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Kniha Designing the invisible ptedstavuje zakladni soubor hlavnich kli¢ovych definic, teorii
a konceptt, které jsou dulezité pro spravné pochopeni a poznani v tomto oboru. Miizeme fict, ze
hlavni myS$lenkou knihy, ne-li cilem, je poskytnout ¢tenafi vSestranny tvod do oboru designu sluzeb
a jeho procest. Publikace obsahuje ptipadové studie, rozhovory se svétovymi odborniky az po
vyukové prvky a vizualni material, ktery bude jist€ prospesny jak pro studenty, tak pro pedagogy ¢i
nahodné laiky, které téma zajima.

Zabyva se mnoha tématy (kapitoly) a déli je na podtémata:

Definice sluzeb

Ekonomika sluzeb

Digitalni sluzby

Sluzby vetejného sektoru
Politika navrhovani sluzeb
Navrhovani sluzeb

Zahéjeni procesu navrhu sluzby
Vyzkum a analyza

9. Generovani konceptt sluzeb

10. Vytvareni prototypt

11. Implementace a hodnoceni

12. Zakladni schopnosti designu sluzeb
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Kapitoly 1-6 se zabyvaji designem vice spojenym s ekonomikou, politikou, kulturou, emocemi ¢i
technologiemi (mimo jiné) a jsou vedeny vice teoreticky za pomoci diskuse odbornikil z praxe, ¢cimz
se definuje oblast designu sluzeb. Druha polovina se zamétuje vice na praktickou ¢ast oboru, tedy
jednotlivymi metodami €i nastroji prosttednictvim piipadovych studii, projektd a rozhovort. Posledni

z kapitol propojuje predeslé informace do uceleného celku a obohacuje dalsim zamyslenim.

1. Kapitola

Jak uz nazev napovida, jde tu o definice zakladnich prvki: sluzeb. Diva se na né z pohledu
ekonomického (definice zaloZena na obchodu), spole¢ensko-kulturniho (vetejné sluzby, MHD, banky,
restaurace, kulturni akce, zdravotnictvi, Skolstvi...) stejné jako digitalnich sluzeb (socialni sluzby, e-
shopy).

Upozornuje na dilezitost interakce a komunikace mezi poskytovatelem sluzby a uzivatelem,
obzvlast pokud se jedna o sluzby zamétené na lidi. Pfedstavuje rozdilné pohledy designéru
produktovych, grafickych ¢i architektt. Komunikace je jadrem sluzeb stejné jako Cas, ktery do sluzby
(jako designéfi) investujeme. Napf. v ramci organizace ¢asu kapitola nabizi navrh nastroje Enactment
a poskytuje i divod proc a v ¢em designérovi pomaha.

,,Services are not only the base of the economy but also the base of social relationship and
interactions. * (preklad: Sluzby jsou nejen zdakladem ekonomiky, ale také zakladem socidlnich vztahii

a interakci.) Str. 28



V zavéru kapitoly je rozhovor se zakladatelkou Service design Network Birgit Mager, ktera nabizi

své pohledy a nazory propojené s praxi.

Druha kapitola zpracovava obchodni modely zalozeny na sluzbéch (sdilené a socialni
ekonomika, ekonomicky pohled na trh sluzeb a podnikatelské ekosystémy). Vysvétluje Ctendii, proc je
dilezité sledovat i SirSi okruh z4jmu uzivateld i s tim jaké jsou jejich zkuSenosti, které je dalezité
zapracovat do navrhu sluzby (CX professional role design ). Stejn€ jako na zkuSenostech uzivatell je
dilezité myslet na zajmy spolecenské a na to zda bude sluzba obohacena vlastnim pfinosem pro
design. Dalsi specifi¢nosti kapitoly je planovani sluzeb. Zde jsou sluzby rozdéleny na peer-ekonomiku
(princip spoluprace a vymény, komunity) a digi-ekonomiku (spojeno s platformami, napt. Uber).
Kapitola vysvétluje, Ze neni rozdilu mezi sluzbou a produktem (jedno nemize byt bez druhého),
jelikoz sluzba produkt vzdy doprovazi jiz od designovani, pies vyrobu, marketing, logistiku az po
prode;.

Severoamerickd NAIC déli sluzby do 13 odvétvi, které déli 1 na podkategorie, ale ja zde zminim
jen zakladnich 13:

1) Utilities (Zakladni potfeby — voda, plyn, energie..)
2) Doprava

3) Informacni sektor

4) Finanéni sektor

5) Nemovitosti

6) Profesionalni a technické sluzby
7) Podnikatelské sluzby

8) Administrativa

9) Vzdélavani

10) Zdravotni a socialni péce

11) Zabava, kultura a uméni

12) Stravovani a ubytovani

13) Ostatni + vetejné sluzby

V ramci tohoto usporadani je zminéna ptipadova studie Nahrazeni hotovosti digitalnimi splatkami
spolecnosti One Acre Fund a Citi, ktera mi pfisla velmi zajimava. OAFC je neziskova organizace,
ktera nabizi mikropiijcky drobnym podnikatelim zemédélctim na pokryti vydaji spojenymi
s vykonem prace (nakup sazenic, hnojiv...). Stejné tak se mi libilo pojednani o socidlni a sdilené
ekonomice (kapitola 2.5 a 2.6).

Na jejim konci je rozhovor s Eziem Manzinim, zakladatelem Design for Social Innovation and
Sustainability a odbornikem na téma design jako socialni inovace. Designéii sluzeb pottebuji provadét
rozhovory se svymi zakazniky a mapovat jejich interakce v prib&hu ¢asu, coz pomaha odhalovat
kritické a stresové momenty, které mohou vznikat. Pravé designéti CX jsou profesionalové na vztahy
se zakazniky a marketingu (byva typické pro velké spolecnosti, pt. Apple Store, mensi organizace tato

specializovana oddé€leni vétSinou nemaji).



Design sluzeb je, dle Manziniho, samotna interakce mezi lidmi, vécmi a misty, jejimz cilem je
vytvofit hodnotu. A designéfi, v porovnanim s jinymi obory, museji myslet mnohem komplexnéji,

a presto ztstavat flexibilni a otevieni novym moznostem.
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digi-ekonomiku) — sluzby majici vazbu k digitdlnim platformam, webtim a dalSich e-sluzbam.
Konkrétné se zabyva socidlnimi médii; obchodnimi platformami a e-shopy; financnimi platformami;
streamovacimi platformami; managementem; zdravotnictvim a well-beingem; peer-to-peer sluzbami
a socialnimi trzisti.

Dobrym piikladem, ktery tento sektor pékné piedstavuje byla ptipadova studie NEST (chytré
domacnosti, které se podle jejiho vyuziti uzivateli uci a prizpusobuje) stejné tak jako rozhovor s Jodi

Forlizzi, odbornikem na interakce s uzivateli a computer-user interakce.

4. kapitola predstavuje vyznamné fenomény socialnich inovaci a samotné dynamiky oboru.
Zkouma historii oboru i budouci moznosti (a jejich varianty), které designéry ¢ekaji nebo jim uz ¢elili.
Vénuje se vefejnym sluzbam a politice designovani s diirazy na socialni inovace a modely sluzeb
s ekonomickou vazbou spojovanych spolupraci a interakcemi. Kapitola je zavrSena odpovéd’'mi
a nazory Eduarda Staszowskiho (feditel The Parsons Design for Social Innovation and Sustainability

Lab).

Pata kapitola zkouma koncepty propojenych s ekologii, vSestrannou udrzitelnosti,
budoucnosti prace a mezilidskych vztahil v souvislostech sluzeb. V zavéru zde autorka diskutuje
o praxi service designu, konkrétné ptiblizuje jeho klicové koncepty, charakteristiky, codedesign atd.
v ramci praktickych ¢innosti designéra. Poté na toto téma vedla rozhovor i s Cameronem

Tonkinwisem, profesorem designu na University of New South Wales Art and Design v Sydney.

Ve druhé poloving knihy je v kazdé kapitole alespoii jedna ptipadova studie ¢i jina prakticka
cast (rozhovor, analyzy, dalsi metody a nastroje) a konec kapitoly obsahuje vyukovy material (aktivity,
Sablony, odkazy na odbornou literaturu) demonstrujici skute¢nou praci designéra. Jsou zde i poznatky
a doporuceni pfimo z autor¢iny praxe, coz muze byt pro ¢tenafe velmi napomocné oproti holé teorii.

V této Casti autorka ukazuje proces designovani sluzeb na konkrétnich piikladech, vétSinou v 5 krocich
ato:

1) Definovani samotného problému
2) Vyzkum i ptipadové studie

3) Vyvoj konceptu studie

4) Prototypovani a testovani sluzby
5) Uskutecnéni/zavedeni do praxe



6. Kapitola. Se zabyva predstavenim Sirokého svéta designu a jeho moznosti. Analyzuje praxi
a teorii. Diskuze s Danielem Sangiorgim, vyzkumnik a autor, jehoz odpovéedi nabizi vhled do tohoto
svéta i zajimava zamy$leni nejen o zakladnich principech praxe designovani a jejich vyvojem ve

spolecnosti.

Sedma ¢ast mapuje navrhy komunitnich sluzeb se zaméfenim na uzivatele, jejich organizaci,
flexibilnost a proces tvorby.

Zde byly napomocné piipadové studie, napt. APAM Bus Company Mantua. Spolecnost,
zabyvajici se hromadnou dopravou v Mantui (Italie), doufala v pouhou neefektivnost webovych
stranek, co se informaci tykalo. Opak byl pravdou, sice to byla pravda, ale tak malicherna a zavisla na
procesech, které se ukazaly byt chybné — pt. komunikac¢ni strategie a nezaméfovali se na potieby
uzivatell (coz bych fekla, ze je u MHD docela podstatné). Oprava projektu trvala vice nez 3 roky
a zahrnovala dlouhou fazi mapovani spole¢nosti a jejich moznosti, navrhu novych komunikaénich cest
a strategii a nakonec je za pochodu porovnavat s aktualnimi zpétnymi vazbami uzivatelti. S timto se
spojoval i zavére¢ny rozhovor, jelikoz zde byl odbornik, ktery se na tomto projektu podilel —

Alessandro Confalonieri. Poté jsou tyto dvé ¢asti propojené v klicové analyze procesu.

8. ¢ast poskytuje piehled planovani a strategie, které vedou k realizaci sluzby i strategie
vztahujici se k vyzkumu service designu. I tato ¢ast ma dominantni pfipadovou studii, ke které se vaze

i rozhovor (Sarah Schulman), jen s tim rozdilem, Ze v 7. kapitole §lo spiSe o teoretické predstaveni
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Devata a desata kapitola se vénuje prevazné diskuzi nad realizaci sluzby (opét za pomoci
studie a rozhovoru) od prvotniho napadu po ilustraci generativnich procest, napt. prototypovani,
testovani (vlastni i mezi uzivateli) aj. v konceptu fyzickych i digitalnich platforem a zptsob. (9. kap.

navrhovani a 10. kap. testovani) Dohromady se tyto kapitoly vzajemné dopliiuji a tvoii celek.

Jedenacta ¢ast je pomyslnym zavérem procesu, a to predstaveni konkrétnich metod realizace
sluzby, kde autorka nabizi i vlastni zkusenosti. Vénuje se zde i obchodnim modeliim a hodnocenim
sluzby a jejim dopadim (nejen na spole¢nost) a porovnava jej s hodnocenim a zpétnou vazbou od

koncovych uzivatelii. Pravé hodnoceni a zpétna vazba zde hraje prim.

Posledni kapitola vSe uzavira a sjednocuje. Kromé toho se nevénuje procesu (jako piedeslé
kapitoly), ale teoreticky moznym vyzvam a prilezitostem, kterym mizeme celit a radi, jak na n¢

vyzrat. Také nabizi kriticky pohled na moznosti vzdélavani v oboru designu a moznostem jednotlivct.



Kniha ma jasny edukativni charakter, jeji vyhodou je styl, protoze neni psana jako ucebnice,
naopak je pséna lidsky a opravdu i jako laikovi mi proces designovani sluzeb pfiblizila (dosti tomu
napomohly konkrétni priklady a situace a graficky doprovod). Piedstavuje rizné pohledy ostatnich
obort, které se k tématu vztahuji, a pfesto neodbocuje od tématu.

Autorka kombinuje teorii, praxi za pfikladu studie a autortiv analyticky pohled s komentafem
odbornika (¢asto nekdo, kdo se pfimo podilel na ptikladné studii), které funguji i jako vyukovy
podklad pro ¢tenare, ktery si rad vyzkousi i edukativni pasaze knihy = ¢tenaf si naéte poznatky teorie
a praxe. Posléze si po jejich piikladu miize sam vyzkouset = osvojeni si novych znalosti.

Jediné malé minus vidim v nékterych netiplnostech. Napt. definice Double Diamonds neni
uplnd ¢i fadné vysvétlena a vzhledem k tomu, Ze v této Casti nejsou uvedené dopliujici zdroje, tak
novacek oboru nebude plné rozumét ¢asti, dokud si na internetu nedohleda vysvétleni. Na druhou
stranu je to prvek, ktery nuti ¢tenare (k dalsi) aktivité — dalSimu vzdélavani a hledani informaci

o tématu. Stejné tak mi tu chybi i divody, pro¢ byly vybirany pravé tyto metody.
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