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Streszczenie. W $wietle mnogosci dostepnych modeli planowania ustug
design-thinking, organizacje staja przed dylematem wyboru. W literaturze
przedmiotu brakuje jednoznacznych wskazan co do decyzji o doborze najbardziej
odpowiedniego modelu, szczegdlnie w kontek$cie réznych uwarunkowan dla
poszczegblnych sektorow rynku. Stworzona baza determinant jako$ci w formie
dwuetapowego narzedzia pozwoli organizacjom uporzadkowaé wiedzg, co w
efekcie doprowadzi do okreslenia globalnego celu, ktory utatwi wykorzystanie
aplikacji koncepcji design-thinking do planowania ustug.

Stowa kluczowe: design-thinking, design, projektowanie ustug, modele
projektowania ustug, doskonalenie, podnoszenie jakosci

A TOOL SUPPORTING SERVICE DESIGN BASED ON DESIGN-
THINKING

Abstract. In light of the multitude of design-thinking service planning models
available, organizations face the dilemma of choice. The literature on the subject
lacks clear indications as to the decision to select the most suitable model,
especially in the context of different conditions of market sectors. The database of
quality determinants in a form of a two-stage-tool will allow organizations to
systemize their knowledge which will ultimately enable them to determine the
global goal, thus simplifying the application of design-thinking for service design.

Keywords: design-thinking, design, service design, service design models,
quality improvement
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Wstep

W literaturze przedmiotu mozna zaobserwowac duzg liczbe modeli projektowania ustug.
Wynika to ze ,stabosci” nauk o zarzadzaniu, ktéra jako stosunkowo mtoda dyscyplina,
charakteryzuje si¢ wieloznaczeniowo$cig pojeé!. Teorie posiadaja coraz nowsze rozwiniecia i
interpretacje, a opisujace je tezy maja czesto charakter ,,migkki”, co sprawia, Zze s3 one
rozumiane czy formutowane w rozny sposob’. W zwiagzku z tym, duza liczbe dostepnych
modeli mozna bra¢ pod uwage jako hipotezy, ktorym brakuje dowodéw na dostateczng
weryfikacj¢. Sutkowski (2010) ttumaczy zjawisko tym, ze ,,problemem jest nadprodukcja
badan i publikacji, ktére majg charakter niepetnowartosciowy lub zgota bezwartoéciowy™.
Ponadto, mozna zauwazy¢ mode¢ czy trend na niektére zagadnienia, ktore z czasem
zastepowane s3 ich interpretacjami na podstawie nowych przemyslen®.

Liczna 1 réznorodna klasa modeli projektowania ustug sprawia, ze trudno jest
organizacjom podja¢ decyzje w kwestii doboru takiego, ktory w najwiekszym stopniu bedzie
odpowiadat ich indywidualnym potrzebom. Dostepne zrddta oferuja jedynie ogdlne
wskazowki dotyczace aplikacji modeli. Prezentowane w literaturze studia przypadkéw,
omawiaja natomiast przebieg konkretnego wdrozenia. Brakuje im jednak jednoznacznych
rekomendacji dotyczacych przestanek wyboru modelu uwzgledniajacego indywidualne cele
firmy oraz uwarunkowania sektora, w ktérym organizacja funkcjonuje.

Nieodtagcznym elementem zarzadzania podmiotem, ktéry dziata na konkurencyjnym
rynku jest posiadanie podstawowej wiedzy o firmie 1 jej mikrootoczeniu. Jej zakres obejmuje,
migdzy innymi, podstawowe dane na temat uzytkownikéw, swiadomos$¢, co jest kluczowym
czynnikiem sukcesu oraz jakosci w sektorze, w ktorym funkcjonuje firma. Innym elementem
kierowania przedsi¢gbiorstwem jest formulowanie celow na przyszio$¢, ktore okreslajg
kierunki rozwoju strategicznego. Zatozenie, ze kadra zarzadzajaca posiada wyzej wymienione
informacje implikuje, Ze jej przedstawiciele s3 w stanie samodzielnie przeprowadzi¢ proces
tworzenia lub doskonalenia ustug. Dostepnych jest wiele modeli, jednak te bazujace na
koncepcji design-thinking, sg na tyle przystepne i elastyczne w swojej formie, ze umozliwiajg
organizacjom wykorzystanie swojego potencjatu wiedzy bez konieczno$ci zatrudniania
zewnetrznego specjalisty. Nie mniej jednak, w literaturze nie zaobserwowano konkretnych
wytycznych, jaki typ modelu najblizej odpowiada indywidualnym uwarunkowaniom firmy, w
tym sektora, w ktorym funkcjonuje. Brakuje rowniez precyzyjnych wskazan, jakie
poszczegdlne etapy powinien zawiera¢ model, aby proces planowania ustugi doprowadzil do

sukcesu. Stad tez, celem artykutu jest prezentacja narz¢dzia wspomagajacego, ktore pozwoli

!'Sudot S.: Nauki o zarzadzaniu: podstawowe problemy, kontrowersje i propozycje. PWE, Warszawa 2012.

2 Hirszowicz M.: Wstep do socjologii organizacji. PWN, Warszawa 1967.

3 Sutkowski L..: Etos nauk o zarzadzaniu, [w:] Jagoda H., Lichtarski J. (red.): Kierunki i dylematy rozwoju nauk i
praktyki zarzadzania przedsigbiorstwem. Uniwersytet Ekonomiczny, Wroctaw 2010, s. 321.

* Krzyzanowski L.: Dylematy zarzadzania strategicznego. ,,Studia i Materialy Wyzszej Szkoty Menedzerskie;j”,
nr5, 1998, s. 11.
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organizacjom zrealizowa¢ projekt ustugi od konceptu do momentu wejscia na rynek z

sukcesem.

1. Design-thinking w planowaniu ushug

Celem wprowadzenia przyblizone zostang gldwne zalozenia koncepcji design-thinking w
kontekscie planowana ustug. Jej zasady pierwotnie stosowane byly w projektowaniu
produktu, w podej$ciu wzorniczym®. Dopiero na poczatku lat 90-tych, koncepcja znalazta
zastosowanie w tworzeniu ushug®. Popularno$¢ zdobyta przez migdzynarodowg firme
konsultingowa IDEO, ktéra obstugujac marki Apple, Gap, HBO, Kodak, Marriott czy Pepsi,
pozwolita im sta¢ si¢ wiodgcymi graczami w swojej dziedzinie’.

Design-thinking wykorzystuje rozne narzedzia i metody do tworzenia nowych produktow
i ustug oraz doskonalenia dziatalno$ci biznesowej®. Okre$la sie go jako proces, a w

%, 0d tradycyjnych metod tworzenia ushug, na

dostownym tlumaczeniu ,,proces myslowy
przyklad Gronroosa (1990)'° i Lovelocka i Gummessona (2004)"!, podejscie odréznia to, ze
celem nie jest realizacja schematu krokow, aby osiggngé zalozony cel. Procesy oparte na
zatozeniach koncepcji design-thinking oferuja znacznie wigcej. Metoda bowiem znana jest z
mozliwo$ci jej wykorzystania do rozwigzywania ,.zawilych probleméw” (ang. wicked
problems)'?. Umozliwia podejmowanie zlozonych, niejednoznacznych watkéw, co w
rezultacie przynosi unikatowe rozwigzania. Efekt osigga si¢ wykorzystujac kreatywne, a

nawet abstrakcyjne podej$cie. W procesie pozostawione jest miejsce na wybory oparte na

5> Brown T.: Design Thinking. “Harvard Business Review”, June 2008 issue, p. 85; Brown T., Katz B.: Change
by Design. “Product Development & Management Association”, No. 28, 2011, Pp. 381-383; Cross N.: Design
Thinking. Understanding How Designers Think and Work. Bloomsbury, Londyn, Nowy Jork 2011, s. 3-28;
Evenson S., Holmlid S., Kieliszewski C., Mager B.: Bringing Design to Service Science, [w:] Hefley B.,
Murphy B. (red.): Service Science, Management and Engineering Education for the 21st Century. Springer, New
York 2008, Pp. 341-345.

® Mager B.: Service Design: A Review. KISD, Kéln 2004; Evenson S., Holmlid S., Kieliszewski C., Mager B.:
Bringing Design to Service Science, op.cit.

7 Tischler L.: IDEO David Kelley on ,,Design Thinking”. Fast Company magazine, 2009.

[on-line] Dostepne: https://www.fastcodesign.com/1139331/ideos-david-kelley-design-thinking, 01.06.2017.

8 Moritz S.: Service Design. Practical Access to an Evolving Field. [on-line] Dostepne: http:/stefan-
moritz.com/Book.html, 2005, 01.06.2017.; Best K.: Design Management. Managing Design Strategy, Process
and Implementation. AVA Publishing, 2006; Lawson B.. How Designers Think. The Design Process
Demystified. Fourth edition. Architectural Press, Routledge 2005; Lu Q., Wood L.: The refinement of design for
manufacture: inclusion of process design. “International Journal of Operations & Production Management”, Vol.
26, No. 10, 2006, Pp. 1123-1145.

° Brown T., Katz B.: Change by Design, op.cit.

10 Gronroos C.: Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truth in Service Competition.
Lexington Books, New York 1990.

' Lovelock C., Gummesson E.: Whither Services Marketing? In Search of a New Paradigm and Fresh
Perspectives. “Journal of Service Research”, No. 7, 2004, Pp. 20-41.

12 Rittel H.W.J., Webber M.M.: General Theory of Planning. “Policy Sciences”, No. 4, 1973, Pp. 155-169.
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intuicji, ktore ubrane w kontekst, pozwalaja na glebsze zbadanie problemu'®. Czasem watki,
ktore brane sg pod uwage odstaja od reszty generowanych pomystow. Na tradycyjnej drodze
rozwoju nowego wyrobu czy ustugi, stanowityby one zakldcenie. Wedle zatozen design-
thinking, nawet najbardziej sprzeczne lub absurdalne pomysty, ktore wykluczaja oczywiste
rozwigzania, bierze si¢ pod uwage w procesie projektowym (wyrobu lub ustugi)!*. Pozwala to
doj$¢ do innowacyjnych wnioskow, ktore okazuja si¢ mie¢ znaczenie po poddaniu ich
systematyzacji w obliczu kolejnych danych zgromadzonych na drodze procesu.

Cecha, ktora wyrdznia koncepcje design-thinking sposrdd innych dostepnych w literaturze
przedmiotu modeli planowania ustug jest iteracyjnos¢. Polega ona na zamianie kolejnosci
etapow poprzez ciaggle powracanie do poprzednich krokdw w sposdb spontaniczny i zupetnie
przypadkowy, przenoszac kolejne partie danych do nastepnych cykli'®. Kluczem do sukcesu
jest szerokie, nieograniczone podejscie do problemu. Uwage poswigca si¢ bardziej istotnym
watkom, jednoczesnie nie wylgczajac tych, ktére wydaja si¢ absurdalne.

Kontynuujac charakterystyke design-thinking, istotne jest zaznaczenie, Zze przy poziomie
swobody, na jaki zezwala koncepcja, zasadnicze znaczenie ma okreslenie globalnego celu
dziatan. Pomaga to ukierunkowac proces tworzenia ustugi, podczas ktorego pojawia si¢ duza
ilo$¢ ztozonych, abstrakcyjnych, czgsto sprzecznych pomystow. Duza dowolno$¢ i1 elastycz-
no$¢ w zakresie aplikacji koncepcji to zdecydowanie jej pozytywny aspekt. Sprawia to, Ze jest
ona przystepna i mozliwa do wdrozenia przez laikow. Nie wymaga koniecznosci zatrudniania
zewngtrznego specjalisty, co generuje dodatkowe koszty. Wymienione charakterystyki
design-thinking pozwalaja jednoznacznie stwierdzi¢, ze samodzielne planowanie ustug przez
organizacje w oparciu o koncepcje jest mozliwe. Odbywa si¢ to na podstawie intuicyjnego
wykorzystania wiedzy o organizacji, jej uzytkownikach, czynnikach jako$ciowych i mikro-
otoczeniu. Okreslony globalny cel zwigksza szans¢ realizacji procesu design-thinking z
sukcesem — pozwala on bowiem ukierunkowaé duza ilo$¢ podejmowanych ,,zawitych!®
watkow, pomagajac w spelnieniu wezesniejszych zatozen.

Wedle zatozen koncepcji, prawidlowe nadanie celu nie moze ogranicza¢ kreatywnosci
zespotu projektowego. Globalny kierunek ma stanowi¢ punkt odniesienia, aby wynik

realizacji procesu odpowiadat na potrzeby organizacji, czyli zakonczyt si¢ sukcesem.

13 Buchanan R.: Wicked Problems in Design Thinking. “Design Issues”, No. 8, 1992, Pp. 5-21.

4 Brown T.: Design Thinking, op.cit.; Brown, T.: Change by Design: How Design Thinking Transforms
Organizations and Inspires Innovation. Harper Business, New York 2009; Buchanan R.: Wicked Problems in
Design Thinking. “Design Issues”, No. 8, 1992, Pp.5-21; Chasanidou D., Gasparini A., Lee E.: Design Thinking
Methods and Tools for Innovation. Springer Intrnational Publishing Switzerland, [w:] Marcus A. (red.): DUXU
2015, Part 1, LNCS 9186, 2015, pp. 12-23. DOI: 10.1007/978-3-319-20886-2 2; Cross, N. (2011). Design
Thinking. Understanding How Designers Think and Work, op.cit.; Lawson B.: How Designers Think. The
Design Process Demystified, op.cit.; Lockwood T.: Transition: How to Become a More Design-Minded
Organization. “Design Management Review”, Vol. 20, Issue 3, September 2009, Pp. 28-37; Martin R.L.: The
Design of Business: Why Design Thinking Is the Next Competitive Advantage. Harvard Business Press, Boston
2009; Simon H.: The Sciences of the Artificial. 3rd edition. Cambridge. MIT Press, MA 1996.

15 Nixon N.W.: Viewing ascension health from a design thinking perspective. “Journal of Organisation Design”,
No. 2(3), 2013, p. 24.

1 Buchanan R.: Wicked Problems in Design Thinking, op.cit.
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Prawidtowe postawienie celu jest takze zabezpieczeniem, aby osoby niewyspecjalizowane
czy laicy uzyskaty zadowalajacy efekt w rezultacie realizacji procesu'’.

Wnhioski z analizy literaturowej pozwolity wyloni¢ finalny zbior pigciu cech okreslajacych
mozliwo$ci wynikajace z aplikacji design-thinking do planowania ustug:

- projekt ustugi stuzacej zmianie lub udoskonaleniu obecnej sytuacji,
- projekt ushugi spetniajacej potrzeby uzytkownika,

- projekt ustugi zakladajacej empati¢ wobec uzytkownika,

- projekt ustugi kreatywnej,

- projekt ushugi innowacyjne;j.

Dobor powyzszych charakterystyk powstat na podstawie subiektywnej oceny eksperta,
czyli zalazku metodyki rozmytej. Role eksperta petnilta autorka pracy, majaca doswiadczenie
w wykorzystaniu design-thinking jako koncepcji do doskonalenia'. Zidentyfikowane
charakterystyki stanowig efekt koncowy procesu planowania ustug. Zwazajac, ze wnoszg one
zmian¢ do organizacji, uznano, ze sg one jednoczes$nie celem mozliwym do osiagnig¢cia
podczas realizacji procesu planowania ustugi na podstawie design-thinking. Tym samym,
zbior glownych charakterystyk postuzyt do stworzenia bazy pieciu globalnych celow. Wybor
jednego z nich bedzie stanowi¢ ostatni etap narzedzia wspomagajacego projektowanie ustug
design-thinking omawianego w niniejszej publikacji. Organizacje wowczas stang przed
zadaniem samodzielnej realizacji procesu tworzenia nowej uslugi. Kadra zarzadzajaca
otrzyma baze¢ celow tuz przed rozpoczeciem aplikacji modeli. Wybor jednego z nich bedzie
nadawal kierunek dziataniom podczas generowania i systematyzowania duzej ilo$ci
ztozonych, abstrakcyjnych, a czasem rowniez chaotycznych danych na drodze procesu
design-thinking. Po$réd duzej swobody realizacji kolejnych krokéw, obrany globalny
kierunek zwiekszy prawdopodobienstwa zakonczenia realizacji procesu sukcesem. Wyznaczy
on tor dzialan podczas systematyzacji duzej ilosci kreatywnych pomystow, jednak nie

ograniczy swobody ani kreatywnosci zespotu projektowego.

17 W zakresie podejmowanej tematyki zadowalajgcym efektem bedzie ustuga odpowiadajgca na potrzeby
organizacji.

18 W latach 2011-2015 autorka publikacji pelnita funkcje Starszego Specjalisty w Centrum Designu Gdynia,
jednostki dziatajacej w ramach Pomorskiego Parku Naukowo-Technologicznego Gdynia. Autorka miata kontakt
z ponad 200 europejskimi firmami z réznych branz, ktore uzyczalty swoje case studies interdyscyplinarnym
grupom projektowym wdrozenia koncepcji design-thinking do tworzenia nowych produktow i ushug, a takze
poprawy funkcjonowania przedsicbiorstw majac na uwadze zdobycie przewagi konkurencyjnej badz
zwigkszenie sprzedazy.
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2. Prezentacja bazy determinant jakoSci jako narzedzia wspomagajacego
projektowanie uslug design-thinking

Stworzone dwuetapowe narzgdzie polega na wykorzystaniu wiedzy, ktéra organizacje
posiadajg o firmie, jej uzytkownikach, czynnikach jako$ciowych i1 mikrootoczeniu, aby
wybra¢ jeden z globalnych celow wyznaczajacych kierunek podczas przebiegu procesu
planowania ushug design-thinking. Poszczegélne fazy narzedzia pomagaja kadrze
zarzadzajacej okresli¢, ktore determinanty jakosci sa dla nich priorytetowe. Wybor jednego z
celow bedzie stanowi¢ ostatni etap aplikacji narzedzia i odbedzie si¢ tuz przed rozpoczgciem

procesu tworzenia ustugi design-thinking.

2.1. Etap 1 — okreSlenie obecnosci determinant

Studium literaturowe siedmiu sektorow rynku przyczynito si¢ do interpretacji pojecia
jakosci w réznych branzach. Dobor proby siedmiu sektorow na potrzeby badania miat
charakter celowy. Wybrano réznorodne przypadki, ktére stworzyly kompletny empiryczny
zbior przyktadow umozliwiajacy realizacj¢ celow badania. W badaniach wykorzystano probe
badawcza skladajaca si¢ z siedmiu sektordéw: turystycznego, finansowego, logistycznego,
informatycznego, kreatywnego, sektora ustug zdrowotnych oraz publicznych. W procesie
celowego doboru proby zastosowano duzg ilo§¢ wariantow z zamiarem zachowania
roznorodnosci typu ustug. Na przykiad, sektor ustug finansowych bytby zbyt pokrewny z
sektorem bankowym, aby uwzgledni¢ w probie oba z nich. Badanie doprowadzito do
zbudowania specyficznej bazy determinant jakosci dla kazdego z sektoréw. W fazie
porownawczej pomigdzy poszczegdlnymi branzami natychmiast zauwazono powtarzalnosé
tych samych cech w roéznych sektorach. Udowodnilo to jak réznorodny ksztalt moze
przyjmowac projekt ustugi w konteks$cie odpowiedzi na potrzeby uzytkownika oraz w $wietle
specyficznych uwarunkowan charakterystycznych dla funkcjonowania w danym sektorze.
Analiza pozwolita wyciagna¢ wniosek, ze identyczne determinanty jakosci pojawiajace si¢ w
roznych sektorach, ktore swiadczg ustugi o calkowicie odmiennym charakterze, na przyktad
sektor ushug turystycznych i finansowych, majg inny wplyw na finalny ksztatt ustugi. Innymi
stowy, identyczna determinanta jako$ci przejawia si¢ w réznych sektorach ustugowych w
catkowicie odmienny sposob.

W ramach pierwszego etapu narzg¢dzia kadra zarzadzajaca otrzymuje przegladowa baze
determinant stworzong na podstawie stadium literaturowego proby siedmiu sektorow w
formie tabeli (Tab. 1). Ich zadaniem jest zaznaczenie wyst¢gpowania cech, ktore najblizej
odzwierciedlajg specyfike organizacji i sektora, w ktérym dzialajag. Wybdr odbywa si¢ na

zasadzie 0-1, czyli Tak/Nie oraz na podstawie znajomo$ci wilasnej organizacji, jej
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mikrootoczenia 1 grupy docelowej. Tabela nie pokazuje, do jakiego sektora przynaleza

poszczegolne determinanty.

Tabela 1
Przegladowa baza determinant jakosci (Etap 1 narzedzia)

Poszczegodlne determinanty jakoSci Wystepowanie cechy w

danej organizacji

(zaznacz odpowiednie)
Personel/ Obstuga klienta/ Sposéb podejscia do klienta/ Empatia TAK NIE
Rozpoznanie i zaspokojenie potrzeb klientow/ Dopasowanie oferty do TAK NIE

potrzeb/ Subiektywne zadowolenie klienta

Niezawodnos¢ TAK NIE
Funkcjonalno$é/ Konkretna korzy$¢/ Widoczny efekt TAK NIE
Bezpieczenstwo TAK NIE
Dostgpnosé/ Natychmiastowos¢ dostarczenia ushugi TAK NIE
Elastyczno$¢/ Wygoda TAK NIE
Standardy/ normy jakosci TAK NIE
Dodatki/ Warto§¢ dodana TAK NIE
Materialno$¢/ otoczenie ustugi TAK NIE
Zgodnos¢ z wizerunkien/ strategia/ polityka firmy TAK NIE
Innowacyjnos¢ TAK NIE
Informacja TAK NIE
Cena TAK NIE
Atmosfera/ Wazne, kto dostarcza ustuge TAK NIE
Roéznorodnosé TAK NIE
Niwelacja skomplikowanego procesu biurokracji TAK NIE

Zrbdto: Opracowanie wlasne.

2.2. Etap 2— wystepowanie determinant w innych sektorach

Drugi etap polega na okazaniu tego samego zbioru determinant jako$ci, o ktorym mowa w
kroku pierwszym, jednak w nieco zmienionej formie. Prezentowana tabela (Tab. 2) posiada
dodatkowy gorny wiersz, ktéry uwzglednia wystepowanie determinant w poszczegdlnych
sektorach rynku. W tej cze$ci narzedzia, zadaniem kadry zarzadzajacej jest ponowna analiza i

weryfikacja wyboru determinant dokonanego w etapie pierwszym.
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Tabela 2
Przeglad determinant jakosci ze wskazaniem obecno$ci w roznych sektorach rynku
(Etap 2 narzedzia)
Sektor
Poszczegolne turystyczny | finansowy logistyczny informatyczny | ushug kreatywny ustug
determinanty zdrowotnych publicznych
jakosci
Personel/ Obstuga
klienta/ Sposob v v v v v
podejscia do
klienta/ Empatia
Rozpoznanie i
zaspokojenie v v v v v
potrzeb klientow/ Dopaso- Orientacja Subiektywne | Przestrze-
Dopasowanie wanie/ na pacjenta- zadowolenie ganie
oferty do potrzeb/ uzytecznosé klienta klienta zasady
Subiektywne ,,obywatel-
zadowolenie klient”
klienta
Niezawodnogé v v v v v
Funkcjonalno$é¢/ v v
Konkretna Skuteczne v Dopaso- v v
korzysé/ spetnienie wanie/ Efekt leczenia | Efekt pracy
Widoczny efekt celu ustugi konkretna
korzys$¢
Bezpieczenstwo v v
Dostepnosé/
Natychmiastowos¢ v v *zawarta w *zawarta w v
dostarczenia Natychmias- | Dostepnosé/ | kryterium kryterium Czas
ustugi towosé czas Niezawodnos¢ | Niezawodnosé
Elastyczno$¢/ v v
Wygoda Funkcjonalno$¢ | Elastycznosé
lub trwatos¢

Standardy/ normy v v v v v v v
jakosci Integralnosé Integralnosé Normy Normy Weryfikacja | Weryfikacja

jakosci jakosci jakosci jakosci jakosci jakoscei
Dodatki/ Warto$é v
dodana
Materialno$¢/ v v
otoczenie ushugi
Zgodno$é z v v v
wizerunkiem/ Dopasowanie Zgodnos¢ z Sprawny
strategia/ polityka do strategii i wizerunkiem system
firmy polityki firmy zarzadzania
Innowacyjno$é v
Informacja v v
Cena v
Atmosfera/
Wazne, kto v v
dostarcza ustuge
Réznorodnosé v
Niwelacja
skomplikowanego v
procesu
biurokracji

Zrodto: Opracowanie wlasne.
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Okazanie tabeli polega wowczas na podjeciu decyzji, ktore z determinant sg dla danej firmy
najbardziej istotne. Etap drugi petni funkcje dodatkowej weryfikacji, czy nie pomini¢to cech
kluczowych dla organizacji dziatajacej w danym sektorze. Pozwala on uzupeli¢ wyboér z
etapu pierwszego o determinanty, ktorych wowczas nie wskazano. Ponowna weryfikacja
zbioru cech w Tabeli 2 sklania do glebszej analizy, czy pominigte cechy sg typowe dla
branzy, w ktorej dziala organizacja. Ponadto, powtdrzenie czynnosci doboru determinant z
okazaniem sektora daje mozliwo$¢ zaczerpnigcia inspiracji z innych branz. Jest to ponowna
szansa obrania charakterystyk nieoczywistych, jednak zgodnie =z intuicjag badacza
odpowiadajacych specyfice organizacji.

Podsumowujac, przegladowa baza determinant jako$ci przedstawiana jest firmom w 2
nastepujacych po sobie etapach:

— etap 1 —na zasadzie 0-1, czyli Tak/Nie, bez pokazywania gornego wiersza, ktory wymaga

weryfikacji obecnos$ci kryterium w danym sektorze (Tab. 1);

— etap 2 — z odkryciem gdérnego wiersza, czyli z pokazaniem, w jakich sektorach wystgpuja

poszczegolne determinanty jako$ci (Tab. 2).

Aby ulatwi¢ organizacji selekcje najbardziej dla niej odpowiednich determinant, a
jednoczesnie doda¢ kadrze zarzadzajacej pewnosci podejmowanych decyzji, zalecane jest
nadanie wag wybranym determinantom, na przyktad za pomocg poréwnania parami badz
metody AHP (Analytic Hierarchical Process). Czynno$¢ powinna pomdc w uporzadkowaniu
wiedzy na temat organizacji oraz wykluczy¢ stronniczo$¢. Hierarchizacja determinant jakosci
dodatkowo pomoze ustali¢, ktore z nich sg priorytetowe dla organizacji.

3. Whnioski

Wiedza o wlasnej organizacji, jej mikrootoczeniu, czynnikach odpowiedzialnych za
jako$¢ oraz $wiadomos$¢ celow strategicznych przedsiebiorstwa moga zostaé efektywnie
wykorzystane przez organizacje jako podstawa do samodzielnego stworzenia nowej ustugi
design-thinking. Narzedzie przedstawione w niniejszej publikacji stanowi rozwigzanie jak
uporzadkowaé owa wiedze, aby z tatwoscig obra¢ globalny cel mozliwy do osiggnigcia w
finalnym ksztalcie ustugi. Kierunek nadany dziataniom na drodze procesu design-thinking
pomaga ustali¢ priorytety posrod mnogos$ci wygenerowanych pomystow, nawet tych
chaotycznych czy abstrakcyjnych.

Globalny cel jest konieczny do ustalenia zanim rozpocznie si¢ proces tworzenia ustugi
design-thinking. Kroki narzucone przez modele planowania ustug staja si¢ droga do celu dla
laikow posrdd duzej ilo$ci napotkanych danych, nadajac kierunek kreatywnym dzialaniom.

Jednocze$nie zezwalaja one na duzy zakres dowolnosci 1 swobody na drodze kolejnych
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etapoOw, nie ograniczajac potencjatu do kreatywnosci, a co za tym idzie, generowania
innowacyjnych pomystow.

Okazanie przegladu determinant w formie dwoch etapow, stuzy do identyfikacji tych
czynnikow, ktore w danym momencie sg kluczowe dla organizacji, silnie zakorzenione w jej
biezacych dziataniach, zgodne z jej polityka, misja oraz planami rozwoju strategicznego.
Dodatkowo, towarzyszacy proces nadawania wag pomaga w ewentualnych trudnosciach w
zakresie hierarchizacji determinant. Decyzja o wyborze jednego z pigciu globalnych celéw
powinna po przejsciu dwuetapowego narzedzia wspomagajacego nastapi¢ automatycznie,
intuicyjnie, bez problemu z podjeciem decyzji. Aplikacje narzgdzia mozna uznaé wtedy za
przeprowadzone z sukcesem, a organizacj¢ uzna¢ gotowa do rozpoczecia tworzenia ustugi.

Zastosowanie dwuetapowego narzedzia wspomagajacego stanowi przygotowanie do
obrania kierunku dziatan, aby proces tworzenia nowej ustugi design-thinking zostat
przeprowadzony z sukcesem. Prawidlowo postawiony i obrany cel jest zabezpieczeniem dla
organizacji, ktoéra samodzielnie realizuje proces, aby finalny ksztatt uslugi jak najblize;

odpowiedziat na potrzeby firmy.
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