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ROZDZIAL

6

Projektowanie
uslug i swiadczenia
uslug

Celowa obstuga klienta

Placem zabaw dla matych firm i przedsiebiorcéw jest nie tylko praca nad
rozwojem produktu, lecz takze tworzenie i $wiadczenie ustug. Ustugi bizneso-
we sg najczestsza forma wejscia w przedsiebiorczos¢. W pewnym stopniu
praktycznie kazdy posiada kwalifikacje do otwarcia firmy swiadczacej ustugi,
poniewaz wszyscy mamy umiejetnosci, wiedze lub doswiadczenie, za ktére
inni beda chcieli zaptfaci¢. Rozpoczecie dziatalnosci zwigzanej ze Swiadcze-
niem ustug to dos¢ egalitarna propozycja. Kazdy, kto posiada odpowiednia
etyke pracy i pozadane umiejetnosci, moze sprzedawac ustugi. W przeci-
wienstwie do dziatalnosci polegajacej na tworzeniu produktéw, wkiad fi-
nansowy jest mniejszy, poniewaz nie trzeba kupowac i utrzymywac srod-
kow trwatych.

Nadanie biznesowi cech réznicujacych go od morza innych jest takim sa-
mym wyzwaniem jak w przypadku firmy tworzacej produkty. Stosowanie
podejscia opartego na mysleniu projektowym i wykorzystywanie odpowied-
nich narzedzi spowoduje, ze nasze dziatania beda celowe, w przeciwien-
stwie do dziatan konkurencji.
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Uwaga Myslenie projektowe pomoze odrézni¢ nasza oferte od innych i wybic sig nam z thumu.

Ustugi i rozwigzania

Tak jak produkt musi spetnia¢ potrzeby klientéw, tak ustuga musi zapewni¢
rozwigzanie ich problemoéw. Jesli klient potrzebuje samochodu oszczed-
nego w eksploatacji i o duzej pojemnosci, amerykanski producent moze
stworzy¢ hybryde najlepiej sprzedajacych sie pojazdéw typu SUV. Produkt
spetnia potrzeby. Przedsiebiorcy i wtasciciele matych bizneséw potrzebuja
pomocy w wykonywaniu codziennych obowiazkéw, wiec firma produkujaca
oprogramowanie jako ustuge (SaaS — ang. software as a service) moze stwo-
rzy¢ platforme internetowa, dzieki ktérej przedsiebiorcy i wtasciciele beda
kontaktowa¢ sie ze zdalnymi asystentami, ktérzy zajma sie wykonaniem
niezbednej pracy. Oprogramowanie tej firmy dostarcza rozwigzanie.

Oto w jaki sposob dyskusje na temat produktéw i ustug moga zejs¢ na tory
ezoteryczne. Wielu moich kolegéw zaktadato, ze produkt moze zapewni¢
rozwigzanie, a ustuga spetni¢ potrzeby. By¢ moze hybrydowy SUV jest roz-
wigzaniem problemu z transportem, a platforma firmy produkujgcej opro-
gramowanie jako ustuge produktem spetniajagcym potrzeby klienta doty-
czace asystenta. Czy warstwa semantyczna ma znaczenie? Nie bardzo, ale
dla celdéw naszych rozwazan dotyczacych wykorzystania myslenia projek-
towego w tworzeniu ustug zdefiniujemy ustugi jako rozwigzania.

Odpowiednie wykorzystanie myslenia projektowego w firmie $wiadczacej
ustugi wymaga solidnego zrozumienia probleméw klienta, dla ktérych
ustuga ma by¢ rozwigzaniem. W rozdziale 2. opisana zostata istotna rola badan
w procesie myslenia projektowego. JezZeli nie rozumiesz doktadnie problemu,
ktéry wymaga rozwigzania, nie bedziesz w stanie efektywnie zaprojekto-
wac ustugi. Jezeli ominates rozdziat 2., wré¢ do niego i przeczytaj go teraz.
Jezeli go przeczytates$, pamietaj, ze badania pomagaja wyeliminowac przy-
puszczenia, a metody badawcze zwigzane z mysleniem projektowym sa
niedrogie, dostepne i tatwe w uzyciu.
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»5 Whys”

Do projektowania ustug, polecam wykorzystanie jednego z narzedzi my-
$lenia projektowego — ,5 Whys” (opis znajduje sie w rozdziale 2.). Aby odpo-
wiednio zaprojektowac ustuge, nalezy dobrze zrozumie¢ rzeczywiste korzenie
problemu klienta. Wykorzystajmy przyktad z wirtualnym asystentem. W po-
wszechnym mniemaniu przedsiebiorcy potrzebuja pomocy w prowadze-
niu firmy i wykonywaniu zadan. Dlaczego? Poniewaz nie wystarcza im na
wszystko czasu. Odpowiedz na pytanie ,dlaczego?” moze sie wydawac od-
powiednia do stworzenia ustugi rozwigzujacej problem przedsiebiorcéw.
Drazac gtebiej, mozemy jednak zaprojektowac ustuge, ktéra dostarczy do-
ktadniejsze, a tym samym bardziej satysfakcjonujace, rozwigzanie. Odpowiedzi
na dodatkowe pytania moga ujawnic¢, ze tak naprawde przedsiebiorca nie
posiada wystarczajgcego doswiadczenia, by poradzi¢ sobie z niektérymi
zadaniami, ale sie do tego nie przyznaje.

Wskazowka Nawiaz kontakt ze swoim wewnetrznym dzieckiem i zapytaj , dlaczego?”.

Powierzchowne zrozumienie problemu mogtoby doprowadzi¢ do zapro-
jektowania ustugi wirtualnego asystenta, ktéry posiadatby wiedze ogdlna.
Dzieki dogtebnemu zrozumieniu problemu mozna zaprojektowac ustuge
oferujgca pomoc wyspecjalizowanych ekspertéw, ktdrzy mogliby zajac sie
konkretnymi zadaniami w okreslonych obszarach, takich jak finanse czy
human resources.

Aby niematerialne stato sie niezapomniane

Biznes zajmujacy sie ustugami ma wyrazistg ceche, ktérg polecam postawic
na pierwszym miejscu: sSwiadomos¢ tego, ze ustugi sa niematerialne. Mimo
ze moga by¢ doswiadczane i konsumowane, nie da sie ich dotkna¢, a ich
niematerialna natura zapewnia unikalne wyzwania.

Jesdli chodzi o tworzenie trwatego wrazenia wsréd klientéw, ustugi przegry-
wajg z produktami. Generalnie ustugi nie daja rezultatéw w postaci przed-
miotéw fizycznych lub materialnych reprezentacji wykonanego zadania.
Papiery i formularze sie nie licza, bez wzgledu na to, jak fadne maja okfadki.
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W przypadku biznesu opartego na produktach klienci dostaja do reki przed-
miot, ktéry moga zidentyfikowac z transakcja, na przyktad wentylator, samo-
chod, sukienke lub zegarek. Przedmiot stuzy jako przypomnienie transakcji,
zacheca do pamietania o firmie i doswiadczeniach zwigzanych z interakgja.

Ustugi niematerialne sg jak wspomnienia: mozna je szczegétowo opisag,
podejs¢ do nich emocjonalnie i by¢ pod ich silnym wrazeniem. Jednocze-
$nie moga by¢ nic nieznaczace i przemijajace. Trwate wspomnienie tworzy
jakos¢ i gtebokie znaczenie. Te cechy $wiadczg tez o znaczeniu ustugi
w oczach i umystach klientéw.

Aby lepiej zilustrowac ten dualizm, postuze sie przyktadem osobistym: pomysl|
o wakacjach, z ktérych przywiozte$ pamiatke, na przyktad muszle lub mi-
niaturowa wieze Eiffela. Kiedy patrzysz na te pamiatke, to czy przypomi-
nasz sobie szczegoty zwigzane z wakacjami i nowymi doswiadczeniami?
Teraz pomysl o wakacjach, z ktérych nie przywioztes pamiatki. Jak czesto
przypominasz sobie szczegoty tej wycieczki? Pamietasz szczegdty, czy
wszystko zlewa sie w jedng catos¢?

Uwaga Ustugi nie s3 przedmiotami materialnymi, ktére pozwolityby klientom zapamietac inte-
rakcje z firma.

Brak fizycznych przedmiotéw, w przypadku swiadczenia ustug, nie powi-
nien by¢ traktowany jako niedoskonatos¢, lecz jako okazja do wykorzysta-
nia narzedzi myslenia projektowego w celu dostarczenia ustugi w sposéb,
ktéry zostanie zapamietany na dtugo, bez koniecznosci przypominania.

Sciezki $wiadczenia ustug

Swiadczenie ustug wydaje sie by¢ nierozerwalnie ztgczone z wrazeniami
doswiadczanymi przez klienta. Pod wieloma wzgledami jest to prawda.
Nacisk w $wiadczeniu ustug ktadziony jest jednak na wydajnos¢ i efektyw-
nos¢, zardwno z perspektywy klienta, jak i firmy. Swiadczenie ustug powin-
no by¢ traktowane jako wyréznik firmy, a w zwigzku z tym odpowiednio
planowane i projektowane. Najprostszym sposobem na rewizje $wiadcze-
nia ustug jest przyjrzenie sie mechanizmom ich dostarczania. Aby zilustro-
wac roznice, wréémy do przyktadu wirtualnego asystenta.
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Przedsiebiorca zadecydowat, ze wykorzysta ustuge do pomocy w ksiego-
wosci. W jaki sposéb ustuga bedzie swiadczona? Innymi stowy, jakie Sciezki
wykorzysta klient, by dotrze¢ do Twojego biznesu, i w jakim momencie
zawarte zostana transakcje, dzieki ktorym dostarczysz ustugi?

Mapa podrézy klienta (CJM, patrz rozdziat 4.) jest doskonatym narzedziem
myslenia projektowego, ktére oznacza nie tylko podréz klienta, lecz takze
proces dostarczania ustugi. Jesli mapa podrézy firmy zostata juz wykonana,
nalezy przynies¢ kartki z jej zapisem, lub wydrukowac fotografie gotowej
mapy, i wykorzystac je jako odniesienie. Aby wiaczy¢ mape podrézy do
projektowania ustugi, trzeba péjs¢ krok dalej i dodac szczegoty dotyczace
sposobu dostarczania ustug klientowi.

Punktéw poczatkowych i Sciezek $wiadczenia ustug moze by¢ wiele dla
kazdego biznesu. Nasz scenariusz przewiduje poréwnanie i konfrontacje
dwoch sciezek. Obie zaczynaja sie w internecie, gdzie jedna z nich zostaje
przez caty proces transakgji, podczas gdy druga przenosi sie do $wiata rze-
czywistego, w ktérym nastepuje dostawa.

Klient-przedsiebiorca sprawdza zawartos¢ Twojej strony internetowej, co
jest powszechnym dziataniem w przypadku sektora biznesu. Koncentrujac
sie na mechanizmach $wiadczenia ustug i ich korzeniach w wydajnosci
i efektywnosci, zastanow sie, jak wypada Twoj serwis. Czy strony szybko sie
taduja? Czy informacje sa jasne i proste do zrozumienia? Czy klient wie, ja-
kie kolejne kroki musi wykona¢, by zaangazowac Twoja firme?

W naszym przyktadzie przedsiebiorca wyczytuje na stronie, ze aby otrzymac
dalsze informacje i symulacje kosztéw, powinien wysta¢ zapytanie dotyczace
ustug, opisujac rodzaj pomocy, ktérej potrzebuje (patrz rysunek 6.1). Czy tekst
i forma graficzna pozwalajg zrozumie¢, w jaki sposéb mozna wysta¢ zapytanie?
Kiedy klient kliknie w link lub guzik na stronie internetowej, pojawi sie pop up
z pustymi miejscami do wypetnienia, zawierajacy prosbe o jak najwiekszg ilos¢
danych. Czy pola formularza zdefiniowane sg w sposéb, ktéry prowadzi klien-
ta, tak by wszystkie niezbedne informacje zostaty mu podane?

Formularz, ktéry otrzyma klient, musi zawiera¢ okreslone pola i by¢ zapro-
jektowany tak, by swiadczenie ustugi byto wydajne (rysunek 6.1). Zachecajac
klienta do wczedniejszego podania wymaganych szczegétdéw, zminimalizujesz
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T
-

. Wirtualni Asystenci

~ Jak mozemy Ci poméc?

Dzigkujemy za wyslanie zapytania do firmy Wirtualni Asystenci. Chetnie Ci pomozemy. Wypelnij ponizszy
formularz, podajac jak najwieksza ilos¢ danych, a nastepnie nacisnij przycisk JWyslij". Czlonek naszego zespolu
skontaktuje sie z Toba w ciggu 48 godzin.

Imig: Nazwa firmy:

Rodzaj dziatalnosci:

Adres:

E-mail: TN RIONE e i s o

Wybierz obszary, w ktérych potrzebujesz pomocy:
(0 Zarzadzanie biurem [ Ksiggowos¢ O HR [ Wsparcie sprzedazy

Wybierz poziom doswiadczenia asystenta:

(] Pod y (< 3 lata doswiadczenia) O Sredni (3 - 7 lat doswiadczenia) O Wysoki (> 7 lat doswiadczenia)
ICzy asystent bedzie pracowal w Twoim biurze/siedzibie Twojej firmy? OTak 0O Nie

|Opisz zadania, przy ktorych potrzebujesz pomocy:

|Zaznacz, na jak dlugo bedziesz potrzebowat asystenta

O Dostepny na telefon O Krétkoterminowo (< 1 miesiac) O Dlugoterminowo (1 - 3 miesiecy) [ Na stale (> 3 miesiecy)

| Wyslij |

Rysunek 6.1. Formularz zapytania dotyczacy dostarczania ustug

ilo$¢ niezbednej komunikacji. Dzieki temu szybko bedziesz w stanie podac
szacunkowe koszty, sprawiajac, ze w danym momencie swiadczenie ustugi
bedzie bardziej efektywne.

Kiedy otrzymasz wypetniony formularz, okresl, w jaki sposéb dostarczysz
nastepny etap ustugi: jej koszt i rozwigzanie problemu klienta. Na tym eta-
pie sciezki swiadczenia ustug moga przejs¢ wytacznie do formatu online
lub offline/online. Jako dostawca ustug musisz podja¢ decyzje dotyczaca
sposobu dokonania transakgji. Jezeli badania wykaza, ze klienci preferuja
wydajno$¢ zwigzang z obstuga online, wtedy musisz wybrac te $ciezke projek-
towania i dostarczania ustug. Jesli badania pokaza, ze klienci wolg podpisac
umowe po spotkaniu bezposrednim, wtedy nalezy zaprojektowac sciezke
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dostawy, ktéra zaczyna sie online, a koriczy podpisaniem umowy offline.
Co zrobi¢, jesli badania dotyczace preferencji nie istniejg? Mozesz zaofero-
wac obie mozliwosci i oceni¢, ktory sposéb przynosi Ci wiecej korzysci, lub
zaoferowac ten sposoéb, ktéry bardziej Ci odpowiada, i uwaznie go monito-
rowa¢, by upewnic sie, ze cele biznesowe zostang osiaggniete.

W przypadku przyktadu z asystentem wirtualnym nastepne kroki na sciez-
ce beda miaty wiecej réznic niz podobienstw (rysunek 6.2). Bez wzgledu na
sposéb projektowania $wiadczenia ustug nalezy przestudiowac wydajnos¢
i efektywnos¢ kazdego momentu transakgcji na sciezce. Nalezy upewnic sie,
ze proces jest opfacalny dla biznesu, oraz zminimalizowac ryzyko porzuce-
nia przez klienta transakgji.

Strona startowa

Formularz zapytania

/ ™~

Kosztorys Kosztorys
|
Spotkanie z klientem: E-mail:
Kosztorysilista Kosztorys i dostep
proponowanych asystentow do bazy asystentow
|
P I kid Zmiany wprowadzane online
k?)zrza’c";r;(sl? generujg nowy kosztorys
|
I Akceptacja poprawek
Akceptacja klienta klientaiwyboru
pracownika
I [
Inicjacja projektu Inicjacja projektu

Rysunek 6.2. Sciezki dostarczania ustug
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Ryzyko porzucenia

Okreslenie ,wskaznik rezygnacji” w ciggu ostatnich pieciu lat przenikneto
do stownika zwigzanego z e-commerce. Odnosi sie ono do sytuacji, w kto-
rej klient na stronie internetowej rozpoczyna transakcje, ale jej nie konczy.
Jest to alarmujacy trend dla firm, a sprzedawcy internetowi dokfadnie
przygladaja sie danym. Chociaz dobrze wiadomo, ze ,wskaznik Smiertelnosci”
transakcji przez porzucenie jest wysoki dla bizneséw opartych na sprzeda-
zy produktéw, wedtug mnie wskaznik ten jest znacznie wiekszy w przy-
padku firm swiadczacych ustugi. Dlaczego? Moje doswiadczenie pokazuje,
ze punkty transakcji wymagaja od klienta wiekszego zaangazowania, za-
nim zdecyduje sie on na zakup. Do wypetnienia formularza niezbedne s3
szczegotowe dane, aby nastepna transakcja przebiegfa szybciej. Podanie
tych szczego6téw wymaga od klienta poswiecenia czasu i przemyslenia ca-
tej sytuacji na wczesnym etapie procesu, co zwieksza ryzyko rezygnacji.

Czy powinnismy pozwoli¢, zeby to ryzyko wymuszato na nas skrécenie
formularza i zaniechanie zbierania pewnych danych? Istniejg argumenty
za i przeciw. Ja moéwie nie. Oto dlaczego.

Firma zajmujaca sie Swiadczeniem ustug ma bardziej praktyczne podejscie
do pracy i wymaga wiekszego naktadu srodkéw, by zrealizowaé transakcje.
Handlowcy méwia, ze trudniej jest sprzedac ustuge niz produkt. Jako wia-
Sciciel firmy sktaniatabym sie do wydawania pieniedzy na klientéw, ktérzy sa
bardziej zaangazowani, w zwigzku z czym oferujg lepsze perspektywy. Klient,
ktory wypehit bardziej szczegdtowy formularz, dowiadujac sie o ustugi
Swiadczone przez firme, pokazuje wieksze zaangazowanie.

Czy powinnismy pozwoli¢, zeby ryzyko porzucenia miato wptyw na projek-
towanie $wiadczenia ustug? Zdecydowanie tak. Bytoby to z mojej strony
aroganckie i nieodpowiedzialne, gdybym sugerowata, ze firmy $wiadczace
ustugi nie powinny sie martwi¢ porzuceniem. Kluczem jest zachowanie réw-
nowagi pomiedzy potrzeba inwestowania w potencjalnych klientéw a ko-
niecznoscia efektywnej i pomyslnej dziatalnosci. Jeden z moich mentoréw
moéwit: ,Wybierz swoja bitwe”.

Jak zidentyfikowac bitwy, ktére warto stoczy¢ w tej wojnie? Zalecam wyko-
rzystanie mapy podrézy klienta ze szczegdtami Swiadczenia ustug oraz
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Rozdziat 6. Projektowanie ustug i Swiadczenia ustug 99

prace z zespotem nad identyfikacja punktéw na Sciezce, w ktérych klient
moze porzuci¢ transakcje. Kazdy punkt transakgcji, w ktérym klient musi
podac decyzje, jest narazony na porzucenie (patrz: rysunek 6.3).

* = poten] e Strona startowa

punkty *

odrzucenia

Formularz zapytania

X K

Kosztorys Kosztorys
Spotkanie z klientem: E-mail:
Kosztorysilista Kosztorys i dostep
proponowanych asystentow do bazy asystentow
x
Poprawki do Zmiany wprowadzane online
koizfory i generuj3 nowy kosztorys
ﬂ’ Akceptacja poprawek
Akceptacja klienta klienta i wyboru
* pracownika
Inicjacja projektu Inicjacja projektu

Rysunek 6.3. Potendjalne punkty porzucenia

W przyktadzie z wirtualnym asystentem porzucenie moze sie pojawic
w wielu punktach, z ktérych pierwszy nastepuje w momencie przegladania
przez klienta strony internetowej. Jak juz wspomniatam, jezeli strona ta-
duje sie wolno, informacje nie s3 jasne, nie ma czytelnych instrukgcji doty-
czacych kontynuowania transakgji, klient sie wycofa. Szczegétowy formu-
larz moze by¢ punktem porzucenia. Szacunkowe koszty réwniez moga by¢
takim punktem. | tak dalej.

Wyzwaniem dla wiasciciela firmy lub przedsiebiorcy jest ocena potencjalnych
punktéw porzucenia i ustalenie priorytetéw. Przyktadowo, czy myslisz, ze
Twoj potencjalny klient chce mie¢ mozliwos¢ wyboru wtasnego asystenta
sposrod oferowanej puli? Powinienes$ to wiedzie¢, jezeli wczesniej prze-
prowadzite$ badania rynku. Taka funkcjonalno$¢ powinna by¢ oferowana.
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100 Design Thinking dla przedsiebiorcéw i matych firm

Czy dla potencjalnego klienta cena moze by¢ przeszkoda i spowodowac
porzucenie transakcji w momencie szacowania kosztéw? Rozwaz przepro-
jektowanie sposobu dostarczania tej czesci ustugi, szacowania kosztow,
organizujac spotkanie z potencjalnym klientem.

Podsumowanie

Mimo Ze swiadczenie ustug i customer experience moga sie wydawac dwiema
stronami tego samego medalu, s3 to rozne aspekty biznesu i wymagaja in-
dywidualnej uwagi. Aby méc z sukcesem projektowac Swiadczenie ustug,
nalezy przyja¢, ze diabet tkwi w szczegotach. Trzeba sie skoncentrowac na
mechanice, kladac nacisk na wydajnosc i efektywnos¢. Dobrze dostarczone
ustugi tworzg doskonate customer experience.

Kup ksigzke Polec¢ ksiazke


http://onepress.pl/rt/desthi
http://onepress.pl/rf/desthi

PROGRAM
PARTNERSKI

1. ZAREJESTRUJ SIE
2. PREZENTUJ KSIAZKI
3. ZBIERAJ PROWIZJE

Zmien swojg strong WWW
W dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiecej i dotgcz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl

GRUPA WYDAWMNICZA

¥ Helion SA


http://program-partnerski.helion.pl

Wielka metodologia
dla niewielkiego budzetu

Do niedawna Design Thinking (myslenie projektowe) bylo dobrem luksu-
sowym. Dojscie do tej metodologii miaty tylko firmy z wielkimi pomystami
oraz glebokimi kieszeniami — a i one musialy korzysta¢ z pomocy duzych
agenciji i firm konsultingowych. Niniejsza ksigzka powstata po to, by zmie-
ni¢ ten stan rzeczy. Przejscie do celowych, skoncentrowanych na kliencie,
zrébwnowazonych praktyk biznesowych zaczyna sie od matych firm, ktére
tworzg szkielet cale] ekonomii. A zatem nadszed! czas, by przestawic sie
na nowy sposéb myslenia.

Zapomnij o mozolnym konsultowaniu oplat, zaliczek na kKonto projektu
i zobowigzan kontraktowych. Przejmij ster i zyskaj dostep do najbardziej
produktywnych zasad myslenia projektowego, metodologii i rozwiazan,
ktore mozesz od razu wdrozy¢. Potrzebujesz jedynie entuzjazmu, otwar-
tego umystu, markerow, tablicy lub flipchartow, stosu samoprzylepnych
karteczek oraz tej ksigzki. Gratulujemy podjecia smialej decyzji! A teraz
przygotuj sie na zastrzyk poteznej przewagi konkurencyjnej.

Beve‘rly RUdkln Iﬂgle jest zaloZzycielkg Resilient By

Design, firmy konsultingowe| zajmujacej sie strategiami marketingowymi
i zarzadzaniem innowacja. Pracuje z klientami z réznych branz, wykorzy-
stuje proces projektowy do tworzenia silniejszych, przynoszacych wieksze
zyski firm. Jej pasjg jest budowanie silnych marek, ktére odnajduja droge
do serc konsumentow. W ten sposob pragnie pomagac przedsiebiorcom
i lokalnym gospodarkom w odniesieniu sukcesu.
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