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[ Service Blueprint - balansujac
pomiedzy emocjami a infrastruktura
ustugi

projektowanie ustug
projektowanie doswiadczen
service blueprint
scenariusz ustugi

emocje

Service blueprint to ciekawy przyklad tego, jak w
projektowaniu ustug przeplata si¢ to, co nienamacalne i
trudno uchwytne, czyli emocje, oraz to, co sklada si¢ na
podejscie analityczne i rzetelny opis procesu zaréwno z
punktu widzenia doswiadczania ustugi, jak i ustugodawcy.

Projektowanie uslug (service design) w ciagu ostatnich 20 lat rozwija si¢
bardzo dynamicznie i coraz wigcej oséb, nie tylko dizajneréw, dostrzega
warto$¢, jaka ten sposéb pracy wnosi. Definicji service designu jest wiele'. To,
na co chcialabym zwrdécic¢ uwage, to fakt, ze jest to takie podejscie do
oferowanych przez firmy i organizacje uslug, ktore finalnie ma wplynaé
zaréwno na doswiadczenie odbiorcow, jak i na efektywno$¢ samego procesu
Swiadczenia danej uslugi. Wedlug mnie kwintesencja projektowania ustug jest
narzedzie okreslane jako service blueprint, czyli scenariusz ustugi’. W tym
tekscie chcialabym wiec przyjrze¢ sie réznym, czesto kontrastowym
wymiarom service designu, ktére zawiera w sobie scenariusz ushugi.

Nowa ekonomia i potrzeba zaprojektowania ustug

Opisy, ktére mozemy znalez¢ w literaturze dotyczacej projektowania ustug,
wyraznie wskazuja na to, ze istnieja one wilasciwie od kiedy ludzie zaczgli
organizowa¢ si¢ w spolecznosci’. ,,Termin »service design« pojawit si¢, kiedy
rola ushug stala si¢ niepomijalna w przypadku wszelkich aktywnosci
ekonomicznych i stalo si¢ jasne, ze istnieje potrzeba odpowiedniego
zorganizowania ustug”?. Jeszcze w latach 80. XX wieku G. Lynn Shostack
(zajmujaca wysokie stanowiska w kilku amerykanskich bankach, miedzy
innymi w Citibanku) podkreslala potrzeb¢ odpowiedniego planowania
kolejnych krokéw w procesach i uslugach pod katem tworzenia wyjatkowych
do$wiadczen klientéw®. Ta sama autorka jako pierwsza opisala service
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blueprint, miedzy innymi poslugujac si¢ prostym przykladem uslugi
czyszczenia butow w tekscie dla prestizowego ,,Harvard Business Review” w
1984 roku®.

W jednej z najlepszych, moim zdaniem, ksigzek o projektowaniu uslug Service
Design: From Insight to Implementation autorzy opisuja zmiane, ktéra
towarzyszy nam od lat 70. XX wieku, kiedy ekonomia przemyslowa zaczela
przeksztalca¢ si¢ w ekonomie sieci’. Opisuja oni organizacje, ktére powoli
zaczely odchodzi¢ od modelu stricte hierarchicznego na korzys¢ mniejszych,
niezaleznych zespoldw, ktérych efektywnos¢ polega na wzajemnej
wspolpracy. Jednoczesnie to byt czas, kiedy technologia, réwniez oparta na
idei sieci, gwaltownie przyspieszyla. Te dwa czynniki w duzym stopniu
przyczynily si¢ do szybkiego post¢pu ekonomii uslugowej, jak réwniez
stworzyly przestrzen do rozwoju platform dajacych mozliwos¢ $wiadczenia
uslug w zupelnie nowy sposéb.

To wlasnie te zmiany sprawily, Ze pojawila si¢ potrzeba zajecia si¢ takimi
kompleksowymi systemami jak transport, uslugi bankowe, uslugi
ubezpieczeniowe, opieka zdrowotna etc. Projektanci, do tej pory pracujacy z
fizycznymi produktami, musieli zmierzy¢ si¢ z tym, jak zaprojektowac cos, co
jest nie tylko niematerialne, ale i oparte na sporym poziomie skomplikowania
oraz na sieciach wspdlzaleznosci.

Kiedy tlumacz¢ innym, czym jest projektowanie uslug, czasami mowig, ze to
jest ,,produkt”, ale rozlozony w czasie. To zestaw krokdéw, sekwencji w
procesie, ktére skladaja si¢ na calos¢ - na ludzkie doswiadczenie. Warto
podkredli¢, ze w projektowaniu ushug w ujeciu tradycyjnym® chodzi o ludzi, to
znaczy nie tylko o ,,uzytkownikéw”, odbiorcow ushugi, ale takze tych, ktdérzy
te usluge Swiadcza. Nasza rola jako dizajneréw jest branie pod uwage calego
systemu i takie projektowanie procesow, aby wszyscy zainteresowani oraz ich
potrzeby zostali wzieci pod uwagg.

Wymiary service designu

Sa rozne podejscia do opisywania tego, co sklada si¢ na usluge, a przez to na
jej projektowanie. Marc Stickdorn w jednej z fundamentalnych publikacji,
This Is Service Design Thinking, zwraca uwage na nastepujace aspekty ustug:

e user-centered - stawianie uzytkownika (czlowieka) w centrum;

e co-creative — wspolprojektowanie (w zespole, z uzytkownikami, z
interesariuszami);

e sequencing - sekwencyjno$¢, rozlozenie w czasie;
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evidencing - koniecznos$¢ uwidocznienia tego, co niewidoczne (wigcej na
ten temat dalej);

holistic - projektowanie calo$ciowe, omnikanalowe - service design to
podejscie odnoszace si¢ zaréwno do tego, co dzieje si¢ w $wiecie online,

jak i offline”.

Z kolei autorzy Service Design Capabilities, jednej ze stosunkowo niedawnych
publikacji dotyczacych tej tematyki, wskazuja, ze przez wiele lat najlepszym

sposobem opisywania uslug, a przez to réwniez ich projektowania, byl model

IHIP'®, ktdry to skrét rozwija si¢ nastepujaco.

I = immaterial Niematerialno$¢ jest cecha najczesciej podkreslang w
opisywaniu réznic pomie¢dzy fizycznymi produktami a uslugami.
Konkretnej uslugi, na przyklad otwarcia konta w banku, nie mozna
dotkna¢, potrzymaé w reku. To suma krokow, ktére skladaja si¢ na
procedury konieczne do spelnienia przez bank, na przyklad weryfikacji
tozsamosci klientéw, potwierdzenia zgodnosci danych osobowych etc. Ale
ustugi oczywiscie moga i czgsto zawieraja w sobie komponent materialny,
na przyklad przestrzen, w ktérej dana usluga si¢ realizuje (placowka
banku, wyspa w centrum handlowym), fizyczne obiekty (ulotka,
papierowa umowa), zastosowane technologie. W sytuacji, kiedy usluga
odbywa si¢ zdalnie, na przyklad otwieramy konto bankowe online, wazne
sa inne artefakty, na przyklad SMS-y albo e-maile, ktére potwierdzaja
zalozenie przeze nas konta. To ta sama zasada, o ktorej Stickdorn pisze w
kontekscie uwidaczniania (evidencing).

H = heterogeneity Zréznicowanie to bardzo interesujacy wymiar ustug,
ktory odnosi si¢ do faktu ich kompleksowosci i nieprzewidywalnosci.
Zarowno po jednej, jak i drugiej stronie, czyli odbiorcoéw oraz
swiadczacych uslugi, sa ludzie. Kazda osoba za$ to indywidualna jednostka
- ze swoim charakterem, przekonaniami, zdolno$ciami, twardymi
umiejetnosciami, z sytuacja danego momentu zycia. To z kolei przeklada
sie¢ na to, Ze nawet przy wysoko ustandaryzowanych ustugach jest
przestrzen na elastycznos¢, na odniesienie si¢ do kontekstu oséb, ktore sg
zaangazowane w dany proces uslugowy w danym momencie. Nie
wszystkie jesteSmy w stanie jako projektanci przewidzie¢.

I = inseparability To kolejny ciekawy wymiar uslug: moment wytwarzania i
konsumowania ustugi nast¢puje w jednej chwili. Produkt fizyczny jest
najpierw produkowany, a dopiero pézniej uzywany. W przypadku ustug
klient lub klientka musza by¢ obecni w konkretnym momencie, kiedy
dany proces si¢ dzieje. Ten proces nie odbedzie si¢ bez ich aktywnego
udzialu. Do tego oczywiscie dochodzi wymiar ludzki - zréznicowanych
doswiadczen, przekonan czy potrzeb, o ktérym wspomnialam powyzej.
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e P = perishability To wymiar, ktéry odnosi si¢ do faktu, ze w odréznieniu
od produktéw fizycznych uslugi nie moga zosta¢ zmagazynowane ani
zakupione per se - to, za co placimy jako klienci, to dostgp do uslug.
Musza by¢ one na tyle elastyczne, aby dostosowac si¢ do zréznicowanego
zapotrzebowania. Ten ostatni punkt wydaje mi si¢ trudniejszy do
uzasadnienia w erze ustug subskrypcyjnych - gdy my jako klienci mamy
dostep do wielu ustug non stop, kiedy i gdzie ich potrzebujemy.

Niematerialnosé a uwidocznienie w projektowaniu ustug

Watek niematerialno$ci ustug pojawia si¢ w literaturze dotyczacej dizajnu
uslug bardzo konsekwentnie. Jako projektantki i projektanci uslug poruszamy
si¢ w przestrzeni, ktdra jest trudno uchwytna. Dlatego wiasnie tak duza role w
service designie odgrywa wizualizacja, ktéra ma nam pomoc przeniesé te
niewidoczne elementy uslugi na pewnego rodzaju matryce, diagram. To z
kolei ma nam pomoc zrozumie¢ poszczegdlne kroki skladajace si¢ na dany
proces, jak rowniez poukladac je tak, aby mialy najwiekszy sens dla ludzi,
ktdrzy stoja po obu stronach, jako odbiorcy oraz uslugodawcy.

Projektowanie uslug korzysta z wielu narzedzi. Najczesciej kojarzonym jest
mapa Sciezki uzytkownika (customer journey map). Jest to w zasadzie
diagram zbudowany z kolejnych ,,warstw”, na ktére skladaja si¢ miedzy

innymi:

o fazy uslugi;

e kroki uzytkownika w ustudze;

e opis kontekstu do poszczegdlnych krokéw;

e punkty styku (touchpoints) - punkty kontaktu uzytkownika z dang usluga
w roznych kanalach, naprzyklad twarza w twarz, przez infolini¢, materialy
drukowane, SMS-y, aplikacje, strong WWW etc.;

® emocje uzytkownika;

¢ identyfikacja potrzeb i szans na stworzenie wyjatkowego doswiadczenia.
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il. 2. Service design, a zwfaszcza
service blueprint, umozliwiajg
~obrocenie” tradycyjnego

modelu organizaciji (il. 1) ,,o0 90 T T T
stopni”. la gorze jest sciezka i = BTN
uzytkownika, pod spodem SPRZEDAZ | 1 [ “M \ N

pouktadane wewnetrzne
procesy, ktorych rolg jest
wspieranie tej sciezki. Takie O0BStUSA KL
spojrzenie na ustuge daje szanse P
na dostarczenie petnego
doswiadczenia uzytkownika ZARLAD
(customer / user experience)

Zaréwno w literaturze, jak i w roznych Zrédlach w internecie mozna znalez¢
przyklady Sciezek, ktére maja dodatkowe warstwy albo nie maja niektérych z
tych wskazanych powyzej. Nie jest to bowiem sztywne narzedzie. Jednak na
pewno stalymi elementami sa kroki uzytkownika oraz towarzyszace mu
emocje.

Realizujac réznego typu szkolenia, cze¢sto pytam uczestniczki i uczestnikow,
czym wedlug nich customer journey map rézni si¢ od typowego diagramu
procesowego. OdpowiedzZ to przede wszystkim perspektywa: diagram
procesowy jest robiony z punktu widzenia procesu oraz firmy lub organizacj,
ktore za tym procesem stoja. W Sciezce uzytkownika patrzymy na usluge z
perspektywy uzytkownika, nie uslugodawcy. Druga réznica to emocje -
element skrajnie niematerialny, trudny do uchwycenia, zmienny. Ale to
naszym zadaniem jako projektujacych uslugi jest zaobserwowanie emocji,
nazwanie ich, a nast¢pnie zrozumienie, jakie potrzeby kryja si¢ za tymi
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uczuciami i jak mozemy sprawi¢, aby byly one pozytywne, a wr¢cz wyjatkowe
dla odbiorcéw. Podkresle tutaj, Ze te emocje sa réwniez istotne w przypadku
0s6b $wiadczacych usluge, pracownikéw. Ich $ciezka emocjonalna réwniez
jest bardzo wazna. Analizujac ja, widzimy, ktére etapy sprawiaja im trudnos¢ i
mozemy wspolnie z nimi wypracowac¢ rozwigzania, ktére nie tylko tworza
niezwykle doswiadczenia dla uzytkownikéw, ale tez sa bezproblemowe albo
wrecz przyjemne dla pracownikow.

Emocje a infrastruktura ustugi

Projektowanie uslug, tak samo jak kazda inna dziedzina dizajnu, obraca si¢
wokol emocji. Oczywiscie wymiaréw projektowania jest wigcej, ale to wlasnie
emocje, ktére skladajg si¢ na doswiadczanie czy to konkretnego produktu,
wnetrza, grafiki, strony internetowej, aplikacji, czy wreszcie uslugi, powoduja,
ze to doswiadczenie jest zle, przecigtne czy wlasnie wyjatkowe.

Wspomniana juz przeze mnie customer journey map to skuteczne narzedzie
do mapowania emocji towarzyszacych ludziom, ktére ma tworzy¢ coraz
lepsze albo zupelnie nowe uslugi. Pomaga nam réwniez przyjac perspektywe
uzytkownika, odbiorcy uslugi, i spojrze¢ z innego punktu widzenia na to, jak
dany proces przebiega.

Service blueprint z kolei opiera si¢ na logice customer journey map - ujmuje
proces z punktu widzenia osoby przechodzacej przez niego, jednoczesnie
dodajac drugg czes¢: dzialania po stronie uslugodawcy, niejako w lustrzanym
odbiciu, ktore skladaja si¢ wlasnie na ten proces, zarowno w kanalach online,
jak i offline.

Wazne jest wskazanie, ze zarowno Sciezke uzytkownika, jak i scenariusz

ustugi mozemy mapowaé w dwoéch trybach:

e diagnozy, ,as is”, czyli aktualnego procesu. Taki service blueprint
powstaje, kiedy chcemy zobaczy¢, jakie kroki skladaja si¢ na istniejacy juz
proces i co dzieje si¢ po stronie uslugodawcy w tym procesie;

e projektowania, ,,to be”, czyli uslugi, ktéra jeszcze nie istnieje. W tym
przypadku scenariusz ustugi sluzy nam jako narzedzie do projektowania,
do takiego zaplanowania krokéw uzytkownika w usludze i jednoczesnie
dzialan po stronie uslugodawcy, aby finalnie stworzy¢ dla odbiorcow
najlepsze mozliwe doswiadczenie tego procesu.
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il. 3. Service blueprint tgczy w
sobie gfowne elementy
customer journey map,
ilustrujgc poszczegolne kroki
uzytkownika w danej ustudze lub
procesie. Kolejne warstwy
diagramu pokazujg, co dzieje sie
po stronie organizacji, w réoznych
jej czesciach w scenariuszu ,as
is” - dzigki temu mozemy
zidentyfikowac obszary do
usprawnien. W scenariuszu ,to
be” dolna czes¢ service
blueprint stuzy nam do
rozplanowania dziatan po stronie
ustugodawcy, aby méc
zrealizowaé konkretny proces

SCIEZKA VZYTKOWNIKA

SERVICE BLUEPRINT

W tym kontekscie service blueprint, jak wspominalam na poczatku tego
tekstu, dobrze ilustruje kontrasty, ktére skladaja si¢ na projektowanie uslug. Z
jednej strony w przypadku scenariusza ,,to be” jest to tworzenie $ciezki, w
ktorej chcemy zadbac¢ o emocje uzytkownikow i sprawi¢, aby w danym
procesie czuli si¢ oni jak najlepiej, aby wszystko bylo dla nich jasne, aby
rozumieli, z czego poszczegdlne kroki wynikaja i jakie jeszcze sa przed nimi.
Z drugiej strony to narzedzie, ktdre czgsto sprowadza nas na ziemie,
osadzajac w rzeczywistosci danej firmy czy organizacji, obrazujac, na ile
zaprojektowana przez nas tak zwana idealna Sciezka uzytkownika w
scenariuszu ,,to be” w rzeczywistosci moze zosta¢ wdrozona po stronie
uslugodawcy. To tez moment, kiedy czesto uswiadamiamy sobie, ile réznego
typu systemow, technologii czy jednostek po stronie firmy musi
skoordynowac swoje dzialania, aby zapewni¢ odbiorcom najlepsze mozliwe
doswiadczenia.

il. 4. Logika service blueprintu
polega na zadaniu sobie pytania,

co musimy zapewnic po stronie
naszej organizacji, aby umozliwic

klientom, uzytkownikom, jak

najlepsze doswiadczenie naszej %,

ustugi. W przypadku nowych
ustug to czesto moment ,zejscia ‘9/'
na ziemie” i zderzenia sie z

realiami wdrozenia procesu. W %

przypadku usprawniania
istniejgcych ustug - czas na
andalize lub ukfadanie
wewnetrznych dziatan
organizacji na nowo

Ten aspekt koordynacji dzialai po stronie uslugodawcy (w tym tez kontekscie
uzywam okreslenia , infrastruktura ustugi”) jest istotny do podkreslenia.
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Service blueprint swietnie ilustruje, jak projektowanie uslug wnosi nowg
perspektywe do organizacji w kontekscie swiadczenia uslug. Gdy - czg¢sto
nawet w firmach z plaska hierarchia i wspélpracujacymi ze soba zespolami -
dochodzi do podzialu odpowiedzialno$ci w procesach, ma to swoje
konsekwencje w tym, ze traci si¢ z oczu uzytkownika oraz jego potrzeby. Tak
dzieje si¢ nawet w malych firmach, to naturalne. Service design, zwlaszcza
poprzez scenariusz ustugi, wizualizuje, w jaki sposob mozemy projektowaé
procesy, ktore biora pod uwage perspektywe odbiorcéw (nieznajacych
wewnetrznych podzialéw odpowiedzialnosci u ustugodawcy). Kierujac si¢ ta
logika, ukladamy dzialania wewngtrzne tak, aby nie odwzorowywaly
podzialow zakreséw obowiazkoéw, a wlasnie uzupelnialy si¢ w realizacji

procesow, ktore uzytkownikom umozliwiaja proste przejscie przez ustuge.
Zoom in / zoom out

Service blueprint jest tez $wietnym narzedziem do przygladania si¢ usludze w
perspektywie calosciowej (zoom out), jak i na poziomie pojedynczego kroku,
w ktérym musimy zsynchronizowac ze sobg wiele elementéw (zoom in).
Dzigki temu jest to bardzo dobry sposéb na komunikowanie si¢ w sprawie
ushugi w zespole, ale réwniez poza nim. Wizualna reprezentacja jest latwiejsza
do przyswojenia niz na przyklad kilkudziesi¢ciostronicowy opis wymagan
technicznych do wdrozenia. Taki opis oczywiscie finalnie powstaje, jednak
service blueprint powoduje, ze duzo latwiej jest nam uchwyci¢ istote procesu.

Projektantki i projektantow, ktdrzy jeszcze nie mieli okazji pracowac z tym
narze¢dziem, zachecam do podje¢cia wyzwania. Jest ono po cze¢sci Zzmudne w
swojej analitycznosci, ale jednocze$nie daje mnostwo satysfakcji, kiedy uda
si¢ zidentyfikowa¢ element, ktéry moze powodowaé problemy w procesie, a
ktory, w sytuacji gdyby$Smy nie zmapowali scenariusza uslugi, trudno byloby
zdiagnozowac. Pamietajmy, Ze bierzemy tutaj pod uwage nie tylko
efektywnos$¢ procesow, ale réwniez aspekt emocjonalny po obu stronach -
zaréwno ustugobiorcy, jak i ustugodawcy, co kreuje konkretng warto$¢
dodang wynikajaca z tego podejscia.

Na zakonczenie: praktycznie

W literaturze, gléwnie anglojezycznej, istnieje sporo opiséw tego, jak
stworzy¢ service blueprint krok po kroku. Na koncu tego artykulu
umieszczam bibliografie, ktéra — mam nadziej¢ — sprawi, Ze latwiej bedzie
zaczal.

Ze swojej strony moge podpowiedziec.

e Warto zacza¢ od krokéw uzytkownika i faz uslugi - to pomaga popatrze¢
na proces z lotu ptaka.
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e Nastegpnie mozna przejs¢ przez kolejne warstwy diagramu poziomo -
zgodnie z logika Sciezki uzytkownika albo pionowo - rozpracowujac
poszczegolne kroki.

e Service blueprint dobrze jest mapowa¢ w zespole. Nikt nie ma 100%
wiedzy o danym procesie — warto zaprasza¢ osoby, ktére biorg w nim
udzial na réznych etapach, tak aby poznac te rézne perspektywy. Dzigki
temu powstaje service blueprint, ktéry nie jest jednorodny tylko wlasnie
oddaje poziom kompleksowosci danego procesu.

e Jako narzedzia polecam Miro albo Mural - wirtualne tablice, ktdre
umozliwiaja zdalng wspoélprace oraz wizualizacje. Jednoczes$nie $wietnie
sprawdza si¢ w tym ¢wiczeniu Excel, ktéry pozwala latwo organizowaé
poszczegolne kroki oraz warstwy diagramu.

Zachgcam do eksperymentéw.

Przypisy
Zob. np.: M. Fonteijn, What Is Service Design: The final Answer, 28.7.2020, Service Design

Show, servicedesignshow.com/what-is-service-design/ [data dostepu: 17.3.2022].

W zdecydowanie czesciej stosowany jest anglojezyczny termin ,service blueprint”.

»Scenariusz ustugi” jest rownoznaczny. W tekscie bede korzystaé z obu.

N. Morelli, A. de Gotzen, L. Simeone, Service Design Capabilities, Springer Series in Design

Innovation 2021, s. 9.
Tamze.

G.L. Shostack, How to Design a Service, ,European Journal of Marketing” 1993, vol. 16, no.
1,s.49-63.

Taz, Designing Services that Deliver, ,Harvard Business Review” 1984, vol. 62, no. 1, s. 133-

139, hbr.org/1984/01/designing-services-that-deliver [data dostepu: 12.3.2022].

A. Polaine, L. Lavlie, B. Reason, Service Design: From Insight to Implementation, Rosenfeld

Media 2013, s. 85.

0 projektowaniu nie tylko dla ludzi zob.: ZOEpolis. Budujgc wspdinote ludzko-nie-ludzkg,
watki zaplotty M. Gurowska, M. Rosiniska, A. Szydtowska, Fundacja Bec Zmiana, Warszawa
2020.

M. Stickdorn, J. Schneider, This Is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases, BIS
Publishers 2011.

10. N. Morelli, A. de Gotzen, L. Simeone, Service Design Capabilities, dz. cyt., s. 16.

9/12


https://www.servicedesignshow.com/what-is-service-design/

Nir 12/2022 Doswiadczanie

Publikacja 28.04.2022

FORMY.xyz

Bibliografia

N. Morelli, A. de Gotzen, L. Simeone, Service Design Capabilities, Springer Series in Design

Innovation 2021

A. Polaine, L. Lavlie, B. Reason, Service Design: From Insight to Implementation, Rosenfeld
Media 2013.

Practical Service Blueprinting Guide, practicalservicedesign.com/the-guide [data
dostepu: 17.3.2022].

N. Remis, Download Our Guide to Service Blueprinting, 5.11.2016, Medium,

https://medium.com/capitalonedesign/download-our-guide-to-service-blueprinting-

d70bb2717ddf [data dostepu: 13.3.2022].

M. Stickdorn [i in.], This Is Service Design Doing: Applying Service Design Thinking in the
Real World, O'Reilly Media 2018.

M. Stickdorn, J. Schneider, This Is Service Design Thinking: Basics, Tools, Cases, BIS
Publishers 2011.

10/12


http://www.practicalservicedesign.com/the-guide
https://medium.com/capitalonedesign/download-our-guide-to-service-blueprinting-d70bb2717ddf
https://medium.com/capitalonedesign/download-our-guide-to-service-blueprinting-d70bb2717ddf

Nir 12/2022 Doswiadczanie

Publikacja 28.04.2022

FORMY.xyz

Abstrakt

The article is based on the author’s near-15 years of professional practice as a
service designer. In reference to the subject of the issue - experience, the
article describes a multilevel contrasts characterising the discipline of service
design. The contrasts include ia. design on the level of the user’s emotions vs.
service infrastructure, non-materiality of processes vs. evidencing them,
whole experience perspective vs. single touchpoint. This is especially apparent
in the context of creating a service blueprint, that is: a service script.

Service design is an interdisciplinary approach comprised of various design
disciplines, such as product, graphic, interior, UX, information design etc.,
even though the final product is often non-visual, intangible - a process, a
service. Characteristically, service design emphasises the entire experience,
not only its fragment or single dimension. The tool of service blueprint offers
a great support. It is an interesting example of how service design intersperses
the intangible and ephemeral - emotion, with the analytical and solid
description of the process from the perspective of the service and the service
provider as well.

Service blueprint is also a tool providing an insight into the customer journey
map, revealing what is “under”, what makes a given service exist at all. This,
in turn, is the substance of service design, which settles the users’ emotions
and experience in the business or organisation providing the service.

For the readers new to the service design area, the article will be a good
introduction to the subject and the tools used by service designers. Those
advanced in the field can find the text useful for self-reflection about their
design practice and experience with the customer journey map and service
blueprint.

Keywords: service design, experience design, service blueprint, service script,
emotions
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[ Service Blueprint - balansujac
pomiedzy emocjami a infrastruktura
ustugi

Abstract EN

Artykul bazuje na mojej prawie 15-letniej praktyce zawodowej projektantki
ustug. Odnoszac si¢ do tematu numeru, ktérym jest doswiadczanie, proponuje
tekst odnoszacy sie do wielopoziomowych kontrastéw charakteryzujacych
dyscypling projektowania ustug (service design). Te kontrasty to miedzy
innymi projektowanie na poziomie emocji uzytkownikéw a infrastruktury
uslug, niematerialno$¢ procesow a ich uwidacznianie (evidencing),
perspektywa calo$ci doswiadczenia a pojedynczego punktu styku
(touchpoint). Wida¢ to wyraznie zwlaszcza w kontekscie tworzenia service
blueprintu’, czyli scenariusza uslugi.

Projektowanie uslug jest podej$ciem interdyscyplinarnym, na ktére skladaja
sie rézne dziedziny dizajnu, miedzy innymi produktu, grafiki, wnetrz, UX,
informacji etc., chociaz finalnie projektujemy cos$, co jest czesto niewidoczne,
nienamacalne - proces, usluge. Co réwniez bardzo charakterystyczne, w
projektowaniu uslug stawiamy na oglad calosci doswiadczenia, a nie tylko jego
fragmentu czy pojedynczego wymiaru. Narzedziem, ktére bardzo nas w tym
wspiera, jest wlasnie service blueprint. Jest to ciekawy przyklad tego, jak w
projektowaniu uslug przeplata si¢ to, co nienamacalne i trudno uchwytne,
czyli emocje, oraz to, co sklada si¢ na podejscie analityczne i rzetelny opis
procesu zaréwno z punktu widzenia doswiadczania uslugi, jak i uslugodawecy.

Service blueprint to wreszcie narzedzie, ktore daje wglad w Sciezke
uzytkownika (customer journey map), pokazujac, co si¢ dzieje ,,pod spodem”,
dzigki czemu dana usluga w ogole moze zaistnie¢. To z kolei jest kwintesencja
projektowania uslug, ktére emocje i doswiadczenia uzytkownikéw osadza w
biznesie czy organizacji swiadczacych dana ustuge.

Dla os6b, dla ktérych obszar projektowania ustug jest nowy, artykul bedzie
dobrym wprowadzeniem do service designu oraz narzedzi stosowanych przez
projektantki oraz projektantow ustug. Dla projektantow zaawansowanych w
tej dziedzinie, tekst moze stworzy¢ okazje do autorefleksji nad wlasna
praktyka oraz do$wiadczeniami w pracy z customer journey map oraz service
blueprint.
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