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Service Design - jak projektowac nowe ustugi

Tomasz Chyrchel

Zapraszamy na kanat PARP na YouTubie,
gdzie znajdziesz wiecej rozmow z ekspertami.

Nagranie zostato zrealizowane w ramach projektu
Centrum Rozwoju MSP.



https://youtube.com/playlist?list=PLynE-SBIVdGq8r3QfkikdqlLZJwokycVN
https://www.parp.gov.pl/component/parpnewscom/articles
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Plan prezentac;ji

1.

Czym jest projektowanie ustug?

Krotka historia Service Design.

Dlaczego user experience jest tak wazne?

Dlaczego Service Desing jest wazny dla MSP?

5 etapow projektowania ustug.

Najwazniejsze zasady projektowania ustug.

Narzedziownik projektanta ustug.

Trendy rynkowe wptywaijgce na popularnosc Service Design.
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Powrdt na poczatek

prezentacji

Czym jest projektowanie ustug (Service Design)?

To metoda wykorzystujgca techniki projektowania (design), w celu tworzenia i Swiadczenia
ustug. Fundamentem metody Service Design jest tworzenie rozwigzan zbudowanych wokot

rzeczywistych potrzeb uzytkownika.

Zrédto: Interaction Design Foundation: https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design



https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design
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Czym jest Service Design?

Service Design to proces projektowania idealnej ustugi:

e Ustuga, czyli roztozony i rozwijajacy sie w czasie proces interakgji

dostarczajacy konkretng, pozgdang wartoscé.

e Projektowanie, czyli tworzenie koncepcji ustug z wykorzystaniem technik
projektowania (badania klientéw, generowanie wspdlnych pomystow

oraz wczesne opracowywania prototypow i testow).

Zrédto: Interaction Design Foundation: https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design



https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design
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Centru m
Rozwoju MSP

Tworzenie rozwigzan zbudowanych wokot
rzeczywistych potrzeb uzytkownika

Paradygmatem w podejsciu Human-Centered Design jest tworzenie
ustug, produktow, procesow, w ktorych to cztowiek, jego emocje i

potrzeby sg wyznacznikiem wtasciwych rozwigzan.
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Historia Service Design

* Lata 50. XX wieku - pierwsze koncepcje zarzgdzania ustugami (termin Service Management).

* Serwicyzacja — staty wzrost ustug w tworzeniu PKB (od ang. service — ustuga) — termin okreslajacy

zwiekszenie proporcji ustug w strukturze badanego zjawiska.

« W 2004 roku Stephen Vargo oraz Robert Lusch prezentujg Swiatu nowy model dostarczania

wartosci klientom: Service Dominant Logic.

Zrédto: Interaction Design Foundation: https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design



https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design
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Historia Service Design

Service Dominant Logic - logika dominacji ustug (S-D). W ekonomii behawioralnej, jest to
alternatywna rama teoretyczna dla wyjasnienia tworzenia wartosci poprzez wymiane dziatan
pomiedzy ludzmi, czyli proces, ktéry dostarcza pozgdang wartosé, za ktora klient ptfaci.
Powstata jako alternatywa logiki dominacji produktu, w ktorej to fizyczny produkt dostarcza

pozgdang wartos¢, za ktorg klient ptaci.

Podstawowg ideg logiki S-D jest to, ze ludzie stosujg swoje kompetencje, aby przyniesc korzys¢
innym, wzajemnie korzystajg z kompetencji stosowanych przez innych poprzez wymiane:

ustuga za ustuge.

Zrodto: Service-Dominant Logic: Premises, Perspectives, Possibilities; Robert F. Lusch, Stephen L. Vargo
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Kiedy warto skorzystac z Service Design?

* Tworzac nowe ustugi dla rynku (potrzeba innowacyjnosci), by dopasowac je do potrzeb okreslone;j

grupy klientéw.

e W celu minimalizacji ryzyka biznesowego zwigzanego z wdrozeniem rozwigzan, ktore nie zdobedg

odpowiedniej czesci rynku, by zapewnic efektywnos¢ biznesows.

* Ulepszajac obecnie istniejgce ustugi, na przyktad w sytuacji silnej konkurencji, by wyroznic swoje
rozwigzania i zapewnic ich lepsze przyjecie przez klientdw (korzystajgc z pozytywnych doswiadczen

jako elementu wyrdzniajgcego naszg ustuge wsrdd konkurencji).

* Poszukujgc mozliwosci zmiany modelu biznesowego z produktowego na model ustugowy (lub SV

oparty w czesci na sprzedazy ustug). AT
—_—
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Przyktady serwicyzacji - branza spozywcza i muzyczna

Dobrym przyktadem serwicyzacji moze by¢ branza spozywcza lub muzyczna:

Obecnie wiekszosc¢ stuchanej muzyki jest odtwarzana z serwisow (ustuga) a nie ptyt, kaset

czy innych nosSnikéw (produkt).

W ostatnich latach silng konkurencjg dla sklepéw spozywczych czy restauracji (sprzedajgcych
produkty) staty sie firmy cateringowe, sprzedajgce ustuge przygotowania i dostarczenia

positkdw bezposrednio do klientéw w wiekszosci miast w Polsce.
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Catering z dostawg do domu jako przyktad serwicyzacji w branzy spozywczej

Wszyscy Ci méwia, ze masz by¢ ﬁt?oj/
Codziennie jedz
(wy)godnie!

Catering Charliego to domowe prz
i brak ograniczen w zmianach potr:

Catering dietetyczny z wyborem
menu Nice To Fit You!

Nice To Fit You to dieta pudetkowa w ktérej zawsze masz
wybor. Mozesz elastycznie zarzadza¢ planem positkow,
terminami dostaw i dowolnie modyfikowa¢ menu.
Codziennie masz nawet 35 dari do wyboru!

Stworz swojg diete —

ulubione jedzenie, a my ugotujemy i przywies
domu.

Zrodto: https://charliedelivery.pl/ Zrédto: https://ntfy.pl/



https://charliedelivery.pl/
https://ntfy.pl/
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Catering z dostawg do domu jako przyktad serwicyzacji w branzy spozywczej
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Zrédto: https://www.maczfit.pl/ Zrodto: https://mojcatering.com/



https://www.maczfit.pl/
https://mojcatering.com/
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Platforma udostepniania narzedzi jako przyktad postepujacej serwicyzacji

peerby

Beeld & Geluid  Gaming

Barbecue
Buitenoven
Varkensspit
Rookoven

Spit

Buitenkeuken (bbq)
Meer...

Lichtapparatuur
Discobol
Lampenkap
Blacklight

Lamp

Discolamp
Meer...

Wijn & Bar
Cocktail shaker
Biertap

Bar

Overige wijn & bar

Gereedschap  Verzorging

Tafels
Statafel
Tafellinnen
Biertafel
Borreltafel
Balkontafel
Meer...

Versiering & Aankleding
Chocoladefontein
Gastoeter

Kerstslinger

Podium

Kapstok

Meer...

Kleding

Tenten

Partytent zonder zijwanden
Parasol

Partytent met zijwanden
Zijwand

Zonnescherm

Meer...

Overige Party, Event & Feest
Tuinhekje

Wereldbol

Overige party, event & feest
Toiletcabine

7

inloggen

Huishouden  Party & Event  Sport & Vrij tijd  Vervoer Keuken Computers

Stoelen & Banken
Bank

Zitkussen

Staande hangmat
Zitverhoger
Klapstoel

Meer...

Terrasverwarmers

Vuurkorf

Elektrische terrasverwarmer
Gasterrasverwarmer
Vuurschaal

Brikettenpers

Meer...

X

Zrodto:https://www.peerby.com/



https://www.peerby.com/
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Dlaczego user experience jest tak wazne?

Klienci coraz czesciej podejmujg decyzje przez pryzmat doswiadczenia, a nie samego produktu.

TIDAL UberEats (1103

Glovo

=100 Music
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Dlaczego doswiadczenie uzytkownika jest tak wazne?

* Celem projektowania skoncentrowanego na uzytkowniku jest poprawienie uzytecznosci ustugi

(co skutkuje zwiekszeniem satysfakcji uzytkownika/ klienta).

* W rzeczywistosci, w ktorej uzytkownicy na co dzien wybierajg sposréd podobnych ustug, w
podobnych cenach, o podobnej jakosci, ostatecznie zdecydujg sie na takie ustugi, ktore

zapewnig im, podczas korzystania, najlepsze doswiadczenia.

* W ujeciu diugoterminowym strategia projektowania skoncentrowanego na uzytkowniku
pokazuje konkretne korzysci biznesowe dla firm, ktére zdecydowaty sie w ten sposdb dziatac

na rynku (patrz wykres na nastepnym slajdzie).
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Wartosc akcji grupy wybranych spotek gietdowych w okresie 1995 - 2004

FTSE 100 — indeks akcji 100
najwiekszych spétek gieldowych
notowanych na Gietdzie Papieréw
as00 | Wartosciowych w Londynie

Design Index - grupa 61 firm

3000 { prezentujacych trwate osiggniecia w
nagrodach za wzornictwo (design) i
innowacje

Zrédto: The Value of Design Fact * =

500 * ' ' ‘ ' - finder report; Design Council P
1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 5007
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Korzysci z wykorzystania Service Design w sektorze MSP

Service Design pozwala podejmowac decyzje w oparciu o konkretne dane/ informacje (wydaje nam sie, ze

klienci tego potrzebuja... vs. klienci powiedzieli, ze to ich interesuje...)

* Service Design jako proces opiera sie na danych pochodzgcych zaréwno z wewnatrz firmy, danych

biznesowych z rynku, ale przede wszystkim na danych pochodzacych od uzytkownikéw.

* Majac dane od uzytkownikdw mozemy podejmowac decyzje o zmianach ustug/ wdrozeniu nowej
ustugi na podstawie informacji od samych uzytkownikéw (zamiast tylko w oparciu o przekonanie,

pracownikow firmy, o wtasciwosci danego rozwigzania).

* Dane zbierane na etapie empatyzacji (pierwszy krok w procesie Service Design) moga postuzy¢ nam

zarowno jako inspiracja do tworzenia nowych rozwigzan, jak rowniez do weryfikacji juz istniejgcych.
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Korzysci z wykorzystania Service Design w sektorze MSP

Rozwdj kompetencji przysztosci (kreatywnos$é, rozwigzywanie problemoéw, podejmowanie inicjatywy):

» Realizacja procesu projektowania ustug z wykorzystaniem Service Design wymaga od zespotu

projektowego rozwijania kluczowych kompetencji z perspektywy trendow rynkowych.
e Kreatywnos¢ w poszukiwaniu nowych rozwigzan.

e Rozwigzywanie problemow w kontekscie radzenia sobie z wyzwaniami wychodzgcymi poza
standardowy proces dziatania - np.: tworzenie ustugi lepszej i jednoczesnie tanszej od

konkurencji.

e Podejmowanie inicjatywy w testowaniu pomystéw z uzytkownikami, w celu weryfikowania

jakosci rozwigzan bez posiadania wszystkich, mozliwych danych.
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Korzysci z wykorzystania Service Design w sektorze MSP

taczenie wiedzy i dosSwiadczenia réznych obszarow w organizacji (przetamywanie silosow):

* Prowadzenie projektow z wykorzystaniem Service Design wymaga stworzenia zespotu
sktadajgcego sie z reprezentantdéw rdoznych dziedzin eksperckich w organizacji — na

przyktad: sprzedazy, marketingu, produkcji, opakowan, obstugi klienta, ksiegowosci.

* t3czac rozne perspektywy, mamy mozliwos¢ trafienia na rozwigzania, ktdre sg trudne do

dopracowania przez specjalistow z jednej tylko dziedziny.

» Zespot projektowy skfadajacy sie z reprezentantow réznych obszaréw biznesowych
moze znacznie sprawniej doprowadzi¢ do wdrozenia pomystu (krétszy czas na

akceptacje).
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Korzysci z wykorzystania Service Design w sektorze MSP

Ograniczanie kosztéw i ryzyka popetnienia powaznych bteddéw:
* Tworzenie i testowanie prototypow pomystow to jeden z etapow procesu Service

Design, ktory aktywnie ogranicza ryzyko porazki w projekcie.

* Testujac prototypy (zamiast gotowych rozwigzan), znacznie ograniczamy czas oraz
budzet niezbedny do weryfikacji ustugi na rynku (w jakim stopniu faktycznie to, co

chcemy zaproponowac klientom bedzie przez nich pozadane?).
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5 krokéw projektowania ustug

* Empatyzacja - poznanie i zrozumienie klienta.

* Definiowanie wyzwania projektowego - okreslenie kierunku projektowania, ktory bedzie

zgodny z potrzebami klienta i mozliwosciami naszej firmy.

* Generowanie pomystow — tworzenie rozwigzan, ktore bedg odpowiedzig na okreslone

wyzwanie projektowe.

* Tworzenie prototypu ustugi - rozwigzania, ktore ma najwiekszy potencjat odpowiedziec na

wyzwanie projektowe.

* Testowanie prototypu ustugi - weryfikacja opracowanego pomystu z klientami.

Zrédto: opracowanie wiasne
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Dziatania wewnatrz firmy -
planowanie wdrozenia

5 krokéw projektowania ustug

ZATWIERDZENIE ZATWIERDZENIE ZATWIERDZENIE ZATWIERDZENIE
DEFINICJI CELU WYZWANIA PROJEKTOWEGD KONCEPCJI ROZWIAZANIA KANWY PROPOZYCJI WARTOSCI

Dziatania wewnatrz firmy -

orzygotowanie projektu Proces projektowania ustugi z wykorzystaniem Service Design

Zrédto: opracowanie wiasne
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5 krokéw projektowania ustug

Empatyzacja - poznanie i zrozumienie klienta

CEL: poznanie rzeczywistosci uzytkownika, czyli zrozumienie problemoéw, z ktérymi musi poradzic

sobie w codziennej rzeczywistosci, jego pragnien, zachowan i zadan, ktére ma do zrealizowania.
PRODUKT KONCOWY: mam duzo historii, danych i informacji o realiach zycia moich uzytkownikdw.

EFEKT: wiem dla kogo mam projektowac rozwigzanie (kim sg moi uzuzytkownicy) i jaki ta grupa ma

problem, ktorego rozwigzanie jest dla nich wazne.

Zrédto: opracowanie wiasne
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5 krokéw projektowania ustug

Definiowanie wyzwania projektowego - okreslenie kierunku projektowania, ktory bedzie zgodny

z potrzebami klienta i mozliwosciami naszej firmy

CEL: precyzyjne zdefiniowanie zagadnienia/ problemu, ktéry ma byé przedmiotem projektowania

podczas doswiadczania procesu Service Design.

PRODUKT KONCOWY: wybrane i sformutowane w pytanie zagadnienie/ problem, ktérego

rozwigzaniem chcemy sie zajgc.

EFEKT: mam nadany inspirujacy kierunek, w ktorym ,,p6jde” w poszukiwaniu pomystow. Pojawiaja <y

sie juz pierwsze inspiracje. L7

Zrédto: opracowanie wtasne
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5 krokéw projektowania ustug

Generowanie pomystow - rozwigzan, ktore beda odpowiedzig na okreslone wyzwanie projektowe

CEL: wygenerowanie duzej liczby nowych, réznorodnych i oryginalnych pomystow odpowiadajgcych

na wczesniej zdefiniowane wyzwanie projektowe.
PRODUKT KONCOWY: mam duzg liczbe nowych, réznorodnych i oryginalnych pomystéw.

EFEKT: mamy poczucie, ze wsrod wszystkich, wygenerowanych przez nas pomystow jest cos, co

bedzie punktem wyjscia do stworzenia dobrego rozwigzania.

Zrédto: opracowanie wiasne
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5 krokéw projektowania ustug

Tworzenie prototypu ustugi - rozwigzania, ktére ma najwiekszy potencjat odpowiedzie¢ na wyzwanie

projektowe

CEL: stworzenie prototypu produktu, ktéry pozwoli uzytkownikowi poczué i zrozumie¢ proponowane

korzysci (naszego rozwigzania).

PRODUKT KONCOWY: mam zbudowana fizyczna reprezentacje swojego rozwiazania, z ktéra uzytkownik

moze wejs¢ w interakcje - np.: moze poprzestawiac elementy wedfug wtasnego uznania.

EFEKT: mamy materiaty do przetestowania naszego rozwigzania (testy prototypu).

Zrédto: opracowanie wiasne
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5 krokéw projektowania ustug

Testowanie prototypu ustugi - weryfikacja opracowanego pomystu z klientami

CEL: weryfikacja propozycji wartosci naszego rozwigzania z potencjalnym uzytkownikiem/
konsumentem.

PRODUKT KONCOWY: mamy liste kluczowych modyfikacji naszego rozwigzania (zmian, poprawek),

ktdre pozwoljg lepiej dopasowac je do potrzeb i oczekiwan uzytkownika (konsumenta).

EFEKT: mamy materiaty do podjecia decyzji - szlifujemy rozwigzanie, czy robimy zmiane kierunku
(pivot)?

Zrédto: opracowanie wiasne
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Najwazniejsze zasady projektowania ustug
e User-centered: klient, uzytkownik jako zrodto informacji do tworzenia i dostarczania
ustugi.

e Ko-kreacja: tworzenie rozwigzan w procesie ko-kreacji z uzytkownikiem w zespole

reprezentujgcym rozne kompetencje i obszary wiedzy.
e Sekwencyjnosé: proces projektowania jest sekwencyjny i ze swojej natury zaktada zmiany.

e Doswiadczenia: decyzje w procesie tworzenia ustug podejmowane w oparciu o konkretne

efekty, punkty styku, ktore sprawiajg, ze ustuga jest namacalna dla uzytkownikow.

e Holistycznos¢: catosciowe podejscie do doswiadczenia we wszystkich punktach styku.

Zrédto: Interaction Design Foundation: https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design



https://www.interaction-design.org/literature/topics/service-design
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Najwazniejsze zasady projektowania ustug (wyjasnienie)

» User-centered: wykorzystaj badania jakosciowe do projektowania z uwzglednieniem

wszystkich uzytkownikéw.
* Ko-kreacja: wigcz wszystkich istotnych interesariuszy w proces projektowania.
* Sekwencyjnosé: podziel ztozong ustuge na odrebne procesy i sekcje podrozy uzytkownika.

* Doswiadczenia: zaplanuj doswiadczenia zwigzane z ustugami tak, aby staty sie namacalne dla

uzytkownikow, ktérzy zrozumiejg i zaufajg marce.

* Holistycznosé: projektuj dla wszystkich punktow styku w catym doswiadczeniu, w sieciach

uzytkownikow i interakgji.
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Narzedziownik projektanta ustug

plan ustugi

mapa empatii
persona klienta
wywiady pogtebione

scenariusz ustugi

Zrédto: opracowanie wtasne z materiatéw szkoleniowych
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Narzedziownik projektanta ustug

Persona klienta oraz mapa empatii - narzedzia pozwalajgce nadac strukture danym ktore sg

zbierane podczas wywiadow pogtebionych z klientami.
Sciezka doswiadczen - narzedzie do analizy do$wiadczen klienta z wybranym procesem, ustuga.

Scenariusz ustugi - narzedzie do opisania kolejnych krokow doswiadczen klienta z konkretng ustuga

(krok po kroku co dzieje sie w kolejnych punktach styku klienta w oferowang ustuga).

Wywiady pogtebione - narzedzie do zbierania danych, dotyczgcych doswiadczen klienta z konkretng

ustuga/ produktem. W ramach wywiadéw zbierane sg gtéwnie dane jakosSciowe.

Zrédto: opracowanie wiasne
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Narzedziownik projektanta ustug: przyktad persony

5

DANE DEMOGRAFICZNE -
KIM JEST?

ALEX

JAKIE PODEJMUJE
DZIALANIA ZWIAZANE Z
TWOIM PRODUKTEM?

WIZERUNEK
PROTOPERSONY - JAK
WYGLADA?

Zrédto: opracowanie wlasne z
materiatow szkoleniowych



B PARP [ &, Powrét na poczatek prezentacii

Grupa PFR

Trendy rynkowe wptywajgce na popularnosc Service Design

e Spofeczenstwo informacyjne.
* Postepujaca serwicyzacja w kolejnych branzach.
* Wozrost swiadomosci klientow.

* Digitalizacja gospodarki.



B PARP [ &,

Grupa PFR

Rekomendowane lektury w temacie Service Design

Jak projektowac ustugi. Niezawodne zasady w praktycznym zastosowaniu

(Stickdorn Marc , Hormess Markus Edgar, Lawrence Adam , Schneider Jakob)
Zmiana przez design: jak design thinking zmienia organizacje i pobudza innowacyjnos¢ (Tim Brown)

Badania jako podstawa projektowania user experience (Barbara Rogos-Turek, Iga Moscichowska)



E PARP ﬁﬁﬁfiﬁﬁ MSP , .
Powrot na poczatek prezentaciji

Grupa PFR

Zapraszamy na kanat PARP na YouTubie,
gdzie znajdziesz wiecej rozmoéw z ekspertami.

Nagranie zostato zrealizowane w ramach projektu
Centrum Rozwoju MSP.

Kontakt
tel.: +48 536 755 075
e-mail: biuro@generatorpomyslow.pl

generatorpomyslow.pl



mailto:biuro@generatorpomyslow.pl
http://generatorpomyslow.pl
https://youtube.com/playlist?list=PLynE-SBIVdGq8r3QfkikdqlLZJwokycVN
https://www.parp.gov.pl/component/parpnewscom/articles

