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DESIGN SLUZEB NA OBZORU

Na poli managementu se profiluje novy obor, ktery se zabyva vyvojem sluZeb z pohledu
zakaznické zkuSenosti. Co je design sluzeb, pro¢ by vas mél zajimat a jaké metody
pouziva?

Struktura moderni ekonomiky se béhem poslednich desetileti vyznamné proménila od vyroby produkti k
poskytovani sluzeb. Odvétvi sluZeb dnes tvoii v rozvinutych zemich az 70% HDP, v CR se podil sluzeb za
poslednich dvacet let zvysil o vice neZ 11% na soucasnych 62%?!. Trhy jsou piesyceny produkty a zdkaznik
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poskytovani unikatnich komplexnich sluzeb.

Prioritami marketingovych oddéleni se stalo udrzovani vysoké kvality a prohlubovéani loajality ke znacce a
mezi prednimi experty se hovoii o zcela novém pohledu na marketing, podle kterého i vesSkeré
produkty vlastné poskytuji sluzby a mélo by se s jejich marketingem tak nakladat.

[ pres nesporny narist vyznamu sluzeb nebyla ale prozatim jejich managementu vénovana zdaleka takova
pozornost, které se dostalo produktovému fizeni. Cilem tohoto ¢ldnku je tudiZ prozkoumat nékterd
zajimava témata kolem vyvoje novych sluzeb a to zejména design sluZeb, ktery zacinaji pouzivat agentury
ve Velké Britanii a USA.



SLUZBY JSOU PREDEVSIM NEHMOTNE ZAZITKY. \

JAKY DOPAD TO MA NA JEJICH MARKETING A MANAGEMENT?




SPECIFIKA MANAGEMENTU SLUZEB

V ¢em jsou tedy sluzby specifické? Obvykle se pouzivaji nasledujici tii kritéria2, ktera je odlisuji od
produktt: Sluzby jsou nehmotné, jejich produkce se neda oddélit od spotieby a zakaznik
spoluvytvaii pridanou hodnotu.

Zatimco u produktl je mozné demonstrovat vykonnostni parametry a atraktivni design, u sluZeb
rozhoduje kvalita zazitku a plynulost obslouzeni. Vyslednd spokojenost zakaznika je ovlivnéna
procesem poskytnuti sluzby (nékdy oznaCované jako ,moment pravdy), takze je tfeba mu vénovat
znacnou pozornost, jako to déla online knihkupectvi Amazon, které optimalizuje vzhled své klicové sluzby
tak, aby nakup byl pro zdkaznika co nejsnazsi. Firma uklada informace o uzivatelském uctu, osobnich
preferencich, ¢islu kreditni karty a adrese a mezi vybérem knihy a jejim ndkupem je pak jen nékolik vtefin.

U sluzeb nelze oddélit produkci od spotieby, takze nevyuzitd sedadla v divadle ¢i prazdné pokoje v hotelu
nemohou byt naskladnény pro pozdéjsi prodej. To vyzaduje planovani pro plné vyuziti kapacity od
zacCatku, naptiklad pomoci flexibilntho cenového systému, kdy se

cena pribézné upravuje podle poptavky, jako to dnes délaji online ~

portaly nizkonakladovych aerolinek. Procesni charakter sluzeb PRODE! MYSLENKA
také omezuje vyzkouSeni a ztézuje standardizaci.

Role zakaznika pti produkci sluzby je klicova, protoze vysledny ’ \

zazitek zalezi na jeho aktivité. Lyzarskad centra, karaoke bary a

woovo s . . . . . TRZNI TEST KONCEPT
pocitacové herny poskytuji vlastné jen infrastrukturu a je na
zakaznikovi, jakym zpisobem ji vyuZije a jaky dojem si nakonec
odnese. \ /
Uvedena specifika sluzeb jsou pomérné trividlni, ale je nutné je TECHNOLOGICKY VYVOJ
APROTYP

vzit v uvahu, kdyz se pri jejich vyvoji uplatiiuje postup

produktového managementu (viz Obr. 1 =), protozZe nedostatky
OBR 1. PROCES PRODUKTOVEHO MANAGEMENTU

ihned VYJdOll najevo. Ne]de Jen o to, ze technologle hra]e u Podle Bruce a Cooper Creative Product Design (2000).

sluzeb obvykle vedlejsi roli, ale ani trzni test neni snadny,
protoZe plné vytiZeni se vyzkousi az pti uvedeni na trh.



Pro urcité sluzby je technologie samoziejmé klicova. Napriklad iPad od Apple je standardni produkt, ktery
si vyzadal znacné vyvojarské usili. Bez sluzeb (software a aplikace) je ale téméf nepouzitelny, a je proto
spi$ technickym prostredkem nez koncovym artefaktem stejné jako jeho mensi dvojce iPhone (viz
iPhone: Produkt nebo sluzba?).

I pires vyjimKy je ale jasné, Ze pro Uspésné fizeni sluzeb je tieba hledat specificky pristup. Jednim takovym
je design sluzeb, ktery se plvodné vyvinul z webdesignu a dnes je praktikovan specializovanymi
agenturami, jako jsou Engine, live|work, IDEO a dalsi.

IPHONE: PRODUKT NEBO SLUZBA?

Podil prodejt iPhone, ikonického mobilu od firmy Apple, dosahl na svétovém trhu v prvnim ¢tvrtleti 2010 2.7%, coz je téméF 100%
meziro¢ni narist, avsak z pohledu celého trhu zanedbatelnva. V podilu pfenosu mobilnich dat ale telefony iPhone dominuji se

40%". Je iPhone mobilni telefon, nebo platforma pro dorucovani sluzeb?
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KOMPLEXNIi PRISTUP K ZAKAZNICKE ZKUSENOSTI

Nefungujici webova stranka, nepiijemna recepcni a zbytecné prodlevy: Spatna zakaznicka zkusSenost neni
nic neobvyklého, avsak jen maloktera firma si to uvédomuje. Podle studie Bain & Companys je 80% firem
presvédceno, ze dodavaji vynikajici sluzby, zatimco si totéZ mysli jen 8% jejich zakazniki. Existuje
tudiz velky prostor pro zlepSovani sluZeb a zvySovani jejich kvality.

Podstatou designu sluzeb je uceleny pristup k vyvoji sluzby z pohledu zakaznika, aby se vytvorila
pozitivni zkusenost po celou dobu jejiho trvani. Casto zmitfiovanym terminem je ,zakaznikova cesta
sluzbou®, pii které jsou zmapovany vSechny kontaktni body, které zakaznik s firmou ucini, a je navrzena
zkuSenost, kterou by si zdkaznik mél odnést.

V piipadé spolec¢nosti Streetcars, ktera pronajima automobily ve velkych britskych méstech na bazi pay-
as-you-go, je prvnim kontaktnim bodem webova stranka, ktera je uzptisobena tak, aby zakaznik snadno
nasel nejblizsi automobil, zarezervoval si ho a zaplatil. Dal§$im kontaktnim mistem je samotné auto, které
musi byt na ulici snadno identifikovatelné (fialové logo na boku) a pristupné (bezdotykova zdkaznicka
karta odemkne dvere, vygenerovany PIN odblokuje fizenf).

Sluzba byla designéry navrZena co nejjednoduseji, protoze marketingovy priizkum ukazal, Ze zakaznici
novému pohledu na dopravu prili§ nerozuméji. Za timto jednoduchym rozhranim je ale skryty komplexni
pocitaCovy systém, zaSkolend zdkaznickd podpora a samoziejmé udrzba a monitoring rozsdhlého
vozového parku.

Cili tikolem designu neni jen navrhnout plynulou cestu zakaznika skrz jednotlivé faze sluzby (front-
office), ale také vytvorit tu ¢ast, ktera zajisti jeji hladky provoz (back-office). Vysledkem je simplexity,
¢ili zamérna komplexni jednoduchost poskytované sluzby.



VIZUALIZACE JE NEZBYTNA.




METODY DESIGNU SLUZEB

Design nové sluzby se soustfedi kolem zdkaznika, takze prvnim krokem je porozumeéni jeho chovani a
potiebam. K tomu se vyuziva nejen analyza trendi, které formuji trhy a spolecnost, ale i etnograficky
vyzkum, kdy se pozoruje chovani jednotlivych zakazniki v redlném prostiedi, at uz tieba v supermarketu
nebo primo u nich doma. Pouzivaji se i hloubkové rozhovory a do urcité miry kvantitativni prazkum.
Vysledkem je konkrétni obraz o vzorcich chovani, pripadné popis problém?, kterym zakaznici Celi.

Druhy krokem je navrzeni nové sluzby. Vzhledem k nemateridlni podstaté zde klicovou roli hraje
vizualizace prototypu pomoci nakrest, diagrami a virtualni simulace, aby tym, ktery na vyvoji sluzby
pracuje, mél jednotnou predstavu o jeji podobé a mohl koncept dale rozvijet. Vzhledem k procesnimu
charakteru sluzeb je nutné vidét zakaznikovu zkuSenost jako sled aktivit v ¢ase, a proto se pouzivaji
metody z uméleckych disciplin, jako je choreografie a grafické scénare.

Navrh se nasledné rozpracuje do podrobného projektu, kde se identifikuji kontaktni mista a zvazuje se
pomér front-office a back-office aktivit, rozvrzeni interiéru ¢i webu a skriptuji se role zakaznikii a
zameéstnancti. V této fazi dochazi i k vytvoreni prototypu a testovani nové sluzby. Za zminku stoji
postup firmy Bolt|Peters? pii testovani pocitacové hry Spore, kdy se kviili simulaci obvyklého herniho
prostredi vybudovalo nékolik obyvacich pokojl. Testefi dostali notebooky, sluchatka s mikrofonem a méli
pri hrani ,premyslet nahlas“. Bolt|Peters tim ziskal mnohem presnéjsi data o uzivatelské percepci nové
hry, nez kdyby ji zaslal spolu s formularem testerim domd, coZ je obvykly postup.

Uvedenim otestované sluzby na trh proces designu nekonci. Sluzbu je potieba nadale vyvijet a upravovat,
aby co nejvice odpovidala skutecné poptavce. ,Mnoho firem déld tu chybu, Ze se zaméruji na vyvoj
dokonalé sluzby. Obvykle to je ale spiSe tak, ze skvélé sluzby vznikaji postupné a Casem se vyvijeji,*
upozoriiuje IDEO, piredni designova agenturas.
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NA DORTU UZ NEZALEZI.

CO TEDY CHTEJi DNESNi ZAKAZNiCI?



DESIGN V ZAZITKOVE EKONOMICE

Na zavér nékolik tvah o obecnéjs$im trendu, kterému lze pripsat zvySeni zajmu o design sluZeb. Zaméieni
na kazdy detail zazitku, ktery si zakaznici odnaseji, 1ze ospravedlnit zejména jejich stoupajicimi naroky a
rostouci Zivotni drovni.

Joseph Pine a James Gilmore v Casto citovaném c¢lanku pro Harvard Business Review® pouzili ptiklad
pripravy narozeninového dortu, aby ukazali vyvoj trZnich interakci smérem k dneSni zazitkové
ekonomice. Suroviny na dort se nejprve obstaravaly na mistnim trhu, pozdéji bylo diky primyslové
vyrobé mozné koupit predpripravenou smes, coz usetrilo spoustu casu, ale bylo také vyrazné drazsi, a
nasledné se koupil hotovy dort v supermarketu. Dnes uz na dortu nezalezi, protoZe si miiZeme objednat
party na miru uprostired zadbavniho parku, kde bude dort jen malou soucasti celkového zazitku.

To je ponékud zjednoduSeny pohled, ale podtrhuje dilezity trend: Zakaznici maji malo ¢asu a relativné
hodné penéz, a tak vyhledavaji efektivni zplsoby prace a zabavy. Design sluzeb pristupuje k novym
sluzbam presné takovym zplisobem. Je to nicméné jen pocatecni faze procesu vyvoje nové sluzby, a proto,
aby plné fungoval, musi ho dopliiovat strategicka cast, ktera stanovi diivod vyvoje nové sluzby, jeji vztah
k souc¢asnému portfoliu, ndvaznost na strategii firmy a organizacni strukturu. Jediné takto komplexné
pojimany proces vytvori sluzby, které jsou zakaznicky atraktivni a zarovenn komercéné uspésné a
konkurenceschopné.
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