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H Proces design thinking

Kup ksigzke

Design thinking jest spoiwem, ktére pozwala nam
szybciej oswajac zmiany, reagowac na nie i projektowac
wartosciowe, uzyteczne rozwigzania uwzgledniajace

potrzeby odbiorcéw.

Proces design thinking integruje myslenie
dywergencyjne (rozbiezne) z konwergencyjnym
(zbieznym). Myslenie dywergencyjne (rozbiezne) pozwala
eksplorowac wiele mozliwych sposobdéw rozwigzania
problemu. Zaktada mozliwosé spojrzenia na wyzwanie

czesto nieoczywistych obszarow.

zadnej z nich. Szerokie postrzeganie wyzwania
pozwala na czerpanie inspiracji z wielu réznych,

Myslenie konwergencyjne wykorzystuje sie do syntezy

z wielu réznych perspektyw bez faworyzowania zasobow.
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materiatu zgromadzonego w procesie myslenia
dywergencyjnego. Pozwala wyciggac wnioski, analizowac
w celu odnalezienia ,jedynego stusznego rozwigzania”.
Podstawa tego podejscia jest mozliwos¢ znalezienia
konkretnego rozwigzania przy uzyciu dostepnych
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Etapy procesu myslenia projektowego wykorzystuja na
przemian podejscie dywergencyjne z konwergencyjnym:

Odkrywanie — to moment na szerokie podejscie
do tematu, poszukanie informacji o uzytkowniku
poprzez bezposrednia interakcje, najlepiej w jego
Srodowisku, mieszkaniu lub pracy. Prowadzone
podczas tego etapu badania — wywiady,
obserwacje — pomagaja ,wejs¢ w buty” klienta

i poznac jego sytuacje. Na tym etapie kazda
informacja moze sie okazac¢ przydatna.
Definiowanie wyzwania — to etap, na ktérym
wszystkie zdobyte informacje o tym, kim jest nasz
uzytkownik, jakie sag jego najwieksze wyzwania
zyciowe i codzienne problemy, czego potrzebuje
w kontekscie projektowanego rozwigzania, musza
zostac przeanalizowane i zawezone do jednego
zdania, stanowigcego wyzwanie projektowe.
Tworzenie rozwigzania — podczas tego

etapu stosuje sie wiele réznorodnych odmian
burzy moézgow i technik kreatywnych w celu
generowania pomystéw stanowigcych odpowiedz
na zdefiniowane wczesniej wyzwanie projektowe.
Efektem tego etapu jest wybodr kilku pomystow do
prototypowania.

Prototypowanie i testowanie — wybrane
pomysty sa zamieniane na prototypy, czyli obiekty
w postaci makiet, schematdéw czy storyboarddw,
ktoére pokazuja ich najwazniejsze funkcjonalnosci
i sposdb, w jaki mogtyby by¢ wykorzystywane

F¥lryaiey -
_\_\_\_‘_‘—‘——\_
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przez uzytkownikdéw. Wszystko po to, aby pokazac
uzytkownikowi namiastke doswiadczenia, czyli

jak bedzie dziata¢ rozwigzanie w konkretnej

sytuacji i jak rozwiaze jego problemy. Prototypy

s3 nastepnie poddawane testowaniu (zbieranie
informacji zwrotnej od potencjalnych uzytkownikow
na temat uzytecznosci, funkcjonalnosci

i wygladu prototypdw), majacemu na celu
wytowienie z powstatych prototypdw tych cech

i funkcjonalnosci rozwiagzan, ktére beda dalej
rozwijane, a wyeliminowanie tych, ktére nie zyskaty
aprobaty klientow.

Planowanie wdrozenia — ostatni etap procesu ma
na celu przygotowanie mozliwie konkretnego planu
wdrozenia przetestowanych rozwigzan. Ideg jest jak
najszybsze wdrozenie rozwigzania i wypuszczenie

go na rynek przy minimalnym ryzyku porazki.
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Zalety procesu design thinking

User experience

Patrzysz na wyzwanie oczami
klientow i pracownikow
zwanych uzytkownikami

Szybki efekt Team work

Czas od pomystu Zespot pracuje integrujac sie

do rozwigzania zajmuje i rozwijajac, a kazdy cztonek
w zaleznosci od ztozonosci whnosi wartos¢

problemu od kilku
do kilkunastu dni

Testy Minimalne ryzyko
Pomysty oddawane s3 Nie ponosisz wysokich naktaddow
do oceny realnym uzytkownikom zwigzanych z wymysleniem
wewnetrznym i zewnetrznym i przetestowaniem

Kup ksigzke

danego pomystu
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Siegnij po design thinking, kiedy chcesz np.:
zwiekszyc¢ sprzedaz;
stworzy¢ nowa strategie rozwoju firmy;
rekrutowac wartosciowych pracownikow;
wprowadzi¢ na rynek nowy produkt lub ustuge;
usprawni¢ komunikacje w zespole;
motywowac pracownikow.

Najwazniejsze w design thinking s3a:
koncentracja na uzytkowniku/odbiorcy/kliencie;
zrozumienie;
otwartosé;
wspotpraca;
akceptacja;
wykorzystanie réznorodnosci;
nauka przez doswiadczenie;
przyzwolenie na popetnianie btedow;
umiejetnosc wyciaggania wnioskéw z porazek;
ciagta nauka;

Zaangazowanie;
entuzjazm;
proces zapewniajacy strukture pracy.

Design thinking moze okazac sie niewystarczajace
jesli rozwiazujesz problem, w ktérym nie ma
interakcji cztowiek-cztowiek lub firma-cztowiek,
np. budowa zaawansowanej technologicznie
maszyny, integracja zaawansowanych systemow
informatycznych, poprawa jakiegos procesu
wytacznie z perspektywy efektywnosci, a nie
doswiadczen uzytkownikow.

PORADNIK DESIGN THINKING

Iteracja

Design thinking jest procesem iteracyjnym. lteracja to
inaczej wielokrotne powtarzanie pewnych czynnosci lub
tego samego procesu w celu osiggniecia postawionego
na samym poczatku celu lub uzyskania pozadanego
wyniku. Kazde powtdrzenie procesu okresla sie mianem
iteracji, a rezultat kazdej iteracji stanowi punkt wyjscia do
kolejnej.

Co sadza na temat procesu uczestnicy projektéow
i warsztatéw z wykorzystaniem design thinking?

.Najbardziej cenny byt sposdb poszukiwania skutecznych
rozwigzan i wybor tych, na ktérych faktycznie warto sie
skupic. Super byto dowiedziec¢ sig, ze nie kazdy pomyst
jest dobry, ale takze ze nie kazdy pomyst jest zty. Okazuje
sie, ze postawienie cztowieka na pierwszym miejscu
bardzo wiele potrafi zmienic”.

,Odkryciem byt koncept »klientocentrycznosci« i wiedza,
jak podchodzi¢ do uzytkownika, aby nie mysle¢ o sobie!”

~Spodobato mi sie tempo pracy, szybkie prototypowanie,
spojrzenie od ogoétu do szczegotu, umiejetnose skupienia
sie na potrzebach klienta/uzytkownika, przejscie catego
procesu od A do Z, ale przede wszystkim doswiadczenie
go na sobie”.

Pole¢ ksigzke
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.Design thinking pobudza kreatywnosc¢ i otwiera oczy
na nowe mozliwosci. Poszerza horyzonty i motywuje do
dziatania”.

.Design thinking pozwala zaprojektowac kreatywne
rozwigzania i je uporzadkowag, stworzy¢ produkt
wiasciwy dla klienta”.

.Dzieki design thinking otworzytem oczy na klienta. To
dla niego pracuja firmy!".

LNiezwyktym doswiadczeniem podczas warsztatow
design thinking byt efekt WOW — kiedy nagle wszystko
potaczyto sie w catosc”.

Wszyscy jestesmy klientocentryczni...

Wszystkie firmy, z ktérymi sie spotykamy, twierdza, ze
najwazniejsi dla nich sg klienci i ze doskonale wiedzg,
czego oni potrzebuja. Wiedza na temat klientéw czesto
jednak pochodzi ze statystyk, obiegowych informacji,
pobieznej interpretacji trenddw czy tez innych nie do
konca sprawdzonych zrédet. Osoby odpowiedzialne za
wdrazanie produktéw i ustug w firmach bardzo rzadko
lub nawet wcale nie rozmawiaja ze swoimi klientami,
nie spotykaja sie z nimi, nie obserwuja ich codziennych
zwyczajow, ich interakcji z ustugami lub produktami,
ktorych uzywaja. A to, jak sie okazuje, jest klucz do
projektowania uzytecznych rozwigzan dla ludzi.

Jakie korzysci osiggaja firmy wykorzystujace
design thinking?
Umiejetnos¢ wstuchiwania sie w gtos klientow
i diagnozowania ich potrzeb;
Oszczednosc¢ pieniedzy i czasu dzieki szybkiemu
prototypowaniu i testowaniu opracowanych
rozwiagzan;
Zdolnos¢ wytapywania btedéw na wczesnym
etapie ich powstawania i wyciggania z nich
whnioskdéw cennych dla catej organizacji;
Poprawa relacji miedzyludzkich w organizacji;
Efektywne wykorzystanie kompetencji, wiedzy
i doswiadczenia oséb pracujacych w organizacji;
Wiegksza otwartos¢ na réznorodnosg;
Przetamywanie struktur silosowych;
Wieksze zaangazowanie i lojalnos¢
pracownikow.
Tworzenie nowych wartosci w produktach
i ustugach, ktére moga stanowi¢ wyréznik
rynkowy.
Przeprojektowanie istniejgcych proceséw
do zmieniajacych sie zachowan klientéw oraz
przysztych wymagan.
Okreslanie strategicznych kierunkdéw rozwoju
firmy.

A Wy kiedy ostatnio spotkaliscie sie ze swoimi
klientami twarza w twarz, zapytaliscie o ich
doswiadczenia, potrzeby, problemy?

Pole¢ ksigzke
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Dwa praktyczne przyktady z zycia wziete

Swiat bajek w szpitalu

Przyktad podejscia szpitala dzieciecego w Pittsburghu
do projektowania przyjaznej przestrzeni jest dowodem
na to, ze najlepsze s3 najprostsze rozwigzania, pod
warunkiem ze koncentruja sie na potrzebach klientéw.
Na jednym z oddziatéw dzieciecych zauwazono, ze
bardzo duzy odsetek dzieci poddawanych badaniu
rezonansem magnetycznym potrzebuje aplikowania
szkodliwych srodkéw uspokajajacych. Zastanawiano

sie nad tym, co zrobi¢, aby zminimalizowa¢ podawanie
farmaceutykoéw dzieciom. Multidyscyplinarna

grupa projektowa (naukowcy, lekarze, pielegniarki

i projektanci) opracowata rozwiagzanie, dzieki ktéremu
nie tylko znacznie zmniejszono zuzycie Srodkéw
uspokajajacych, ale takze zdecydowanie poprawiono
jakos¢ doswiadczenia matych pacjentéw odwiedzajacych
oddziat. Sale, gdzie znajdowaty sie urzadzenia do badan,
zostaty przemalowane. Jednokolorowe do niedawna
Sciany ozdobiono postaciami z bajek, a personel
medyczny opiekujacy sie dzie¢mi, postepujac wedtug
okreslonego scenariusza, wprowadzat je w bajkowy swiat,
traktujac matych pacjentéw jak postaci z popularnych
kreskowek czy basni. Sala badan zamieniata sie

PORADNIK DESIGN THINKING

w magiczny las lub ocean, a urzadzenie, do ktérego
dzieci miaty wejs¢ — w statek lub t6dz podwodna. Po
kilku miesigcach eksperymentéw okazato sie, ze liczba
dzieci, ktdre potrzebowaty aplikowania im szkodliwych
medykamentéw do przeprowadzenia badania, znaczgco
spadta, a zadowolone miny dzieci wychodzacych

z oddziatu swiadczyty o poprawie doswiadczenia

zwigzanego z badaniem.
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Rewolucje takséwkowe

Kolejny przyktad pokazuje, jak ciezko zmieni¢

tradycyjne podejscie w niektdrych branzach

w obliczu pojawiajacych sie innowacyjnych rozwigzan
konkurencji. Podczas jednego ze spotecznych projektow
prowadzonych dla studentéw zastanawiali§my sie nad
oryginalnymi rozwigzaniami dla branzy taksowkarskiej,
ktdra czuje na plecach oddech konkurencji, np. Ubera
(model biznesowy oparty na wspdtpracy, budowaniu
sieci powigzan i zaangazowaniu). Kilkugodzinne
warsztaty projektowe bazujgce na wywiadach

z potencjalnymi klientami zaowocowaty przygotowaniem
paru prototypow.

Prototypy mozesz zobaczy¢ pod linkiem:
http:/klientocentryczni.pl/
przyklady-realizowanych-projektow/

Pole¢ ksigzke
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W tym miejscu konczy sie teoretyczna czesc ksigzki.
W koncu poradnik, jak sama nazwa wskazuje, stuzy
przekazaniu praktycznej wiedzy i sposobow na to, jak
Jja wykorzystac w realnym dziataniu. Zapraszamy Cie
na kolejne strony po narzedzia, ktérych mozesz uzyc
W codziennej pracy w Twojej organizacji.

Tres¢ niniejszego poradnika zostata przygotowana

w taki sposdéb, abys mogt zaprojektowac krotkie
kilkudniowe warsztaty, ale réwniez poszerzac¢ wachlarz
wykorzystywanych narzedzi i krok po kroku doskonali¢
swoje umiejetnosci w zakresie wykorzystania procesu
design thinking.

Pole¢ ksigzke
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Desi gnt hinkin g to metoda praktykowana

z powodzeniem od dobrych kilkudziesieciu lat. Stosuja ja
$wiatowi giganci, jak Apple czy Google. Definiowana jest
jako podejscie, sposéb myslenia czy — jak kto woli —
filozofia, w ktérej proponowanie nowych rozwigzan zostaje
poprzedzone gruntownym poznaniem i zrozumieniem
potrzeb uzytkownikéw. To metoda absolutnie uniwersalna
i intuicyjna, a dzieki filarom, na ktérych bazuje — kulturze
zrozumienia, dociekliwosci i kwestionowaniu utartych
schematéw — pomaga nie tylko lepiej odpowiadac na
ludzkie potrzeby, ale tez pozwala szybko odnajdowac
punkty zapalne, ktérych zniwelowanie moze znaczaco
przyczynic si¢ do podniesienia jakosci zycia, pracy oraz
doswiadczen zaréwno pojedynczego cztowieka, jak

i spoteczenstwa.

Tym, co gwarantuje skutecznos¢
metody design thinking, jest
usystematyzowanie procesu,
w ktorym technologicznag wyko-
nalnos¢ projektu taczy sie z jego

k5|qzk|l<lusybu5|ness

biznesowa optacalnoscia
i codzienng uzytecznoscia.

Proces ten skfada sie z pieciu podstawowych etapow:
odkrywania, definiowania wyzwania (potrzeb), tworzenia
rozwigzania, prototypowania, testowania, planowania
wdrozenia. Wszystkie podejmowane dziatania prowokujg
do zadania sobie podstawowych w design thinking pytan:
Dla kogo projektujemy? Po co to robimy? Co w zwigzku
z tym proponujemy? Jak to wyglada? Czy dziata?

Czy jest mozliwe do wdrozenia? W efekcie kreowane

sg rozwigzania pozadane przez odbiorcéw, przy tym
praktyczne i piekne, a jednoczesnie wolne od niepo-
trzebnych udziwnien.

Ta ksigzka pokazuje krok po kroku, jak postugiwac sie
metoda design thinking. Od poszukiwania pomystéw
poprzez pogtebione wywiady przeprowadzane z klientami
az do przygotowania rynkowego wdrozenia rozwigzania
— szczegbtowo omawia etapy procesu oraz praktyczne
narzedzia, ktére z powodzeniem bedziesz mégt wykorzy-
stywac w swojej firmie. Znajdziesz tu studia przypadkow

z roznych branz oraz opinie i do$wiadczenia specjalistow,
ktorzy stosujg te metode w swoim biznesie.
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