Dlaczego w Polsce, gdzie sektor ustug stanowi juz ponad 60% PKB, wcigz mnozg sie przyktady
nieprzyjemnych doswiadczen klientow np. z telewizjg kablowg, operatorem telefonicznym, ustugami
bankowymi czy ubezpieczeniowymi? Dlaczego klienci wcigz majg wrazenie, ze dla ustugodawcy liczy
sie tylko wtasny zysk i sprzedaz? Jestesmy atakowani coraz to nowymi reklamami, ktére majg
zacheci¢ nas do zakupu produktu czy ustugi. Jednoczesnie przedsiebiorstwa nie dbajg o to, zebysSmy
byli zadowoleni z zakupu.
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W rozwinietych gospodarkach sektor ustug siega 75% - 80% PKB a wiec konkurencja na rynku
ustug jest duza. Kto wygrywa w tej grze o klienta? Na pewno nie ten, kto ma bardziej atrakcyjne
reklamy. Jezeli klienci beda zadowoleni z ustugi, to na pewno podzielg sie tg informacjg ze
wszystkimi swoimi znajomymi i bedg lojalnymi klientami.

Coraz wiecej firm zdaje sobie sprawe z tego, ze aby zbudowac badz utrzymad silng marke
albo stworzy¢ atrakcyjng oferte produktow lub ustug, trzeba zrozumiec klienta. Nie interesuje nas juz
technologia sama w sobie — teraz chcemy w petni korzystac z jej dobrodziejstw. Jestesmy gotowi
wspierac i doceniad firmy, produkty i ustugi oraz ludzi, ktérzy dostarczajg nam zindywidualizowane

rozwigzania.
POLSKI BUS — SUKCES UStUGI

W czerwcu 2011 na polskim rynku pojawita sie nowa ustuga komunikacyjna, ktéra od lat zdobywa
popularnosé poza granicami Polski — tanie, miedzynarodowe linie autobusowe, PolskiBus.com.
Zatozeniem firmy byto zaoferowanie ekspresowych potaczen autobusowych pomiedzy 16
najwiekszymi polskimi miastami i 4 europejskimi stolicami, przy zapewnieniu wysokiego komfortu
jazdy i konkurencyjnych cen w stosunku do PKP czy PKS. Utrzymanie niskich cen (koszt przejazdu
czasem wynosi tylko kilka ztotych) byto mozliwe dzieki rezygnacji z infrastruktury dworcow i kas
(przystanki sg wynajmowane, a bilety sprzedawane przez Internet) oraz wprowadzeniu do uzytku
bardziej rentownych, 70—cio miejscowych autobuséw.
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Ustuga wywotata duzy szum na polskim rynku komunikacyjnym i szybko zyskata lojalnych klientéw,
poniewaz zaoferowata im konkretne korzysci:

e Intuicyjny, nowoczesny model rezerwacji biletow (sprzedaz wytgcznie przez internet);

e Zaspokojenie potrzeb specyficznej grupy odbiorcow (gtéwie mtodych i dynamicznych - takich,
dla ktorych wazna jest mozliwos¢ zakupu biletow przez internet, darmowe WiFi na poktadzie
kazdego autobusu, kontakty sieci elektrycznej pod kazdym siedzeniem);

e Zapewnienie wysokiego komfortu obstugi i spdjnego komunikatu we wszystkich punktach
styku klienta z ustugg — autobus, rezerwacja internetowa, facebook, infolinia;

e Prosta, zwracajgca uwage komunikacja marketingowa.

Ustuga PolskiBus.com bardzo szybko osiggneta w Polsce sukces. W pierwszych 3 miesigcach
dziatalnosci flota 18 autobuséw przewiozta 175 tys. pasazeréow. Aktualnie firma planuje dalsze
inwestycje na polskim rynku (m.in. zakup 50 - ciu nowych autokaréw, ktore obstuzg nowe
pofaczenia).

ZADOWOLONY KLIENT = LOJALNY KLIENT = ZYSK

Ustugi podobnie jak produkty, powinny by¢ zaprojektowane tak, zeby spetnia¢ oczekiwania klientow.

Wysoka wartos¢ ustugi dla konsumenta oznacza zysk dla przedsiebiorcy i klientéw, ktdrzy stajg sie
ambasadorami marki.

Jak zaprojektowac ustuge?

Po pierwsze ustugi trwajg w czasie. Nalezy zatem zaprojektowac proces ich przebiegu tzn.
poszczegdlne etapy. Po drugie czesto sam ustugobiorca jest wspotwykonawcg ustugi, nalezy zatem
zaprojektowac jego udziat w procesie. Po trzecie, w omawianym procesie biorg udziat rézne grupy
pracownikéw organizacji ustugowej a takze inni klienci, lub osoby postronne. Ich takze nalezy
uwzgledni¢ w projekcie. To tylko niektére aspekty projektowania ustug, wynikajace z ich
niematerialnego charakteru.



W procesie projektowania niezbedna jest Swiadomos¢ sytuacji rynkowej i jej zmian, potrzeb klientow,
dziatan konkurentéw, mozliwosci pozyskania pomystéw innowacji z zewnetrznych zrédet.
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W?zornictwo ustug to nie tylko technologia czy tez pojedynczy aspekt doswiadczenia klienta. Musi ono
obejmowac wszystkie ,,punkty styku” — kazdy rodzaj mozliwej interakcji klienta z firmg, czy to poprzez
kontakt osobisty, telefoniczny, e-mailowy, internetowy, czy tez w kazdej innej formie.

Chodzi tu o catos¢ doswiadczen klienta, poczgwszy od zyskania Swiadomosci o istnieniu produktu czy
ustugi, a skoficzywszy na zaprzestaniu korzystania z nich.

Wejdz na naszg strone i poznaj przyktady swietnie zaprojektowanych ustug — IWP SERVICE DESIGN
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