
DESIGN THINKING
Twórcze podejście do projektowania 
produktów i usług.

Sylwia Sidz / 2020

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Wprowadzenie: wyjaśnienie struktury spotkań, przedstawienie się i ustalenie kontraktu.Uprzedzić, że pierwsze spotkanie jest bardziej teoretyczne, kolejne skupione są na pracy zespołowej.



DLACZEGO DESIGN THINKING?

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Design Thinking oddało głos odbiorcom, zapytani czego potrzebują odpowiedzieli…



DESIGN THINKING TO:
Metoda tworzenia innowacyjnych produktów i usług w oparciu o 
głębokie zrozumienie problemów i potrzeb użytkowników.

Wczuwanie się w odbiorcę.
Twórcze podejście do problemów.
Odważne testowanie założeń.
Tworzenie użytecznych rozwiązań.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Dlaczego warto stosować Design Thinking, czyli myślenie projektowe?�Gdy projektowanie usług lub przedmiotów, odbywa się w oderwaniu od potrzeb odbiorcy, istnieje duża szansa, że dojdzie do rozminięcia. Myślenie projektowe nie skupia się na konsumpcji i kolejnych estetycznych rozwiązaniach.�Zamiast tego daje możliwość współuczestniczenia w tworzeniu efektu końcowego.�Pyta odbiorcę o to czego potrzebuje.�Relacja przestaje być bierna. Przestaje również wymagać intensywnej reklamy budującej w nim potrzebę nowej usługi. Dzięki dostrzeganiu środowiska, w którym funkcjonuje zarówno użytkownik jak i twórca dochodzi do tworzenia rozwiązań znaczących, efektywnych i co ważne również zyskownych.�Idea win-win w czystej postaci.



William Turner – Deszcz, para i pęd

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Zdarzają się na świecie wizjonerzy, którzy kształtują nasze doświadczenia. Najczęściej potwierdzają swoim twórczym stylem, zasady design thinking.�Myślą bowiem o potrzebie, wygodzie użytkowania, estetyce, przyjemności, ułatwieniach i towarzyszącym doświadczeniu, kreują chętnie wybierane przedmioty oraz usługi. �Taki przykład mamy nawet z wieku XIX.�Isambard Kingdom Brunel�zaprojektował Wielką Zachodnią Kolej Żelazną w Wielkiej Brytanii.�Czym się kierował?�Chciał dostarczyć dla pasażerów przeżycie "płynięcia przez krajobraz"�(A to wymagało najbardziej płaskiego kąta nachylenia względem powierzchni, jaki dotychczas stosowany był w budownictwie, zbudowania wielu wiaduktów oraz tuneli).�W swojej kreatywności poszedł nawet dalej i myślał o podróży, jako systemie zintegrowanych połączeń. Pozwalających dotrzeć np. Londynu do Nowego Yorku.�Wydaje się, że Brunel stosował właśnie myślenie projektowe, zanim ktokolwiek nazwał je Design Thinking. Tworzył innowacje, które zmieniły świat i myślenie o nim.�W końcu podróż mogłaby wyglądać zupełnie inaczej i nawet byśmy o tym nie wiedzieli.Przyglądając się historiom innowacyjnych rozwiązań, można wysnuć wniosek, ze DT nie zostało stworzone, ale dostrzeżone i ułożone w powtarzalny proces.



NASTAWIENIE

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Dlaczego wnosi niezwykle rozwiązania? Ponieważ z projektantów czyni, czujnych słuchaczy. To oni obejmują empatią osoby, których dotyczy projekt. Słuchają tak uważnie, że w dużej mierze projekt budują sami odbiorcy.�To zadanie wymaga niezwykłej pokory i pozostawienia za drzwiami myśli, "wiem, czego ludzie potrzebują, wiem lepiej od nich". Co jest kluczowe w samym procesie twórczym w podejściu Design Thinking? Kierowanie się ciekawością – projektant utrzymuje postawę niewiedzy – nie wiem co jest najlepsze, sprawdźmy to.Dlatego ma otwartość na eksperymentowanie, a jak wiadomo eksperyment zakłada błąd. Porażka, nieudane próby tylko przybliżają do efektu końcowego. Każdy błąd jest wiadomością, z której wyciąga się wnioski, aby zbliżyć się do najlepszego rozwiązania. Tę niepewność trzeba zaakceptować i trzeba przyznać, że dla wielu osób to najtrudniejszy element – „nie wiem gdzie zakończymy”. Struktura pracy oparta jest na idei doing not talking. Więcej obrazujemy, rysujemy, spisujemy, testujemy niż omawiamy. Kontakt z prototypem daje więcej informacji niż założenia teoretyczne. I najważniejsze – całość skupiona jest na człowieku. On jest epicentrum jego potrzeby, wartości, marzenia i doświadczenie. 



ZAŁOŻENIA DESIGN THINKING

Zespół złożony ze specjalistów różnych dziedzin.

Koncentracja na uświadomionych i głębokich (ukrytych) 
potrzebach użytkownika.

Wielokrotne testowanie rozwiązań.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Interdyscyplinarność pomaga uzupełniać zasoby zespołu i zapobiega tzw. myśleniu grupowemu, które zapętla zespół w tworzeniu projektów znanymi metodami i zaspokajających ich własne potrzeby.Część potrzeb jesteśmy w stanie wydobyć za pomocą wywiadu, ale część będzie nieuświadomiona i będzie wymagała obserwacji oraz przyglądania się trudnościom i odczuciom z doświadczenia produktu lub usługi. Pomocne są wówczas historie, wspomnienia i oczekiwania, które zostaną uświadomione dopiero, gdy beneficjenci spotkają się z dotychczasową usługa lub nowym jej prototypem.A to wymaga właśnie wielokrotnego testowania rozwiązań i „łączenia kropek”, aby wprowadzić udoskonalenia.



ZŁOTE ZASADY OBOWIĄZUJĄCE NA WARSZTACIE

ZASADA 1 WIĘCEJ ROBIMY, MNIEJ MÓWIMY

ZASADA 2 SPRAW BY POMYSŁY STAŁY SIĘ REALNE

ZASADA 3 BUDUJEMY NA WZAJEMNYCH POMYSŁACH

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Design Thinking jest specyficznym rodzajem warsztatu. Podczas realizacji ćwiczeń staramy się więcej robić niż analizować. Zachęcam do pilnowania w grupie tej zasady. Gdy spotyka się kilka osób o różnych doświadczeniach łatwo wplątać się w dyskusje o racji. Zamiast tego staramy się BUDOWAĆ NA WZAJEMNYCH POMYSŁACH. Starajcie się nie przejmować inicjatywy i włączać każdego, doceniając wkład każdej osoby. Wówczas ma szansę ujawnić się magia Design Thinking. Połączenie wiedzy i doświadczenia zespołu powinna być ukierunkowana na zaprojektowanie rozwiązań, które będzie można wprowadzić w życie. 
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Wspomniany MINDSET można podsumować jako stan wydobycia swojego umysłu z tego co znamy. A nie jest to oczywiste. Jako ludzie przywiązujemy się do znanego. A zmiana wiąże się z wejściem w nieznane, a to może wywoływać niepokój. Gdy jednak przyświeca nam wyższy cel, zastosowania nowatorskiej myśli, niezbędna jest kreatywność. Ona nie zakłada z góry, ale widzi elementy i szuka nowego zastosowania, dodania elementu, ustalenia innej kolejności, wykrycia luki, albo poukładania puzzli w trójwymiarze.
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Fot.: slideplayer.com

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Przykładem zastosowania jest badanie rezonansem magnetycznym. Projektant tej wspaniałej maszyny zauważył, że korzystające z niego dzieci doświadczają niepokoju i lęku. W 80% procentach nie udawało się wykonać skanu i trzeba było przełożyć badanie. Dzieci nie umiały utrzymać bezruchu przez dłużący się czas zamknięcia w maszynie. Wykorzystując myślenie projektowe, powstał nowy projekt, który zamienił przerażenie w radość…
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Fot.: slideplayer.com

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Empatia i skupienie uwagi na przedefiniowaniu doświadczenia, pomogło bez ogromnych kosztów i zmian technologii, uzyskać niesamowity efekt. Dzieci zaproszone do gry, w której ich zadaniem było żeglowanie pirackim statkiem, gdzie muszą pozostać w bezruchu. Po zakończeniu podróży mali pacjenci odnajdowali skrzynię w której czekał na nich ukryty skarb. Zadowolenie i efektywność badania MRI wzrosło do 90%.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Design Thinking rozwinął się na Uniwersytecie Stanforda w Kalifornii. Myślenie projektowe było postrzegane jako sposób na transfer kreatywnych pomysłów ze świata nauki do biznesu. Zapotrzebowanie na nowatorskie podejście wśród przedsiębiorców z Doliny Krzemowej było bardzo duże. Jednym z prekursorów Design Thinking jest profesor David M. Kelly z Uniwersytetu Stanforda, późniejszy współtwórca biura projektowego IDEO. Z jego usług korzystają takie firmy jak: Apple, General Electrics, czy Shimano. W tamtym czasie branża technologiczna miała gotowe urządzenia lub produkty i zamawiała jedynie opakowania i kampanie reklamowe. Nawet, gdy zauważano potrzebę wprowadzenia zmian w produkcie, było już za późno, ponieważ znacznie spadłaby rentowność przedsięwzięcia.



KTO KORZYSTA Z DT?



CZYM ZATEM DESIGN THINKING JEST?

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
NAJPROŚCIEJ można odpowiedzieć na to pytanie osobistym doświadczeniem.�Jeśli w pobliżu naszego domu są dwa fitness kluby. Mają podobną wielkość, ceny, sprzęt i wybór zajęć.�To service design jest "faktorem x" który sprawia, ze wybieramy akurat ten klub, a nie drugi.



ETAPY DESIGN THINKING

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Po omówieniu przechodzimy do etapu warsztatowego – dziennika ćwiczeńEMPATIA - Kto jest odbiorcą ostatecznym? Jakie głębokie potrzeby i motywacje nim kierują?Co jest dla niego ważne? Czego potrzebuje? DEFIONIOWANIE PROBLEMU - Co jest właściwym problemem?GENEROWANIE POMYSŁÓW - Wszystkie możliwe rozwiązania bez oceniania. W dalszym etapie wybór, które z nich są najlepsze i możliwe do realizacji pod względem zasobów/ czasu itp..PROTOTYPOWANIE - Budowanie prototypu rozwiązania. Jak można go zobrazować, pokazać?TESTOWANIE - Sprawdzenie co zadziałało, a co nie. 
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
https://youtu.be/_4iFWP3VNxk
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EMPATIA 
DEFINIOWANIE

• Pewna kobieta zaokrągliła kwoty zapisywanych wydatków 
tworząc bufor finansowy. 

• Matki zmagają się z oszczędzaniem pieniędzy, ponieważ nie 
mają nic do odłożenia lub kupują pod wpływem impulsu.

GENEROWANIE 
POMYSŁÓW

• Burza mózgów w zespole różnych ekspertów: 20 sesji burzy 
mózgów, 80 koncepcji produktów, 1 ulubiony pomysł.

PROTOTYPOWANIE 
TESTOWANIE

• Stworzenie animowanego filmu pokazującego usługę.
• Sprawdzenie reakcji 1600 testerów.

ITERACJA • Zaokrąglanie płatności kartą debetową. 
• Funkcja zapobiegająca tworzeniu debetu przez usługę. 
• Oszczędności mnożone o 100% przez pierwsze 3 miesiące.

„Ludzie, którzy wcześniej nigdy nie mieli oszczędności, nagle to zrobili. I nie liczyła się kwota; nawet 
niewielka suma pieniędzy na koncie oszczędnościowym dawała im poczucie władzy i kontroli nad 
swoimi finansami”. Wiceprezes Bank of America.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
W 2004 roku Bank of America zlecił agencji projektowej IDEO zwiększenie ilości kont wśród kobiet z wyżu demograficznego, które mają dzieci. Na etapie wywiadów rozmawiano z osobami o różnym podejściu do oszczędzania. Zastosowano również obserwację uczestniczącą, gdy kobiety chodziły na zakupy lub do restauracji. Skrajną grupą okazały się samotne matki, które skrupulatnie śledziły swoje wydatki wpisując i wpłaty i wypłaty. Zauważyli, że część osób zaokrąglała liczby i zamiast wpisywać 19,60 dolara wpisywały 20. Drugie ważne spostrzeżenie dotyczyło trudności z oszczędzaniem lub impulsywnymi zakupami.�Na etapie burzy mózgów zespół wspomagany przez menedżerów produktu, ekspertów finansowych opracował wiele koncepcji produktów. Uwagę skupiła usługa "Keep the Change", dzięki której zaokrąglona reszta z zakupów przelewana, była na konto oszczędnościowe.�Aby przetestować prototyp pomysłu stworzono film animowany, przedstawiający usługę i pokazano go ponad tysiącu ankietowanych. Po bardzo pozytywnej odpowiedzi usługa została zatwierdzona i udoskonalona m. in. o promocję powiększająca oszczędności przez pierwsze trzy miesiące o 100%.�Następnie przeprowadzono dużą kampanię marketingową. Bank of America umieścił 6 metrową kanapę w nowojorskim Grand Central terminal ukrywając w niej monety. Pasażerowie byli zapraszani do szukania drobniaków. Program uruchomiono w 2005 roku i w niecały rok przyciągnął 2 miliony klientów, 99% klientów którzy zapisali się do programu zostało przy nim.�Dziś patrzymy na tą usługę jako znaną, a niewiele osób wie, że jest to wynik pracy projektantów Design Thinking. Ludzie, którzy wcześniej nigdy nie mieli oszczędności, nagle to zrobili. I nie liczyła się kwota; nawet niewielka suma pieniędzy na koncie oszczędnościowym dawała im poczucie władzy i kontroli nad swoimi finansami. ” 



Dziennik ćwiczeń 
Zapoznanie zespołu

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PRZEBIEG ĆWICZENIA – uważne słuchanieKażdy członek zespołu przedstawia się, wpisuje w tabelę swoje imię i wybiera jedno z pytań, odpowiada na nie, a grupa uważnie słucha i zapisuje w tabeli jakie cechy i mocna strony mówiący ujawnił podczas wypowiedzi. Czas na ćwiczenie: 30 min (5 os. x 5 minut + 5 minut na zapoznanie się z instrukcją ew. pytania do prowadzącego)



CO MOŻNA ZAPROJEKTOWAĆ Z DT?

PRODUKTY
USŁUGI
MODELE BIZNESOWE
STRATEGIE ORGANIZACJI
REBRANDING MAREK
ROZWIĄZANIA NIEJEDNOZNACZNYCH PROBLEMÓW

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Czym zajmują się projektanci?�- tworzeniem nowych usług/produktów�- przeprojektowywaniem istniejących�- edukacją zarówno twórców jak i odbiorców "dlaczego dt jest potrzebny" (szkoły, kursy, szkolenia)
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Nowe - dawne smaki, nowe właściwości odżywcze 
i zdrowotne, nowe opakowania – to potrzeby, które zdefiniowali 
seniorzy podczas warsztatów design thinking realizowanych 
w Poznańskim Parku Naukowo-Technologicznym pod koniec 2019r. 

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Wywiady dowiodły, że seniorzy często są w okresie głębokich przemian w sposobie odżywiania. Jest to doskonały momentem na zaproponowanie nowych produktów. Seniorzy nakreślili, jakie składniki widzieliby w nowych produktach oraz jakich efektów smakowych i odżywczych oczekują. Rolą przedsiębiorstw było wybranie najciekawszych koncepcji. Kolejne kroki to opracowanie receptury i produkcja testowej partii. Wśród testerów byli pomysłodawcy z grupy docelowej. Następnie receptura trafia na produkcję, gdzie powstają gotowe słoiki zawierające nowe produkty. Efekty promocji wśród docelowych klientów pozwalają zweryfikować, czy proces kreatywny dał właściwą odpowiedź i czy produkt daje oczekiwaną wartość dla konsumentów i producenta. 



JAKIE PROBLEMY MOŻNA ROZWIĄZAĆ Z DT?
Jak moglibyśmy sprawić, żeby przestrzeń biblioteki zachęcała dzieci do nauki i zabawy?

Jak zaprojektować wiatę przystankową odporną na wandalizm i niszczenie?

Jak zwiększyć sprzedaż paliwa na stacji przy markecie?

Jak przygotować rebranding firmy kosmetycznej uwzględniający klientów zagranicznych?

Jak moglibyśmy usprawnić obieg informacji i dokumentów, podczas realizacji projektów 
edukacyjnych na uczelni? 

Jak skonstruować koszyk sklepowy, aby ułatwić robienie zakupów matkom z dziećmi?

Jak przygotować event dla 100 osób obejmujący prelekcje po angielsku?

Jak zaprojektować spójną markę miasta przyciągającą inwestorów?



Dziennik ćwiczeń 
Wybór wyzwania

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Często pojawia się pokusa wykreowania oferty skierowanej do wszystkich. Wybierzcie wyzwanie z myślą o konkretnej grupie odbiorców, do której macie dostęp i będziecie mogli przeprowadzić z nimi wywiad.„Lepiej odpowiedzieć w satysfakcjonujący sposób na potrzeby kilku grup odbiorców, niż zaspokoić w marginalnym stopniu potrzeby wszystkich.”Czas na wybór obszaru wyzwania – 15 min. 



Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Empatia to etap sprawdzenia jak czuje się nasz odbiorca, czego oczekuje, potrzebuje. Na ile wygodnie jest w "jego butach". Wykorzystujemy różne metody i narzędzia badawcze. Wywiad, obserwacja uczestnicząca, badania focusowe. Warto odwiedzić miejsca, w których bywa nasz klient, sprawdzić czego doświadcza, z jakimi bolączkami musi się zmagać. Wszystko po to, by zebrać jak najwięcej potrzebnych do analizy danych. Staramy się zrozumieć, dlaczego robi coś w określony sposób, aby móc to działanie usprawnić.
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AirBnB to firma oparta na ekonomii współdzielenia
obejmująca rynek najmu krótkoterminowego.
Wykorzystuje myślenie projektowe do tworzenia
doświadczeń klienta za pomocą Insightów/wglądów.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
AirBnB jest swego rodzaju wzorem do naśladowania dla „przedsiębiorczości projektowej”. Umożliwia ludziom wystawianie, odkrywanie i rezerwowanie swoich obiektów dla gości za pośrednictwem ich strony internetowej lub aplikacji na smartfony. Oferty obejmują zarówno apartamenty, wille i domki na drzewach, jak i zamki, łodzie i inne ekscentryczne miejsca w każdej możliwej cenie w 192 krajach na świecie, z ok. 6 milionami ofert (w 02.2020r.). Firma korzysta z myślenia projektowego, przykładem jest to, że tworzą zespół Insights – zajmujący się przede wszystkim doświadczeniami użytkowników. Dla nich projektowanie doświadczeń i dążenie do zamierzonego zachwytu to codzienność. Prowadzą rygorystyczne badania pierwotne i wtórne. Czasami zdarza się, że prośba nie odpowiada stylowi życia gospodarza lub oczekiwaniom dotyczącym tego, jak może wyglądać i zachowywać się „właściwy gość” (wystarczy pomyśleć o młodych berlińskich imprezowiczach próbujących zarezerwować ciche mieszkanie starszej pary). W takich lub podobnych sytuacjach prawdopodobieństwo odrzucenia lub braku odpowiedzi przez gospodarza jest stosunkowo wysokie. Nawet jeśli ktoś może współczuć gospodarzowi, doświadczenie użytkownika/ gościa się psuje. Szczególnie niedoświadczeni użytkownicy, korzystający z platformy pierwszy raz, raczej nie wrócą. AirBnB doskonale wie, że prowadzenie modelu platformy wielostronnej wiąże się z pośredniczeniem i ułatwianiem relacji z użytkownikami. W związku z tym musi znaleźć sposoby rozwiązywania takich konfliktów lub zapobiegania im, np. Poprzez odpowiednie dopasowanie określonych profili użytkowników. Jednak aby to zrobić, najpierw musiał wiedzieć dlaczego gospodarze odrzucają rezerwacje, czyli jakie są przyczyny, które nie są jeszcze zrozumiane i jak można się nimi zająć?
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Istotą indywidualnych wywiadów pogłębionych jest interakcja. 
To dzięki swobodnej rozmowie, pozyskujemy dużą ilość ważnych 
informacji. Opcja „twarzą w twarz” daje możliwość obserwowania 
reakcji pozawerbalnych. 

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Warto stosować tzw. pozycję narożną (pod kątem 90’ do siebie) i zaaranżować przestrzeń dla przyjaznej, swobodnej rozmowy, która pozwala na gestykulację i obserwowanie zachowań rozmówcy. Wywiad pogłębiony z założenia jest życzliwą rozmową, w której badacz jest szczerze zainteresowany drugim człowiekiem. Właściwe prowadzenie rozmowy pozwala uzyskać jak najbardziej spontaniczne odpowiedzi, z których można odczytać nie tylko treść, ale także prawdziwe poglądy, postawy czy sposób myślenia.Podczas rozmowy przydaje się wiedza na temat technik aktywnego słuchania. Warto przypomnieć sobie czym jest parafrazowanie, odzwierciedlanie uczuć czy podsumowanie. Obserwuj emocje. Na początku rozmówcy mogą czuć się usztywnieni, z czasem się jednak rozluźniają i rozmowa staje się swobodna. Nie wszyscy reagują w taki sposób, są osoby, które od początku rozmawiają otwarcie i wchodzą w interakcję. Pomocne jest stosowanie odzwierciedlenia emocji np. „Widzę, że to pytanie wywołało u Pani dużo trudnych emocji. Podejrzewam, że ta sytuacja może złościć…”. Tutaj należy jednak uważać, ponieważ poruszając takie uczucia stajemy się odpowiedzialni za ich strukturyzowanie. Staraj się nie opowiadać za jakimś przekonaniem czy postawą. Zdarza się, że wywiad prowadzimy z osobami z różnych grup w danej firmie, nieraz skonfliktowanych ze sobą. Moją prowadzącego wywiad jest poznanie istoty ich problemów bez emocjonalnego angażowania się, kto ma rację, a kto jest pokrzywdzony. Warto mieć wsparcie drugiego badacza. Osoba, która notuje także aktywnie słucha. Może wspomóc nas w momencie, gdy zauważy, że tracimy dystans do sprawy. Na koniec wywiadu robimy, krótkie podsumowanie i dziękujemy za rozmowę i poświęcony czas. Podkreślamy, że to, co usłyszeliśmy jest bardzo przydatne, a informacje przydadzą się na dalszych etapach projektu.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Kluczem do sukcesu są pytania otwarte: „Opowiedz mi o…”, „Jak oceniasz…”, „Wymień rzeczy, które…”, „Co sądzisz o…”, „Jakie są Twoje odczucia na temat…”. Unikamy pytań, na które może paść krótka odpowiedź tak lub nie, np. "Czy uważasz, że dostajesz za dużo e-maili dziennie?" Takie pytanie można zadać inaczej: "Jak oceniasz ilość e-maili, które do Ciebie trafiają?" Zamiast pytania "DLACZEGO…?", można uzyskać ten sam efekt – pogłębienia informacji – stosując pytania typu „To ciekawe, co mówisz. Opowiedz mi o tym więcej”, „Jak to się stało, że…”, „Skąd taka sytuacja…”, „Co sprawiło, że…”. Słuchaj. 
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IE OPISZ osobie w parze proces decyzji i zakupu 

ostatniej rzeczy, która była dla Ciebie pod jakimś 
względem istotna (zegarek, torebka, telefon, 
kosmetyk, książka itp.)

Opisz uczucia i myśli:
• Przed zakupem
• W trakcie
• Po zakupie korzystając z mapy empatii

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Zadanie do wykonania w parach. Osoba A opowiada osoba B wyłapuje motywacje, potrzeby, wartości, emocjach. Dopytuje.Czas na zadanie 8 min.W grupie osoba B opisuje jedynie, to co uchwyciła jako kluczowe, decydujące o zakupie. To co było dla tej osoby ważne. 



Dziennik ćwiczeń 
Przygotowanie karty wywiadu

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Karta wywiadu jest narzędziem, ułatwiającym przeprowadzenie rozmów z użytkownikami usługi. Na tym etapie nie informujemy rozmówcy o projekcie, ponieważ może to zmienić jego tok myślenia. Staramy się zebrać potrzebne informacje, bez sugerowania rozwiązań. Więcej słuchamy niż mówimy.  Jeśli wiesz, jaki jest cel wywiadu i kto będzie Twoim rozmówcą, przygotuj scenariusz. Lista pytań pomoże Wam dookreślić, jakie informacje chcecie uzyskać. Warto podkreślić te najistotniejsze. Decydujecie czy wywiad przeprowadzicie osobiście czy telefonicznie.Czas – 10 min. Przygotowanie pytań do wywiadu.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Objaśnienie mapy i jej wartości dla procesu.Mapa empatii to najprostszy sposób profilowania użytkowników. Bez empatii kończy się zwykle na rozwiązaniu, którego nikt nie potrzebuje i nie chce używać. Obszary odnoszą się do interakcji użytkownika ze światem i jego wewnętrznych odczuć.Empatia – zdolność odczuwania stanów psychicznych innych osób (empatia emocjonalna), umiejętność przyjęcia ich sposobu myślenia, spojrzenia z ich perspektywy na rzeczywistość (empatia poznawcza). […] Osoba nieposiadająca tej umiejętności jest „ślepa” emocjonalnie i nie potrafi ocenić ani dostrzec stanów emocjonalnych innych ludzi.Twórzcie mapę empatii tylko w oparciu o wywiady i obserwacje! Nie zamieszczamy w niej własnych obserwacji nawet jeśli wydają się pasować do opisu. Co użytkownik widzi? - w jaki sposób widzi otoczenie i wydarzenia np.. „ludzie wpatrują się w telefony, nie przychodzą tu na kawę”Co użytkownik słyszy? co mówi jego otoczenie, albo z jakimi opiniami się spotkał np. „w tym sklepie lepiej nie kupować, bo produkty są nieświeże”.Co użytkownik myśli i czuje? co klienta porusza, jakie wnioski wyciąga. Towarzyszą mu różne emocje – jakie? „obawiam się korzystać z testerów kosmetyków w drogeriach, bo nie wiem kto używał ich przede mną”.Co użytkownik mówi i robi? – to innymi słowy postawy i zachowania wobec otoczenia, np. „rzadko odpisuję na maile od razu, zazwyczaj czytam je i oznaczam jako nieprzeczytane”.Bolączki (bóle, problemy, obawy) Korzyści (motywacja, to, co ich pozytywnie napędza i do czego dążą). Na koniec warto podsumować przygotowaną mapę – zastanowić się które elementy z każdego obszaru są najważniejsze.



Dziennik ćwiczeń 
Prowadzenie wywiadu 

i tworzenie mapy empatii

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Czas 45 min. – istotny etap od którego będzie zależała dalsza praca. Pozwala zdiagnozować, na czym polega problem, z jakimi potrzebami użytkownika się spotkamy. Jakie bolączki go dotykają itd.Im więcej insightów uda się nam wyodrębnić tym większe prawdopodobieństwo, że usługa lub produkt odpowie na prawdziwe potrzeby użytkowników ostatecznych.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PERSONA - Persona ma być konkretna, prosta oraz zrozumiała. Każdy pracownik odpowiedzialny za produkt odnajdzie wartość w takiej personie. Persona będzie filtrem przyszłych działań.Jak nie tworzyć persony? Persona ma przekazywać informację. Nie walczy w konkursie piękności, jest pomocą w pracy. Suwaki i cytaty Pozostawienie przestrzeni do interpretacji, może powodować błędy. Jeśli używamy cytatu od razu zaznaczamy w podpunktach jaką informację nam daje. Nie interpretuj. Personę opieraj na zdobytych danych. Jeżeli jest ich za mało, wróć do zbierania danych. Może warto przeprowadzić wywiady z klientami? 
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Dziennik ćwiczeń 
Tworzenie persony

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Czas: 15 min.



Ile zapłaciliby Państwo za 
dwutygodniowy pobyt w 
wymarzonym kurorcie, 
zakładając, że możliwość 
podróżowania jest otwarta?DY
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Zaproś uczestników do dyskusji, zadając pytanie zapisane na slajdzie.  Minimum 5 odpowiedzi. 



Ile bylibyście skłonni zapłacić za tę samą 
wycieczkę, jeśli zaraz po powrocie 
otrzymalibyście zastrzyk, który wymaże 
wszystkie Wasze wspomnienia z tego 
wyjazdu? Żadnych innych efektów 
ubocznych. Zostaje opalenizna, ale nie 
macie żadnych wspomnień z wycieczki. 
Ile wtedy jest dla Was warta?DY
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Daniel Kahneman autor książki „Pułapki myślenia. O myśleniu szybkim i wolnym” zajmuje się ekonomią behawioralną. Za swoje badania w tej dziedzinie otrzymał nagrodę Nobla. Zadał te same pytania studentom.Odpowiedź na pierwsze pytanie stanowiła ceny rynkowe. Przy drugim pytaniu postrzegana wartość tej samej wycieczki spadła lub wynosiła zero – stwierdzili, że nie chcieliby w ogóle takiego produktu.Dyskusja ta pokazuje, czym jest postrzegana wartość produktu lub usługi. Analizując wartość, nie chodzi o to co się oferuje. W tym wypadku widać, że najważniejszą częścią propozycji wartości powinno być projektowanie wspomnień. Kwintesencją jest właśnie odpowiedź ba pytanie, za co klient lub użytkownik jest gotów zapłacić, albo co będzie dla niego najważniejsze, aby skorzystał z usługi.Druga ważna kwestia, która się tutaj pojawia, to z czego można spokojnie zrezygnować. 
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Autorem modelu propozycji wartości jest Aleksander Ostenwalder – strateg, autor wielu książek dla biznesu, twórca teorii modeli biznesowych. Narzędzie, które zaproponował jest intuicyjne i stosunkowo proste w użyciu. Do jego uzupełnienia należy wykorzystać informacje o Kliencie z etapu empatyzacji i mapy empatii.Scharakteryzuj segment klientów – Opiszcie grupę klientów, do których chcecie skierować swój produkt. Jeśli segmentów jest kilka, dla każdego należy opracować osobny szablon. W przypadku tworzenia np. kawiarni odpowiadamy na pytania: Jakie ZADANIA musi wykonać nasz klient, gdy chce się napić kawy w kawiarni (dojechać do kawiarni, umówić się w wybranym miejscu z osobą towarzyszącą, przejrzeć menu, dokonać wyboru) Jakie BÓLE (PROBLEMY) ma Klient w czasie zamawiania usługi? (kawa nie jest tania, nie zna się na rodzajach kaw, nie ma czasu się zastanawiać, brakuje miejsc) Jakie KORZYŚCI widziałby Klient w usłudze? (na przykład: lubi gdy jest cicho i można porozmawiać lub popracować w spokoju, potrzebuje pomocy w wyborze kawy, lubi wygodę).Opracuj propozycję wartości - zdefiniuj oferowaną przez Wasz produkt propozycję wartości. Zastanówcie się jakie korzyści on oferuje i jakie bóle użytkowników potrafi uśmierzać. Przykładowo odpowiedzią na dyskomfort nieznajomości rodzajów kaw mogą być graficzne tablice informacyjne z ikonkami pokazującymi moc, kwaskowatość i pochodzenie kaw. Natomiast korzyścią może być specjalnie wyznaczona strefa dla klientów pracujących zdalnie, sprzyjająca skupieniu dzięki ściankom pomiędzy stolikami lub wyciszonemu pomieszczeniu. Sprawdź, czy obie strony pasują - Porównaj obszar korzyści i bóli po stronie klientów i Twojego produktu. Twój produkt powinien tworzyć korzyści, których oczekują klienci oraz uśmierzać bóle, których chcieliby uniknąć.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Internetowy sklep Zalando wyraźnie przedstawia swoją propozycję wartości na stronie głównej – „Proste metody płatności. Duży wybór, mało stresu”, „100 dni na darmowy zwrot. Masz czas na spokojne podjęcie decyzji”Jeśli macie dostęp do informacji pisanych przez konsumentów ich własnymi słowami, np. na forach, grupach, portalach z opiniami o podobnych usługach. Należy je przeanalizować i traktować jako ważną wskazówkę do tworzenia propozycji wartości. 



Dziennik ćwiczeń 
Mapa propozycji wartości
[Value proposition canva]

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Na postawie danych z mapy empatii i persony wykonajcie mapę propozycji wartości. Jeśli macie dostęp do informacji pisanych przez konsumentów ich własnymi słowami, np. na forach, grupach, portalach z opiniami o podobnych usługach. Należy je przeanalizować i traktować jako ważną wskazówkę do tworzenia propozycji wartości. Czas: 15-20min.



Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Konkluzją po etapie zrozumienia potrzeb użytkownika jest definiowanie specyficznego biznesowego wyzwania. Polega on na szukaniu momentów „acha”, czyli zrozumieniu powodów, dla których użytkownicy podejmują daną decyzję dokonując wyboru usługi lub sposób w jaki z niej korzystają. Istotną tego etapu jest precyzja w sformułowaniu wyzwania.



Dziennik ćwiczeń 
Formowanie wyzwania, pytania HMW

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Czas: 20 min.How – Jak – rozpoczęcie zdania w taki sposób od razu sugeruje zespołowi, że istnieje jakieś rozwiązanie na postawione wyzwanie. Odrobina twórczej odwagi i na pewno je wymyślimy!Might – Może(my) – to słowo daje nam poczucie, ze wymyślone pomysły mogą, ale nie muszą (!), się sprawdzić. To dodatkowo podkreśla aspekt eksperymentu w procesie projektowania innowacji. We – My – przypomina, że proces projektowania innowacji to wspólna praca, w której czerpiemy z doświadczenia interdyscyplinarnego zespołu i budujemy rozwiazanie będące wypadkową wielu wspólnych pomysłów.„Jak moglibyśmy…” jako wyzwanieW świecie procesu Design Thinking HMW jest przydatne w fazie syntezy. Po wcześniejszym zebraniu informacji i poznaniu naszego odbiorcy, uzupełnienie zdania „Jak moglibyśmy…” pozwala wyciągnąć wnioski i uzyskać konkretne wyzwanie projektowe. To bardzo ważny moment, bo decyduje o kierunku dalszej pracy projektowej.Aby prawidłowo sformułować HMW, powinniśmy po fazie empatii wiedzieć:kim jest odbiorca naszego projektu,jaka jest jego niezaspokojona potrzeba lub problem czekający na rozwiązanie,jaką największą korzyść osiągnie po zaspokojeniu potrzeby.Żeby zawrzeć te ważne elementy w naszym wyzwaniu, zdanie często rozbudowujemy według schematu:Jak moglibyśmy… (coś zaprojektować, usprawnić, pomóc odbiorcy), tak aby … (zaspokoić konkretna potrzebę lub rozwiązać określony problem odbiorcy).Np. Jak moglibyśmy zaprojektować stoisko na targach pracy, tak aby ułatwić zainteresowanym studentom aplikowanie na dostępne stanowiska?Jak moglibyśmy usprawnić system obsługi zamówień, tak aby klient naszego sklepu nie czekał na przesyłkę dłużej niż jeden dzień?Jak moglibyśmy pomóc osobom starszym brać udział w zajęciach sportowych, tak aby bez skrępowania mogli zadbać o swoją dobrą kondycję?Nasze wyzwanie powinno być sformułowane tak, aby:nie było zbyt wąskie – nie formułujemy w nim jednego rozwiązania, ale pozostawiamy pole do poszukiwania różnych możliwych opcji,nie było zbyt szerokie – mamy jedną konkretną potrzebę czy problem, na które poszukujemy rozwiązania,było ekscytujące, a zespół z przyjemnością przystąpił do dalszej pracy. 



Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Etap generowania pomysłów polega na tworzeniu jak największej ilości możliwych rozwiązań dla zdefiniowanego problemu. Wymaga to odwagi w kreowaniu nowych, nieszablonowych rozwiązań oraz powstrzymywania oceny i krytyki pomysłów pozostałych członków zespołu. To bardzo ważne! Na tym etapie nie odrzucamy pomysłów! Z prostej przyczyny, nawet najbardziej wybujały i nierealny pomysł może stać się impulsem do skojarzenia lub połączenia pozornie nie pasujących elementów. Nasze mózgi są niesamowitymi narzędziami, jedna myśl może kogoś innego doprowadzić do stworzenia pomysłu z efektem wow. Dopiero na kolejnym etapie tego procesu będziemy filtrować pomysły i oceniać je w demokratycznym głosowaniu. �



METODA SCAMPER
Metoda polega na tworzeniu innowacji przez ulepszanie istniejących 
rozwiązań. 

S – substitute – zastąpienie czegoś
C – combine – łączenie różnych elementów
A – adapt – adaptacja istniejących rozwiązań do naszego wyzwania
M – modify – zmiana jakiegoś elementu
P – put to another use – zmiana zastosowania
E – eliminate – usunięcie czegoś
R – reverse – odwrócenieBR
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
S – zastąpienie czegoś – może zastąpimy wykład o negocjacjach, odgrywaniem ról w negocjacjach handlowych dwóch firm?�C – łączenie różnych elementów – może połączymy spacer z przewodnikiem z robieniem zdjęć i konkursem fotograficznym?�A – adaptacja istniejących rozwiązań do naszego wyzwania – może wzorem trailerów kinowych, będziemy reklamować wydarzenia kulturalne w mieście?�M – zmiana jakiegoś elementu – może w wiatach tramwajowych zamiast ławki zrobić pochyłe oparcia dla stosujących?�P – zmiana zastosowania – spory trawnik przed uczelnią, można zamienić w pole piknikowe dla urozmaicenia przerw. E – usunięcie czegoś – może warto całkowicie zrezygnować ze stołówki i zamówić catering?�R – odwrócenie – może będziemy dowozić materiały biurowe do firm, zamiast samej sprzedaży stacjonarnej.



Korzystając z metody scamper wspólnie zastanówmy się:

S – substitute – może zastąpimy gotowanie
C – combine – może połączymy
A – adapt – adaptacja istniejących rozwiązań do naszego 
wyzwania
M – modify – zmiana jakiegoś elementu
P – put to another use – zmiana zastosowania
E – eliminate – usunięcie czegoś
R – reverse – odwrócenieĆW
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Przećwiczenie metody scamper wspólnie, zapraszając wszystkich do dyskusji i poszukiwania przykładów. Obowiązuje zasada nie podważania pomysłów, można puścić wodze fantazji, bez przejmowania się czy jest to realne rozwiązanie. Być możne nasza nierealna wypowiedź zainspiruje kolejne. (szybkie ćwiczenie)S – zastąpienie czegoś – może zastąpimy wykład o negocjacjach, odgrywaniem ról w negocjacjach handlowych dwóch firm?�C – łączenie różnych elementów – może połączymy spacer z przewodnikiem z robieniem zdjęć i konkursem fotograficznym?�A – adaptacja istniejących rozwiązań do naszego wyzwania – może wzorem trailerów kinowych, będziemy reklamować wydarzenia kulturalne w mieście?�M – zmiana jakiegoś elementu – może w wiatach tramwajowych zamiast ławki zrobić pochyłe oparcia dla stosujących?�P – zmiana zastosowania – spory trawnik przed uczelnią, można zamienić w pole piknikowe dla urozmaicenia przerw. E – usunięcie czegoś – może warto całkowicie zrezygnować ze stołówki i zamówić catering?�R – odwrócenie – może będziemy dowozić materiały biurowe do firm, zamiast samej sprzedaży stacjonarnej.



Dziennik ćwiczeń 
Brainstorming

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PRZEBIEG ĆWICZENIA: Wygenerujcie teraz jak najwięcej pomysłów na rozwiązanie waszego wyzwania wypełniając poniższą tabelkę jako zespół. Każdy z was powinien najpierw wypowiedzieć pomysł na głos, a następnie zapisać go w tabelce poniżej. Na etapie brainstormingu nie odrzucamy pomysłów, nie wiadomo jakie dzięki nim skojarzenia się pojawią. W JAKI SPOSÓB MOŻEMY ZAPROJEKTOWAĆ DOŚWIADCZENIA I USŁUGI TAK, ABY NASZA PERSONA CZUŁA SIĘ W NIEJ JAK NAJBARDZIEJ KOMFORTOWO? Teraz szukamy efektu wow.Czas: 15-20 min.



Dziennik ćwiczeń 
Wybór najlepszego pomysłu

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PRZEBIEG ĆWICZENIA: Wybierzcie teraz najlepszy pomysł z tabeli, którą wspólnie wypełniliście na etapie brainstormingu (powyżej). W pierwszym etapie przyjrzyjcie się wszystkim pomysłom i przeklejacie tylko te, które spełniają pierwsze z poniższych kryteriów. Następnie, z tak wybranych pomysłów skopiujcie tylko te, które spełniają kolejne kryterium, itd. Ćwiczenie to powinno zakończyć się wyborem jednego pomysłu.Czas: 10 min.



Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Statystyki mówią, że aż 70-90% pomysłów biznesowych wdrażanych na rynek kończy się porażką. Wprowadzane produkty i usługi nie spełniają oczekiwań rynku, a firma upada, nie przynosząc oczekiwanych rezultatów.Badaniem tego zagadnienia zajął się Alberto Savoia (był pierwszym dyrektorem zespołu inżynierów w Google, kierował zespołem odpowiedzialnym za wdrożenie Google AdWords. Jest również autorytetem w zakresie innowacji, prowadził liczne szkolenia i wykłady nie tylko wewnętrznie w Google, ale również od 2012 roku wykładając na Uniwersytecie Stanford). Doszedł on do wniosku, że przyczyną takiego stanu rzeczy nie jest najczęściej niekompetencja zespołu we wdrażaniu produktu, ale fakt, że sam produkt lub usługa nie jest tym, czego rynek / odbiorca w danym miejscu i czasie potrzebuje. Dlatego produkt, usługę, koncepcję firmy trzeba prototypować i przetestować. 



Zespół z Politechniki w 
Eindhoven (Holandia) 
miał za zadanie usprawnienie 
metod monitorowania stanu 
zdrowia wcześniaków w 
lokalnym szpitalu. Badacze 
zaczęli od zainstalowania 
inkubatora w laboratorium na 
uczelni i serii testów z użyciem 
lalek. Ten przykład etapu 
empatii nazywamy 
bodystromingiem – polega on 
na zaangażowaniu całego ciała, 
a nie tylko wyobraźni. 
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Kiedy na własnej skórze doświadczyli trudności w opiece nad małym pacjentem, a także przeprowadzili rozmowy z rodzicami i personelem szpitala, stworzyli listę głównych problemów (etap 2 – definiowanie problemu): • Jak skrócić czas zakładania i testowania elektrod, a dzięki temu zmniejszyć stres dziecka? • Jak ułatwić dostęp rodziców do dziecka? (każda elektroda jest podłączona do aparatury osobnym kablem, więc wyjęcie dziecka z inkubatora wiąże się z ryzykiem przemieszczenia elektrod). • Jak zminimalizować ryzyko popełnienia błędu wynikające ze stopnia skomplikowania aparatury? Na 3. etapie powstała pula pomysłów. Ostatecznie zespół skoncentrował się na projekcie zestawu elektrod w formie kamizelki. Taka forma znacząco skróciła czas potrzebny na ich rozmieszczenie przy zakładaniu, a zaszycie wszystkich wychodzących kabli w jedną osłonkę umożliwiło wygodne przenoszenie dziecka bez ryzyka zakłócania pomiarów. Prototyp został najpierw przetestowany na dorosłych oraz poddany ocenie lekarzy i personelu szpitala. Dopiero na kolejnym etapie testów twórcy oceniali, jak kamizelka sprawdza się u dzieci, zapisując obserwacje i wprowadzając kolejne poprawki (m.in. zmienili materiał na bardziej elastyczny, żeby kamizelka wygodnie układała się zarówno na mniejszych, jak i na większych dzieciach, oraz zmodyfikowali rodzaj zapięcia, bo okazało się, że szelki niewygodnie uciskają szyję)  Etapy 4 i 5 (prototypowania i testowania) powtórzyły się więc kilka razy, co jest charakterystyczne dla metody Design Thinking.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Przykłady prototypów: Kubek z miejscem na saszetkę niekapkę, urządzenie kuchenne, wydarzenie plenerowe – za pomocą klocków lego można rozplanować np. festyn, salę warsztatową itp..
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Projekt aplikacji.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Prototyp może być szkicem i to typowe odwołanie do designu. Modelem gry z ekranami w formie szkicu układu treści, czy makietą wydarzenia sportowego.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Filmik ten obrazuje prototyp usługi aplikacji do wymiany niepotrzebnych rzeczy. Powstał w Szczecinie podczas warsztatów Service Design Jam koło 2013 roku. https://wszczecinie.pl/aktualnosci,od_pomyslu_do_prototypu,id-22751.htmlhttps://www.youtube.com/watch?v=pQwlKzFHZLI






Dziennik ćwiczeń 
Tworzenie prototypu usługi/produktu

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PRZEBIEG ĆWICZENIA: Wykorzystajcie model podejścia projektowego, a następnie wykonajcie prototyp.Prototypem może być wszystko – szkic, obrazek, makieta 3d, scenka, projekt strony internetowej. Założenie tego etapu jest jedno – musicie w klarowny i jednoznaczny sposób zaprezentować Wasz pomysł. Prototyp nie musi, a nawet nie powinien być idealnie przygotowany (wycięty, narysowany, zamodelowany, itp.). Szkoda czasu. Przy tej części procesu DT idealnie sprawdza się hasło „w minutę, za złotówkę”. Po prostu staramy się działać jak najmniejszym kosztem zarówno pod względem materiałów, jak i czasu. Czas: 20-25 min.



ŚCIEŻKA DOŚWIADCZEŃ KLIENTA

Jednym z kluczowych narzędzi, które pomaga 
przeanalizować potrzeby lub zaprojektować doświadczenia 
klienta jest Customer Journey Map.
Poruszanie się Klienta pomiędzy kolejnymi punktami 
można nazwać swoistego rodzaju podróżą.
Sklepy internetowe chcąc zrozumieć specyfikę działania 
klientów powinny zwrócić uwagę na punkty zetknięcia się 
klienta z punktami styku (touchpoints). 

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Konsumenci rozważając zakup płynnie przechodzą z trybu offline na online i odwrotnie.To właśnie emocje, których doświadcza Klient w punktach styku generują pozytywny lub negatywny odbiór marki. Wówczas zapadają decyzje o dalszym korzystaniu z oferty danej marki lub jej porzucenie na rzecz innej.Marki tworząc Mapy Podróży Klienta uzyskują informacje na temat zachowań decyzyjnych i zakupowych oraz posprzedażowych swoich klientów. Uzyskują również unikalne informacje na temat słabych punktów, które mogą zniechęcić potencjalnych klientów np. do kontynuowania zakupu. 
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Narzędzie to umożliwia nanoszenie na mapę wszystkich doświadczeń klienta, ze szczególnym uwzględnieniem kontaktów klienta z usługodawcą, począwszy od pierwszego kontaktu, poprzez dokonanie zakupu/skorzystanie z produktu, serwis posprzedażowy i kolejny kontakt. Można w ten sposób znaleźć w tych danych powtarzające się problemy. To na co narzekają ludzie, kiedy mogą zrezygnować z usług/produktów. Oprócz analizy danych zastanych można też wykorzystać mapę do zaprojektowania ścieżki klienta i jego doświadczenia w drodze do prototypowania usługi. Dzięki zastosowaniu Customer Journey Map możemy m.in.:Dostrzec logiczną kolejność ścieżki klienta. Zidentyfikować punkty styku, w których dochodzi do kontaktu między klientem, a firmą.Wybrać najważniejsze potrzeby i skoncentrować na nich wysiłek i wydatki. Znaleźć/przewidzieć słabe punkty usługi powodujące negatywne doświadczenia klientów i zaproponować rozwiązania.Z drugiej strony wskazać mocne punkty, stanowiące przewagę konkurencyjną i tworzenie relacji z użytkownikiem.Poznać oczekiwania i potrzeby klientów.



Dziennik ćwiczeń 
Projektowanie ścieżki klienta

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Punkty styku klienta z markąPoszukujemy, punktów styku klienta z firmą online i offline. Możliwości jest wiele, bo użytkownicy mogą mieć kontakt przez reklamy, newslettery, ulotki, pocztę pantoflową, grupy tematyczne, media, sklepy/ urzędy/ lokale usługowe, ale też infolinię, czy stronę internetową i media społecznościowe. Mogą również mieć bezpośredni kontakt z przedstawicielami itd. Planujemy podczas ćwiczenia, które punkty styku przed usługą, w trakcie usługi i po niej wykorzystamy. W pierwszej fazie użytkownik dowiaduje się o istnieniu oferty, szuka dokładnych informacji i porównuje ją z innymi/alternatywnymi bądź sprawdza opinie. W czasie drugiego etapu klient dokonuje zakupu/wyboru i styka się z produktem bezpośrednio. Ostatnia faza dotyczy obsługi po usługowej, wystawia recenzję, poleca ją lub rozmawia o niej ze znajomymi. Może też korzystać z kart lojalnościowych, albo przeglądać zdjęcia z relacji jeśli ma do czynienia z wydarzeniem.PRZEBIEG ĆWICZENIA: Po wyborze pomysłu, zastanówcie się jak mogłaby wyglądać ścieżka Waszego użytkownika przed w trakcie i po skorzystaniu z usługi lub produktu. Czas: 20-25 min.



1. Hipoteza XYZ: Określ precyzyjnie i liczbowo jak definiujesz sukces 
dla swojego przedsięwzięcia.
2. Hipoteza xyz: Sprawdź, czy jesteś w stanie osiągnąć sukces na 
małą skalę – zaplanuj eksperyment rynkowy.
3. Prototyp: Zbuduj prototyp dla swojego rozwiązania i wykorzystaj 
go w eksperymencie.
4. Analiza danych: Przeprowadź analizę danych z eksperymentów. 
Oblicz prawdopodobieństwo sukcesu dla swojego przedsięwzięcia.
5. Określ plan działania.

MODEL PODEJŚCIA DO PROTOTYPOWANIA

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Bardziej rozbudowane przeprowadzanie i uczenie się z eksperymentów rynkowych, zawiera się w następujących 5 krokach:1. Hipoteza XYZ: Określ precyzyjnie i liczbowo jak definiujesz sukces dla swojego przedsięwzięcia.2. Hipoteza xyz: Sprawdź, czy jesteś w stanie osiągnąć sukces na małą skalę – zaplanujeksperyment rynkowy.3. Prototyp: Zbuduj prototyp dla swojego rozwiązania i wykorzystaj go w eksperymencie.4. Analiza danych: Przeprowadź analizę danych z eksperymentów. Oblicz prawdopodobieństwosukcesu dla swojego przedsięwzięcia. 5. Określ plan działania.



1. Hipoteza XYZ: Przynajmniej X% osób regularnie korzystających z taksówek 
zarejestruje się w naszej aplikacji i zamówi przez nią taksówkę przynajmniej x razy w miesiącu. 
(Potencjalna hipoteza XYZ firmy Uber).
2. Hipoteza xyz: Przynajmniej x% znajomych mieszkających w San Francisco i 
korzystających regularnie z usług taksówek, ściągnie i zarejestruje się w naszej aplikacji, 
używając jej przynajmniej x razy w miesiącu do zamówienia usługi przewozu (Potencjalna 
hipoteza xyz firmy Uber).
3. Prototyp: Prototyp wykorzystujemy do przeprowadzenia eksperymentu rynkowego i 
zmierzenia faktycznej reakcji użytkowników / klientów, zbierając dane na potwierdzenie bądź 
obalenie założeń wyrażonych hipotezą xyz.
4. Analiza danych: Aby obliczyć prawdopodobieństwo sukcesu i zapewnić 
miarodajność wyników potrzebujemy przynajmniej 5 różnych testów. Do wyliczenia 
prawdopodobieństwa możemy posłużyć się narzędziem zaproponowanym przez A. Savoia.
5. Określ plan działania.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
5. Określ plan działania.Aby dowiedzieć się jak właściwie zaprojektować finalne rozwiązanie warto powrócić dobudowania prototypów. Na tym etapie będą one jednak służyły odpowiedzi na pytania odnośnieużyteczności i funkcjonalności produktu, takie jak:• Jak nasz produkt powinien działać?• Jak możemy go zbudować / zaprojektować?• Jakie konkretne funkcje, charakterystyki powinno mieć rozwiązanie?



Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Kiedy prototyp jest już gotowy, przychodzi czas na zaprezentowanie go użytkownikom i zebranie od nich opinii. To trudny moment, podczas którego musimy jak najlepiej „sprzedać” nasz pomysł na rozwiązanie, a następnie wysłuchać feedbacku od klienta. To jest również ta chwila, kiedy warto zadać dodatkowe pytania, wyjaśnić wątpliwości, uzupełnić bazę wiedzy.



NIE PRZEKONUJ DO SWOJEGO POMYSŁU
Raczej uważnie słuchaj i obserwuj, a jeśli pomysł spotka 
się z krytyką – spokojnie jej wysłuchaj i zapisz wnioski. 
Pamiętaj, że na razie jeszcze nic nikomu nie sprzedajesz, 
Twoim celem jest zdobycie wiedzy i ulepszenie produktu
NIE DAWAJ ZBYT WIELU INSTRUKCJI
Jeśli użytkownik popełnia jakiś błąd, zamiast go poprawiać 
zastanów się, dlaczego zrobił coś nie tak. Myśl o tym, że 
docelowo nie będziesz obecny przy każdym użytkowniku 
produktu, żeby tłumaczyć wszystkie niejasności. Swoje 
obserwacje wykorzystaj w kolejnym, ulepszonym 
prototypie.
NIE MÓW ZBYT DŁUGO
Twoim celem jest to, żeby to użytkownik mówił przez 80% 
czasu. Ty zagospodaruj niezbędnymi informacjami tylko 
20%. Zadawaj pytania otwarte (takie, na które nie da się 
odpowiedzieć „tak” lub „nie”) i nie sugeruj odpowiedzi.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Uważnie słuchaj informacji zwrotnej, nie staraj się za wszelką cenę bronić swoich pomysłów. Pamiętaj, że to, co dla Ciebie jest najlepszym rozwiązaniem, nie musi wcale być najlepszym rozwiązaniem dla Twoich użytkowników. To oni są ekspertami, których powinieneś słuchać i których opinia i zdanie ma największe znaczenie. Weź również pod uwagę fakt, że wiele osób nie lubi zmian i potrzebuje czasu, by przekonać się do nowego rozwiązania starego problemu. Jeśli informacja zwrotna nie jest dla Ciebie jasna, poproś o wyjaśnienie. Nie bój się pytać, ale nie próbuj przekonywać nikogo do swojego rozwiązania. Przyjmowanie feedbacku to umiejętność, nad którą warto pracować.Po sesji testowania będzie czas na ochłonięcie i zastanowienie się nad tym, jak ulepszyć / zmienić prototyp, żeby feedback był pozytywny. Ulepszanie jest procesem ciągłym, a jeśli tylko pozostaniesz otwarty na konstruktywny feedback, każdy kolejny prototyp będzie lepszy od poprzedniego.



5 x DLACZEGO?
Problem: Nasi klienci nie kupują wszystkich produktów sklepu.

1 DLACZEGO? Ponieważ są skupieni na kupowaniu nowych butów. Nie 
rozglądają się po sklepie. Idą prosto do półek z butami.
2 DLACZEGO? Najbardziej znają nas jako markę obuwniczą. Nie przywykli 
do kupowania u nas innych artykułów.
3 DLACZEGO? Po ubrania chodzą do innych sklepów.
4 DLACZEGO? Nie wiedzą jakie rodzaje rzeczy mamy. Widzą je jednak 
przechodzą obok nie zwracając uwagi.
5 DLACZEGO? Ponieważ nie promujemy ich i nie mówimy o nich, poza tym, 
te rejony sklepu są mniej oświetlone.

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Metodą pomocną na etapie testowania jest 5 razy DLACZEGO. Można ją zastosować w trakcie testowania lub gdy już zdiagnozujemy problem z prototypem.Rozwiązanie problemu i wprowadzenie działań korygujących wymaga zidentyfikowania przyczyn jego wystąpienia. Powierzchowne naprawianie kończy się zwykle nawrotem w innych okolicznościach. Twórcą metody 5Why jest Sakichi Toyoda –  japoński wynalazca i przemysłowiec, założyciel japońskiego koncernu samochodowego Toyota Industries Co., Ltd. Metoda polega na kilkakrotnym zadawaniu pytania „Dlaczego?”. Stopniowe i pogłębione rozumienie natury problemu, sprawia że staje się on bardziej zrozumiały. Dzięki temu rozwiązanie przychodzi naturalnie. Obecnie 5 why wykorzystywana jest jako element Kaizen.Metodę można zastosować na różnych etapach Design Thinking. Jeśli decydujemy się na nią w etapie testowania, może pomoc zrozumieć powód dla, którego nasz projekt nie po przetestowaniu nie sprawdził się. 



ETAPY 5 x DLACZEGO? 

1. Zebranie informacji
2. Grupa robocza
3. Celne zdefiniowanie problemu
4. Zadawanie pytań i szukanie odpowiedzi
5. Weryfikacja odpowiedzi

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
W sytuacji gdy korzystamy z metody 5 x DLACZEGO po wstępnym zdiagnozowaniu problemu etapy mogą być następujące:Na początku rozważamy co właściwie się stało? Kiedy? Jaka jest skala problemu? Jakie zagrożenie ten problem stwarza dla klienta, użytkownika, firmy itd..? Przydatne mogą być zdjęcia, relacja świadków występowania, wadliwy produkt itp.Następnie zbieramy grupę osób, które mają największą wiedzę o etapie i miejscu gdzie powstała dysfunkcja.Precyzyjnie i jasno opisujemy problem, tak aby utrzymać koncentrację zespołu. Często się bowiem zdarza, że podczas rozmów w grupie zbacza się z tematu. Zapisany w widoczny sposób problem ukierunkowuje uwagę.Zapytania kontynuujemy średnio 5 razy. Dość często odpowiedź na piąte pytanie określa przyczynę problemu.Na koniec warto zweryfikować, czy uzyskana odpowiedź jest logicznie powiązana z problemem na zasadzie przyczyny i skutku. Przegląda się kolejno pytania i odpowiedzi, czy są one ze sobą logicznie powiązane. 



Dziennik ćwiczeń 
Testowanie

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
PRZEBIEG ĆWICZENIA: Przedstawcie zaprojektowane rozwiązanie przynajmniej jednej osobie, która odpowiada waszej personie. Może to być osoba, z którą przeprowadzaliście wywiad. Pytajcie i słuchajcie, przyjmijcie feedback. Jeśli podczas testowania rozwiązania pojawi się wyraźny problem możecie Państwo zastosować metodę 5 x dlaczego.1. Krótko zdefiniujcie przynajmniej jeden problem, który ustalicie.2. Zadajcie rozmówcy pytanie DLACZEGO? min. 5 razy. (po pierwszym/drugim pytaniu dlaczego warto uprzedzić rozmówcę, że zadacie je kilka razy, aby pogłębić zrozumienie. Zdarza się bowiem, że ilość pytań dlaczego może wprowadzić konsternację). 3. Sprawdźcie czy odpowiedzi łączą się na zasadzie przyczyna skutek.Czas: 15min.
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Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Prezentacja max. 5 minut.Inne grupy zadają pytania i dają feedback.



SERVICE DESIGN, A DESIGN THINKING



NA CZYM POLEGA RÓŻNICA
DESIGN THINKING

„Myślenie projektowe, 
wykorzystujące metody pracy 
projektantów do tworzenia 
innowacji w oparciu o 
zidentyfikowany problem. To 
metodologia, która stawia 
człowieka w centrum procesu i 
opiera pracę na 
zidentyfikowanych wartościach. 
Dzięki temu usprawniając biznes, 
przywraca mu ludzką twarz” 
Anna Wróblewska CEO metaphor

SERVICE DESIGN

To metodologia koncentrująca się 
na projektowaniu USŁUG w tym 
usług innowacyjnych.
Spostrzega produkt w użyciu.    I 
projektuje doświadczenie, czyli 
całościową usługę. 
Polega na stosowaniu myślenia 
projektowego (Design Thinking) w 
organizacji usług z zapewnieniem 
wyjątkowego doświadczenia, bez 
utraty efektywności ich 
dostarczenia.



ŁAMANIE ZASAD

Presenter – uwagi
Notatki do prezentacji
Czy istnieje jeden szablon działania w myśleniu projektowym? Oczywiście, że nie. Dobrą praktyką jest jednak poznanie podstawowych zasad i działanie zgodnie z nimi. A następnie pozwolić, aby doświadczenie przeniosło nas na kolejny poziom. Jak u wielu sławnych artystów, którzy uczyli się zasad malarstwa realistycznego, aby najbardziej spektakularne efekty osiągać wychodząc poza schemat. Kształtując swój sposób pracy. 



Dziękuję 
za uwagę

Sylwia Sidz/ ssidz@zpsb.pl

W prezentacji zostały wykorzystane grafiki:
freepik.com
twitter.com

pinterest.com
today.com

slideplayer.com
fly4free.pl

marketingprzykawie.pl
metmuseum.org

zalando.pl
getcloudapp.com

socjomania.pl
shutterstock.com
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