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Straipsnio tikslas — pristatyti paslaugy dizaing kaip naujg dizaino ir vadybos sritj bei atkreipti démesj j

netechnologines inovacijas, kurios gali pasireiksti per verslo modeliy poky¢ius, taip pat geresnj dizaino ir

procesy organizavima bei pridétinés vertés kiirimg. Remiantis teoriniais bei empiriniais tyrimo metodais

atskleidziami paslaugy dizaino elementai ir $ios disciplinos veiklos principai.

REIKSMINIAI ZODZIAIL: paslaugy dizainas, dizaineriskas mastymas, j vartotojg nukreiptas dizainas, paslaugy

dominavimo logika.

Siuolaikiskumas ir akivaizdziai besikei¢ianti aplinka
zmones skatina jgyti naujus jprocius, kitokias pazia-
ras, formuoja lankstesnj mastyma, kuris atsispindi ir
verslo aplinkoje. Naujosios tendencijos privercia Zzmo-
nes netiesiogiai ieskoti naujy sprendimy ir kurti tokius
gaminius bei paslaugas, kurios tenkinty vis kylancius
reikalavimus, todél daugiau démesio skiriama paslau-
gy inovacijoms. Ekonomikos augimg paspartino infor-
macijos amziaus poky¢iai, kurie atvéré naujas galimy-
bes, o tai vedé prie naujy vartotojy poreikiy ir likes-
¢iy. Industrinéje eroje vadovautasi nuostata, jog prekés
verte nustato gamintojas, taciau pastebéta, kad jai verte
sukuria vartotojas eksploatavimo metu. Todél pradéta
polemizuoti norint atskirti prekés ir paslaugos savo-
kas. Rinkodaros ir vadybos srityse buvo pereita nuo
prekiy dominavimo prie paslaugy dominavimo logi-
kos. Vieni i§ svarbiausiy paslaugy rinkodaros tyréjy

Stephenas L. Vargo ir Robertas F. Luschas, kalbédami
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apie naujas jos kryptis, minéjo, jog zvilgsniai nukrypo
nuo gamintojo i klientg, o démesys — nuo apciuopia-
my dalyky prie neapcivopiamy, tokiy kaip jgadziai,
informacija ir Zinios, interakcija ir rysiai'. Atsizvelgus
i Siuos faktorius, klientai tampa pagrindiniu atspirties
tasku organizacijy strategijose?, tokiu atveju tiesioginé
konkurencija netenka svarbos. Inovatyviy verslo mo-
deliy akstinu tampa vertés suteikimas zmonéms, o vie-
nas i§ bady tai padaryti — paslaugy dizainas.

Paslaugy dizainas pasaulyje atpazjstamaskaip dizai-

no tyrimy ir praktikos sritis, su auganciu tarptautiniu

1 Stephen L. Vargo, Robert F. Lusch, ,,Evolving to New Domi-
nant Logic for Marketing", in: Journal of Marketing, [interakty-
vus], 2004, January, p. 14-15, [Ziliréta 2013-04-02], http://cour-
ses.ischool.berkeley.edu/i210/fo7/readings/VargoLusch.pdf.

2 Innovation Lecture 2009, Innovation is served, Ministerie van
Economische Zaken, [interaktyvus], 2009, p. 7 [zitréta 2013-
05-14], http://www.slideshare.net/fred.zimny/dutch-innovation-
lecture-innovation-is-served.



praktiky ir akademiky tinklu. Kas antrus metus vyks-
tanti paslaugy dizainoirinovacijy konferencija ServDes®
yra vienas svarbiausiy renginiy. Konferencijy metu
praktikai dalijasi savo potyriais, taikant paslaugy dizai-
ng realiomis aplinkybémis, kompanijoms suteikiama
galimybé susipazinti su paslaugy dizainu ar pasidalyti
jspudziais, jeigu joms teko jgyvendinti paslaugy dizai-
no projektus, taip pat akademikai turi galimybe prista-
tyti savo moksliniy tyrimy rezultatus paslaugy dizaino
ir paslaugy inovacijy srityse.

Panasias konferencijas organizuoja ir ,Paslaugy
dizaino tinklas“ (angl. Service Design Network, SDN),
sukurtas 2004 metais. SDN sitlo paslaugy dizaino idé-
jy apsikeitimo platformg bei jungia nemaza dalj insti-
tucijy, dirbandiy paslaugy dizaino srityje tarptautiniu
mastu. Sioje platformoje ry$ius palaiko nacionalinés
paslaugy dizaino grupés ir tinklai, tokie kaip Nyder-
landy ,,Service Design Netwerk®, Suomijos ,,Helsinki
Service Designers*. Sie tinklai skirti paslaugy dizainui,

vieSosioms paslaugoms ir socialinéms inovacijoms.
PASLAUGU DOMINAVIMO LOGIKA

Paslaugy dizainas néra vienalyté aiskiai apibréziama
sgvoka - tai jvairiy sri¢iy ir elementy samplaika, to-
dél isryskinamas jos tarpdiscipliniskumas. Ji sieja di-
zaineri$ko mastymo, paslaugy dominavimo logikos
ir verslumo aspektus, norint sukurti holistiniy po-
tyriy visuma, kuri tenkinty vartotojy ir organizacijy
poreikius. Nors dizainerisko mastymo (angl. design
thinking) principai ir paslaugy dominavimo logika
yra kile i§ skirtingy sri¢iy, bet pastebimi $iy elementy
panasumai, atsizvelgiant j vertés sukarimo aspektus
per isigilinimg j vartotojg. Paslaugy versle $ie du ele-
mentai persipindami papildo vienas kitg. Dizaineris-
kas mastymas, stipriai susijes su praktine ir patirtimis
paremta sritimi, pateikia skirtingas veiklos jgyvendi-

nimo metodikas, bet susiduria su sunkumais siekiant

3 Service Design and Innovation Conference, [interaktyvus], 2012,
[zitiréta 2013-05-15], http://www.servdes.org/about-servdes/.
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veikti vadybiniu ir strateginiu lygiu. Tuo tarpu paslau-
gy dominavimo logika, kaip idéja, glaudziai susijusi su
verslo valdymu, bet susiduria su sunkumais jgyvendi-
nimo fazéje*.

Paslaugy dominavimo logikos™ poziiris leidZia su-
sieti paslaugy dizaina, paslaugy vadyba, paslaugy rin-
kodarg j visumg. Taip teigiama ir ,Paslaugy dizaino

logikos* dokumente:

kaip disciplina, paslaugy dizainas neturéty bati ma-
toma izoliuota, bet paslaugy plétimo, vadybos, ope-
racijy ir rinkodaros kontekste; kartu tai formuoja

gery paslaugy atlikimo nuostatas.®

Pagrindinis paslaugy dominavimo logikos démesys
nukreiptas j vertés karimo apibrézimag bei kur ir kas
paslaugos procese ja sukuria. Si logika taip pat skatina
kompanijas zvelgti j verslo pasialymus eliminuojant
skirtumg tarp materialiy ir nematerialiy dalyky®. Siuo
teiginiu nubréziamos naujos paslaugy vystymo ir tai-
kymo gairés. Vis délto tokio holistinio paslaugy vaizdo
integravimas kompanijoms kelia sumaistj, bet paslau-
gy dizaino metodai ir technikos gali padéti tai i$spres-
ti. Paslaugy dizaino vadyboje ir atlikimo procesuose
naudojamasi dizaino discipliny jrankiais ir metodais,
kuriais komunikuojami problemiski aspektai, iesSkoma

bei stengiamasi atrasti tinkamus jiems sprendimus.

Katarina Wetter Edman, Exploring overlaps and differences in
service dominant logic and design thinking, Oslo: First Nordic
Conference on Service Design and Service Innovation, [inte-
raktyvus], 2009, p. 9, [Zitréta 2013-03-26], http://servdes.org/
pdf/2009/wetteredman.pdf.

**  Paslaugy dominavimo logika - (PDL), angl. Service Dominant
Logic (SDL).

5  Cabirio Cautela, Francesca Rizzo, Francesco Zurlo, Service de-
sign logic. An approach based on different service categorie, Mi-
lan: Politecnico di Milan, Departament of Industrial Design,
[interaktyvus], 2009, p. 4317, [ZiGréta 2013-04-02], http://www.
iasdr2009.org/ap/Papers/Special%20Session/Adopting%20
rigor%20in%20Service%20Design%20Research/Service%20
design%20logic%20-%20an%20approach%2obased%200n%20
the%2odifferent%20service%2ocategories.pdf.

6 Ibid.



DIZAINERISKAS MASTYMAS
KAIP VEIKLOS PRINCIPAS

Paslaugy dizaino kontekste dizaineri$kas mastymas
uzima ypatingg vieta dél taikomy darbo metodiky ir
principy, kurie gali buti lengvai adaptuojami jvairiose
veiklos sferose. Dizaineriskas mastymas, kaip atskira
mastymo rasis, iSskiriamas dél gebéjimo susieti pro-
blemy lauko empatija, jZvalgy ir sprendimy genera-
cijos karybiskuma ir sprendimy pritaikymo konteks-
tui racionalumg. Paties termino i$takos susijusios su
dizaino praktika, kai 1960 m. tyréjai aiskinosi, kaip
dizaineriai masto savo veiklos metu ir kaip atlieka uz-
duotj. Tyréjai sieké suprasti procesus ir metodus, ku-
riais remdamiesi dizaineriai vykdé sékmingas dizaino
veiklas, ypac tais atvejais, kai sprendé kompleksiskas
dizaino problemas. Individualiy ir profesionaliy prak-
tiky aprasymas pateiké jzvalgy apie dizaineriy darbo
metoda, kai subjektas reflektuoja veiklos metu ir pagal
savo refleksijg performuluoja problemas’. Nagrinéda-
mi netipiska veiklos metods, tyréjai bandé aprasyti
dizainerio minciy procesg darbo metu, dizaineriska
zinojima arba dizaineri$ka mastyma.

Richardas Buchananas savo darbu Wicked Prob-
lems in Design Thinking® padaré posukj dizaino teorijo-
je, nukreipdamas dizaineriskg mastyma nuo meistrys-
tés ir pramonés produkcijos paveldo j labiau apiben-
drintg terming, kuris galéjo buti pritaikomas beveik
viskam, jtraukiant tiek ap¢iuopiamus objektus, tiek ir
neapciuopiamas sistemas®. Jo pozitriu, dizaineriskas
mastymas turéjo rutuliotis ne apie dizainerio veiklos
metodus, bet apie pacios problemos formulavima, jos

sprendimus ir socialinius dizaino aspektus. Naudojant

7 Lucy Kimbell, Beyond design thinking: Design-as-practice and

designs-in-practice, Manchester: University of Oxford, CRESC

Conference, [interaktyvus], 2009, p. 4, [ziGréta 2013-03-26],

http://www.lucykimbell.com/stuft/ CRESC_Kimbell_v3.pdf.

8 Richard Buchanan, Wicked Problems, in: Design Thinking, [in-
teraktyvus], 1992, p. 97, [Zifiréta 2013-03-28], http://coop2012.
files.wordpress.com/2012/01/buchanan_wicked_problems.pdf.

9  Lucy Kimbell, op. cit., p. 4.
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1. Dizaineri$ka mastysena divergentiskumo ir konvergentiskumo

atzvilgiu, in: Tim Brown, What does design thinking feel like?

socialinés ir kultarinés analizés jrankius, atskleidzia-
mi ne tik dizaineriy veiklos ir darbo organizavimo
principai, bet ir jy poveikio svarba'.Veikdamas sociu-
me dizainas nukrypsta j problemy formulavima, o tai,
susiduriant su $iuolaikiniais kompleksiskais dizaino
issukiais, yra daug svarbiau nei sprendimo radimas.
Dizaineris atsine$a nauja buidg, kaip atrasti proble-
mines vietas bei ieskoti sprendimy, zvelgiant i§ var-
totojo perspektyvos. Esminé problema, kodél kartais
sunku suprasti dizaineriska mastymg, — pramoninio,
produkto ir grafinio dizaino i$takos, kurios suponuo-
ja objekto regimumg ir ap¢iuopiamuma. Nagrinéjant
mastymo buidg bei jo veiklos gaires, pereinama prie
beobjek¢io dizaino.

Vadybos ir edukacijos tyréjai, pastebéje dizaineris-
ko mastymo privalumus, pradéjo tyrinéti dizaing kaip
intelektualy ir praktiska resursg jy disciplinoms. Sio
mastymo taikymas skiriasi priklausomai nuo konteks-
to. I§ dizaino praktikos pusés dizainerisko mastymo
budas koncentruojasi j dizaineriy naudojamus jrankius
ir metodus. Siame kontekste dizaineriskas mastymas
apibadinamas kaip empatija, intuicija, proceso karto-
jimas, permastant problemas bei jvairiy vizualinés re-
prezentacijos jrankiy ir mastymo metody naudojima,

siekiant apibudinti galimus ateities sprendimus.

10 Ibid.
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2. Dizaineri$ko mastymo veiksniai, in: IDEO, Our approach:

design thinking, 2013

Dizaineriskas mastymas koncentruojasi ne j alter-
natyvy pasirinkima, o j naujy galimybiy projektavima.
Jis susijgs su divergentiSkumu ir konvergentiskumu
[1 il.]. Divergentiskas mastymas apibrézia gebéjima
sialyti isskirtines, unikalias ar kitoniskas idéjas, susi-
jusias su vienokia ar kitokia tema, bei i§$aukti begale
galimy ir negalimy problemos sprendimo idéjy. Tuo
tarpu konvergentiskas mastymas susijes su gebéjimu
rasti teisingg ir realizuoting sprendimg duotai proble-
mai". Dél $iy priezas¢iy dizainerisko mastymo svarba
atsiskleidzia per inovacijy kiirimo prizme bei efekts,
kurj sukelia vadybai ir organizacijai. Kaip teigia Timas

Brownas, IDEO kompanijos generalinis direktorius:

dizaineriSkas mastymas gali bati apibadintas kaip
disciplina, kuri naudoja dizainerio jautruma ir
metodus tam, kad suderinty Zmoniy poreikius su tuo,
kas technologiskai jvykdoma, ir tai, kg perspektyvi
verslo strategija gali paversti j vertes klientams ir
rinkos galimybes.”* [2 il.]

11 Tim Brown, What does design thinking feel like?, [interakty-
vus], 2008, [Ziuréta 2013-05-28], http://designthinking.ideo.

com/?cat=21.
12 Tim Brown, ,Design Thinking®, in: Harvard Business Review,
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Zvelgiant i dizaineriska mastymg vadyboje, galima
teigti, jog tai — dizainerisky metody pritaikymas ne
dizaino kontekste, arba kai metodai naudojami imi-
tuojant manierg, kuria galvoja ir problemas sprendzia
dizaineriai. Vadybos praktikams $io mastymo meto-
dai padeda atrasti svarbius interesy grupiy vaidmenis,
kuriant pridétineg verte.

Paslaugy dizaino kontekste dizaineriskas mas-
tymas tampa komunikavimo priemone su interesy
grupémis, galiniu vartotoju. Naudojant jo metodus,
gilinamasi j vartotojo pozicijg ir patirtis, aiSkinamasi,
kokie veiksniai jas sukelia.

Suomijos paslaugy kompanijos ,,Palmu Inc.“ dizai-
neris Reima Ronnholmas savo interviu Verslo zZinioms

teigé:

paslaugy dizainas i§ esmés yra susijes su klienty pa-
tirtimis ir tuo, kaip jas paversti maloniomis, taupyti

laika ir sumazinti stresg.”

[interaktyvus], 2008, June, p. 86, [Ziaréta 2013-03-26], http://
www.ideo.com/images/uploads/thoughts/ITDEO_HBR_Desi-
gn_Thinking.pdf.

13 ,Kas bendra tarp filmy kirimo ir oro uosto paslaugy dizaino®,
in: Verslo Zinios, 2012 05 03, Nr. 84, [interaktyvus], [ZiGiréta



Sie faktoriai buvo ypac svarbiis vystant naujg Hel-
sinkio Vantos oro uosto paslaugy kompleksg, kuris
laiméjo prestizinj ,World Airport Award“ apdovanoji-
mg nominacijoje ,,Geriausias oro uostas Siaurés Euro-
poje” (angl. Best Airport in Northern Europe).

Oro uostas yra milziniskas organizmas, kuriame
tarpusavyje persipynusios daugybé paslaugy. Vieni jo
klientai - tai oro linijos, kiti — keleiviai. Pasak Reimos

Ronnholmo:

kol Zmogus pasiekia 1éktuvs, bent jau remiantis Hel-
sinkio Vantos oro uosto pavyzdziu, jj tiesiogiai ap-

tarnauja 11 bendroviy, o netiesiogiai - i§ viso 1000.'

Paslaugy dizainerio uzduotis - sujungti klientus,
verslg ir oro uosto operatoriy, kad Sie kalbéty viena
kalba. Paslaugy dizaino procese naudojami dizai-
nerisko mastymo metodai padeda pasiekti bendra
tikslg. Viena i§ esminiy nemaloniausiy patiréiy oro
uoste, j kurig atkreiptas démesys, - saugumo pati-
kra. Jos metu Zmonés nervinasi, bijo pavéluoti, stresa
kelia ir i§ dalies pazeidziamas jy privatumas. Dél ga-
liojanc¢iy esminiy taisykliy $j kelionés etapa paversti
malonesniu itin sudétinga. Vantos oro uostg kasmet
aplanko 15 mln. keleiviy, taigi atliekama lygiai tiek pat
saugumo patikry. Siekiant pagerinti keleiviy patirtis,
buvo analizuojamos laiko sanaudos ir issiai$kinta,
kad kiekviena minuté praleista laukiant patikros eiléje
yra lygi 70 neisleisty centy oro uoste. Mazinant laiko
sgnaudas sulaukiama abipusés naudos - keleiviai i$-
vengia stresiniy situacijy, o oro uostas gauna daugiau
pajamy. Pirmas elementas, kuris buvo jdiegtas, norint
iSvengti stresiniy situacijy, tai informaciné $vieslenté,
kuri remdamasi mobiliyjy telefony signalais prane-
$a, kiek apytikriai keleivis uztruks eiléje. Taciau, kaip
sako paslaugy dizaineris, labiausiai keleivius oro uoste

veikia Zmogiskasis kontaktas: itin svarbu, kaip Zmo-

2013-05-06], <http://laikrastis.vz.It/index.php?act=archive&su
b=result&text=paslaug%Cs%B3+dizainas#ixzz2SUjo3c4B>.
14 Ibid.

@

3. Bendros kiirybos metodai, Vantos oro uosto atvejis, in: Reima

Ronnholm, Solving the right problems, Nida International

Design Management Seminar, 2013, p. 11



nés elgiasi su tavimi, todél didziausias issukis kuriant
paslaugy dizaing - iSmokyti Zmones bati maloniais®.
Analizuojant keleiviy judéjimg per saugumo patikra,
pastebéta, jog stresa kelia léti keleiviai. Dél to Helsin-
kio Vantos oro uoste buvo jrengtos niSos maziau sku-
bantiems keleiviams, kuriose jie gali ramiai pasiruosti
patikrai, o skubantieji tokiu atveju i$vengia nemalo-
nios gaiSaties.

Oro uostas i$spresdamas opias problemas gali ge-
riau patenkinti oro linijy poreikius, padéti jiems kurti
pridétine verte ir organizuoti sklandesne keliong bei
gerinti keleiviy patirtis. Siuo atveju problemy sprendi-
mai yra glaudziai susije su bendros kiirybos ir dizaine-
risko mastymo principais [3 il.], kurie padéjo atskleisti
keleiviy baimes ir tikruosius lukesc¢ius bei véliau at-
rasti tinkamus sprendimus. Intelektualaus ir praktisko
dizainerisko mastymo resurso pritaikymas jvairiems
problemy sprendimy aspektams patvirtina $ios mas-

tymo risies svarba paslaugy dizaino kontekste.

VIZUALIZAVIMO SVARBA
PASLAUGUY DIZAINO PROCESE

Norint pazinti ir perprasti vartotoja, batina su juo
komunikuoti atitinkamomis paslaugy dizaino me-
todikomis ir jrankiais. Pagrindiniu komunikavimo
jrankiu tampa gebéjimas vizualizuoti, ir kaip skel-
biama ,Paslaugy dizaino tinklo“ (angl. Service Desi-
gn Network) manifeste, ,isreiksti ir formuoti tai, ko
kiti Zmonés nemato, numatyti sprendimus, kurie dar
neegzistuoja“. Vienu atveju vizualizacijos padeda ty-
rinéti surinkta medziagg ir jg interpretuoti, atrasti ar
iSryskinti struktaras, kuriy dizaineris iki tol nejzvelgeé.
Kitu atveju vizualizavimas - tai metodas, kuris padeda
tyrimo duomenis pristatyti nedalyvavusiems tyrime.

Galiausiai ap¢iuopiamy tyrimo santrauky sukarimas

Ibid.
Service Design Network manifesto, [interaktyvus], 2004, p. 2,

15

16
[zitréta 2013-03-16], http://www.service-design-network.org/
content/sdn-manifesto.
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leidzia vél i§ naujo generuoti dizaino procesus, taip
jgyjant daugiau empatijos stebimyjy subjekty atzvil-
giu”. Davidas Kirshas, kognityviniy moksly specialis-
tas, tiriantis santykius tarp individy, artefakty ir aplin-
kos, teigia, jog vizualizuojant, arba kitaip tariant, i$-
oriskai demonstruojant, iSkoduojamos sudétingesnés
struktaros, negu tiesiog galvojant. ISoriskai iSreikstu
minéiy dariniu galima disponuoti ne tik laike, bet ir
erdvéje. Sie vidinés ir iSorinés reprezentacijos skirtu-
mai yra reik§mingi, nes i$orinis pateikimo mechaniz-
mas suteikia galimybe susieti ir manipuliuoti naujo-
mis idéjomis. ISorinéje aplinkoje procesas valdomas
su didesne precizika, grei¢iau ir ilgiau negu minty-
se — iSoriSkai pateikti ZodZiai vartojami sklandesnei
procesy simuliacijai®®. Lyginant su vidiniu mastymu,
pasitelkta vizualioji interakcija didina mastymo veiks-
mingumg ir darbo atlikimo efektyvuma.

I$vardytieji D. Kirsho vizualizavimo aspektai pa-
deda sisteminant, tyrinéjant ir interpretuojant duo-
menis. Be vizualizavimo buty kur kas sudétingiau
atrasti ar pastebéti naujus reiskinius sudétinguose ir
kompleksiskuose paslaugy procesuose. Min¢iy isreis-
kimo jrankiai tampa mediatoriais, kuriy déka galima
nesunkiai spresti protines uzduotis individualiy ar
grupiniy sesijy metu. Zvelgiant i§ paslaugy dizainerio
perspektyvos, vizualizacija padeda gilinti empatija,
nes prie fiziskai iSreik§ty minciy galima grjzti ir jas
koreguoti priklausomai nuo tyrimo duomeny. Suki-
rus iSorinius darinius, kurie jtvirtina ir vizualiai is-
koduoja musy projekcijas, galima efektyviau vertinti
ir kurti formas, kurios leidzia pasidalyti mintimis® ir

gauti atsakomasias nuomones.

17 Fabian Segelstrom, Visualisations for service design, Link6ping:
Link6ping University, [interaktyvus], 2010, p. 61, [ZiGréta 2013-
03-17], liu.diva-portal.org/smash/get/divaz:354845/fulltexto1.
18 David Kirsh, Thinking with external representation, in: Sprin-
gerlink.com, [interaktyvus], 2010, p. 442-444, [Zilréta 2013-
03-16], http://gunpowder.ucsd.edu/kirsh/articles/Interaction/
thinkingexternalrepresentations.pdf.

19 Ibid., p. 454.
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4. Laiko ir ikoniskumo skaliy susikirtimas, in: Diana Chiara,
Elena Pacenti, Roberta Tassi, Visualtiles - Communication tools
for (service) design, Oslo: First Nordic Conference on Service

Design and Service Innovation, 2009

Paslaugy dizaine vizualizavimo jrankiy skirstymo
bidas apibréziamas ikoniskumo (angl. iconicity) ir
laiko santykiu*. Tkoniskumas skirstomas j realistinj,
naudojant fotografijos bei kinematografijos elemen-
tus, prototipus ir potyriy simuliacijas, ir j abstrakty,
naudojant simbolius ir diagramas. Laikas skirstomas
i sinchroninj, kai paslaugos suvokiamos iskart, ir j
diachroninj, kai pateikiami paslaugos procesai ir pa-
slaugos potyriy scenografija. Priklausomai nuo idé-
jos i$vystymo skiriasi ir pateikiamas detaliSkumas.

Pirminiuose projekto lygiuose palieckama daugiau

20 Diana Chiara, Elena Pacenti, Roberta Tassi, Visualtiles - Com-
munication tools for (service) design, Oslo: First Nordic Con-
ference on Service Design and Service Innovation, [interak-
tyvus], 2009, p. 2, [ziliréta 2013-03-17], http://servdes.org/
pdf/2009/diana-pacenti-tassi.pdf.
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abstraktumo, norint i$vengti nesusipratimy ir nerei-
kalingy interpretacijy bei paliekant vietos fantazijai*.
Abstrakti reprezentacija gali padéti isreiksti sistemas,
santykius ir procesus, juos pateikiant supaprastintai,
véliau vystant idéjg Sie jvaizdziai gali virsti svariais
naujy sprendimy radimo ir viso paslaugy komplekso
tobulinimo elementais. Tuo tarpu realisti$ki jvaizdziai
ir naratyvai padeda atlikti kritine analize bei iSreis-
kia realioje aplinkoje vykstancius potyrius. Be to, Sie
jvaizdziai suteikia galimybe testuoti kuriamas funkci-
jas ir gauti vartotojy vertinima.

Laiko ir ikoni$kumo skaliy susikirtimas formuoja
4 skiltis [4 il.], kurios padeda kategorizuoti paslaugy

dizaino vizualizavimo jrankius. Abstrakcijy dalyje su

21 Ibid., p. 3.



5. Helsinkio universiteto biblioteka, in: Mikko Koivisto, On the

Student’s terms - Service design case for the Helsinki University

Library, Helsinki: University of Helsinki, 2012

sinchroninio laiko i$raiska atsiranda zemélapiai, per-
teikiantys visg paslaugy dizaino sistema, o ties diach-
ronine israiSka Zymimi srautai, susij¢ su orientuota
jvykiy seka. Kitoje puséje - realistiSkumo dalyje - at-
siranda vaizdai ir naratyvai, turintys stipry potencialg
perteikiant aplinkos ir patir¢iy jvaizdj. Vizualizavimo
jrankiai paslaugy dizaino praktikoje pasitelkiami pa-
vaizduoti ir valdyti visg paslaugy sistemos ir elementy

kompleksag.

VARTOTOJO JTRAUKIMO ] PASLAUGU DIZAINO
IR VADYBOS PROCESUS REIKSME

Vartotojy jtraukimas j kirybinius ir vadybinius pro-
cesus yra sudétinis paslaugy dizaino elementas. Tai
tampa vienu i$ esminiy aspekty tiek vystant paslaugos
koncepta, tiek realizuojant paslauga. Tokiame proce-
se kiekvienas dalyvis laikomas savo srities ekspertu —
taip uzimamos stiprios inovatoriy pozicijos. Zvelgiant
i§ paslaugy vadybos pusés, bendradarbiavimas yra sie-
jamas su inovatyvumu ir verslo sékme, kurig galima
apskaiciuoti kiekybiskai*. Paslaugy dizaino metodais

stengiamasi fiksuoti vartotojy ar interesy grupiy po-

22 Ibid., p. 112.
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reikius, norus, pozitrius bei troskimus nuo pirminiy
projekto stadijy. Véliau, remiantis tyrimo duomeni-
mis, paslaugy dizaino metodai, padeda simuliuoti ir
suvokti vartotojo vertés percepcija bei skatinti paties
vartotojo jsitraukima j kiirybos procesa. Jei pramoni-
niame dizaine vartotojy dalyvavimas kuriant produk-
tus yra tik atspirties taskas, véliau neturintis didelés
jtakos, tai paslaugy dizaino procese vartotojas uzimag
svarbig vieta ir paslauga realizuojant. Vartotojo jtrau-
kimas j paslaugos kiirimo procesa, anot rinkodaros
specialisto dr. Iano Alamo, leidzia sutrumpinti paslau-
gos kiirimo laikg ir padeda testuojant keletg skirtingy
idéjy ir koncepty®.

Paslaugy vadyboje ir jy dizaine vartotojo jtrau-
kimas j karybinius procesus pateikiamas skirtingais
rakursais. Paslaugy vadyba vertina bendradarbiavimag
su vartotoju per kompanijos prizme. Kompanija laiko
vartotojg subjektu, o ne partneriu. Tuo tarpu paslau-
gy dizaino srityje klientas vertinamas kaip lygiavertis
partneris, kuris padeda bendrai kurti i$skirtines pa-
slaugos patirtis. Vartotojo jtraukimo j paslaugy dizai-
ng ir vadybg racionalumas bei verté atsiskleidzia per
klienty patirties naudojimga, gerinant paslaugy kokybe
apciuopiamais ir neapliuopiamais elementais.

Norint iliustruoti vartotojo jtraukimo aspektus,
pasitelkiamas Helsinkio bibliotekos pavyzdys. Hel-
sinkio universiteto biblioteka puikiai atitiko 2012 m.
pasaulio dizaino sostinés tuometing tema: permastyti
dizaing, kad buty sukurta geresné visuomené**. Dar
2010 m. Helsinkio universitetas nusprendé sujungti
atskirus savo biblioteky padalinius ir suformuoti vien-
tisg institucijg, prieinama kiekvienam pilie¢iui. [verti-

nus $iuvolaikinius informacinés visuomenés poreikius,

23 Sandén Bodil, Dissertation: The Customer's Role in New Service
Development, Karlstad: Universitetstryckeriet Karlstad, 2007,
p. 62.
24 ,Helsinki university library: combining 30 km of books with
spectacular design®, in: Nordic investment bank, [interaktyvus],
2012, September, [ZiGréta 2013-05-04], <http://www.nib.int/
news_publications/cases_and_feature_stories/1135/helsinki_
university_library_combining_30_km_of_books_with_spec-
tacular_design.



buvo nuspresta suformuoti, kaip raso Nordic inves-
tment bank, savita, lanksty ir funkcionaly bibliotekos
pasaulj” ir apginti savo pozicijas, kai nuolat daugéja
internetiniy $altiniy ir mokymosi kompiuteriu. Dar
statant bibliotekos pastatg, kuris turéjo pasizymeéti
tvaria architektara ir modernumu, buvo mastoma ir
apie auksto lygio paslaugas, jungiancias tiek vidinius,
tiek internetu vykstanc¢ius procesus* [5 il.], norima
pagerinti klienty aptarnavimg ir paslaugy kultira.

Bibliotekos pagrindiné tiksliné grupé yra studen-
tai, todél atliekant tyrimus daugiausiai démesio skir-
ta butent jiems. I§ pradziy buvo vykdomas vartotojy
tyrimas, atliekant interviu, stebéjimo metodu bei for-
muojant Focus grupes. Norint jtraukti daugiau varto-
tojy j idéjy generavimo procesa, buvo sukurtas inter-
netinis forumas, kuriame suteikta galimybé pateikti
gerintiny ar naujy paslaugy pasitlymus bibliotekai.
Véliau buvo bréziamos strateginés gairés ir apmokomi
darbuotojai. Visas 250 Zmoniy bibliotekos personalas
buvo supazindintas su paslaugy dizaino mastymu, o
perteiktos Zinios turéjo buti pritaikytos formuojant
naujg j klientus orientuoty paslaugy kultarg [6 il.].
Galiausiai susitelkta j paslaugy dizaino koncepcijy ka-
rimg. Remiantis iSkeltomis kryptimis, buvo generuo-
jamos idéjos kirybiniy pratyby su vartotojais metu
bei diskutuojant internetiniame forume. Pasinaudojus
atsirinkimo matrica, buvo iSrinktos pacios jdomiau-
sios ir potencialig sékme zadancios idéjos.

Norint i$spresti literataros ie$kojimo ir radimo
problemas, buvo jdiegta duomeny bazés navigacijos
sistema, kuri, radusi reikalingg kirinj, nurodo jo lo-

kacija bibliotekoje. Nagrinéjant kursiniy knygy traku-

25 ,Helsinki university library: breaking the mould®, in: Nordic
investment bank, [interaktyvus], 2011, September, [Ziaréta 2013-
05-04], <http://www.nib.int/news_publications/cases_and_fea-
ture_stories/875/helsinki_university_library_breaking_the_
mould>.

26 Mikko Koivisto, On the Students terms — Service design case

for the Helsinki University Library, [interaktyvus], Helsinki:

University of Helsinki, 2012, p. 6, [Zitiréta 2013-05-04], <http://

www.unica-network.eu/sites/default/files/HelsinkiUniversity-

Library_ServiceDesign2.pdf>.
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6. Bendra karyba, Helsinkio universiteto bibliotekos atvejis, in:

Mikko Koivisto, On the Student’s terms - Service design case
for the Helsinki University Library, Helsinki:
University of Helsinki

mo ir trumpo skolinimosi termino aspektus, kilo idéja
sukurti mokymosi ciklo korteles, kurios suteikty nau-
dingy patarimy, jrankiy ir palaikyty mokymosi cikla.

Erdviy zonavimas buvo jdiegtas atsizvelgus j lan-
kytojy jzvalgas dél bibliotekos akustiniy problemy.
Tyliojoje darbo zonoje buvo atskirtos erdvés, kuriose
diskusijos ir kiti garsai néra leidziami, ¢ia draudziama
naudotis kompiuteriu ar kitais jrenginiais bei valgyti.
Tyliojoje skaitymo zonoje galima tyliai bendrauti ir
naudotis kompiuteriu. Kalbétis mobiliuoju telefonu
ir valgyti $ioje zonoje yra draudziama. Darbo zonoje
galima kalbétis normaliu balsu ir diskutuoti grupése,
bet draudziama valgyti. Tokio tipo zonavimas atitiko
issikelty tiksla — sukurti aplinka jvairiems mokymosi
metodams.

Bibliotekoje buvo daug paslaugy, apie kurias klien-
tai nebuvo informuoti ar visai nezinojo, jog ¢ia teikia-
mos tokios paslaugos. Dél $ios priezasties visos biblio-
tekos paslaugos buvo sujungtos j vientisg paketa, api-
pavidalintg nauju grafiniu stiliumi. Naudojant vizualig
reprezentacija, paslaugas buvo galima grei¢iau rasti ir
lengviau jomis naudotis.

Paminéti tik keli pavyzdziai i§ penkiolikos naujai

jdiegty ir patobulinty paslaugy. Po jgyvendinty pasi-



leskojimas Kdrimas

7. Paslaugy dizaino procesas, Deivido Juozulyno il.

keitimy sulaukta gery atsiliepimy i$ studenty. Jie buvo
patenkinti siilomomis paslaugomis ir bibliotekos
aplinka”, o darbuotojai po truputj peréjo prie naujos
paslaugy kultaros, orientuotos j klientus.

Helsinkio bibliotekos atvejis dar kartg jrodo Zmo-
niy jtraukimo j paslaugy dizaino procesa potenciala.
Kartu sukurtos idéjos tiesiogiai parodo vartotojy po-
reikius ir jzvalgas, o sugebéjus tuo pasinaudoti prii-
mami sékmingi sprendimai. Paslaugy dizaino naudo-
jimas sukuria pridétine verte vartotojui, kurios déka

jis gali pasijusti sudedamaja paslaugos dalimi.
PASLAUGUY DIZAINO RAISKOS ELEMENTAI

Paslaugy dizainas, kaip veiklos ir mastymo budas, pa-
sirei$kia per struktarinius karybos ir vykdymo proce-
sus [7. il.], kurie pasizymi iteratyvumu, arba pasikarto-
jimu. Siuo atveju tai reiskia, jog kiekviename paslaugy
dizaino proceso etape gali prireikti stabteléti, Zengti
zingsnj atgal ir netgi pradéti viska nuo pradziy®®. Ite-
raciniame procese svarbu i$analizuoti pries tai padary-

tas klaidas ir jgyta patirtj panaudoti kituose etapuose.

27 1bid., p. 46.

28 Stefan Moritz, Master work: Service design - practical access to
an evolving field, Koln International school of Design, [interak-
tyvus], 2005, p. 75, [Zitréta 2013-04-17], http://stefan-moritz.
com/Book.html.
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Testavimas lgyvendinimas

Daznai minimas skirtingas iteratyviy paslaugy dizaino
stadijy kiekis, bet i§ esmés atliekami procesai panasis.
Permastant sitilomas idéjas, svarbu tinkamai pateikti
paslaugos koncepto idéja vartotojui. Sio etapo pagrin-
diné uzduotis - btisimos paslaugos jvaizdzio perteiki-
mas klientui ir emociniy aspekty isanalizavimas.
Paslaugy dizaino procese pirmaja stadija dazniau-
siai tampa tyrinéjimas. Jis prasideda nuo susipazinimo
su paslaugas teikianc¢ia kompanija, jos kultara, tiks-
lais. Toliau démesys nukreipiamas j problemy identi-
fikavima. Jos dazniausiai apibréziamos i§ kompanijos
perspektyvos. Susipazinus su problemomis, siekiama j
jas zvelgti i kliento pusés, nusprendziama, kokiu tu-
riniu dizaineris gali disponuoti naudodamas bendro-
sios karybos principus. Kaip teigia Marcas Stickdor-
nas ir Jakobas Schneideris: ,paslaugy dizaino sékmé
i§ esmés priklauso nuo aiskios situacijos suvokimo i$
esamy ar potencialiy klienty perspektyvos“?. Proceso
pradzioje susitelkiama j giluminiy problemy ieskoji-
mag, o ne j momentinj rezultaty gavima. Analizuojant
ir renkant duomenis, paslaugy dizaineriai naudoja
minétus vizualizavimo metodus, kuriais gali iSreiksti

neapciuopiamus paslaugos aspektus.

29 Marc Stickdorn, Jakob Schneider, This is service design thinking.
Basics - Tools — Cases, New Jersey: John Wiley&Sons, Inc., 2011,
p. 128.



Pradedant paslaugy karimo etapg daug karty tes-
tuojamos idéjos. Vienas pagrindiniy paslaugy dizaino
aspekty - ne klaidy vengimas, taciau kuo ankstesnis
ir gausesnis jy patyrimas, taip siekiant pasimokyti dar
nejdiegus realaus koncepto rinkoje. Norint pasiekti
holistiniy ir tvariy rezultaty, batina j paslaugy dizaino
procesg jtraukti pagrindines interesy grupes ir dirbti
su tarpdisciplininémis grupémis. Proceso metu svar-
bu vadovautis i vartotoja nukreiptais ir bendra karyba
besiremianciais principais.

Paslaugg realizuojant susiduriama su poky¢iy va-
dyba, apimancia jy planavimg, jgyvendinimg ir kon-
trole. Poky¢iai vykdomi remiantis prie$ tai buvusiy
paslaugos kiirimo etapy rezultatais, o aiskus paslau-
gos koncepcijos komunikavimas tampa negincytinos
svarbos faktoriumi.

Visi minéti aspektai sudaro holistiniy potyriy vi-
sumg, kuri klientui komunikuoja paslaugos tiekéjo
kultarines ir normatyvines vertybes. Taigi paslaugy
dizaine holistiné prieiga yra modeliuojama per patir-
tis ir atpazjstama ne tik per racionalius ir intelektua-
lius patirties aspektus, bet taip pat emocionalius bei

juslinius.
ISVADOS

Paslaugy dizaino diskurse disciplinos apibrézimas
néra aiskiai nusistovéjes, ir dél Sios priezasties galima
teigti, kad tai gyva ir besikei¢ianti sfera, kuri orien-
tuojasi j pridétinés vertés kiirimg Zzmonéms. Daugelis
autoriy sutinka, jog tai yra tarpdisciplininé praktika,
kombinuojanti jvairius dizaino, vadybos, rinkodaros
ir tyrimy aspektus. Srities tarpdiscipliniskumas nusa-
komas kompleksisku metody ir principy taikymu die-
giant netechnologines inovacijas verslo modeliuose.
Paslaugy dizaino principais siitloma naujai pazvelgti
j bendravimg su klientais ir jvertinti tikruosius jy la-
kescius, taip kuriant iSskirtine, poreikius tenkinan-
¢ig paslaugg. Dizaineriskas mastymas, kaip sudétinis

paslaugy dizaino elementas, atskleidzia galimybes gi-

69

lesniam verslo aplinkos supratimui ir karybiskumui
pasireiksti. Verslo aplinkoje inovatoriy pozicijos uzi-
mamos ne dél alternatyviy sprendimy ieskojimo, o dél
koncentravimosi j naujy galimybiy projektavima.

Vizualinis komunikavimas, kaip stiprus paslaugy
dizaino jrankis, padeda priartéti ir uzpildyti paslaugos
percepcijos spragg tarp paslaugos tiekéjo ir vartotojo.
Vizualiai komunikuojant ir jtraukiant vartotojg j di-
zaino ir vadybos procesus uztikrinamas poreikiy ten-
kinimas bei pridétinés vertés sukirimas.

Atkreipiant démesj j ziniy ekonomikos ypatumus,
galima i3ryskinti paslaugy dizaino svarbg verslo mo-
deliy kaitoje stebint sékmingus kompanijy strategijy
gaminti ir parduoti pasikeitimus j pajausti ir atsakyti.
Sie pokytiai generuoja naujus iteracinius vertés ciklus,
o ne standartines vertés grandines.

Kompanijos kurdamos ar tobulindamos produkty,
paslaugy sistemas atsizvelgia ne tik j tai, kokia pridé-
tiné verté generuojama, bet ir kokia reik§me paslauga
turi organizacijos verslo modeliui. Siuo atveju vertés
propozicija ir paslaugos ar produkto geidziamumas
tiesiogiai priklauso nuo holistinés potyriy visumos.
Samoningai sukurtos paslaugos, naudojant dizaino
procesus ir metodikas, verslo modeliuose yra empa-
tiskos vartotojy poreikiams ir bando sukurti nauja so-

cioekonoming verte visuomenéje.

Gauta 2014-01-22
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VALUE CREATION
BY THE METHODS
OF SERVICE DESIGN

Deividas Juozulynas
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SUMMARY

The contemporary spirit and the obviously changing
environment have inspired people towards new habits and
different approaches; they start thinking more flexibly,
which is reflected in the business environment as well.
New trends ultimately cause people to search for new
solutions and to create products and services in response
to the growing requirements, which naturally results in an
increasing focus on innovation in services.

Innovation in services is not infrequently associated
with service design. Service design is not a homogeneous
or a clearly defined concept, but a crossover of
different fields and elements, and as such often sees its
interdisciplinary aspect emphasised. It connects design
thinking, service dominant logic and entrepreneurial
aspects, and seeks to create a holistic experiential
totality capable of satisfying the needs of consumers and
organisations. Though the principles of design thinking
and service dominant logic have originated from different
fields, there is an affinity between them as a creation of
value happens through user-centeredness.

In the context of service design, design thinking plays a
special role by offering methods of work applicable across
all kinds of activity. Design thinking as a distinct mode of
thinking is identified by virtue of its ability to link together
empathy towards a problem field, creativity in generating
insights and solutions — as well as rational application of
solutions to a given context.

By operating in society, design shifts towards problem
articulation: given the nature of the challenges faced by
contemporary design, it matters considerably more than
finding a solution. A designer brings along a new method
to pinpoint problem areas and then look for solutions from

a consumer perspective.
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The main problem occasionally causing difficulty in
grasping designer thinking is the fact that the product
and graphic design source implicate object visibility and
physicality. The analysis of the thinking mode deals with
objectless design.

The discourse of service design has not come up with
a clearly defined concept for the discipline in indication
that it is a living and changing field, focused on creating
added value for people. Most authors agree that this is
an interdisciplinary practice embracing diverse aspects
of design, management, marketing and research. The
interdisciplinary character of the field is defined by
the complex application of methods and principles in
introducing non-technological innovations into business
models. The principles of service design propose taking
a new approach to the interaction with clients in order to
understand their true expectations leading to the creation
of specifically needs-tailored services.

The methods of service design open opportunities for a
deeper understanding of the business environment and the
manifestation of creativity in producing added value. In
business settings, innovation-seeking stances are taken not
for the sake of searching for alternative solutions, but with

the goal of focusing on new opportunities design.



