SPIS TRESCI

Przedmowa
Wstep

1. Wprowadzenie do projektowania ustug

1.1. Zrozumiec ustuge

1.2. Projektowanie doswiadczenia ustugowego klienta
1.2.1. Ustuga jako holistyczne doswiadczenie
1.2.2. Klient musi odnie$¢ korzys¢
1.2.3. Interesariusze ustugi
1.2.4. Kontrola jakosci ustugi przez klienta

1.3. Service design a projektowanie ustug
1.3.1. Relacja ustugodawca - ustugobiorca
1.3.2. Warunki przeprowadzenia procesu w ramach service design
1.3.3. Interdyscyplinarno$¢ zespotu projektowego

1.4. Czas i zmienno$¢ w ustugach/przestanki do zmiany.
1.4.1. Ustuga w kontekscie czasu
1.4.2. Oczekiwania

1.4.3. Czas jako sktadowa ustugi (sktadnik definiujacy, krytyczny, podstawowy,

determinujacy)
1.4.4. Zarzadzanie procesami w czasie

2. Proces badawczy

2.1. Badania i audyt projektowy ustugi
2.1.1. Istota badan
2.1.2. Cel badan
2.1.3. Myslenie w modelu 3D
2.1.4. Teoria przydatna w badaniach service design
2.1.5. Obszary badan

2.2. Etapy projektowania procesu badawczego w service design
2.2.1. Lista poszukiwanych informacji (LPI)
2.2.2. Mapa uzytecznosci informacji (MUI)
2.2.3. Tabela pokrycia informacji (TPI)

2.3. Podejscie ilosciowe i jakoSciowe do badan
2.3.1. Metody i techniki badawcze

2.3.1.1. Analiza ,zza biurka"

2.3.1.2. Jako$ciowy wywiad badawczy
2.3.1.3. Zogniskowany wywiad grupowy.
2.3.1.4. Ankieta

2.3.1.5. Studium przypadku

2.3.1.6. Obserwacja

2.3.1.7. Metoda cienia

2.3.1.8. Service safari/team journey.

2.3.1.9. Moderowane testowanie prototypu funkcjonalnego -
in-depth formative test
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2.4.

Mapowanie doswiadczen klientéw w procesie ustugowym. .

2.4.1.
2.4.2.

2.4.3.

Mobilna etnografia - podejscie do badan skoncentrowane na kliencie

Odkrywanie autentycznych potrzeb i doswiadczen uzytkownikow -

mapa strukturalna ustugi

Instrumentarium

3. Proces projektowy.

3.1. Innowacyjnos¢ i kreatywnosc

3.2.

3.1.1.

Definicja i rodzaje innowacyjnosci oraz kreatywnosci

3.1.2. Definicje kreatywnosci charakterystyczne dla réznych dziedzin nauki

Design thinking . . . .
3.2.1.
3.2.2.

3.2.3.

3.2.5.

3.2.7.

Design thinking w kontekscie zespotu.

Design thinking w kontekscie przestrzeni. .
Popularne w design thinking metody badan. .
3.2.3.1. Wywiady swobodne i kontekstowe
3.2.3.2. Obserwacja, nagrywanie i fotografowanie .
3.2.3.3. Wejscie w role uzytkownika . . . ... ... ... ...
3.2.3.4. Angazowanie interesariuszy (co-creation). .

3.2.3.5. Sytuacje analogiczne

3.2.3.6. Préobnik/sonda kulturowa (cultural probes)

. Synteza .

3.2.4.1. Storytelling.

3.2.4.2. Tworzenie klastrow. . . .

3.2.4.3. Macierz 2x2.

3.2.4.4. Persona

3.2.4.5. Sciezka uzytkownika, service blueprint oraz scenariusze
3.2.4.6. Mapy i diagramy. .

Formutowanie wyzwania projektowego.

3.2.5.1. jobs-to-be-done
3.2.5.2. POV (point of view)
3.2.5.3. Wizualizacja . . . .
3.2.5.4. How-might-we questions (HMW)

. ldeacja - techniki generowania nowych pomystéw. .

3.2.6.1. Burza po cichu

3.2.6.2. Przypadkowe stowo . . .

3.2.6.3. Przypadkowe zdjecie, symbol lub przedmiot
3.2.6.4. Co by zrobif? .
3.2.6.5. Sztuczne zatozenie
3.2.6.6. Mapa mysli
3.2.6.7. Lista cech
3.2.6.8. Brainwriting
3.2.6.9. Antyproblem .
Budowanie prototypéw (prototyping). . .
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3.2.8. Design thinking w kontekscie organizacji
3.2.8.1. Mity zwiagzane z innowacjami
3.2.8.2. Bariery powstawania innowacji - wnetrze organizacji
3.2.8.3. Bariery adaptacji innowacji przez klientéw.
3.2.8.4. Prawdy na tematy innowacyjnych pomystéw.
3.2.8.5. Zmiany w catej organizacji
3.2.8.6. Organizacja uczaca sie
3.2.8.7. Motywowanie i wspieranie pracownikéw.
3.2.8.8. Waga humoru i zabawy.
3.3. Tworzenie innowacji ustugowych technika systematic inventive thinking
3.3.1. Aksjomaty SIT.
3.3.2. Zatozenia metodyki SIT
3.3.3. FFF = funkcja jest nastepstwem formy.
3.3.4. Narzedzia manipulacji

4. Proces wdrozeniowy - polskie realia
4.1. Wybrane momenty prawdy proceséow wdrozeniowych service design
realizowanych w polskiej rzeczywistosci
4.1.1. Inaczej niz kiedy$, czyli szerszy i wezszy kontekst
4.1.2. Wybrane bariery wdrozeniowe service design w Polsce
4.1.3. Strategia rozwoju
4.1.4. Zarzadzanie wiedza
4.1.5. Zarzadzanie ludzmi
4.1.6. Kapitat spoteczny.
4.2. Jak wdrazac? Kilka praktycznych wskazéwek dotyczacych myslenia i dziatania
service design w Polsce
4.2.1. Spiesz sie powoli
4.2.2. Szyjcie na miare i odpowiednia strategia
4.2.3. Budujcie kapitat spoteczny.
4.2.4. Przeprowadzcie analize barier
4.2.5. Przeprowadzcie testowy warsztat edukacyjny, z ktérego wyciagniecie wnioski
4.2.6. Koniecznie wyjdzcie do ludzi
4.2.7. Zaplanujcie role w procesie wdrozeniowym (niezaleznie od struktury)
4.3. Service design jako narzedzie nowoczesnego rozwoju organizacji

5. Warsztat pracy.

5.1. Narzedzia service design

5.1/1" Mapa trendéw (MT) - narzedzie do pracy zespotowe;j

5.112 Mapa informacji (MIN) - narzedzie do pracy zespotowej

5.113 Karta wywiadu (KW) - narzedzie do pracy indywidualnej i zespotowe;j
5.1.4 Karta analizy wywiadéw (KAW) - narzedzie do pracy zespotowej
5.11.5 Sciezka klienta (SK) - narzedzie do pracy zespotowej

5.1,6 Mapa interesariuszy (MIl) - narzedzie do pracy zespotowej

5.1.7 Persona (PE) - narzedzie do pracy zespotowej
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5.1.8. Moodboard (MB) - narzedzie do pracy zespotowej
5.1.9. Karta pomystu (KP) - narzedzie do pracy indywidualnej i zespotowej
5.1.10. Karta oceny pomystu (KOP) - narzedzie do pracy indywidualnej i zespotowej
5.2. Service blueprint (SB) - narzedzie do pracy zespotowe;j
5.3. Mapa wartosci (MW) - narzedzie do pracy zespotowej
5.4. Model biznesowy (MB) - narzedzie do pracy zespotowe;j
5.5. Prototypowanie ustugi (PU) - narzedzie do pracy zespotowej
5.5.1. Wybrane techniki prototypowania ustugi
5.5.2. Wybrane narzedzia wspierajace prototypowanie ustugi

5.6. Test ustugi (TU) - narzedzie do pracy zespotowej

6. Kazusy - polskie firmy i instytucje
6.1. Wybrane przyktady stosowania metodyki service design w polskich firmach
i instytucjach
6.2. Poprawa doswiadczen interesariuszy Sadu Rejonowego w Katowicach
6.3. ,Kopalnia zgody" - punkt mediacyjny w Sadzie Rejonowym Katowice-Zachéd
6.4. Lotnisko tawica w Poznaniu
6.5. Warsztaty kreatywne firmy Schattdecor Polska
6.6. Budowanie zespotéw metoda FRIS® w organizacji
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