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Streszczenie: W artykule zaprezentowano podstawowe kwestie dotyczace serwicyzacji i
systeméw produktowo-ustugowych. Przedstawiono pojecie systeméw produktowo-
ustugowych, ich klasyfikacj¢ i gléwne elementy. Oméwione zostaly metody projektowania
systeméw produktowo-ustugowych.
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1. Wstep

Zmianom w gospodarce towarzyszy wzrost znaczenia i udziatu sektora ustug w PKB.
Procesy te prowadza do serwicyzacji gospodarki i powstawania systeméw produktowo-
ustugowych stanowigcych kombinacje¢ wyrobéw materialnych i zwiagzanych z nimi ustug
(zwykle wielu). W referacie oméwiono przestanki powstania i rozwoju serwicyzacji, cechy
i typologie systeméw produktowo-ustugowych oraz ich elementy (filary). Projektowanie
systeméw produktowo-ustugowych wymaga podejscia integrujacego aspekty strategiczne i
operacyjne, specyfike projektowania wyrobéw materialnych i niematerialnych ustug oraz
uwzglednienia calego cyklu zycia systemu produktowo-ustugowego. Gléwng trescia
referatu jest prezentacja i analiza istniejacych metod projektowania systeméw produktowo-
ustugowych.

2. Serwicyzacja

Trend do wzrostu produktywno$ci i towarzyszace temu procesy racjonalizacji prowadza
do zmiany struktury gospodarki. W krajach, ktérych ten proces dotyczy, prowadzi to do
wzglednego zmniejszenia roli przemystu i zmiany struktury zatrudnienia. Efektem tego jest
stopniowa dezindustrializacja — proces w ktérym nastgpuje likwidacja tradycyjnych galezi
przemystu, w tym zwlaszcza cigzkiego i wydobywczego, stanowiacych przez ponad 200 lat
jedna z gtéwnych sit napedowych rozwoju gospodarczego. Stare paradygmaty takie jak
ekonomika skali produkcji i racjonalizacja dziatah sg zastgpowane nowymi, w ktérych
gléwna role pelnia innowacje i kreatywno$¢ pracownikéw. Wraz z zanikiem tradycyjnych
galezi przemystu powstaja nowe, w tym sektory przemystu wysokiej techniki (high-tech)
oraz rozwdj sektora zaawansowanych uslug. Trwale zmiany w strukturze zatrudnienia
prowadza do powstania spoteczenstwa postindustrialnego, czyli poprzemystowego. Termin
ten oznacza spoleczenstwo, w ktérym gltéwnym zrédlem utrzymania sg ustugi, w tym
zwlaszcza zwigzane z wytwarzaniem, gromadzeniem, przetwarzaniem, udost¢pnianiem i
dystrybucja informacji. Niekiedy uzywa si¢ okre$lenia spoteczenstwo informacyjne, co
oznacza spoleczenstwo, w ktérym gléwnym towarem staje si¢ informacja za$
podstawowym zajgciem wytwarzanie, przechowywanie, przetwarzanie i przesylanie
informacji. Istotg serwicyzacji wyrobow jest odchodzenie przedsigbiorstw produkcyjnych
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od projektowania, wytwarzania i1 sprzedazy wylacznie (badZz gtéwnie) wyroboéw
materialnych do sprzedazy kombinacji (systeméw) wyrobdw i ustug, bedacych w stanie
facznie (wspdlnie) zaspokaja¢ specyficzne wymagania klientéw [1]. Gléwna cecha
serwicyzacji jest dostarczanie klientom wigkszej ilosci ustug i treSci zdematerializowanych
zamiast fizycznego produktu, co oznacza, ze firmy powinny poszerza¢ modele biznesowe
ze sprzedawania produktéw na sprzedaz ustug [2].

Serwicyzacja okre$lana jest réwniez jako integracja towaréw i ustlug lub proces
dodawania ustug. Dotyczy to dostarczania klientom pakietéw (zestawdw) produktow,
ustug, wsparcia, samoobstugi i wiedzy [1]. Definiowana jest takze jako tendencja lub
zmiana, w ramach ktérej firmy produkcyjne oferuja swoim klientom wigcej i lepsze
komponenty serwisowe [3, 4].

3. Systemy produktowo-uslugowe

Koncepcja  systeméw  produktowo-ustugowych  powstala pod koniec lat
dziewigédziesigtych i wywodzi si¢ ze Skandynawii. Pierwotnie rozumiano je jako zestaw
dostepnych na rynku produktéw i ustlug zdolnych do wspdlnego zaspokajania potrzeb
uzytkownika. System produktowo-ustugowy dostarczany jest przez jedno przedsigbiorstwo,
lub przez sojusz przedsigbiorstw. Taki system moze zawiera¢ produkty (badz tylko jeden)
oraz ustlugi dodatkowe. Moze on réwniez zawiera¢ ustuge i dodatkowy produkt. Produkty i
ustugi mogg by¢ réwnie wazne dla realizacji wszystkich funkcji [5].

Serwicyzacja to zatem takze strategia innowacji w biznesie oferujgca zbywalne
polaczenie produktéw i ustug, ktére moga wspdlnie zaspokaja¢ potrzeby i pragnienia
klientéw — o wigkszej warto$ci dodanej i mniejszym wptywie na §rodowisko w poréwnaniu
z juz istniejacym systemem lub produktem [6].

Systemy produktowo-ustugowe s3 modelem biznesowy, ktéry ma na celu zapewnienie
zrbwnowazonego rozwoju zaréwno w zakresie konsumpcji jak tez produkcji. Takie
systemy wykorzystywane sa przez przedsiebiorstwa oferujace polaczenie produktu i
zwigzanych z nim ustug [7].

W miarg ewolucji pojecia systeméw produktowo-ustugowych pojawilo si¢ okreslenie
techniczny system produktowo ustugowy oraz przemyslowy system produktowo-ustugowy.

Techniczny system produktowo-ustugowy uwypukla fizyczng stron¢ produktu
rozszerzong i dostosowang poprzez ustugi, ktére w wigkszos$ci stanowia jego niematerialng
czg§¢. Taki rodzaj systemu produktowo-ustugowego wyréznia si¢ najbardziej
inwestycyjnym charakterem spo$réd wszystkich rodzajéw systemu, podkresla lepiej jego
fizyczng czg$¢ oraz lepiej oddaje relacje pomigdzy przedsigbiorcami wykorzystujacymi te
systemy, a klientami [8].

Przemystowy system produktowo-ustugowy mozna zdefiniowaé jako systematyczny
pakiet, w ktérym ustugi niematerialne sg powigzane z produktami materialnymi w celu
zakonczenia réznych rodzajow dziatalnosci przemystowej w calym cyklu zycia produktu
[9].

Przemystowy system produktowo-ustugowy charakteryzuje si¢ zintegrowanym i
wzajemnie ustalonym planowaniem, opracowywaniem, dostarczaniem i uzytkowaniem
produktéw i ustug wraz z ich nieodtacznymi komponentami oprogramowania w aplikacjach
miedzy firmami. Stanowi system socjotechniczny oparty na specjalistycznej wiedzy [10].
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4. Klasyfikacja i filary systemow produktowo-ustugowych

Systemy produktowo-ustugowe dzieli si¢ na systemy zorientowane produktowo,

systemy zorientowane uzytkowo oraz systemy zorientowane wynikowo (rys. 1).

Wzrost udzialu produktu w systemie

<

System produktowo-ustugowy
Wartos¢ Niematerialna usluga Wartos¢
w produkcie w usludze
Materialny produkt
Produkt Zorientowany Zor'lentowany Zorlel{towany Usluga
produktowo uzytkowo wynikowo

Wzrost udzialu uslugi w systemie

>

W pierwszej kategorii tych systeméw producenci dostarczaja materialny produkt,
ktérego wlasno$¢ zostaje przeniesiona na klienta. Producent zapewnia réwniez dodatkowe
ustugi, ktére obejmuja naprawe, utrzymanie, dystrybucj¢, recykling, powtdrne
wykorzystanie, a takze ustug zwigzane z doradztwem i pomocg klientom w optymalizacji
wykorzystania danych produktéw. W przypadku tego systemu produkt uwazany jest za
narzgdzie wykorzystywane do dostarczania ustug. W drugiej kategorii systeméw to
producenci s3 wlascicielami produktéw, klientom natomiast dostarczaja mozliwosé
korzystania z produktéw oraz ich funkcji. Do wzorcowych przyktadéw tej kategorii
systeméw zalicza si¢ dzierzawe, udost¢pnianie badZz wypozyczanie produktu. W trzeciej
kategorii systeméw producenci dostarczajg konsumentom wyniki, rezultaty badz zdolno$ci
jakie daje produkt. Producent oferuje dostosowane ustugi, w celu zapewnienia okreslonych
rezultatéw, wynikéw lub zdolnosci za ktére ptaca klienci [12].

Analizujac tematyke systeméw produktowo-ustugowych mozna wyrézni¢ filary z
ktérych zbudowany jest kazdy z takich systemdéw. Do takich filaréw zalicza si¢ (rys. 2):

— produkt — w systemie postrzegany jest jako towar fizyczny wyprodukowany w celu

sprzedazy, spetniajacy potrzeby oraz wymagania konsumenta,

— usluga — w systemie postrzegana jest jako dzialalno$¢, bedaca wartoscia dodang dla

klienta, realizowana wedlug standardéw komercyjnych,

— system — postrzegany jest jako zbidr produktéw i ustug oraz zaleznosci pomigdzy

nimi [13].
— infrastruktur¢ — w systemie postrzegana jest ona jako réznego rodzaju artefakty,

Rys. 1. Klasyfikacja systeméw produktowo-ustugowych
Zrédto: [11]
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ktére sa konieczne przede wszystkim do dostarczenia produktu czy tez ustugi
(technologie, systemy informatyczne),

sie¢ dostawcéw — to producenci, dostawcy, a takze partnerzy (serwisy, warsztaty
naprawcze, sprzedawcy) [14].

Infrastruktura:

Infrastruktura

System

CLiC

Rys. 2. Filary systeméw produktowo-ustugowych
Zrédto: opracowanie wtasne

Producent

5. Projektowanie systemow produktowo-ustugowych

W literaturze przedmiotu istnieje szereg metod projektowania systeméw produktowo-
ustugowych. H. Luiten, M. Knot i T. van Der Horst opracowali metode¢ Kathalys stuzaca do
opracowywania zrownowazonych systeméw produktowo-ustugowych. Wyréznia si¢ w niej
pig¢ Sciezek, ktére powinny by¢ jednoczes$nie opracowywane w ciagu pieciu faz projektu:

przyszte badania - informacja srodowiskowa zestawiana jest z potrzebami, trendami
wéréd uzytkownikéw i potencjatem technologicznym. Ma to swoje konsekwencje w
wizji przysztoSci. Scenariusze przyszloSci sa czgsto tworzone w celu poznania
mozliwo$ci 1 wygenerowania pomystéw zwigzanych ze zréwnowazonym rozwojem.
Rezultatem tej fazy jest jeden lub wigcej pomystéw na zréwnowazone innowacje
systemowe.

projekt systemu - w tej fazie okreSlane sg szczegélowo ramy systemu, ktéry bedzie
rozwijany. W tej fazie bardzo wazne jest zbudowanie trwatych relacji z partnerami i
ich zaangazowanie. Rezultatem jest plan projektu wspierany przez konsorcjum
partneréw.

specyfikacje produktu/ustugi - w tej fazie rozwijane sa produkty i ustugi. Wynikiem
jest koncepcyjny model produktu(6w) i pomysty ustug.

przedstawienie w szczegélach i testowanie - poniewaz rozwigzania sg raczej czesto
czym$ nowym dla uzytkownika, faza praktycznego testowania jest konieczna aby
oceni¢ warto$¢ dodang dla klienta i wptyw rozwiazania na $§rodowisko.

wdrozenie - w tej fazie nastgpuje ostateczny rozwdj systemu. Wszystkie
specyfikacje sa okre$lone i system, nie bedacy jeszcze w koncowym stadium, ale
blisko takiego stanu, jest testowany i oceniany. Wszystkie elementy systemu moga
by¢ w pelni rozwijane.

Do pigciu $ciezek, ktére powinny by¢ jednoczesnie realizowane w kazdej fazie projektu,
zalicza sig¢:

rozwdj integracji produktu i ustugi - rozwéj systemu produktowo-ustugowego.
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— zréwnowazony rozwdj - w trakcie realizacji projektu, musi zosta¢ dokonana ocena
wkladu w zréwnowazony rozwdj. Na poczatku projektu wykorzystywana jest
informacja Srodowiskowa w celu okre$lenia potencjalnych rozwigzan.

— organizacja - w wigkszosci przypadkéw zaangazowanych jest kilku partneréw. W
trakcie projektu partnerzy zobowigzuja si¢ do czego$ i musza to wykonac.

— uzytkownik - na poczatku projektu przeprowadzone sg badania dotyczace klienta w
celu okreslenia rynkowych trendéw, potrzeb i pragnien. W koncowej fazie projektu
badania dotyczace klienta obejmujg oceny akceptacji przez klienta nowego systemu
i jego zachowan podczas uzytkowania.

— ekonomiczna wykonalno$¢ — oceniana w trakcie realizacji catego projektu.

Metoda Kathalys daje wytyczne do realizacji projektéw zréwnowazonych systemow
produktowo-ustugowych, poczawszy od ustalenia wizji przysztosci a skofczywszy na
stworzeniu i wdrozeniu zréwnowazonego systemu sktadajgcego si¢ z produktéw i ustug
[15].

N. Morelli opart projektowanie systeméw produktowo-ustugowych, na modelu rozwoju
ustug. Autor wyszczeg6lnil dwa wymiary przestrzeni projektowej: przestrzen problemowa i
przestrzen rozwigzah. Nalezy zaznaczyé, ze przestrzen problemowa prowadzi do
generowania nowych rozwigzan. Projektowanie systemu produktowo-ustugowego
przebiega w nastepujacych etapach:

— okreslenie potrzeb klienta,

— analiza rynku,

— tworzenie struktury produktéw i ustug,

— organizacja produkcji wyrobdw i §wiadczenia ustug,

— testowanie,

— wdrozenie.

W procesie projektowania fazy identyfikacyjne (zwigzane z badaniami potrzeb klienta,
testowaniem koncepcji) naktadajg si¢ na fazy realizacji projektu (definiowanie specyfikacji,
generowanie zbioru poj¢é, okreslenie ostatecznej konfiguracji). W tej fazie niezwykle
istotny jest proces iteracyjny, koncentrujacy si¢ na przestankach, ktére ostatecznie majag by¢
spelnione. Samo badanie rynku odbywa si¢ rdwniez we wstgpnej fazie projektu systemu
produktowo-ustugowego [16].

H. Bullinger, K.F. Ahnrich, T. Meiren, podkreslili znaczenie ustalenia kryteriow
dotyczacych inzynieryjnych (technicznych) aspektéw produktu w definiowaniu systeméw
produktowo-ustugowych. Badania wskazuja, Ze rola projektantéw podczas projektowania
systemu, rézni si¢ od zadan realizowanych w tradycyjnym rozwoju produktéw. Duza
trudnos$¢ sprawia wyznaczenie kompromisu pomiedzy obiektami fizycznymi (produktami)
a ustugami. Wynika to z faktu, Ze w modelowaniu proponowanego systemu produktowo-
ustugowego, zazwyczaj przywigzuje si¢ mniej uwagi do ustug. Trudno przewidzie¢ ludzkie
zachowania i oczekiwania wzgledem ustug. Autorzy wskazuja, ze w metodologii tworzenia
systeméw produktowo-ustugowych nalezy rozwigza¢ nastepujace aspekty:

— identyfikacj¢ wymagan zainteresowanych stron zaangazowanych w system

produktowo-ustugowy, w tym ich preferencji i ewentualnych zmian w przysztosci;,

— zrozumienie i identyfikacja wplywdéw, kompromiséw i réznic mi¢dzy produktami i
ustugami w catym cyklu ich zycia,

— opracowywanie zintegrowanych rozwigzan dla produktéw i ustug, ktére uznaje si¢
za catosciowo funkcjonalne,

— precyzyjne zdefiniowanie systemu produktowo-ustugowego,
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— kompleksowa ocena opracowanych koncepcji systemu produktowo-ustugowego,
ktéra uwzglednia indywidualny produkt i ustugi, celem okreslenia zaleznoSci
mi¢dzy nimi.

Nalezy zaznaczy¢, ze autorzy koncepcji systeméw produktowo-ustugowych wyréznili
szereg etapéw uwzglednianych przy tworzeniu skutecznego systemu produktowo-
ustugowego. Zostaly one pogrupowane w sze$¢ Kkategorii: specyfikacja kontekstu,
pozycjonowanie i preferencje zainteresowanych stron, etapy projektowania, cykl
rozwojowy, analiza cyklu zycia i reprezentacja [17].

T. Alonso-Rasgado, T. Thompson, G. Elfstrom, B. Elfstrom, opisali proces
projektowania produktu totalnego - Total Care Product (TCP), ktéry integruje sprzet
(produkt) i ustugi w ramach jednej metodologii projektowania. Autorzy wyréznili pigé
etapéw w projektowaniu systemow wsparcia ustug dla produktu funkcjonalnego: tworzenie
koncepcji dla systemu wsparcia ustug, identyfikacja wymaganych podsystemdw, integracja
podsysteméw, ktére razem beda §wiadczy¢ ustugi, modelowanie proponowanego systemu
ustug oraz testowanie i wdrazanie [18].

J. Aurich, C. Fuchs i C. Wagenknecht wprowadzili pojecie systematycznego
projektowania ustug technicznych zwigzanych z produktami, ktére opieraja si¢ na
modularyzacji powigzanej z odpowiednim procesem projektowania. Proponujg model ustug
technicznych zorientowany obiektowo w celu specyfikacji ustug technicznych podczas ich
rzeczywistego projektowania. Do elementéw ustug wymienionych w modelu zalicza si¢:

— opis komponentu, ktdry zapewnia ogélny opis uslugi technicznej zaréwno

werbalnie, jak i graficznie;

— odniesienie do czgéci obejmuje opis produktéw, komponentéw produktu lub profili
uzytkownikéw adresowanych przez stuzbe techniczng wraz z zamierzonymi
skutkami dla nich;

— funkcja sktadowa opisuje $rodki stuzace do realizacji funkcji serwisowych;

— zasoby komponentu obejmujg zaréwno fizyczne, jak i fizyczne zasoby niezbgdne do
realizacji ushugi.

Zgodnie z przedstawionym modelem opracowali oni systematyczny proces projektowania
ustug technicznych sugerujac, ze dostosowanie istniejacych proceséw projektowania
produktéw do specyfiki ustug technicznych doprowadzitoby do lepszej ich akceptacji w
przedsigbiorstwie [19].

H. Komoto i T. Tomiyama zaproponowali, aby w trakcie projektowania systemow
produktowo-ustugowych wykorzysta¢ narz¢dzia wspierajace dziatania obliczeniowe. W
metodzie tej wykorzystuja oprogramowanie CAD. W tej metodzie projektowania systemow
produktowo-ustugowych, projektanci okreslaja cele dotyczace wymagan i ograniczen
systemu, jego jakoS$ci, otoczenia, w ktérym odbywa si¢ dzialalno$¢. Narzedzia CAD moga
by¢ wykorzystywane zaréwno przez dostawcow jak i odbiorcéw [20].

E. G. Welp, H. Meier, T. Sadek i K. Sadek wskazujg, ze systemy produktowo-ustugowe
funkcjonujace w skali przemystowej (zwane w ich koncepcji jako przemystowe systemy
produktowo-ustugowe — IPS) moga zawiera¢ dowolna kombinacj¢ produktu i ustugi. Sam
rozw6j koncepcji przemystowych systeméw produktowo-ustugowych, przyczynia si¢ do
ksztaltowania rozwiazan, speiliajacych okreslone wymagania klienta. Wyroby musza
spelnia¢ okre§lone wymagania klientéw. Autorzy proponuja, aby rozwdj koncepcji
przemystowych systeméw produktowo-ustugowych byt odpowiedzialny za generowanie
zasadniczych rozwigzan, ktére spelniajg specyficzne wymagania klienta. Przedstawiaja
modelowe podej$cie do wspierania projektanta IPS generujacego réznorodne modele
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koncepcyjne IPS? we wczesnej fazie rozwoju IPS. OkreSlaja oni trzy plaszczyzny
systematycznego rozwoju koncepcyjnego IPS:

— plaszczyzna funkcji IPS,

— plaszczyzna obiektu IPS,

— plaszczyzna procesu IPS.

Okreslaja réwniez trzy rézne typy elementéw modelu:

— elementy systemu,

— elementy zaktocen,

— elementy kontekstu.

Potaczenie wszystkich typéw elementéw modelu, plaszczyzn i ich relacji stanowi
heterogeniczny model koncepcyjny przemystowego systemu produktowo-ustugowego [21].

N. Mussang, P. Zwolinski i D. D. Brissaud opracowali metod¢ umozliwiajaca
techniczne projektowanie produktéw i ustlug, w odniesieniu do pelnych wymagan
systemowych. Podejscie to wspiera kompleksowo projektowanie systeméw produktowo-
ustugowych, poczawszy od ksztaltowania struktury organizacji, az do specyfikacji
fizycznej produktéw. Zastosowano w nim scenariusze operacyjne, aby mozliwe bylo
zidentyfikowanie gtéwnych elementéw (czyli obiektéw fizycznych i jednostek
ustugowych). Projektowanie systemu produktowo-ustugowego w tym ujeciu opiera si¢ na
modelu SADT (SADT - Structured Analysis and Design Technique), ktdéry jest zbiorem
diagraméw uporzadkowanych w drzewa strukturalne, uzywanych do opisu dzialan na
réznych poziomach szczegétowosci [22].

P. Miiller, N. Kebir, R. Stark i L. Blessing zaproponowali metod¢ rozwoju systeméw-
produktowo-ustugowych o nazwie PSS Layer method. Metoda ta ma by¢ stosowana we
wczesnych fazach rozwoju, ktére obejmuja sformulowanie zadania projektowego i fazy
projektowania koncepcyjnego. Autorzy definiujg metamodel dziewigciu gtéwnych klas
elementéw systemu produktowo-ustugowego: potrzeby, wartosci, wyniki, podmioty,
dziatania zwigzane z cyklem zycia, podstawowe produkty, otoczenie, kontrakty i finanse.
Wszystkie klasy sg prezentowane graficznie w celu uproszczenia prezentacji. Opracowany
model zapewnia uzytkownikowi strukturalny opis i calo$ciowy obraz idei i koncepcji
systemu produktowo-ustugowego [23].

Y. Shimomura, T. Hara, T. Arai zaproponowali metod¢ zintegrowanego projektowania
produktéw i ustug. Dobér ustug nalezy rozpocza¢ juz momencie wstgpnego projektowania
wyrobu, tak aby mozliwe bylo maksymalizowanie warto$ci dla klienta. Wtedy mozliwe jest
uzyskanie efektu synergii. Podstawowym zatoZzeniem powinna by¢ komplementarno$é
produktéw i ustug. Model systemu produktowo-ustugowego powinien dostosowywac si¢
do zmiennych oczekiwan klienta (chodzi o generowana warto$¢ dla klienta). W zakresie
parametréw modelu autorzy twierdza, ze funkcje najnizszego poziomu sg bezposrednio
zwigzane z takimi atrybutami jak sprze¢t, ludzie i oprogramowanie [24].

A. Tan, T. C. McAloone, L. E. Hagelskjer zaproponowali cztery fazy systemu
produktowo-ustugowego, ktére nalezy wzia¢ pod uwage: propozycje wartosci, cykl zycia
produktu, sie¢ dziatan, aktywne modelowanie proceséw. Elementy te tworza dziedzing
projektowania catego systemu. Natomiast analiza tych faz ulatwia zrozumienie, jakie sa
aktualne oczekiwania wzgledem produktéw i ustug. W modelu tym autorzy nawiazali do
cyklu Deminga (PDCA), sktadajacego si¢ z nastgpujacych faz: planowanie, wykonanie,
sprawdzenie, dziatanie. Nalezy zaznaczy¢, ze kazda z faz w tej koncepcji wspiera si¢
nawzajem w celu zapewnienia spdjnosci dzialan. Koordynacja i integracja dziatan
rozwojowych, ktére nie sg objete powyzszymi czterema, fazami sprawia, ze projektowanie
systemu produktowo-ustlugowego jest nie tylko zwigzane ze strategig biznesowa, lecz
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réwniez wptywa na caty model biznesowy przedsigbiorstwa [25].

Wedtug A. V. G. Vijaykumara, R. Hussaina, R. Roy’a, A. Tiwariego i S. Evansa w
projektowaniu systemu produktowo-ustugowego powinno si¢ uwzgledni¢ potrzeby klienta,
mozliwoSci klienta, zakres produktéw i ustug, obowigzki interesariuszy [26].

Przedsigbiorstwo HFC w projektowaniu systeméw produktowo-ustugowych stosuje
metodyke zarzadzania projektami PMI (Project Managment Institute, www.pmi.org). W
tym podejéciu, w trakcie tworzenia systemu produktowo-ustugowego nalezy opracowaé
poszczegblne zadania przewidziane planem oraz skoordynowaé oraz zsynchronizowaé
dziatania wszystkich wykonawcéw. Istotne sa aspekty realizacji projektu oraz regularne
dokumentowanie przebiegu jego realizacji. Do powodzenia projektu przyczynia si¢
sprawne funkcjonowanie zespotu [27].

Podejscie do projektowania systeméw produktowo-ustugowych rozwijane przez Y. S.
Kim, W. Lee, S. R. Kim, H. Jeong, J. H. Kim nazywane jest modelem przystgpnosci, ktéry
nalezy rozumie¢ jako swoistg informacj¢ na temat wykorzystania okre$lonego obiektu czy
tez zjawiska. W tym ujeciu mozliwe jest potaczenie produktu i ustugi w wyniku uzyskania
informacji na temat oczekiwan konsumentéw wzgledem takiego wyrobu. Metoda sktada sig¢
z nastgpujacych etapow:

— badania uzytkownikéw i produktéw — w tej fazie gromadzone sg informacje o
dziataniach uzytkownikéw i ewentualnej strukturze produktéw. Realizowane sa
badania dotyczace poszczegélnych zadan i modelowania funkcjonalnego w celu
zrozumienia oczekiwan uzytkownikéw.

— analizy przychoddéw - jest to istotny aspekt dotyczace relacji miedzy uzytkownikami
a produktami. Definiowanie tych zwigzkéw jest realizowane w dwoch etapach:
zrozumienie wymagan uzytkownika oraz interpretowanie wymagan pod wzglgdem
ich dostepnosci (osiagalnosci).

— analizy interakcji — w tym etapie tworzy si¢ sie¢ powigzan pomig¢dzy
uzytkownikami i funkcjami produktu. W trakcie kojarzenia zadan uzytkownika i
funkcji technicznych produktu rozwazane sg trzy rodzaje interakcji: fizyczne,
poznawcze i kompleksowe. Grupowanie elementéw interakcji dokonywane jest w
celu zdefiniowania funkcjonalnych mozliwosci ich wykonalnosci.

— symulacji i oceny — w tej fazie projektanci wykorzystuja ocen¢ zalecen i opcji
opartych na zidentyfikowanych interakcjach.

Plan uslug oraz funkcje calego systemu sa powigzane. Z calego zestawu uslug nalezy
wybra¢ docelowe funkcje i czynnos$ci; wtedy tez zdefiniowane zostang elementy ustugi. W
dalszej kolejnosci po zdefiniowaniu elementu ustugi przeprowadzana jest analiza interakcji
funkcji i czynno$ci, a takze zidentyfikowanie niezbednych cech zwigzanych 2z
wykonalno$cia. Generowanie mozliwych sposoboéw realizacji wymaganych funkcji
realizowane jest przy wykorzystaniu metody morfologicznej. Na koniec definiowane s3
elementy produktu, a nastepnie opracowywane s3 alternatywne koncepcje systemu
produktowo-ustugowego [28].

G. Vasantha, R. Roy, A. Lelah, D. Brissaud podjeli probe opracowania modelu oceny
dojrzatosci systemu produktowo-ustugowego. Wzigto pod uwage zréznicowany zakres
parametréw systemOw produktowo-ustugowych. Na podstawie analizy metodologii
projektowania systeméw produktowo-ustugowych zaproponowanych w literaturze
wygenerowano model dojrzatoéci systemu produktowo-ustugowego [29].

Metoda opracowana przez P. Marquesa, P. F. Cunha, F. Valente, A. Leitao laczy
zaréwno rozwdj produktow i jak i ustug. Sktada si¢ ona z czterech etapow:

— etap 0 — przygotowanie organizacji — na tym etapie dazy si¢ do alokacji zasobow,

685



aby mozliwe bylo stworzenie systemu produktowo-ustugowego (rozwigzania),
ktérego oczekuja klienci.

— etap 1 — planowanie —identyfikacja potrzeb klienta i rynku, opracowywane s3
pomysty i definiowane cele systemu, ma miejsce analiza zwigzana z okresleniem
potencjalnych korzysci i kosztéw projektu. Na tym etapie uwzgledniane sa réwniez
istniejace juz rozwigzania. Wszystkie pomysly oceniane s z perspektywy klientéw.
Na tej podstawie formulowane s3a wstgpne zalozenia systemu produktowo-
ustugowego.

— etap 2 — projektowanie - faza projektowania koncentruje si¢ na zintegrowanym
zarzadzaniu produktem i ustlugami, z wykorzystaniem zdefiniowanych proceséw i
dostgpnych $rodkéw, metod i technik koniecznych do realizacji projektu. Rozwdj
koncepcji systemu nastgpuje w oparciu o badania i wcze$niej zidentyfikowane
potrzeby i wymagania klientéw. Ma réwniez miejsce testowanie systemu w celu
znalezienia mozliwych ulepszen.

— etap 3 — wdrozenie — po zakonczeniu procesu projektowania systemu produktowo-
ustugowego rozpoczyna si¢ sprzedaz zintegrowanego produktu. Konieczne jest
zatem przygotowanie i przeprowadzenie dziatan w zakresie logistyki, marketingu i
organizacji. Mozliwe jest §wiadczenie ustug przez partner6w zewngtrznych, jednak
nalezy prowadzi¢ kontrole ich dziatalno$ci. Zachodzi réwniez konieczno$¢ szkolenia
w celu zapewnienia odpowiedniego poziomu §wiadczonych uslug. W tym etapie
dziatalno$ci moze zaistnie¢ potrzeba wprowadzenia zmian, a takze rekonfiguracji
systemu, aby dostosowa¢ si¢ do zmiennego srodowiska [15].

J. Ost Scherer, A. P. Kloeckner, J. L. Durate Ribeiro, G. Pezzotta zastosowali podej$cie
marketingowe. Wedtug tego podejscia w pierwszej kolejnosci nastgpuje generowanie
pomystéw. Nastgpnie dokonywana jest ich ocena, selekcja i wybdr. Projektowane sg
zalozenia dla systemu produktowo ustlugowego, jego projektowanie, realizacja (budowa,
wytworzeni) a na koficu akcja promocyjna i komercjalizacja (wprowadzenie na rynek) [25].

6. Wnioski

W artykule dokonano przegladu osiagnie¢ w zakresie metodologii projektowania
systeméw produktowo-ulugowych. Przedstawiona wnikliwa prezentacja podejs¢ i metod
projektowania systeméw produktowo-ustugowych pokazuje na istotne znaczenie tego typu
rozwigzan, a zarazem intensywne prace badawcze w tym zakresie.

Metodyki projektowania systemow produktowo-ustugowych skupiajg si¢ zasadniczo na
trzech: problemach: procesach projektowania integrujacych produkty i ustugi, definicjach
nowych terminologii oraz rozwazaniach dotyczacych planowania i projektowania etapéw
cyklu zycia produktu. Duza wigkszo§¢ z przedstawionych podej§¢ do projektowania to
propozycje naukowcéw, tylko kilka z nich zostalo z powodzeniem wdrozone do praktyki
przemystowej.

Warto zaznaczy¢, iz niektére podejscia i metodyki projektowania systemow
produktowo-ustugowych uwzgledniaja kontekst strategiczny, czyli osadzenie w modelu
biznesowym dziatalno$ci. Nalezy réwniez wskazaé, iz przeanalizowane podejscia i modele
sa tworzone, opracowywane i prezentowane poziomie na bardzo ogdlnym, przez co
uwzgledniajac uwarunkowania runku i dziatalnosci okre$lonego przedsigbiorstwa, a takze
calej branzy, wystepuja ich trudnosci adaptacyjne.

W kolejnych etapach prac nalezy dokona¢ kompleksowej analizy metod projektowania
systeméw  produktowo-ustugowych ze szczegdlnym uwzglgdnieniem wymagan
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technicznych. Niezbedna tu begdzie kompleksowa analiza metod i wyznaczenie ich cech
wspoélnych i réznigcych. Wszystko to przyczyni si¢ do zidentyfikowania luki badawczej i
opracowania wlasnej metody projektowania.
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