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O autorce

Ing. Petra Jilkova, Ph.D.

Petra Jilkovéa piisobi jako odbornéa asistentka na Ces-
kém vysokém ucéeni technickém v Praze se specializaci
na design digitalnich sluzeb, produktovy management
a rizeni inovaci. Je absolventkou Vysoké $koly eko-

nomické v Praze, kde v roce 2012 ziskala titul Ph.D.

v oboru Finance. Petra vyuziva své bohaté zkuSenosti

ziskané v pozicich service designera a product owne-
ra v pfednich ¢eskych bankach a finanénich institucich. Tyto zkuSenosti ji
umoziuji i¢inné kombinovat teoretické poznatky s praktickou aplikaci v de-
signu a inova¢nim tizeni produktti. Propojeni teorie a praxe, podlozené hlu-
bokym porozuménim finanénim technologiim, bankovnictvi a agilnimu pro-
duktovému vyvoji otevira autorce nové moznosti v oblasti digitalnich sluzeb.

Petra ve své vyukové praxi klade diiraz na spolupraci s ptednimi ¢eskymi
designéry. Snazi se propojovat akademickou sféru s byznys pohledy a sledu-
je nejnovéjsi trendy. Jeji pedagogicky pristup je zaloZen na piesvédcéeni, Ze
teoretické znalosti jsou nezbytnym zékladem poznani pro kazdého, kdo chce
v ,digitdlnim dobrodruZstvi“ néco znamenat. Patii k prakopniktim v oblasti
teorie designu digitalnich sluzeb na ¢eskych vysokych skolach. V souc¢asné
dobé vyucduje a garantuje design digitalnich sluzeb a produktovy manage-
ment nejen na Ceském vysokém udeni technickém v Praze, ale i v jinych
vzdélavacich institucich. S dirazem na kritické mys$leni, tymovou spolupraci
a inovativni fe$eni provadi studenty procesem proaktivniho *eseni designo-
vych vyzev, ptipravuje je na redlné obchodni situace a podporuje rozvoj je-
jich analytickych a kreativnich schopnosti. Jeji piistup k vyuce a mentorstvi
usnadiiuje studenttim cestu k tispés$né kariéte v oblasti designu digitalnich
sluZeb a produktového managementu, ale také ptispiva k inovacim a k rozvoji
novych metod a piistupti v této dynamicky se vyvijejici védni discipliné.






Predmluva

azeni Ctenari,

v dobé, kdy finanéni a digitalni technologie pronikaji do v$ech

aspektti nasich zivotli, se uméni designu digitalnich sluZzeb stava
nejen dulezitym ndastrojem vytvareni hodnoty pro uzivatele, ale i klicovym
faktorem pro obchodni ispéch a dlouhodobou udrzitelnost produktového
portfolia jednotlivych firem. Aktualni manaZerska literatura nabizi fadu pu-
blikaci, nicméné stdle neni k dispozici literatura propojujici moderni agilni
inovaéni vyvoj a produktovy management s modernimi principy designu slu-
zeb. Predkladana odborna monografie je vysledkem snahy propojit teoretické
zaklady s praktickymi zkuSenostmi a predstavit tak pristupy, které mohou
jednotlivé organizace vyuZit pro efektivni service design management v ob-
lasti digitalnich sluzeb.

Cilem této knihy neni pouze sdilet znalosti a védomosti, ale téZ inspirovat
¢tenare k praktické aplikaci designovych principt. Diléim cilem je podrobné
vysvétlit, Ze klicem k dosazeni mimotradnych zakaznickych zazitki nejsou jen
tradi¢ni metody, ale také odvaha tymu ptijmout agilni ptistupy, zapojit krea-
tivitu, posilit tymovou spolupraci a adaptovat se na designové mysleni. Za-
mérem je provést ¢tenaie celym procesem, ktery ukazuje, jak hluboké mtize
byt porozuméni potebdm a oéekavani uzivatell i zakaznikd, které miize vést
k vytvateni inovativnich a udrzitelnych digitalnich sluzeb. Tento text je urcen
nejen odborniktim, profesionaltim a studenttim, kte#i se zabyvaji designem
sluzeb, ale také vSem se zdjmem o to, jak mliZze design digitalnich sluzeb
ovlivnit nase Zivoty a celou spole¢nost.

V tvodu se ponofime do definice v8ech aspektti digitalnich sluzeb a kom-
plexniho produktu v kontextu zdklad® service design managementu, pfi-
¢emz klicovou roli zde hraje agilni produktovy vyvoj a rAmec agilni metodiky
scrum. Nésledné text nastini strukturu designovych tymt a na zakladé reSer-
$e domaci i zahraniéni literatury analyzuje jednotlivé metodiky designového
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Service Design Management

procesu. Dilé¢im cilem prace je definovat optimalni designovy proces, ktery
bude rozdélen na jednotlivé faze. Ziskané poznatky srovnavame s realnymi
priklady z praxe vybranych spole¢nosti. Navrzena metodika designového pro-
cesu je rozdélena do nékolika fazi, pritemz kazda faze je obohacena vlastnimi
cili a nastroji. V zavéru tyto faze doplnime o praktické workshopy pro hlubsi

porozumeéni a lepsi aplikaci v praxi.

Kniha, kterou drzite v rukou, je odrazem mého dlouholetého zadjmu a profes-
niho ptisobeni v oblasti designu digitalnich sluzeb, produktového manage-
mentu a fizenf inovaci v ramci finanéniho sektoru. Designové my$leni pro mé
predstavuje spojeni kreativity i systemati¢nosti a cestu k pochopeni i uspo-
kojovani uzivatelskych potieb. Design vnimam jako zptisob, jak pieklenout
propast mezi teoretickymi koncepty a jejich praktickou aplikaci v redlném
svété. Profese service designéra mi umoznila praktikovat service design ma-
nagement v praxi. Design v tomto kontextu pro mé znamend neustalé hledani
rovnovahy mezi estetikou, funkcionalitou, byznys pohledem a uZivatelskou
piivétivosti, pricemz kli¢ovym faktorem je schopnost empaticky vnimat a re-
flektovat potieby v$ech ziucastnénych stran.

Mym zamérem bylo ptipravit ptehledovou odbornou monografii, ktera na-
bidne aplikovatelnou metodiku designového procesu digitalni sluzby, jez
je doplnéna o praktické workshopy. Snazila jsem se propojit teoretické
zédklady s praktickou zkuSenosti a redlnou praxi. Cilem této védecké odbor-
né monografie je poskytnout vSem ¢tenaiim uceleny aktuélni fond znalos-
ti a dovednosti v oblasti service design managementu. Myslenky, koncepty
a konkrétni ptiklady mohou byt velmi pi#inosné pro kohokoliv se zdjmem
o tuto problematiku.

Ing. Petra Jilkova, Ph.D.
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Uvod

iflem knihy je nejen objasnit, jak mtize integrace agilnich postupti a de-

signového mysleni do procesu navrhu sluzeb zménit zptisob, jakym

organizace ptistupuji k inovacim a zdkaznické spokojenosti, ale také
ukazat, Ze tento pristup je v dnesni konkurenéni dobé klicovym faktorem pro
obchodni tspéch. Pouzitim téchto principti se zdkaznici stavaji nejen spoko-
jenymi uzivateli, ale také loajalnimi ambasadory znacky, coZ vede k vytvoreni
silného a pozitivniho vztahu ke znac¢ce. V kone¢ném dtsledku kniha demon-
struje, Ze zaclenovani agilniho designu sluzeb a designového mysleni neni jen
o zkvalitnéni zdkaznického zaZitku; je to strategie, kterd prinasi métitelné
obchodni vysledky, tedy od riistu piijmt ptes zvySeni trzniho podilu az do zis-
kani udrzitelné konkurenéni vyhody. S témito nastroji se mtize kazdé organi-
zace vydat na cestu neustélé inovace a zlepSovani, pricemz klicem k uspéchu
v dne$nim rychle se ménicim svété je schopnost adaptace a piedvidavosti.

vy

Nova kniha Service Design Management ptinasi komplexni pohled na proble-
matiku #izeni inovaci digitalnich sluzeb, které se snazi zlep$ovat zakaznic-
kou a uzivatelskou zkusenost. Kniha seznamuje ¢tenate s vyznamem designu
sluzeb v dne$nim podnikatelském prostiedi; poskytuje porozuméni klicovym
pojmtim, pochopeni potieb a o¢ekavani zakaznikti. Rovnéz provede ¢tenére
implementaci rizeni designu digitalnich produktt véetné projektového agil-
niho vyvoje inovaci. Soucasti jsou ptipadové studie z redlného svéta, které
demonstruji ispésné implementace inovaéniho #izeni. Kniha poukazuje na
ziskané zkusenosti a se znalosti véci piedvida budouci trendy v oblasti fizeni
designu digitalnich sluzeb. Komplexni zpracovani tohoto dtilezitého tématu
je zdrojem inspirace pro vSechny inovatory, kterym leZi na srdci zdsady dob-
rého designu a jsou pripraveni ke zlepseni celkové zdkaznické zkuSenosti
prostiednictvim efektivniho fizeni designu inovaci. Produkt je pro ucely této
knihy definovan jako hmotny vyrobek (zboZi) a/nebo sluzba.
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Idedlnim ¢tendtem knihy je kaZzdy profesional, manaZer nebo podnikatel, pro
néhoz je neustalé zlep$ovani zakaznické zkusenosti a inovace v jeho orga-
nizaci prioritou. MZe se jednat o osoby z raznych odvétvi véetné maloob-
chodu, pohostinstvi, finanénich sluzeb nebo napiiklad zdravotnictvi. Kniha
je koncipovana tak, aby byla piistupnd jak za¢ate¢niktim, tak odborniktim
v oblasti rizeni designu sluzeb. Je vhodna pro ty, kteti se timto konceptem
teprve zacinaji zabyvat, i pro ty, kteff maji v této oblasti jiZ osobni zkuSenosti.
Zvlasté dilezita je pro manaZery digitalnich sluzeb, marketingové specialisty
a produktové manazery. Kromeé toho mtze byt kniha ptinosna pro akademiky
a studenty vysokych 8kol, ktefi produktovy management a design inovaci
studuji.

14



Metodologie

etodologie knihy se vénuje definovani hlavniho cile a vedlej$ich
cilt vyzkumu, vybéru vyzkumnych metod a identifikaci zdroj, kte-
ré byly pouzity pro sbér informaci.

Hlavni a diléi cile vyzkumu

Ptedklddana odbornd monografie se zabyva tématem designu digitalnich slu-
Zeb. Motivaci pro tento vyzkum byla zjisténd mezera v existujici literatute
tykajici se produktového managementu, efektivniho designu a managementu
digitalnich sluZeb, zejména s ohledem na vyuziti agilnich ptistupti v designo-
vém procesu. Zaméiuje se na vyvoj a evaluaci metodiky, kterd by organizacim
i designovym tymtim umoznila nejen efektivnéji reagovat na potteby uzivate-
14, ale také podporovat inovace a zvy$ovat konkurenceschopnost v dynamic-
kém prostiedi agilni organizace.

Hlavni cil odborné monografie: Vytvorit aplikovatelnou metodiku
pro designovy proces digitalni sluZby, ktera je obohacena o praktic-
ké workshopy.

Diléi cile byly stanoveny tak, aby pokryvaly $est vzajemné propojenych oblas-
ti, které jsou definovany nasledovné:

1. Teoreticky stanovit koncept digitalni sluzby, véetné koncepce komplex-
niho produktu.

2. Ukotvit teoreticky ramec pojmu service design a service design manage-
ment se zaméfenim na agilni produktovy management ve scrumu.

3. Definovat z&kladni role v designovém tymu. Provést obsahovou analyzu
a porovnat jednotlivé metodiky pro designovy proces. Nasledné obohatit
ziskané zkuS$enosti o praktické aplikace ve vybranych firmach.
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4. Vytvoreni nové metodiky pro designovy proces, ktera je rozdélena na
jednotlivé faze designu digitalni sluzby.

5. Vytvoteni praktickych workshopti a jejich cili, véetné predstaveni za-
kladnich néstroja, které 1ze v kazdé jednotlivé fazi vyuzit.

6. Ovéreni navrzené metodiky pomoci pilotniho testovani a na zdkladé
hloubkovych rozhovora s experty.

Pouzité postupy zkoumani a védecké vyzkumné
metody

Prevazujici védecké postupy zkouméani a védecké vyzkumné metody jsou shr-
nuty v nasledujici tabulce.

DiLCI . PREVAZUJICi POSTUPY ZKOUMANI
- POPIS CILE . z
CiL A VEDECKE METODY

Teoreticky stanovit Na zakladé detailni reSerse literatury byl pro-

koncept digitalni sluzby, veden systematicky prehled souc¢asnych

vcetné koncepce definic, teorii a modelt. Je zahrnuta analyza
1 komplexniho produktu. i syntéza relevantni akademické literatury

a odbornych élank, kterd pomohla definovat
atributy definice digitdlnf sluzby a komplexniho

produktu.
Ukotvit teoreticky rdmec Na zakladé systematicky shromazdénych dat byl
vyzkumu, konkrétné pojmu  proveden integrativni prehled, ktery kombi-
service design a service nuje, porovnava a syntetizuje ziskané informace
design management s cilem odhalit nové poznatky, identifikovat vzor-
se zaméfenim na agilni ce i teoretické koncepty a definice spojené s kli-

produktovy management ¢ovymi pojmy. Tento proces umoznil nejen sou-
ve scrumu. hrnné zobrazeni stavajiciho stavu poznani,
ale také byly identifikovany mezery v soucas-
né literaturie, navrzeny nové perspektivy
a ukotven teoreticky ramec vyzkumu.

16



Definovat zakladnf role

v designovém tymu. Pro-
vést obsahovou analyzu

a porovnat jednotlivé
metodiky pro designovy
proces. Nasledné ziskané
zkusenosti obohatit o prak-
tické aplikace ve vybranych
firmach.

Viytvoreni metodiky pro
designovy proces, kterd

je rozdélena na jednotli-
vé faze designu digitaln
sluzby.

Viytvofeni praktickych
workshopd a jejich cild,
véetné predstaven( za-
kladnich nastrojd, které

Ize v kazdé jednotlivé fazi
VyuZzit.

Ovéfeni navrzené metodi-
ky pomoci pilotniho testo-
vani a na zakladé hloubko-
vych rozhovord s experty.

Metodologie

Reserse literatury zamérend na identifikaci

a popis zékladnich roli v designovém tymu. Kom-
parativni analyza rliznych metodik designo-
vého procesu, jako je Design Thinking, Lean UX,
Agile UX, a zpUsob implementace téchto meto-
dik ve scrumu nebo jinych agilnich ramcich.

Analyza pripadovych studii a rozhovory

s predstaviteli vybranych firem, které Gspés-
né implementuji rizné designové metodiky do
svych projektd.

Komparace ziskanych informaci s teoretic-
kymi zavéry, analogie - porovnani, navrh
artefaktu, interpretace vysledku.

Oveérenf artefaktu formou pilotniho testovani
s uvedenim konkrétniho prikladu pouziti a roz-
hovorii s experty.

Zdroje dat a omezeni vyzkumné metody

Zdrojem dat pro védeckou praci byly akademické databaze s odbornymi ¢lan-
ky, odborné knihy a publikace od piednich expertt pro oblast produktového
managementu, designu digitalnich sluzeb a agilnfho projektového fizeni. Dale
byly vyuzity studie z redlného prosttedi vybranych firem, které dokumentuji
své specifické pristupy k teseni procesu designu digitalnich sluzeb. V ram-
ci prace byly taktéZ vyuzity rozhovory s designéry, produktovymi manaZzery
a agilnimi koudi, kteti poskytli hluboké aplikaéni know-how.
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Service Design Management

Kazda védecka prace a pristup k vyzkumu jsou zaloZeny na ur¢itych startov-

nich predpokladech, které s sebou nesou specifickd vyzkumna omezeni. Pii

tvorbé teoretického rdmce dané odborné monografie byl kladen dtraz na

vybér kli¢ovych oblasti, které jsou pro zkoumané téma podstatné. Nicméné

mohlo dojit k ovlivnéni osobnim pohledem a zku$enostmi autorky. Cilem byla

minimalizace zkresleni, jako ur¢ita omezeni viak byly detekovany nasledujici

faktory:

Dostupnost dat: Ne vSechny relevantni data a zdroje jsou volné dostupné
nebo piistupné bez piedplatného. MtiZe to omezit $iti a hloubku provedené
reserse literatury. Vybér dat mohl byt ovlivhén osobnim postojem a zna-
lostmi autorky.

Subjektivita v rozhovorech: Rozhovory s experty a klicovymi tc¢astniky
projektti mohou obsahovat subjektivni nazory a zku$enosti jednotlivych
respondentd, které nemusi vzdy plné odraZet obecné trendy nebo osvéd-
¢ené postupy.

Aktualita a relevance pripadovych studii: Pripadové studie mohou
rychle zastaravat nebo se specificky vztahovat k uré¢itému kontextu, coz
muiZe omezit jejich aplikovatelnost v jinych nebo novych kontextech. Nic-
méné bylo snahou eliminovat tento potencidlni nedostatek tim, Ze byly
vybrany studie aplikovatelné v sou¢asnosti na trhu, tedy studie s relevanci
pro 8irsi kontext pouZiti.

Interpretace dat: Analyza a interpretace shromazdénych dat vyzaduje ur-
¢itou miru subjektivity, coz mize vést k riznym interpretacim stejnych dat.
Védecka rigorozita a objektivita je pro minimalizaci tohoto rizika kli¢ova.

Navrhy na smeétovani dalsiho vyzkumu

Navazujici vyzkum v oblasti designu a managementu digitalnich sluzeb by

v této praci a reaguji na identifikovana omezeni i mezery. Nasledujici navrhy

smeétovani dalstho vyzkumu jsou zaméteny na posileni teoretického zakladu,

prohloubeni praktickych aplikaci a rozsifeni kontextualniho porozumeéni.
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Metodologie

Vliv umélé inteligence (AI) na design a management digitalnich slu-
Zeb se stava v soucasném digitalnim ekosystému stale vyznamnéj$im téma-
tem. Diky své schopnosti zpracovavat velké mnozstvi dat, predpovidat tren-
dy a automatizovat sloZité procesy nabizi Al bezprecedentni ptilezitosti pro
inovace v designu sluzeb. Aplikace Al miiZe v kontextu service design mana-
gementu zasadné zménit zptisob, jak jsou sluzby navrhovany, poskytovany
a spravovany, jak umoznuji vytvaret vysoce personalizované uZzivatelské zazit-
ky, optimalizovat operace a zlepSovat efektivitu. V dobé vzniku této odborné
monografie jsme na poc¢atku tohoto procesu.

Vliv faktoru udrzitelnosti na design a management digitalnich sluzeb
k tomu, Ze spotiebitelé hledaji a preferuji digitalni sluzby, které jsou vhimany
jako ekologicky Setrné a socidlné odpovédné. Tento piistup vyZaduje hlubsi
integraci environmentdalnich a socialnich hledisek do kazdého aspektu Zivot-
niho cyklu digitalnich sluzeb.

Faktor pfichodu novych generaci a nového standardu uzivani mo-
bilnich technologii m4a zdsadni vliv na design a management digitalnich
sluzeb. S ptrichodem generace Z a postupné i generace Alpha na trh prace
i do role spottebiteli se méni otekavani a pozadavky na digitalni sluzby. Tyto
generace jsou digitalné zdatné, oekavaji vysokou miru personalizace, bez-
problémovou uZivatelskou zkusenost a hodnoty, které jsou v souladu s jejich
vlastnimi etickymi i spole¢enskymi nézory. Nové generace preferuji rychlé,
vizualné bohaté a interaktivni forméaty obsahu. Design sluzeb by mél zahr-
novat moderni technologie, jako jsou AR/VR, videa na vyZadani, podcasty
a interaktivni prvky, které zvysuji zapojeni i zaZitek uzivatela.
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