkownik” odnosil si¢ do kazdej osoby korzysta-
jacej z systemu ustugowego, w tym oczywiscie do klientéw
i personelu przedsigbiorstwa. By¢ moze lepiej bytoby mowic¢
0 »koncentracji na cztowieku”, w tym na osobach $wiadcza-
cych ustuge, kliencie lub uzytkowniku, a takze wszystkich
innych interesariuszach (nawet nieklientach) odczuwajacych
wplyw $wiadczenia ustugi.

Wybierajac stowo ,,wspoltworzenie”, autorzy wzieli pod
uwage dwa pojecia. Pierwszym bylo techniczne znaczenie
wspoltworzenia w kategoriach wartoéci generowanej przez
ustugi — ustuga istnieje tylko w obecnosci klienta, stad
warto$c¢ jest wspéltworzona. Drugie pojecie dotyczy ,wspot-
projektowania” — procesu tworzenia czegos$ przez grupe ludzi,
zwykle wywodzacych sie z réznych srodowisk. Osoby zajmu-
jace si¢ projektowaniem ustug koncentruja si¢ na tym drugim
znaczeniu . Podkreslaja oparta na wspolpracy, interdyscypli-
narng nature projektowania ustug oraz jego znaczenie jako

jezyka pozwalajacego rozbijac silosy funkcjonalne.

Wielu projektantéw uzywa zamiennie pojec ,wspottworzenie” i ,wspdlprojektowanie”.
W razie watpliwosci najlepiej dopytac o szczegoly.
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Stowo ,,sekwencjonowanie” przypomina o kluczowej roli
doswiadczenia w projektowaniu ustug, a takze o wzajemnych
zaleznosciach i relacjach miedzy réznymi momentami, kroka-
mi lub ,,punktami styku™"' skladajacymi sie na to doswiadcze-
nie. Tworzenie map podrdzy nadal jest najbardziej rzucajacym
sie w oczy i najlepiej znanym narzedziem w tym zakresie.
Stowo ,,sekwencjonowanie” wydaje si¢ dos¢ niezwykle i budzi
pewne zaskoczenie w codziennych rozmowach, dlatego uzna-
liSmy, ze lepiej bedzie uzywac rzeczownika ,,sekwencyjno$c”

»~Dowodzenie” odnosito sie do niematerialnosci wielu
elementéw oferty ustugowej oraz mozliwosci zwrocenia uwagi
na warto$¢ generowang przez ustuge, nawet kiedy zwigzana
z nig czynno$¢ nie jest widoczna. Klasycznym przyktadem
dowodzenia zawsze byta ztozona koncowka papieru toaleto-
wego w hotelowej tazience, sygnalizujaca, Ze pomieszczenie
byto posprzatane po wyprowadzeniu si¢ poprzedniego goscia.
Dowodzenie, czyli unaocznianie warto$ci, nadal pelni bardzo
waznag role w projektowaniu ustug i stanowi jego site napedo-
w3, taczac je bardzo mocno z brandingiem.

Stowo ,,holistyczne” mialo Iaczy¢ w sobie kilka znaczen.
Jedno z nich dotyczylo odbierania do$wiadczenia wszystkimi
zmystami, inne szerokiego spektrum indywidualnych podrézy
wiazacych sie z ustuga, a ostatnie przystawania ksztattu ustugi
do tozsamosci korporacji i celéw organizacji. Dzi$ stowo
»holistyczny” czesto ma przypominad, ze projektanci ustug
majg ambicje ksztaltowania catoéci ustugi, a nie tylko latania
poszczegolnych probleméw (cho¢ czesto jest to dobry punkt
wyjscia). Ich celem jest réwniez kompleksowe zaspokajanie
potrzeb klientéw, a nie u$émierzanie ich powierzchownych

przejawow.

Zob. ramka ,,Kroki, punkty styku i momenty prawdy” w podrozdziale 3.3.

252 Nowe

Czego zatem brakuje w pieciu oryginalnych zasadach?
Jakich zmian w dziedzinie projektowania ustug one nie
odzwierciedlaja?

Bardzo wazng cechg projektowania ustug, ktora nie
zostala uwzgledniona w powyzszych zasadach, jest iteracyj-
nos$¢ — zaczynanie od drobnych, niezbyt kosztownych préb
i eksperymentéw, dopuszczanie niepowodzen, uczenie sie
na poniesionych porazkach i ciggte doskonalenie oferty na
bazie zdobytej w ten sposdb wiedzy. Wiele 0s6b ma trudnosci
ze zrozumieniem tego podejécia, poniewaz wiekszosci z nas
wpojono schemat postepowania decyduj - planuj - réb.

Kolejnym brakujacym elementem jest pragmatyczne
umocowanie projektowania ustug na fundamencie badan
i prototypowania, a nie na opiniach i wzniostych pojeciach.

To bardzo praktyczne podejécie, o czym $wiadczy przekonanie
naszych kolegdéw z Uniwersytetu Stanforda, ze projektowanie
ustug to ,,skrzywienie w strone dziatania”, a takze noszenie
przez uczestnikow zlotow ™~ koszulek z hastem ,,R6b, nie gadaj”
w wielu jezykach.

Najwazniejsza kwestig, ktora nie zostala jednoznacznie
wyrazona w zasadach sformutowanych w 2010 roku, jest
jednak wymog adekwatnosci projektowania ustug do warun-
kéw biznesowych. Cho¢ wszystko kreci sie wokdt kreowania
coraz lepszych doswiadczen, konieczne jest zrozumienie
proceséw zachodzacych na zapleczu, mozliwoséci technicznych
oraz celéw biznesowych organizacji. Nie mozna skutecznie
projektowac ustug, jesli gotowe projekty nie maja sensu ani

w szkicowniku, ani w arkuszu kalkulacyjnym.

Global Service Jam (http://globaljams.org/) to migedzynarodowe wydarzenie organi-
zowane co roku przez wolontariuszy w stu miastach na catym $wiecie, ktére istotnie
przyczynito si¢ do upowszechnienia projektowania ustug.
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02 Czym jest projektowanie ustug?

Wobec tego proponujemy nowe zasady projektowania ustug:

1 Koncentracja na czlowieku: nalezy bra¢ pod uwage
doswiadczenia wszystkich 0s6b majacych stycznosé

z ustuga.

2 Wspdlpraca: dbac o aktywne zaangazowanie interesa-
riuszy z roznych srodowisk i obszaréw funkcjonalnych

w proces projektowania ustug.

3 Iteracyjnos¢: projektowanie ustug jest podejsciem wyjas-
niajacym, adaptacyjnym i eksperymentalnym, a kolejne

iteracje prowadza do wdrozenia.

4 Sekwencyjnos$¢: ustuge nalezy wizualizowac i planowa¢

jako sekwencje wzajemnie powigzanych dziatan.

5 Realno$¢: potrzeby nalezy bada¢ w rzeczywistym $rodo-
wisku, prototypy tworzy¢ w realnym $rodowisku, a istnie-
nia wartosci niematerialnych dowodzi¢ w rzeczywistosci

fizycznej lub cyfrowe;.

6 Holistyczne podejscie: ustugi powinny w zréwnowazony
sposdb zaspokajac potrzeby wszystkich interesariuszy

i calej firmy.

26/27

Projektowanie ustug to praktyczne podejscie do tworzenia

i doskonalenia ofert organizacji. Ma wiele wspolnego z kil-
koma innymi podej$ciami, takimi jak myslenie projektowe,
projektowanie doswiadczen i projektowanie doswiadczen
uzytkownikdw, jego korzenie siegaja studia projektowego,

a ono samo dobrze si¢ komponuje z logika dominacji ustug™".
To podejscie skoncentrowane na cztowieku, oparte na wspot-
pracy, interdyscyplinarne i iteracyjne, bazujace na badaniach,
prototypach i zbiorze tatwo zrozumialych czynnosci oraz
narzedzi wizualizacji, majace na celu tworzenie i koordynowa-
nie do$wiadczen zaspokajajacych potrzeby firmy, uzytkownika
i innych interesariuszy.

W tej ksigzce czgsto odwolujemy sie do logiki dominacji ustug, ale nie uwazamy jej za
szkole myélenia zastepujacg inne teorie, lecz za warto$ciowy komponent rozwijajacej
sie, zmieniajacej i wcigz powiekszanej dziedziny wiedzy. Jak pisza Achrol i Kotler:
»Niektorzy filozofowie, tacy jak Popper, Feyerabend i Lakatos, zdecydowanie argumen-
tujg za utrzymaniem réznorodnosci teoretycznej i przeciwko dominacji niektorych
modeli. [...] Popper (1959) wskazuje, ze poniewaz nigdy nie bedziemy wiedzieli, czy
nasze teorie s3 wladciwe, powinni$my tworzy¢ ich jak najwigcej, aby zagwarantowa¢
rozw6j wiedzy naukowe;j”. Achrol R.S., Kotler P., 2006, ,,The Service-Dominant Logic for
Marketing: A Critique”, w: R.E. Lusch, S.L. Vargo (red.), The Service-Dominant Logic of
Marketing: Dialog, Debate, and Directions, M.E. Sharpe, s. 331.
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Ewolucja zasad projektowania ustug

2010

1. KONCENTRACJA NA UZYTKOWNIKU

Na ustugi nalezy patrzyc¢ z punktu widzenia klienta

2. WSPOLTWORZENIE

W procesie projektowania ustug powinni
bra¢ udziat wszyscy interesariusze

3. SEKWENCJONOWANIE

Ustuge nalezy wizualizowac jako sekwencje
wzajemnie powigzanych dziatan

4. DOWODZENIE

Ustugi niematerialne nalezy wizualizowac
jako artefakty fizyczne

5. HOLISTYCZNE PODEJSCIE

Nalezy bra¢ pod uwage cate srodowisko,
w ktérym ustuga jest swiadczona

Kup ksigzke

2017

1. KONCENTRACJA NA UZYTKOWNIKU

Nalezy bra¢ pod uwage doswiadczenia
wszystkich oséb majgcych stycznosc z ustuga

2. WSPOLTWORZENIE

Dba¢ o aktywne zaangazowanie interesariuszy
z réznych srodowisk i obszaréw funkcjonalnych
W proces projektowania ustug

3. ITERACYJNOSC

Projektowanie ustug jest podejsciem
wyjasniajgcym, adaptacyjnym i eksperymentalnym,
a kolejne iteracje prowadza do wdrozenia

4, SEKWENCJONOWANIE

Ustuge nalezy wizualizowac i planowac jako
sekwencje wzajemnie powigzanych dziatan

5. DOWODZENIE

Potrzeby nalezy badaé w rzeczywistym $rodowisku,
prototypy tworzy¢ w realnym srodowisku, a istnienia
wartosci niematerialnych dowodzi¢ w rzeczywistosci
fizycznej lub cyfrowej

6. HOLISTYCZNE PODEJSCIE
Ustugi powinny w zréwnowazony sposoéb zaspokajac
potrzeby wszystkich interesariuszy i catej firmy
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Service design i logika dominacji ustug — dopasowanie doskonate

MAURICIO MANHAES

Istotg dzialania przedsiebiorstwa jest $wiad-
czenie ustug, i to niezaleznie od sektora,

w jakim ono dziata. Bez wzgledu na to, czy
firma produkuje $ruby, szampony do wto-
séw, samochody czy krzesta, jej produktem
jest ustuga. Wszystkie wymienione produk-
ty sa tworzone w procesie projektowania
ustug, nawet jesli organizacja nie jest tego
$wiadoma.

Chcac lepiej zrozumie¢ powyzszy
akapit, musimy zapoznac si¢ z logika
dominacji ustug, zaproponowang w 2004
roku przez profesoréw marketingu Stevena

Vargo i Roberta Luscha ™.
Logika dominacji ustug

Logika dominacji ustug (ang. service-do-
minant logic, SDL) to wigcej niz migawka
chwilowego stanu $wiata. Oferuje ciekawe
nowe ujecie historii aktywnosci ekono-
micznej czlowieka, pokazujac wyraznie,
ze ,,ustugi sa poczatkiem, $rodkiem

i konicem™ " kazdej aktywno$ci gospo-
darczej. SDL opiera si¢ na 11 fundamen-

talnych zalozeniach, pogrupowanych

Vargo S.L., Lusch R.E, 2004, Evolving to a New Dominant Lo-
gic for Marketing, ,,Journal of Marketing” vol. 68(1), s. 1-17.
Bastiat E, 1964, Selected Essays on Political Economy, (1848),
Seymour Cain, thum. George B. de Huszar, reprint, D. Van
Nordstrand, Princeton.

w 5 aksjomatow tworzacych ogolny sche-
mat pojeciowy umozliwiajacy zrozumienie
ustugi (w liczbie pojedynczej traktowanej
jako wspolna cecha wszystkich produktow)
i ustug (w liczbie mnogiej oznaczajacych
konkretne przypadki §wiadczenia ustugi).
Aksjomaty te brzmig nastepujaco:

1 Usluga jest fundamentem wymiany.

2 Wartos¢ jest wspottworzona przez
licznych aktoréw, zawsze przy udziale

beneficjenta.

3  Wszyscy aktorzy spoteczni i ekono-

miczni sg integratorami zasobow.

4 Warto$¢ jest zawsze determinowana
przez beneficjenta w sposob unikalny

i fenomenologiczny.

5 Wspoltworzenie wartosci jest koor-
dynowane przez instytucje tworzone
przez aktoréw oraz poprzez ukltady

instytucjonalne”".

Krétko moéwiac, przez pryzmat tych
aksjomatéw mozemy patrzy¢ na wszystkie
produkty jak na ustugi, przez co zaciera

sie granica miedzy produktami material-
nymi i niematerialnymi (1). Dzieki nim
mozemy zrozumie¢, ze warto$¢ powstaje
wylacznie wskutek interakeji wielu aktorow,
do ktérych zaliczamy bezposredniego uzyt-
kownika ustugi i jej dostawce, ale nie tylko
(2). Widzimy tez, ze $wiadczenie ustugi

jest mozliwe dzieki wszystkim aktorom
dostarczajacym zasoby, a nie tylko dzieki
temu, kto $wiadczy ja w sposob bezposred-
ni (3). Produkty (towary i ustugi) nie maja
obiektywnej wartosci — liczy sie tylko ich
warto$¢ w oczach beneficjenta (4). Wreszcie
wspottworzenie wartosci zachodzi tylko
wskutek koordynacji powotanych przez
czlowieka instytucji oraz uktadéw instytu-

cjonalnych (5).

Do instytucji zaliczamy zasady, normy, znaczenia, symbole,
praktyki i podobne elementy utatwiajace wspotprace. Konfi-
guracje instytucjonalne to skupiska wzajemnie powigzanych
instytucji. Zob. Vargo S.L., Lusch R.E, 2016, Institutions and
axioms: an extension and update of service-dominant logic,
»Journal of the Academy of Marketing Science’, vol. 44(1),
s.5—23.
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Do czego to stuzy?

Aby lepiej zrozumie¢ przytoczone aksjo- musi mie¢ okreslony ksztalt, z oparciem jakis obiekt, najczesciej dokonuja tego za
maty, przyjrzyjmy si¢ pozornie prostemu i czterema nogami? A jesli krzesto nie pomoca ustug, ktérych jest nosnikiem.
produktowi, jakim jest krzesto. Jakie stuzy do siedzenia, lecz jest zabytkiem albo ~ Obiektywne zdefiniowanie przedmiotu bez
pytanie zadaje ktos, kto pierwszy razmado  dzielem sztuki? Czy nadal jest krzestem? odwolywania si¢ do potencjalnych dziatan,
czynienia z jakims$ przedmiotem? Zwykle Tego rodzaju pytania mozna mnozy¢ ktore wedlug nas sa dzigki niemu mozliwe,
»Po co to jest?” albo ,,Do czego to stuzy?”. w nieskonczonos¢. jest prawie niewykonalne. Inaczej méwiac,
A zatem do czego stuzy krzesto? Czy jest Precyzyjne zdefiniowanie jakiego- bez zrozumienia calego zbioru ustug,

tylko indywidualnym sprzetem do siedze- kolwiek przedmiotu okazuje si¢ zaskaku- ktére mozna wyswiadczy¢ za posredni-
nia, przeznaczonym dla jednej osoby? Czy jaco trudne. Kiedy ludzie probuja opisa¢ ctwem danego ,,obiektu” nie da si¢ nawet

Czym dokladnie jest krzesto?
Zbiorem mozliwosci, innym dla kazdego beneficjenta

| & D?
"' INSTYTUCJA JAKO UKELAD WYCINEK INSTYTUCJI
* CALOSC (KRZESLO) INSTYTUCJONALNY (SUBELEMENT)
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zrozumie¢ funkeji tego przedmiotu. Kiedy
zatem kto$ uzywa prostego stowa ,,krzesto’,
tak naprawde méwi o zbiorze mozliwosci,
duzej liczbie potencjalnych ustug, réznych
dla kazdego beneficjenta.

Jak wida¢ na rysunku, pod pojeciem
krzesta moze sie kry¢ (A) ergonomiczne
podparcie ciala na czas pracy w biurze, (B)
symbol statusu, (C) drabina albo (D) dzieto
sztuki. Czy wszystkie te przedmioty sa
krzestami?

Dopiero gdy wrécimy do aksjomatow,
mozemy zrozumie¢ krzesto, rozpatrujac
jego potencjal dziatania — ustugi, ktére
moze nam wyswiadczy¢ (1). Ustugi te moz-
na wytworzy¢ dzieki skoordynowanemu
wysitkowi wielu aktoréw, w tym projektan-
tow, inzynieréw, menedzeréw produkgiji,
dekoratorow, sprzedawcow, wlascicieli
sklepow i influencerow — w grupie tej
zawsze jednak znajduje sie konkretny
beneficjent ustugi (2). Duza liczba akto-
réw spotecznych i ekonomicznych musi
zapewnic¢ wszystkie zasoby niezbedne do
wytworzenia kazdego produktu (towa-
ru lub ustugi), jaki istnieje (3). To, czym
dokladnie jest kazdy z tych produktéw,
mozna okresli¢ dopiero z punktu widzenia

konkretnego beneficjenta (4). W kazdym

razie potencjalne ustugi zapewniane przez
produkt mozna zrozumie¢ tylko przez pry-
zmat odpowiedniej koordynacji instytucji

i uktadéw instytucjonalnych (5). W gruncie
rzeczy mozna powiedzie¢, ze wszystkie
istniejace produkty powstaty w procesie
projektowania ustug, tylko nie zawsze byt to

proces zamierzony.

Service design

Logika dominacji ustug jest zatem cieka-
wym ujeciem historii aktywnosci eko-
nomicznej czlowieka, w centrum ktérej
znajdujg si¢ ustugi, ale tez wyjasnia role
projektowania ustug. Daloby sie stworzy¢
definicje service design w oparciu o ak-
sjomat numer pie¢, nadajac jej brzmienie:
»Projektowanie ustug to proces koordyno-
wania odpowiednich instytucji tworzonych
przez aktoréw oraz ukladow instytucjonal-
nych w celu umozliwienia wspottworzenia
wartosci” .

Wobec powyzszego logika dominacji
ustug z réznych przyczyn idealnie pasuje
do projektowania ustug. Ciagly rozwoj
SDL ulatwia nam zrozumienie waznych
aspektow ogodlnej koncepcji ustugi oraz
szczegolow dotyczacych samego projek-

towania ustug. Nie tylko zresztg stanowi

fundament spéjnego dyskursu umozliwia-
jacego zrozumienie ustug, ale tez prowadzi
do postrzegania kazdego produktu (towaru
lub ustugi) jako orkiestry zlozonej z duzej
liczby muzykéw i instrumentow, z duzej
liczby potencjalnych ustug. Pozwala znacz-
nie wyrazniej i skuteczniej przypisywac im
innowacyjne aranzacje. Inaczej moéwiac,
dostarcza wielkiej kreatywnej energii,

za pomocy ktorej service design tworzy
innowacyjne ustugi. To bardzo wazny

wkiad SDL w projektowanie ustug. <

To bardzo interesujgca definicja projektowania ustug, po-
niewaz Igczy ze sobg kilka istotnych poje¢: 1. sformutowanie
»wspoltworzenie wartoéci” sygnalizuje, Ze projektowanie
ustug umozliwia wspottworzenie wartosci; 2. stowo ,,koor-
dynowanie” podkreéla role projektowania ustug jako procesu
koordynacji; 3. wyraz ,instytucje” potwierdza znaczenie
instytucji i ukladéw instytucjonalnych jako fundamental-
nych i materialnych struktur lezacych u podstaw wszystkich
produktéw; 4. sformutowanie ,,tworzonych przez aktoréw”
pozwala na zdefiniowanie projektowania rozumianego jako
proces dostarczajacy ewolucyjnych wynikéw generowanych
przez aktoréw jako idealnego procesu tworzenia instytucji

i uktadéw instytucjonalnych.
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DWANASCIE PRZYKAZAN
PROJEKTOWANIA USEUG W PRAKTYCE

n NAZYWAJ TO, JAK CHCESZ.
Projektowanie ustug? Myslenie projektowe? Myslenie w katego-
riach projektowania ustug? Innowacje ukierunkowane na klienta?

Niewazne, jak to nazwiesz. Wazne, ze to robisz”".

B zZACZYNAJ OD SZITOWYCH WERSJI
ROBOCZYCH.

Nie tra¢ czasu na dopieszczanie wersji roboczych. Na poczatku pro-

jektu chodzi o ilo$¢, nie o jako$¢. Pomysly nie muszg by¢ komplet-

ne, tylko wystarczajaco dobre, aby mozna je bylto zbada¢ i ewentu-

alnie odrzuci¢. Im bardziej je dopiescisz, tym trudniej bedzie Ci sie

z nimi rozstaé. Maja by¢ praktyczne, a nie liczne™.

B TY JESTES FACYLITATOREM.

Twdj zleceniodawca wie wiecej od Ciebie, wiec najlepsza rzecza, jaka
moze zrobi¢ projektant ustug, jest skompletowanie réznorodnego
zespotu wspolpracujacych ze sobg pracownikéw, ekspertéw, a nawet
klientéw. Pomagaj im, stosujac rozne triki. Tworz persony na pod-
stawie danych o klientach; przedstawiaj procesy w formie opowiesci;
rozkladaj zlozone problemy ideacji na proste pytania zaczynajace sie
od ,,Jak mogliby$my...?”; buduj, zamiast opisywac. Dziel zadania na
fragmenty, z ktérymi bedzie mozna sobie racjonalnie i instynktownie

poradzi¢, ale nie zapominaj o ich glebokiej ztozonosci®.

B ROB, NIE GADAU.

Opinie sa wazne, a kazdy czlowiek ma przynajmniej jedng w kazdej
sprawie. Projektowanie ustug jest jednak osadzone w rzeczywi-
stosci. Zamiast dlugo o czyms gada¢, buduj prototypy, testuj je,
zrozum, co trzeba poprawié, po czym buduj ponownie. Nie opo-

wiadaj, tylko pokaz. Przestan porownywac opinie, zacznij testowac

prototypy™.

B ,7AK, ALE..” ORAZ ,TAK, A PONADTO...”
Aby zwiekszy¢ liczbe dostepnych opcji i zebra¢ pomysty, nad kto-
rymi bedzie mozna pracowac, stosuj myslenie i metody rozbiezne
(,Tak, a ponadto...”). Zeby ograniczy¢ liczbe opcji i dojé¢ do real-
nych wynikow, stosuj podejécie zbiezne (,,Tak, ale...”). Oba sposoby
sg bardzo cenne. Zaplanuj proces projektowania jako sekwencje
metod rozbieznych i zbieznych. Zmien tez wzorce wspotpracy

w grupie, zeby lepiej pasowaly do tego, co robisz™.

B zZNAJUDZ WEASCIWY PROBLEM,

ZANIM WEASCIWIE GO ROZWIAZESZ.
Kiedy widzimy problem, chcemy natychmiast przystapi¢ do jego
rozwigzywania. Warto si¢ jednak zastanowi¢, czy to prawdziwy
problem, czy tylko powierzchowny objaw czego$ powazniejszego.
Wyjdz na ulice i sprobuj zakwestionowac przyjete zatozenia za

pomoca badan, zanim zaczniesz my$le¢ o wprowadzaniu zmian®.
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TWORZ PROTOTYPY W REALNYM
SWIECIE.

W naszych glowach (i zapierajacych dech w piersiach prezenta-

cjach) pomysly zawsze si¢ sprawdzajg. Poza tym zwykle zbyt mocno

przywiazujemy si¢ do wlasnych pomystow. Zapomnij o ,,dobrych

pomystach” — staraj sie za to zebra¢ jak najwiecej koncepcji

i projektuj dobre eksperymenty umozliwiajace ich przetestowanie

i doprowadzenie do fazy prototypu”. Jak najszybciej wyjdz z pra-

cowni i przejdz do interaktywnych prototypoéw nadajacych sie do

testowania przez realnych uzytkownikéw w oryginalnym kontek-

$cie ustugi.

E NIE STAWIAJ WSZYSTKIEGO NA JEDNA
KARTE.

Podczas badan stosuj ré6znorodne metody badawcze, korzystaj z po-

mocy réznych badaczy i uwzgledniaj rézne typy danych. Siegaj po

jak najwiecej pomystow, zamiast skupiac sie na jednym ,,wybitnym’.

Poza tym nigdy, przenigdy nie zadowalaj si¢ jednym prototypem.

Z zalozenia najczesciej s one nieudane, a kazdy nieudany prototyp

to zrédlo cennej wiedzy®™.

E NIE CHODZI O ZABAWE, NARZEDZIAMI,
LECZ O ZMIENIANIE RZECZYWISTOSCI.
Nowa mapa podroézy nie wyznacza konica projektowania ustugi.
Warsztat ideacyjny to nie gotowy projekt. Badanie ankietowe wsrod
pracownikéw nie ujawnia jeszcze ich prawdziwych potrzeb. Tak jak
budowa domu nie konczy sie w momencie sporzadzenia projektu
przez architekta, tak projektowanie ustugi nie konczy si¢ na pomy-

stach wyrazonych na papierze®.

32/33

8 PLANUJ ITERACJE, NASTEPNIE
DOKONUJ ADAPTACUJI.

Projektowanie ustug jest podejéciem eksploracyjnym, wiec nie da
sie doktadnie zaplanowac tego, co bedzie si¢ dzialo kazdego dnia.
Bedziesz jednak musiat okresli¢ wydatek czasowy i budzet finanso-
wy — twodrz wiec plany na tyle elastyczne, by zmiesci¢ w zalozonym

czasie wszystkie iteracje i adaptacje®.

Kl PATRZ Z BLISKA | Z DALEKA.
Podczas kolejnych iteracji przygladaj si¢ zaréwno drobnym detalom
oraz chwilowym zmianom, jak i calo$ciowemu doswiadczeniu

zwigzanemu z ustuga.

B WSZYSTKO JEST USLUGA,

Service design moze sie odnosi¢ do wszystkiego — ustug, produk-
tow cyfrowych/fizycznych, procesow wewnetrznych, ustug publicz-

nych, doswiadczen pracownikéw i interesariuszy itd. Nie chodzi

»11

tylko o uszczesliwianie ,,klientow”".

o1 Zob. rozdziat 2., ,,Czym jest projektowanie ustug?”, oraz rozdzial 12., ,Osadzanie projektowania
ustug w organizacjach”.

oz Zob. rozdzial 6., ,Ideacja’, rozdzial 7., ,,Prototypowanie’, oraz rozdzial 10., ,,Prowadzenie
warsztatow

03 Zob. rozdziat 3., ,Podstawowe narzedzia projektowania ustug’, rozdziat 9., ,Proces projektowa-
nia ustug i zarzadzanie nim’, oraz rozdziat 10., ,,Prowadzenie warsztatow”.

04 Zob. rozdziat 10., ,,Prowadzenie warsztatow”.

05 Zob. rozdziat 4., ,Gléwne czynnoéci w ramach projektowania ustug’, oraz rozdziat 10., ,,Prowa-
dzenie warsztatow”.

o6 Zob. rozdziat 4., ,Gléwne czynnoséci w ramach projektowania ustug’, oraz rozdziat 5., ,Badania”.

o7 Zob. rozdziat 4., ,,Gléwne czynnoéci w ramach projektowania ustug’, oraz rozdziat 7., ,,Prototy-
powanie”.

o8 Zob. rozdzial 5., ,Badania’, rozdzial 6., ,,Ideacja’, oraz rozdzial 7., ,Prototypowanie”.

09 Zob. rozdziat 8., ,Implementacja’, rozdziat 9., ,,Proces projektowania ustug i zarzadzanie nim”,
oraz rozdzial 12., ,Osadzanie projektowania ustug w organizacjach”.

10 Zob. rozdziat 4., ,,Gléwne czynnosci w ramach projektowania ustug’, rozdziat 9., ,,Proces
projektowania ustug i zarzadzanie nim’, oraz rozdziat 12., ,Osadzanie projektowania ustug
w organizacjach”.

m Zob. rozdziat 1., ,,Dlaczego projektowanie ustug?”, rozdziat 3., ,,Podstawowe narzedzia projekto-
wania ustug’, rozdziat 7., ,,Prototypowanie’, oraz rozdziat 8., ,Implementacja”.
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PROJEKTOWANIE
USLUG:

DOSC TEORII,
CZAS NA
DZIALANIE!

CZEMU SELUZY PROJEKTOWANIE USLUG
1 CO TO WELASCIWIE JEST?

NARZEDZIA DO PROJEKTOWANIA USLUG

Projektowanie ustug oraz projektowanie wrazen uzytkownika nie dotyczq tylko oprogra-
mowania. Narzedzia i techniki, jakie oferujg, mozna wykorzysta¢ w praktycznym
funkcjonowaniu wiasciwie kazdej organizacji, ktérej zalezy na lepszym dziataniu na rzecz
klientow, obywateli czy wiasnych pracownikow. Sg bezcenne przy fgczeniu siloséw ope-
racyjnych i doskonaleniu wewnetrznej wspoétpracy w organizacji — dzieki wdrozeniu za-
sad projektowania ustug mozna doprowadzi¢ do tego, aby ludzie wspotdziatali bardziej
efektywnie i z wiekszq radoscig.

Projektowanie ustug doczekato sie obszernych podstaw teoretycznych. Aby jednak
odpowiednio z nich skorzysta¢, konieczne jest spojrzenie na te dziedzing z perspektywy
rzeczywistego swiata.

Ta ksigzka jest podrecznikiem dla praktykow. Zawiera zbiér narzedzi, katalog metod,
przewodnik utatwiajgcy prace, mnéstwo przyktadéw i studiow przypadku. Znalazty sie
tutaj rowniez jasne wskazowki dotyczgce przeprowadzania procesu projektowania
ustug. Opisano, jak tatwo doprowadzi¢ srodowiska biznesowe i specjalistow od projek-
towania do wspoétpracy. Po ogolniejszym omoéwieniu procesu ustanawiania i realizowania
inicjatyw w zakresie projektowania ustug zaprezentowano takze szczegoty facylitacji
przedsiewziecia i ksztattowania jego otoczenia. Wiele sposrod uwzglednionych w tekscie
metod i narzedzi zostato juz dobrze opisanych. Tutaj natomiast, poza ich prezentacjq,
dodano szereg wskazoéwek i porad najlepszych ekspertéw w dziedzinie projektowania
ustug. W ten sposdb umozliwiono powigzanie doswiadczenia z dziatalnoscig operacyjng
i sukcesem biznesowym oraz budowaniem kultury klientocentryzmu.

Ksigzka zostata napisana i zaprojektowana przez Marca Stickdorna,
Adama Lawrence’a, Markusa Hormessa i Jakoba Schneidera.
Autorzy wspétpracujq ze sobqg od kilkunastu lat: realizujg projekty, szkolqg,

PROCES BADAWCZY | PLANOWANIE IDEACJI doradzajq i zaktadajg startupy. W 2013 roku zatozyli szkote ksztatcqcq

PROTOTYPOWANIE USLUG

przysztych projektantéw ustug. Lawrence i Hormess sq znani réwniez
jako inicjatorzy akcji Global Service Jam.

ZARZADZANIE PROCESEM PROJEKTOWANIA USLUG

WDRAZANIE PROJEKTOWANIA USLUG

W ORGANIZACJI | TWORZENIE WARUNKOW

DLA INNOWACJI
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