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Wstep

Czy w dynamicznych czasach wielokierunkowego przeptywu informacji, zmian
zachowan 1 oczekiwan klientow mozna $wiadczy¢ ustugi finansowe dajgce satysfakcje
ich odbiorcom i szanse na pokonanie konkurencji? Oczywiscie tak, szczegolnie jesli
potraktuje si¢ proces ich tworzenia w sposob systemowy, wykorzystujac mechanizmy
projektowania. Podej$cie projektowe stosowane w przemysle ma dlugoletnig historig,
odnoszacg si¢ zarowno do wzornictwa przemystowego, jak i konstruowania prototy-
pow. W ostatnich kilkunastu latach rowniez w obszarze ustug zaczeto wypracowy-
waé rozwigzania z zakresu projektowania uwzgledniajace ich specyfike. Niniejszy
artykut odnosi si¢ do koncepcji projektowania ustug (service design) i jej aplikacji
w dziedzinie ustug finansowych, ze szczegélnym uwzglednieniem sektora bankowego
oraz jego specyfiki. Jako punkt wyjécia dyskusji o zasadnosci stosowania podejscia
projektowego w ustugach finansowych przyjeto doswiadczenie klienta, uznajac je
za kluczowy czynnik stymulujacy rozwoj tej dziedziny.
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1. Doswiadczenie klienta jako czynnik sprzyjajacy podejsciu projektowemu

Wspotczesny klient instytucji finansowej to osoba $wiadoma swojej roli i znaczenia
w relacjach z firma, ktéra ma sprecyzowane wymagania i oczekuje ich spetnienia
w satysfakcjonujgcy sposob. To klient, ktory rozmyslnie odwotuje si¢ do swoich do-
$wiadczen i dzieli si¢ nimi z innymi. Pokolenie urodzone w latach 90. juz staje si¢
klientami bankow, a ich oczekiwania w zakresie mobilnoS$ci, fatwosci korzystania czy
nawet transparentnos$ci dziatania s3 odmienne niz generacji wczesniejszych. Inaczej
tez jest 1 bedzie budowane ich doswiadczenie jako klientow instytucji finansowych.

Doswiadczenie klienta (customer experience) to skumulowany, ale zmienny w cza-
sie wewnetrzny zbidr odczud i subiektywnych sadéw wynikajacy z wszelkich interakcji
z instytucja finansowa, odnoszacy si¢ przede wszystkim do oczekiwan klienta i stopnia
ich zaspokojenia. Mozna powiedzie¢, ze jest to suma wszystkich dos§wiadczen klienta
z dang firmg we wszystkich mozliwych kanatach kontaktu i punktach styku (touch
points) przez caty okres trwania jego relacji z firma. Uwzglednianie w instytucjach
finansowych perspektywy do$wiadczenia klienta staje si¢ coraz powszechniejsze'.
Wynika to przede wszystkim z faktu, iz takie podejécie daje szanse na bardziej
kompleksowe oddziatywanie (nie tylko poprzez kontekst wartosci finansowe;j), ale
tez powigkszenie obszaru dyferencjacji migdzy konkurentami dzialajacymi na ryn-
ku [Nosowski, 2013, s. 457]. Mozna uzna¢, iz jest to dalsze rozszerzenie orientacji
na klienta, ktora to perspektywa funkcjonuje od lat w sektorze finansowym 1 legla
u podstaw zaréwno zarzadzania przez jakos¢, jak i zarzadzania relacjami z klientami.

Rodzaj i zakres do§wiadczen klientow instytucji finansowych wynika z procesu
$wiadczenia ustugi finansowej. Jego klasyczny etapowy przebieg, obejmujacy takie
fazy jak zakup, korzystanie i obstuga, w ostatnich latach ulegt znaczacej komplikacji.
Wynika to m.in. z symetryzacji relacji klient-bank oraz z upowszechnienia mecha-
nizmoéw wspoétdzielenia informacji, wiedzy i do§wiadczen. Do§wiadczenie klienta
coraz szybciej przestaje by¢ indywidualne, a staje si¢ dos§wiadczeniem spotecznym.
Opinia o ustudze, wynikajaca z do§wiadczenia klientow, staje si¢ jednym z kluczowych
czynnikoéw oddziatujacych na jej rynkowy status. Dodatkowo zmieniajg si¢ zrodia
doswiadczen, przy rosnagcym znaczeniu nieosobowych punktow styku, takich jak np.
aplikacja mobilna — sposob korzystania z niej wptywa na do§wiadczenie uzytkownika

(user experience), a to staje si¢ sktadnikiem catosciowego doswiadczenia.

Istotne jest rowniez to, ze ,,doswiadczanie” klienta ma charakter integrujacy,
a oddziatujg na nie interakcje/punkty styku znajdujace si¢ w rdznych miejscach czy
jednostkach organizacyjnych. To w zasadzie ta sama cecha, co do zasady, ktora wy-
stepuje w przypadku procesow biznesowych?. W duzej czesci do§wiadczenie klienta
jest budowane, podobnie jak realizacja procesow, niejako poziomo, w poprzek pionow

' Wigcej na temat tego trendu w: [Lacki, 2010].
gce) 2

2 Wigcej na temat natury proceséw biznesowych i zarzadzaniu nimi w instytucjach finansowych

w: [Nosowski, 2010].
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funkcjonalnych. Istotng ceche stanowi rowniez to, ze doswiadczenie klienta zostaje
w ustugach wygenerowane w sposob partycypacyjny, czyli klient jest wspottworca

ustugi, a tym samym wiasnego do$wiadczenia.

O ile orientacja na klienta to perspektywa, o tyle do§wiadczenie klienta to bardziej
punkt widzenia, ktérego przyjecie w tworzeniu/projektowaniu oferty i sposobu jej
dostarczenia wniosto inspirujace, a czasami innowacyjne konteksty. Do§wiadczenie
klienta stalo si¢ w ostatnich latach na tyle istotnym aspektem relacji klient—instytucja
finansowa, ze mozna wyznacza¢ pewne etapy dojrzato$ci w zakresie zarzgdzania
doswiadczeniem. Organizacja dojrzata w tym obszarze to taka, ktora jest w stanie
budowac 1 wykorzystywaé doswiadczenia swoich klientow i czynié je istotnym
elementem swojego modelu biznesowego. Bank zorientowany na klienta i jego do-
swiadczenie to ten, w ktorym da sie zidentyfikowa¢ symptomy takiego podejscia’.

Wdrozenie orientacji na klienta jest dzialaniem skomplikowanym i komplekso-
wym, w ktérym instytucja finansowa musi bra¢ pod uwage szereg uwarunkowan

1 ograniczen organizacyjnych, takich jak [Isaacson, 2012, s. 2]:

* bariery pomigdzy jednostkami organizacyjnymi, ktore przerywaja ciagtosé
doswiadczenia klienta i mogg sprzyjac¢ tworzeniu niespojnych wizji kreowania

tego doswiadczenia;

* wypracowana kultura organizacyjna i przyjmowane perspektywy, ukierunko-
wane raczej na wnetrze organizacji, ogniskujace uwagge bardziej na procesach

organizacyjnych niz na doswiadczeniu klienta;

» nagromadzone doswiadczenia i opor przed zmianami, szczegdlnie w zderzeniu
z nadmiarem zadan do realizacji, szczegélowymi mapami procesow, propo-
zycjami nowych polityk i rezultatami raportéw badawczych sugerujacych

tendencje i kierunki zmian.

W przezwycigzeniu tych uwarunkowan oraz w samym tworzeniu do§wiadczenia
klienta znaczaco pomaga stosowanie myslenia projektowego i mechanizmow projek-

towania ustug, o czym wiecej w dalszej czgSci artykutu.

2. Myslenie projektowe w uslugach

Projektowanie (design) wspotczesnie wystepuje praktycznie w kazdym przejawie
ludzkiej dziatalnosci. Charakterystyczny jest intensywny rozwoj domen projektowania.
Do tradycyjnych obszardw, takich jak wzornictwo przemyslowe czy projektowanie
graficzne, dotaczyly elementy projektowania systemowego, a na przestrzeni ostat-
nich dwudziestu lat projektowanie szeroko rozumianych interakcji. Naktada si¢ na
to coraz wigksze komplikowanie projektowanych obiektéw i relacji pomigdzy nimi

3 Pewna ram¢ metodyczng takiego podej$cia zaproponowata m.in. firma konsultingowa McKinsey
& Company, pozwalajaca okresli¢ status quo banku w tym obszarze. Wigcej na ten temat mozna znalez¢ w:

[Banking on customer centricity, 2012].
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oraz uwarunkowan, jakim musza sprosta¢. Wystarczy wspomnie¢ wspotczesne ustugi
bankowe, ktora majg nie tylko wymiar finansowy, i na jego parametryzacje, ale takze
na dodatkowa funkcjonalno$¢, powiazana czgsto z aplikacjami technologicznymi oraz
z kontekstem uzycia. Zaprojektowanie takiego obiektu jak ustuga bankowa absorbuje
praktycznie kazda z domen projektowania, od projektowania systemowego (rozwigzan
organizacyjno-infrastrukturalnych), przez projektowanie uzytecznosci/doswiadcze-
nia (interakcji klienta z ustugg, np. w ramach zidentyfikowanych punktéw styku
1 okres$lonej $ciezki zakupowej), a konczac na projektowaniu graficznym (systemu
identyfikacji wizualnej ustugi). Spojne polaczenie tego wszystkiego wymaga podejécia
kompleksowego, wtasciwej koordynacji, odpowiedniego sposobu myslenia. Myslenie
projektowe (design thinking) to specyficzny sposob postrzegania procesu projektowania,
o ktérym Tim Brown, prezes czotowej firmy projektowej IDEO, powiedzial, Ze jest
to ,,podejscie do projektowania zorientowanego na czlowieka, ktore wykorzystujac
narzedzia projektowe, stara si¢ integrowac potrzeby ludzkie, mozliwosci technolo-
giczne i wymagania biznesowe” [www.ideo.com]. To dyscyplina, ktora korzysta ze
zdrowego rozsadku i metod projektowych (w tym wizualizacyjnych), aby zaspokoi¢
potrzeby ludzi za pomoca tego, co jest technologicznie i infrastrukturalnie mozliwe i co
rozsadna strategia biznesowa moze zmieni¢ w wartos¢ dla klienta i szans¢ rynkowa
[Serafinski, 2009, s. 41]. Myslenie projektowe to w zasadzie rozszerzenie perspekty-
wy projektowej, uczynienie jej bardziej kompleksowa — uwzglednienie w niej przede
wszystkim pracy analitycznej, ktora ma na celu zrozumienie problemu projektowego,
zdiagnozowanie kontekstu spotecznego, ekonomicznego, kulturowego i dostarczenie
satysfakcjonujacego rozwigzania. Takie holistyczne, integracyjne podejscie projektowe
dobrze pasuje do natury ustug i dlatego przydatne jest rowniez w ich projektowaniu.

Projektowanie ustug (service design) to proces planowania i organizowania ludzi,
infrastruktury, sposobéw komunikacji i materialnych sktadnikéw ustug w celu po-
prawy ich jakoSci oraz interakcji mi¢dzy uslugodawca a klientem. Celem metodyki
takiego projektowania jest zachowanie zgodnoS$ci z potrzebami klientow oraz innych
uczestnikow (interesariuszy) oraz utrzymanie tatwosci obstugi, konkurencyjnosci,
a takze istotnosci proponowanych rozwigzan [www.service-design-network.org/intro].

Projektowanie ustug mozna rozpatrywac z dwoch perspektyw: interakcyjnej
(projektowanie interakcji) oraz funkcjonalnej (projektowanie tego, co ustuga sobg
reprezentuje 1 moze zaoferowac). Generowanie wartosci, a tym samym oddziatywa-
nie na satysfakcje i doswiadczenie klienta odbywa si¢ w obu aspektach. Odnoszac
si¢ do klasycznej charakterystyki ustug (angielski akronim to IHIP — intangibility,
heterogeneity, inseparability, perishability), mozna okresli¢, jak projektowanie moze

si¢ w nig wpisywac (tabela 1)*.

4 THIP jest klasycznym podejsciem do charakterystyki ustug, ktore poddano krytyce i modyfikacjom

[np. Moeller, 2010], ale wciaz zachowuje uzytecznos¢ jako pewna rama odniesien.
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Tabela 1. Cechy ustug a projektowanie

Cecha ustugi Opis Co wnosi projektowanie
Ustuga nie ma materialnej postaci, co « ,ewidencjonowanie” oferowanej wartosci
warunkuje inny sposob jej doswiadcza- i zwigzanego z nig do$wiadczenia klienta,
nia.  nadanie ustudze bardziej materialnego
. . L charakteru,
Niematerialno$¢ I, . .
» mozliwos$¢ bardziej empatycznego podej-
$cia,
« ,dematerializacja” jako czynnik sprzyjaja-
cy innowacyjnosci,
Efekt koncowy ustugi zalezy od wielu « traktowanie ustug jako dziatan zaleznych
czynnikow, w tym od uczestnikow od sytuacji,
proceséw $wiadczenia ustugi, i nie jest | °® mozliwo$¢ projektowania uwarunkowan
w pelni powtarzalny. zachowan oraz zwigzanych z nimi interak-
Niejednorodnosé cji, uwz-gle;dmama kontekstu korzystania
z ustugi,
* mozliwo$¢ stosowania projektowania
systemowego,
» mozliwo$¢ wprowadzenia indywidualizacji
oraz modutowej architektury ustug,
Realizacja ustugi jest nierozerwalnie « traktowanie klienta jako zrodta inspiracji
zlaczona z udziatem wykonawcy oraz oraz zasobu, a nie zrodta probleméow,
Nierozdzielnodé odbiorcy (klienta). . wykor.zystani,e klie.nt()w w procesie pr.ojek—
towanie—wspotprojektowanie (co-design),
» uwzglednienie kolaboracyjnego charakteru
ustug,
Ustugi sa realizowane wtedy, « strategie replikowania ustug,
gdy sa dostarczane, i nie ma « tworzenie elastycznych i skalowanych
mozliwos$ci ich magazynowania. platform realizacji ustug.
Nietrwato$¢ Wymaga to specyficznej gospodarki
wykorzystywanymi zasobami
i synchronizowanie jej z biezacymi
zapotrzebowaniem.

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie [Meroni i inni, 2011, s. 18].

W zakresie niematerialno$ci ustug projektowanie i jego techniki mogg w znacznym
stopniu zwizualizowa¢ ustuge. Przede wszystkim pozwalajg na identyfikacje punktow
styku, okreslenie kontekstu i zasad interakcji, a takze zapewniajg wigkszg kontrole
nad efektami koncowymi oraz zasadami stosowanymi w trakcie jej Swiadczenia.
Dematerializacja ustug sprzyja wiekszej elastycznos$ci w zakresie ich projektowania
i moze by¢ stymulujaca w kreowaniu innowacji (brak ograniczen konstrukcyjnych
czy produkcyjnych).

Niejednorodnos¢ ustug warunkuje jedynie wzgledng przewidywalnos¢ efektow
koncowych, wynikajacych z szeregu interakcji zachodzacych pomigdzy uczestnikami
oraz tym, co oni sami wnoszg (wlasne do§wiadczenia, motywacje), a takze rozwigzan
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wspierajacych (np. technologicznych). Dodatkowo moga si¢ pojawic sytuacje nietypowe
czy wyjatkowe, ktore powinny by¢ obstuzone w kontrolowany i przynajmniej czesciowo
zaprojektowany sposob. To powoduje, iz analiza i projektowanie interakcji (a tym de
facto s3 ustugi) nie moga by¢ oddzielone ani od catego systemu wsparcia i rozwigzan
organizacyjnych, ani tym bardziej od kontekstu uzycia [Meroni i inni, 2011, s. 20]. Warto
tez zwroci¢ uwage na fakt, ze niejednorodno$¢ ustug daje mozliwos¢ pewnej indywi-
dualizacji oraz elastyczno$ci w obszarze ich konfigurowania (rozwigzania w zakresie
modularyzacji ustug znajduja silne wsparcie we wspotczesnych technologiach infor-
matycznych, gdzie specyficzny paradygmat ustugowy rowniez znalazl zastosowanie,
np. w architekturach zorientowanych ustugowo SOA — Service Oriented Architecture).

Nierozdzielnos$¢ ustug i wynikajaca z niej partycypacja klientow w procesie realiza-
cji to naturalne uwarunkowanie sprzyjajace rozwojowi zaangazowania i wspotpracy. Po-
jawia sie tu mozliwos$¢ wykorzystania wspotprojektowania, przede wszystkim w wymia-
rze inspiracji i tworczego rozwijania pomystow, identyfikowania niedomagan rozwigzan
dotychczasowych, ale tez testowania rozwigzan prototypowych przez klientow bankow?.

Nietrwatos¢ ustug stawia przede wszystkim wyzwania w zakresie zapewnienia
odpowiedniej skalowalno$ci zaprojektowanych rozwigzan, umozliwiajacych adaptacje
zZwigzang ze zmianami obcigzenia. Dotyczy to procesu replikacji ustug w nowych/al-
ternatywnych srodowiskach realizacyjnych (np. rozbudowa sieci oddzialow, outsourcing
procesow biznesowych, ekspansja transgraniczna). W korporacjach migdzynarodowych
pojawia si¢ problem konfliktow kulturowych czy niespojnosci kompetencyjnych. Aby
poradzi¢ sobie z tego typu problemami, wypracowano catg palet¢ rozwigzan organiza-
cyjnych, ale takze tu jest miejsce na wykorzystywanie mechanizmoéw projektowania.

Elementy projektowania ustug pojawiaty si¢ juz wezesniej w praktyce bizneso-
wej, przede wszystkim koncepcje zarzadzania stosowano w podejsciu procesowym
(zarzadzanie jakoS$cig, reorganizacja procesow, zarzadzanie procesami biznesowymi).
Faza projektowa jest immanentng cz¢écia cyklu Zycia procesu biznesowego 1 bazujac
na stworzonych modelach proceséw, pozwala na wprowadzenie modyfikacji ukierun-
kowanych na poprawe lub drastyczng zmiang wybranych aspektéw (np. sprawnosci
realizacji). Podejmowano réwniez proby, takze w konteks$cie naukowym, projektowa-
nia bankowych procesdéw biznesowych w taki sposob, aby w bardziej zintegrowany
sposob wspieraty procesy biznesowe instytucjonalnych klientéw banku. Jest to prze-
jaw znaczgco rozszerzonej procesowej orientacji na klienta, gdzie chodzi nie tylko
o zaspokojenie potrzeb, ale tez o wspottworzenie z nim pewnych wartosci. O ile na
poziomie klienta indywidualnego metody projektowe odnosza si¢ do jego doswiadcze-
nia i angazuja go we wspottworzenie, o tyle w przypadku klientow instytucjonalnych
istotnym wymiarem do§wiadczenia sg wspolpraca i integracja. W takim modelu
wspotpracy bank moze zaprojektowac integracje swoich procesow z procesami klienta®.

> Wigcej na temat tego typu inicjatyw w: [Nosowski, 2013].

® Wigcej na temat takiego modelu wspotpracy i roli projektowania proceséw biznesowych w: [Heckl

i inni, 2007].
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We wspoélczesnych naukach ekonomicznych, ale takze w praktyce biznesowej
pewne pojecia wystepuja w roznych, cho¢ czesto pokrewnych znaczeniach. Z jednej
strony w wiekszosci dotychczasowych podejs¢ bazujacych na modelach (np. w po-
dejsciu procesowym) faza projektowa zawsze istniala i byla utozsamiana z etapem
wprowadzaniem modyfikacji w rozwigzaniach dotychczasowych lub tworzeniem
nowej ich koncepcji. Mozna tez spojrze¢ na to z innej strony — modelowanie bizne-
sowe, a doktadniej modelowanie wybranych aspektow biznesowych (np. procesow,
interakcji, struktur organizacyjnych, tancuchow warto$ci), moze by¢ wsparciem
projektowania i stanowi¢ dla niego zaplecze narzgdziowe, umozliwiajace formalne
przedstawianie okreslonych koncepcji/projektow. Uzywanie technik modelowania
w ramach projektowania daje tez mozliwos¢ wsparcia etapu prototypowania, kiedy
modele moga by¢ Srodowiskiem przeprowadzania symulacji i tym samym testowania
rozwigzan alternatywnych. Obecny stan wzglednie wzmozonego zainteresowania
projektowaniem w instytucjach finansowych pokazuje, iz ten aspekt, istniejacy prze-
ciez juz we wezesniejszych koncepcjach/rozwiazaniach, nie byt do konca skutecznie
wykorzystywany, a takze ze stosowane dotychczas podejscia nie w petni respektowaty
wszystkie uwarunkowania (np. w procesowym podejsciu projakosciowym uwage
zwraca si¢ gldwnie na utrzymanie i poprawe jakosci $wiadczonych ustug — przede
wszystkim w wymiarze sprawnosci — co bezwzglednie jest znaczacg czg¢scig poten-
cjalnego do$wiadczenia klienta, ale w mniejszym stopniu wspiera tworzenie nowych
doswiadczen).

Z przedstawionego wywodu wynika, iz doSwiadczenie klienta stanowi jeden
z najwazniejszych elementoéw branych pod uwage podczas projektowania ustug.
W rzeczywistosci nie jest to element, ktory mozna catkowicie zaprojektowaé, co
wynika z natury ustug. W tym kontek$cie by¢ moze nalezy mowié raczej o projek-
towaniu ustug uwzgledniajacych do§wiadczenie klienta niz o projektowaniu samego
doswiadczenia [Fisk 1 inni, 2012, s. 364].

3. Projektowanie ustug finansowych — metodyki i praktyki biznesowe

Instytucje finansowe coraz czeSciej tworzg specjalne jednostki majgce projektowaé
i rozwija¢ ustugi. Najdynamiczniej rozwijaty si¢ przede wszystkim te zwigzane z ka-
natami elektronicznymi, gdzie wykorzystywane sg metody bazujace na projektowaniu
1 badaniu do§wiadczenia uzytkownikéw oraz uzytecznosci. Przyktadem takiej inicja-
tywy jest Biuro Innowacji PKO Banku Polskiego, Centrum Do$wiadczenia Klienta
ING (ING Customer Experience Centre) czy Centrum Badan i Rozwoju Produktow
Bankowych Citi Handlowy. Jednostki te czgsto korzystaja z pomocy podmiotow
zewnetrznych, dostarczajgcych specyficzne know-how w zakresie projektowania.
Wsparcie projektowania ustug to preznie rozwijajacy si¢ segment rynku ustug kon-
sultingowych. Podobnie jak w innych obszarach konsultingu tak i tu pojawity si¢
wyspecjalizowane firmy, ktére wypracowuja wtasng, mniej lub bardziej autorska
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metodyke projektowania. Analiza przypadkow projektowania ustug finansowych
potwierdza, iz wigkszo$¢ bankow decyduje si¢ na wykorzystanie tego typu pomocy

przy realizowaniu projektow (tabela 2).

Tabela 2. Przyktady wspotpracy bankow z firmami projektowymi

Zrealizowane projekty w instytucjach finansowych
Firma projektowa Metodyka
Gdzie Co
Koncepcja oddziatu oraz wykreowanie
IDEO GE Money | zwigzanego z nim do$wiadczenia klienta
. IDEO . . s
www.ideo.com Bank (projekt realizowany dla oddzialow w Pol-
sce, Rosji i Czechach).
IDEO IDEQ Bank of Koncepcja. ustugi prz'ycia.;g'aja{cej lflientéw
. badania . do banku i zatrzymujacej ich w nim —
www.ideo.com America .
terenowe Keep the change — zachowaj reszte.
I]?EO IDEO BBVA Przeprojektowanie sposobu korzystani,a
www.ideo.com z ustug samoobstugowych (bankomatow).
tot i . . . .
K2 proto ypf)wanle Zaprojektowanie serwisu bankowosci
analiza PKO BP . . .
www.k2.pl . . elektronicznej dla dzieci.
uzytecznoscl
. o K jai i delu do-
touchideas prototypowa- Raiffeisen oneepd) é 1 opracowarie FoceT 0,
. . radztwa finansowego z wykorzystaniem
www.touch-ideas.com nie Polbank . ..
systemu wideokonsultacji.
Koncepcja $wiadczenia ustug banko-
.CREA ' projektowan.ie Chiantibanca wycﬁ odyvokuja,ca ,Si? do res}aufacyj:nych/
www.creainternational.com | przestrzeni kawiarnianych do§wiadczen klientow
i odniesien lokalnych (Toskania).
Zaprojektowanie portalu internetowego
wspierajacego ide¢ innowacji
DESIGNIT projektowanie z(?rientowz‘m?/ch na spoleczn.oéé
L BBVA uzytkownikow, wykorzystujacego
designit.com cyfrowe . .
elastyczne sposoby pozyskiwania
informacji przez korzystajacych z niego
— www.centrodeinnovacionbbva.com.
Zaprojektowanie przestrzeni wewnetrznej
o flagowego oddziatu banku, z zachowa-
. . Raiffeisen . L, K
NAU projektowanie Bank niem zatozen otwartego banku, ukierun-
WWWw.nau.coop przestrzeni .. kowanego na tworzenie nowych doswiad-
Szwajcaria P . L .
czen wsrod swoich klientow (oddziat
zrealizowany w stylu hi-tech).

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie stron internetowych firm projektowych.
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Metodyki projektowe w zakresie ustug opierajg si¢ na zblizonych wytycznych
i wykorzystuja podobny zestaw narzedzi. Podstawowym zalozeniem jest etapowos$¢
procesu projektowania, w ktorym identyfikujemy generyczne fazy: identyfikacji/
rozpoznania, analizy, kreacji i wdrozenia’. Odnajdziemy je np. w metodyce stosowanej
przez brytyjska firme projektowa Design Council, gdzie opakowano ja w marketingowa
formg¢ podwdjnego diamentu®. Pierwsza faza projektowania — odkrywanie, to kwestia
zebrania odpowiednich informacji, opinii w zakresie tego, czego be¢dzie dotyczyt
projekt (co jest problemem do rozwigzania, i zebranie wiedzy na ten temat). To takze
szukanie nowych idei, pomystow, inspiracji. W fazie definiowania chodzi przede
wszystkim o przeanalizowanie zebranych informacji, okreslenie gtéwnych zatozen
projektu i specyfikacji tego, co powinno by¢ zrobione. Faza trzecia — tworzenia, to
etap kreowania rozwiazan (ustug), na ktorym zwykle do tego ostatecznego dochodzi
si¢ W sposob iteracyjny, korzystajac z mechanizméw prototypowania, modelowania
i testowania. W ostatniej fazie nast¢puje implementacja zaprojektowanej ustugi w rze-
czywistym $rodowisku wykonawczym i monitorowanie tego, jak dziata i jak zostata
przyjeta przez klientéw. To takze propagowanie wiedzy na temat zaprojektowanych

rozwigzan i zastosowanych praktyk biznesowych.

W ramach kazdej z faz dostepne sg odpowiednie narzgdzia wspierajace. Jednym
z tych, ktore petnig szczegdlng funkcje w procesie projektowania ustug, jest ma-
powanie $ciezek zakupowych klientdw (customer journey mapping). To narzedzie
przydatne zarowno w fazie odkrywania, jak i tworzenia, pozwalajace na zidenty-
fikowanie punktéw styku klienta z bankiem w trakcie catego procesu §wiadczenia
ustugi. Mapa $ciezki to wizualizacja odnoszaca si¢ do zebranych informacji na jego
temat (rozpoznanie i analiza) i b¢dgca projektowa podstawag nowych rozwigzan
w zakresie tworzenia doswiadczenia klienta (kreowanie). Analiza Sciezki pozwala
odkry¢ newralgiczne punkty w interakcji z klientem (momenty prawdy), ktére moga
znaczaco wplywac na poziom jego satysfakeji i percepcji ustugi jako catodci. Pozwala
tez okresli¢ pewien referencyjny poziom satysfakcji/do§wiadczenia stanowigcy punkt
odniesienia dla rzeczywiscie uzyskiwanych stanéw, co pozwala okresla¢ skuteczno$é
podejmowanych dzialan. Zebrane w trakcie mapowania $ciezek zakupowych infor-
macje sg przydatne na etapie analizy i pozwalaja uzy¢ innych narze¢dzi projektowych,

jak chociazby modelowanie archetypow klientow.

7 Tego typu etapowe podejscie wystepuje w wielu metodykach analityczno-projektowych i ma wiasciwie

charakter uniwersalny.

8 Firmy zajmujace si¢ projektowaniem, takze ustug, sita rzecza same musza by¢ dobrze zaprojektowane.

Ma to wymiar wizerunkowy i marketingowy.
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Zakonczenie

Innowacja wymaga inspiracji. Szukaja ich takze instytucje finansowe. Te z nich,
ktore stosuja metodyki i narzgdzia projektowania, stajq si¢ bardziej otwarte. Z jednej
strony mogg skorzysta¢ z doswiadczen firm projektowych, ktore zdobyty je w roznych
obszarach ustug, i to nie tylko finansowych, z drugiej zas moga przyjrze¢ si¢ temu,
czego oczekuje klient i w jaki sposob postrzega interakcje¢ z instytucja finansowa.
Istotne jest rdwniez i to, ze stosowanie technik projektowania ustug sprzyja zachowa-
niu ich wzglednej prostoty zar6wno w warstwie funkcjonalnej, jak i interaktywnej’.
Szczegodlnie ze instytucje finansowe zaczely zdawac sobie sprawe z tego, iz prostota
stala si¢ jedng z oczekiwanych warto$ci, przektadajaca si¢ na poprawe satysfakcji
klientéw, a w rezultacie wzrost zaufania i lojalnos$ci, a takze obnizajgcg koszty ope-
racyjne, wynikajace z utrzymywania zbednych produktéw, procesow czy rozpatry-
wania skarg klientow'®. Obserwowane od kilku lat otwarcie instytucji finansowych
na projektowanie ustug to w gruncie rzeczy bardziej wynik zmiany perspektywy
niz stosowania nowego zestawu narzedzi. Perspektywa projektowa, uznajaca punkt
widzenia, odczucia i doswiadczenia klienta, wsparta adekwatnym wsparciem meto-
dycznym, daje szans¢ na faktyczng realizacj¢ idei orientacji na klienta, ktorg mimo
wielu wysitkow 1 deklaracji wcigz nie w petni zrealizowano.
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The role of design in the financial services creation

Design approach used in the industry has a long history, relating to both industrial design and

prototypes construction. In the past several years, also in the services area the solutions in the field of
design, taking into account the specificities of the sector, were worked out. The present article refers to
the service design concept and its application in the financial services domain, with particular emphasis
on the banking sector and its specificity. As a starting point for discussion about the legitimacy of the
project approach in financial services design, the customer experience was indicated, considering it to
be a key factor that stimulates the development of this field. The design perspective recognizing point
of view, feelings, and experience of customer, supported by proper methodology support gives a chance
for the actual realization of the customer orientation idea.
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