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Klasyczny schemat ustugi (service blueprint)' ma problem
z pokazaniem ich roli oraz konsekwencji dla

doswiadczenia klienta i pracownika.

Wprowadzenie

Schemat ushugi jest jednym z najbardziej rozpoznawalnych narzedzi oséb
projektujacych uslugi. Przedstawia ustuge jako sekwencje dzialan w czasie
oraz ujawnia powigzania miedzy doswiadczeniem klienta a procesami

w organizacji, ktére to doswiadczenie umozliwiaja.

Szybki rozwoj systeméw generatywnej inteligencji zmienia charakter uslug.
Cze$¢ doswiadczenia klienta zaczyna tworzy¢ si¢ w warstwie technologicznej
poza kontrolg organizacji - i choc¢ nie jest to nowos$¢, bo posrednicy, sieci
partneréw czy agregatory sa obecne w ekosystemach uslugowych od dawna,
to skala i gleboko$¢ zmian sprawiaja, ze tradycyjny service blueprint
niewystarczajaco dokladnie opisuje rzeczywistos¢.

Celem artykulu jest zaproponowanie rozszerzen szablonu schematu uslugi,
ktore pozwola mu lepiej wspieraé¢ wspolprace miedzy projektantami,
wlascicielami biznesowymi i przedstawicielami I'T przy badaniu, tworzeniu,
wdrazaniu i rozwoju uslug. Zachowuj¢ znana logike narzedzia, ale dodaje
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nowe warstwy opisu, ktoére pozwalaja wydoby¢ na powierzchni¢ nowych
aktorow, nowe zaleznosci i ryzyka.

Cztery dekady ze schematem uslugi

Schemat uslugi powstal w kontekscie badan nad projektowaniem uslug

i zarzadzaniem nimi prowadzonych w latach 7o. i 8o0. XX wieku. Jednym
z waznych obszaréw refleksji byla specyfika ustug jako proceséw
wspoltworzonych przez klienta i organizacje.

Na tym tle G. Lynn Shostack zaproponowala w 1984 roku schemat uslugi jako
przedstawienia procesu $wiadczenia ustugi w formie diagramu blokowego —
sekwencje dzialan rozlozonych w czasie i podzielonych na te widoczne

i niewidoczne dla klienta". Cz¢§¢ proponowanych przez Shostack oznaczen,
na przyklad podzial na elementy produktowe i uslugowe, nie jest
wspdlczesnie powszechnie stosowana, natomiast pojawily si¢ dodatkowe
warstwy opisu.

Nawet najbardziej popularne podre¢czniki, w ktérych mozna znalez¢ szablon
schematu uslugi, réznia si¢ znacznie pod tym wzgledem. Propozycja z Service
Design: From Insights to Implementation’ wyraznie rozdziela od siebie rézne
kanaly obslugowe oraz funkcje w ramach organizacji, przez co zaczyna
przypomina¢ mape podrozy klienta, podczas gdy w Designing the Invisible:
Introduction to Service Design®, This Is Service Design Thinking

oraz Mapowaniu wraZen” tych podzialéw jest znacznie mniej.

W swojej pracy za punkt wyjscia przyjalem to drugie podejscie,
spopularyzowane przez publikacje internetowe, mi¢dzy innymi na stronach
Nielsen Norman Group’ i Interaction Design Foundation”. W szablonach
tych oddziela sig:

dzialania klienta (customer actions);

dzialania pierwszej linii, czyli widoczne dla klienta (frontstage);

dzialania zaplecza, czyli niewidoczne dla klienta (backstage);

procesy wsparcia (support processes).
Pojawiaja si¢ rowniez typowe czasy trwania poszczegdlnych etapéw procesu,
fizyczne elementy ustugi lub punkty styku, a takze bardziej szczegélowe
opracowanie warstwy dzialan pierwszej linii i zaplecza - na przyklad podzial

na technologie i pracownikéw albo na warstwy odpowiedzialnosci r6znych
funkcji biznesowych w organizacji.

Jedna z przyczyn trwalej popularnosci tego narzedzia jest jego zdolnosé
do laczenia perspektyw, ktore w organizacjach cze¢sto funkcjonuja oddzielnie.



Na schemacie uslugi spotykaja si¢ doswiadczenia klienta przedstawiane
przez specjalistow CX (customer experience) na mapach podrozy klienta
oraz procesy wewnetrzne w organizacji, starannie opisywane

przez analitykéw biznesowych i IT na mapach proceséw biznesowych.

Schemat uslugi bywa przedmiotem zasadnej krytyki’. Niezaleznie od tego,
czy jest wykorzystywany do mapowania i poprawiania istniejacej uslugi,
czy tez prototypowania nowej, pomaga zauwazy¢ powigzania

oraz zidentyfikowa¢ miejsca, w ktérych moga pojawi¢ si¢ problemy.

Przyspieszona ewolucja ustug z Al

Kiedy pisz¢ o obecnosci systemow Al w uslugach, mam na mysli wigcej niz
tylko generatywna sztuczng inteligencje i duze modele jezykowe. Lepszego
odzwierciedlenia w procesach wymagaja tez cho¢by rozwiazania z kategorii
rozpoznawania obrazu, rozpoznawania mowy, systemy rekomendacyjne
czy narzedzia klasyfikacji dokumentow.

W przeciwienstwie do wielu wezesniejszych rozwigzan IT systemy

te nie pelnig wylacznie funkcji infrastruktury, ktéra wspiera dzialania ludzi.
Tradycyjny podzial na 3 lub 4 P service designu - people (ludzie), props
(rekwizyty), processes (procesy) i places (miejsca)'® — nie uwzglednia
pojawienia si¢ systemo6w na ich pograniczu, mniej lub bardziej samodzielnie
analizujacych, interpretujacych, decydujacych i wykonujacych inne dzialania,
ktore wezesniej nalezaly do ludzi lub wymagaly ich bezposredniej interpretacji
i reakcji.

Integracja rozwigzan AI moze mie¢ rézny charakter zaleznie od poziomu
niezaleznosci od czlowieka. Na potrzeby tego artykulu ujmuje

to uproszczonym podzialem na asystentow i agentéw, jednak mozliwe

sa znacznie bardziej zlozone typologie''.

Zarowno klient, jak i pracownik moga korzysta¢ z asysty Al, gdy na przyklad
wyszukuja i syntetyzuja informacje, poréwnuja opcje, generuja zapytania lub
odpowiedzi czy automatycznie wypelniaja pola w systemie customer
relationship management (CRM, oprogramowanie wspierajace procesy

na styku klient - organizacja) na podstawie pliku PDF zalgczonego do maila.
Ostateczna decyzja (i odpowiedzialno$¢) pozostaje po stronie czlowieka.

W drugim wypadku to czlowiek inicjuje proces, a agent AI przechodzi
przez proces az do konca samodzielnie, albo realizujac zalozony scenariusz,
albo autonomicznie podejmujac decyzje. W takiej sytuacji kroki procesu
zaprojektowane z myslg o ludzkim uzytkowniku tracg na znaczeniu,

a o doswiadczeniu klienta (lub pracownika) decyduja wylacznie rezultaty
dzialania agenta. Podobnie jak w wypadku asystentéw, agenci moga dziala¢
na zlecenie klienta (na przyklad wyszukac¢, wybrac i zamowic¢ produkt



na prosbe swojego uzytkownika), jak i organizacji (na przyklad
przeanalizowac¢ reklamacje, poprosi¢ o dodatkowe informacje, zleci¢ zwrot

oplaty albo eskalowa¢ zgloszenie do konsultanta).

Nowi, cyfrowi aktorzy zwigkszaja nieprzewidywalno$¢ procesu $wiadczenia
ustugi. Nawet jesli ustugi — w przeciwienstwie do produktéw - sg z natury
heterogeniczne, kazda interakcja moze wyglada¢ nieco inaczej, a w podréze
klienta zawsze wpisana jest nieliniowos¢, to jednak zaklada si¢ pewna
powtarzalnos¢.

Kazdy klient, ktéry sprawdzi ofert¢ na tradycyjnej stronie internetowe;j,
zobaczy ten sam cennik. Jesli w gre wchodzi bardziej zaawansowana
personalizacja po stronie organizacji lub wykorzystanie narzedzi Al

do wyszukiwania i poréwnywania ofert przez klienta, ten krok za kazdym
razem moze wyglada¢ nieco inaczej i generowa¢ odmienne doswiadczenie.

Duze modele jezykowe z natury dzialaja niedeterministycznie,

a najdrobniejsze réznice w sposobie zadania pytania, danych wejsciowych
czy dostepnym kontekscie przekladaja si¢ na zauwazalnie odmiennie
odpowiedzi. Dochodzi tez do paradoksalnej sytuacji, gdy klient nie widzi badz
nie rozumie aktywnosci, ktore zachodza po jego stronie wymiany uslugowej -
poniewaz zostaly oddelegowane do Al

Czego nie dostrzega klasyczny schemat ustugi?

Klasyczny schemat ustugi rowniez nie dostrzega tych aktywnosci, bo opisuje
tylko cze$¢ procesu przebiegajacg po stronie organizacji. Dzialania klienta
sa w nim ograniczone do prostej Sciezki. Powszechnie stosowane warianty
schematu uslugi nie zostaly zaprojektowane z myslg o reprezentowaniu
nowego typu aktoréw po obu stronach wymiany. W rezultacie istotne
elementy wspoélczesnych uslug s3 w nich slabo widoczne, co ogranicza
przydatno$¢ tego narzedzia.

W klasycznym schemacie uslugi aktorami sa klient oraz pracownik
(pracownicy) lub zespol (zespoly) w organizacji. Rozwiazania technologiczne
pojawiaja si¢ tylko po stronie organizacji - to interfejsy i aplikacje
umozliwiajace dzialania pierwszej linii, narze¢dzia wykorzystywane

w dzialaniach zaplecza oraz systemy umozliwiajace dzialanie ustugi,

tak zwane procesy wsparcia (support processes).

Takie ujecie wystarcza w wypadku infrastruktury technicznej, jednak
nie oddaje roli systemoéw, ktdre interpretuja dane, generuja odpowiedzi,
rekomenduja lub podejmuja decyzje - szczegolnie po stronie klienta.

Bardzo wazny staje si¢ przeplyw i zrddla danych, od ktorych zalezy
nie tylko skutecznos$¢ systeméw Al, lecz takze ich bezpieczenstwo - jest



to co$, co pojawia si¢ w mapach proceséw biznesowych, ale w typowych
service blueprintach jest najczesciej tylko wzmiankowane w warstwie support
processes.

Trudnos¢ sprawia réwniez reprezentowanie ryzyk algorytmicznych.

W service blueprincie czasami stosuje si¢ specjalne oznaczenia na momenty
szczegodlnie podatne na bledy (fail points), waskie gardla procesu
(bottlenecks) oraz formalne i nieformalne sposoby zapobiegania bledom
(poka-yokes). Nowe ryzyka, takie jak bledne klasyfikacje, nieadekwatne
rekomendacje, generowanie wiarygodnie wygladajacych, lecz blednych
informacji, a w konicu uprzedzenia modelu wynikajace z danych
treningowych, réwniez wpadalyby do tej kategorii obok bledéw ludzkich,

co utrudnia ich mitygacje.

Proba dostosowania schematu ustugi

W literaturze i praktyce projektowej zdarzaja si¢ zarowno proby
wykorzystania standardowego schematu ustugi do mapowania uslug

z udzialem AI'", sformulowania wytycznych do rozwoju tego narzedzia”, jak
i deklaracje potrzeby calkowitego zastapienia go nowym modelem .
Najciekawsza dotad wydaje si¢ propozycja Eriki Flowers oparta na jej
wczesniejszej wspolnej pracy z Morganem Millerem nad praktycznym
schematem uslugi (practical service blueprint). Niestety, jej schemat
systeméw adaptacyjnych (adaptive systems blueprint), prezentowany
na Service Design Global Conference w 2025 roku oraz réznych
wydarzeniach online', chyba nie doczekal si¢ jeszcze wyczerpujacego,
publicznie dost¢pnego opisu.

Moim celem nie bylo zastapienie schematu ustugi nowym narzedziem, a jego
ewolucyjna zmiana, ktora zachowa t¢ sama logike, dzigki czemu bedzie dalo
si¢ je latwiej wlaczy¢ do praktyki projektowej w nowych warunkach.

Punktem wyjscia pozostaje przedstawienie ushugi jako sekwencji dzialan
roznych aktoréw w czasie. Schemat obejmuje dzialania klienta, dzialania
pierwszej linii, dzialania zaplecza oraz procesy wsparcia.
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Najwicksza zmiang jest bardziej szczegdlowa reprezentacja aktoréw

w procesie. Oprocz klienta i pracownikéw organizacji po obu stronach
uwzgledniam dwie formy udzialu narzedzi czy systeméw Al. Sa to asystenci
wspierajacy czynnosci czlowieka lub przygotowujacy poiprodukty
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do zatwierdzenia oraz agenci reprezentujacy klienta albo organizacje
i autonomicznie wykonujacy czynnos$ci w ich imieniu.

W miejsce linii interakcji (line of interaction), rozdzielajacej dzialania klienta
i organizacji w klasycznym schemacie pojawia si¢ miejsce interakcji, czyli
interfejs, punkt styku, artefakt fizyczny lub application programming
interface (API, zestaw regul i protokolow, ktore pozwalaja programom

i systemom na wymian¢ danych), ktore pozwalaja si¢ komunikowa¢ aktorom
po obu stronach.

Dodatkowym uzupelnieniem jest warstwa danych, od ktdrych zalezne

s dzialania aktoréw na danym etapie, oraz regulacji, w ktdrej zawieraja si¢
przepisy prawa oraz wewnetrzne zasady okreslajace na przyklad ograniczenia
przetwarzania danych czy wytyczne cyberbezpieczenstwa na poszczegdlnych
etapach procesu.

Jako obowigzkowe pojawiaja si¢ trzy oznaczenia nawigzujace do oméwionych
elementow fakultatywnych schematu ustugi. ,Waskie gardla” i ,momenty
krytyczne” oznaczaja dokladnie to samo, co wcze$niej. Wazne jest jednak
uwzglednienie potencjalnych probleméw wynikajacych z wdrozZenia Al,

na przyklad tego, jak wyczerpujace si¢ tokeny, zwigkszonego obciazenia
powodujacego wolniejsze dzialanie systemu czy braku mozliwosci pobrania
niezb¢dnych danych.

Nowym oznaczeniem s3 ,,momenty weryfikacji”, w ktérych pomylka AI moze
by¢ szczegolnie kosztowna badz klopotliwa, wigc bezwzglednie konieczne jest
dodatkowe sprawdzenie poprawnosci rezultatow prac. Miejsce ludzkiego
osadu w procesie wynika tez z samego diagramu i kierunkéw przeplywow,

a to oznaczenie powinno pojawia¢ si¢ w momentach, gdy problem pojawia si¢
wyjatkowo czgsto i istnieje konieczno$¢ wprowadzenia jakiej$ optymalizacji
w przyszlosci.
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Mapowanie ustug w czasach Al w praktyce

Takie rozszerzenie schematu uslugi zaproponowalem pierwotnie na potrzeby
projektow poprawy lub rozbudowy juz istniejacych ustug i proceséow. W wielu
przypadkach kluczowy cel projektu, czyli niezb¢dna modernizacja
infrastruktury ustugi lub odpowiedzenie na nowe potrzeby, problemy

i oczekiwania klientéw w trakcie warsztatow znikal pod presja oczekiwania,
by wprowadzi¢ doslownie cokolwiek wykorzystujacego Al.

Jest to zrozumiale — zastosowanie AI moze przyspieszy¢ i ulatwi¢ pewne
interakcje, a niektdre etapy procesu calkowicie zastapi¢. Kusi, by dziala¢ jak
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najszybciej. Konieczne sg jednak przygotowania, w tym mapowanie
rzeczywiscie funkcjonujacych w organizacji proceséw i zaplanowanie
niezbednych poprawek, aby nie zautomatyzowa¢ obecnych bledow.

Oczywiscie wigkszo$¢ organizacji ma juz jako$ opracowane mapy procesow
czy podrdézy klienta, ktére moga by¢ podstawa takiej pracy. Zmodyfikowany
schemat uslugi pozwala na bardziej szczegdlowa analize¢ i zidentyfikowanie
miejsc:

w ktérych mozna wprowadzi¢ nowa technologie, aby ulatwi¢ zycie
pracownikow i klientéw;

w ktérych nie przynosi to korzysci uzasadniajacych koszt wdrozenia;

w ktorych jest to na tyle ryzykowne, Ze wymaga znacznie glebszego
przemyslenia lub oczekiwania na wigksza dojrzalos¢ technologii.

Mam nadzieje, ze jako narze¢dzie ochroni tez organizacje przed wdrozeniem
Al-chatbotéw w losowych miejscach, byleby wsias¢ do pociagu innowacji.

Rozszerzony schemat uslugi pozwala tez lepiej uchwyci¢ zmiany po stronie
klienta. Lou Downe w Good Services pisala, ze ,,Google jest strong gléwna
twojej uslugi”. Coraz czgséciej tym pierwszym punktem styku bedzie okienko
czatuy, a klient otrzyma mocna opini¢ o naszej ustudze, zanim jeszcze pozna
jej nazwe. Jesli rozwdj systemow agentycznych pdjdzie w strone
przewidywang przez Sarah Gibbons i Pabla Ferndndeza Valleja'™”,
przygotowanie organizacji pod dzialanie asystentéw i agentow Al bedzie
rownie oczywiste jak dzisiaj prace nad SEO.

W tym sensie schemat uslugi przestaje by¢ wylacznie narze¢dziem opisu
procesu wewnatrz organizacji, a zaczyna obejmowac szerszy system dzialan,
w ktorym uczestnicza réwniez systemy zewnetrzne i dane.

Mam tez $wiadomos¢, Ze nawet po modyfikacjach schemat uslugi nadal

ma ograniczenia. Wraz ze wzrostem liczby aktoréw i zréznicowaniem ich
zadan blueprint szybko traci czytelnosc¢ i konieczne staje si¢ dzielenie ustugi
na mniejsze calostki. Nadal pozostaje tez narze¢dziem silnie liniowym,

co utrudnia przedstawienie rzeczywistych, nieliniowych przebiegow ustug,
ktore wraz z rozwojem Al stajg si¢ jeszcze bardziej nieliniowe. Trudne jest
rowniez uchwycenie petli uczenia si¢ systemow oraz zmian w czasie, ktore
nie wynikaja z pojedynczej interakeji, lecz z akumulacji danych i decyzji -
ale przynajmniej da si¢ je oznaczy¢ i zaplanowac.

To oznacza, Ze przedstawiona propozycja nie jest rozwigzaniem ostatecznym,
lecz raczej kolejnym krokiem w ewolucji narzedzia, ktére podobnie jak same
uslugi nieustannie si¢ zmienia. Kolejnym krokiem bedzie jego dalsze
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stosowanie w praktyce projektowej i rozwijanie na bazie zebranych
doswiadczen.

Przypisy

W polskiej literaturze zaréwno sam ,service blueprint”, jak i nazwy jego elementow,

np. ,frontstage” i ,backstage”, sg ttumaczone na wiele sposobow. W tym artykule
zdecydowatem sie na uzycie odpowiednikdw zaproponowanych w polskim wydaniu
podrecznika Jak projektowac ustugi w ttumaczeniu Michata Lipy. Checiatbym jednak
zaznaczyd, ze nie jestem w petni przekonany do tej propozyciji, a samo ttumaczenie
terminu ,service design” jako ,projektowanie ustug” uwazam za zbyt duze uproszczenie
(choéby dlatego, ze ,,designing a service” to nie to samo co ,service design”, a ,service”
to nie tylko ,ustuga”, lecz takze ,obstuga”, ,pomoc”, ,stuzba” czy w koncu ,praca”). Zob.
Stickdorn, M., Hormess, M. E., Lawrence, A. i Schneider, J., Jak projektowaé ustfugi.

Niezawodne zasady w praktycznym zastosowaniu, przet. M. Lipa, Helion, Gliwice 2021.
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Schemat uslugi (service blueprint) jest sztandarowym narzedziem uzywanym
przez projektantow. W swojej najbardziej rozpowszechnionej formie pokazuje
przebieg uslugi w czasie, laczac perspektywe podrozy klienta z dzialaniami -
widocznymi lub nie — umozliwiajacymi swiadczenie tej ustugi z perspektywy
organizacji. Sluzy do mapowania obecnego lub przyszlego stanu uslugi

i stanowi wsparcie zespolu projektowego na kazdym etapie prac.

Rosnacy wplyw generatywnej sztucznej inteligencji sprawia, Ze zarowno sam
schemat uslugi, jak i kluczowe koncepty, ktore za nim stoja, przestaja
wystarcza¢. Zmienia si¢ rola réznych typéw aktorow w ustudze oraz pojawiaja
sie nowi - tacy jak agenci AI, ktorzy stajg si¢ posrednikami moggacymi dzialac¢
z grubsza samodzielnie na zlecenie klienta lub uslugodawcy, a ze wzgledu

na niedeterministyczny sposéb dzialania nie da si¢ ich sprowadzi¢ po prostu
do roli narzedzia. Wplywa to zreszta na funkcjonowanie uslug oraz sposéb ich
projektowania, a nowe wersje schematu ustugi powinny to wspierac.

W artykule omawiam problemy z najbardziej rozpowszechnionym szablonem
schematu uslugi oraz jego wybranymi wariantami, przesledz¢ préby jego
modyfikacji, szczegdlnie te najnowsze, wprost odwolujace si¢ do Al, jak

i zaproponuj¢ wlasng adaptacj¢ opartg na swojej pracy projektowe;.
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4  When Al Enters Services. Service
Blueprint Evolution

Service blueprint is a flagship tool used by designers. In its most popular
form, it demonstrates the flow of a service in time, combining the customer
journey perspective with operations - visible or not - facilitating the provision
of the service from the company’s perspective. It serves to map the present
and future state of the service, and supports the design team at every stage of
work.

The increasing impact of generative artificial intelligence renders both the
service blueprint and the key concepts behind it insufficient. The role of
different types of actors in the service changes, and new ones arrive — such
as AI agents, which become mediators, capable of acting more or less
independently on the customer’s or service provider’s commission, but due
to the non-deterministic manner of operation, they cannot be treated

as simple tools. As the functioning of services and their design are affected,
new versions of service blueprint should support it.

The article discusses problems of the most common service blueprint
template and its selected variants, traces the attempts at its modification,
especially the most recent ones, referring directly to Al, as well as offers the
original adaptation, based on the author’s design work.

Keywords: service design, service blueprint, artificial intelligence (AI)



