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ROZDZIAL 6.
Definiowanie problemu

00000

Ldefiniuj Zbadaj Przygotuj Zaimplementuj  Okresl wptyw Ocen, 0
problem kontekst ingerengje ja w produkcie produktu robic dalej

Jesli oszczedzasz teraz na przyszto$é, jaki jest Twéj cel? Wiem, ze brzmi to dziwnie, ale gdybym za-
pytat Cig za kilka godzin o to samo, odpowiedz mogtaby byé inna. Byloby tak, poniewaz na tego typu
pytania zwykle odpowiadamy w zaleznosci od tego, co pierwsze przyjdzie nam do glowy — czy to
dlatego, ze czesto o tym myslimy, czy tez dlatego, ze ostatnio mieliSmy z tym do czynienia.

Gdybym zadat Ci to pytanie zaraz po tym, jak przejechates przez luksusowe osiedle, by¢ moze odpo-
wiedzialbys, ze oszczedzasz na przytulny dom i lepsze Zycie. Gdybys wilasnie skoriczyt rozmawial ze
swoim ojcem, ktéry dochodzi do siebie po chorobie w szpitalu, prawdopodobnie powiedziatbys, ze
oszczednosci majq pokry¢ mozliwe koszty Twojego leczenia w przyszlosci. A tak naprawde obie od-
powiedzi bylyby prawdziwe i trudno bytoby rozsqdzié, ktora jest wazniejsza.

W Morningstar méj zespot uznal, ze moze to byc¢ powszechny problem wsréd Amerykanéw. Znalez-
lismy badania, ktére potwierdzaly go w konkretnych okolicznosciach (np. stuchacze studiow MBA,
ktérzy nie byli w stanie podaé spéjnych odpowiedzi na temat celow swoich letnich praktyk, czy po-
wazni dyrektorzy, ktérzy nie potrafili udzielic powtarzalnych odpowiedzi na pytanie o cele swoich
firm'). Jesli rzeczywiscie tak si¢ dzieje, to bytby to dla nas olbrzymi problem w zachecaniu ludzi do
oszczgdzania i inwestowania. Przeciez to powdd, dla ktorego ludzie oszczedzajg, jest kluczowy w mo-
bilizowaniu ich do podjecia zobowigzania i z czasem jego realizowania.

Zdecydowalismy, ze ocenimy ten problem w dwdch grupach: krajowo reprezentatywnej grupie pra-
cujgcych Amerykandw powyzej 18. roku zycia i podgrupie sktadajgcej sie z samych inwestoréw.
Chcielismy ocenié, czy niestabilnos¢ celow rzeczywiscie jest problemem wartym rozwigzania, a jesli
tak — przetestowac tez potencjalne dziatanie: wykorzystanie listy celow, ktéra miataby zachecaé
ludzi do tego, by patrzyli na temat oszczedzania szerzej.

! Bond, Carlson, Keeney (2008); Bond, Carlson, Keeney (2010).
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Majqgc w glowie rezultat (zmniejszenie niestabilnosci celow), dziatanie (listy celow) i dwie grupy do-
celowe, moglismy zaprojektowac konkretng ingerencje: narzedzie online do wspierania uzytkowni-
kéw w analizie ich celow. Okazalto sig, ze rzeczywiscie mamy do czynienia z prawdziwym problemem,
ale jestesmy w stanie podjgc z nim walke. Na losowych probkach badalismy rézne sposoby pytania
ludzi o ich cele i odkrylismy, ze gdy dostali mozliwos¢ skorzystania z naszego narzedzia, niemal trzy
czwarte badanych ponownie ocenilo i zmienilo przynajmniej jeden z trzech swoich celow, ktore wska-
zato poczgtkowo. Imponujgca grupa 24% badanych zmienita swéj gléwny powdd oszczedzania!

Ogélnie nowe cele uczestnikéw badania byly bardziej dtugofalowe i konkretne niz ich poczgtkowe
wskazania. Opublikowalismy rezultaty naszych badat i zaimplementowalismy nasz pomyst w opro-
gramowaniu dla klientéw. Bylo to mozliwe, bo zaczelismy od precyzyjnego zrozumienia problemu,
rezultatu, jaki chcielismy stworzy¢, i konkretnego dziatania, jakie aktor musiatby podjgé.

Gdy zespoty produktowe nie zdefiniuja jasno problemu

Obawiam sig, ze wszyscy znamy to doswiadczenie: mija wlasnie szdsty miesigc dwumiesigcznego
projektu, a konca pracy nie wida¢. Na poczatku kto$ pomyslal, Ze wszystko jest jasne, i wzial sie do
pracy. Oczywicie, ze wiemy, co robimy, wiec do dzieta! Pot roku pozniej patrzysz wstecz i zasta-
nawiasz si¢, gdzie wsiakt caly ten czas i dlaczego produkt nadal nie spetnia oczekiwan.

Z mojego doswiadczenia wynika, ze powodem wielu zlych projektéw — czy to zwigzanych ze
zmiang zachowania, czy nie — jest brak jasnoéci od samego poczatku. Wszystko zaczyna si¢ od
kierownika produktu czy badacza, ktéry ma $wietny pomyst na to, jak poprawi¢ co$ w produkcie,
i natychmiast bierze si¢ za implementacje bez zastanowienia, czy modyfikacje sg rzeczywiscie po-
trzebne. Innym Zrédtem takich problemoéw sg zespoty, ktdre przyjmuja polecenia dyrektorow, zeby
»po prostu to zbudowac”, i nie majg szansy dowiedzie¢ si¢, po co to robia, czy zakwestionowa¢
sposobu realizacji. I tak na koniec otrzymuje si¢ albo wielki batagan, albo kiepski produkt. Jak ujat

to Yogi Berra: ,,Jesli nie wiesz, dokad zmierzasz, mozesz dotrze¢ gdzie indziej™.

Ten problem nie jest rzecz jasna specyficzny tylko dla projektowania zmiany zachowania, a w §wiecie
biznesu i spolecznosci projektantéw istnieje szereg solidnych narzedzi do definiowania probleméw.
W tej ksigzce przyjme jednak szczegdlne, behawioralne podejscie do tego problemu starego jak $wiat.
W moim rozumieniu zdefiniowanie problemu zaktada:

Oczekiwany rezultat
Co produkt ma osiggna¢? Co zmieni sie w §wiecie, gdy Twdj produkt odniesie sukces? Przy-
ktadowo, w ciggu pot roku uzytkownicy powinni odczuwa¢ mniej bolu plecéw i szyi przy o po-
fowie mniejszej liczbie wizyt u lekarzy i fizjoterapeutow.

* Szczegdtowe wyniki tego badania mozna znalez¢ w: Sin, Murphy, Lamas (2018).

* Yogi Berra byl zawodnikiem baseballu i trenerem znanym ze swoich opatrznych powiedzen. Patrz: np. Yogi Berra
Dies at 90 (https://oreil.ly/H6Md3) w ,LA Timesie”.
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Docelowy aktor

Kto, Twoim zdaniem, bedzie uzywat tego produktu? Kto zrobi co$ inaczej w swoim zyciu i dzigki
temu osiaggnie zamierzony cel? Na przyktad osoba z wyzszym wyksztalceniem, zatrudniona
w biurze, majgca siedzacg prace i nie¢wiczaca regularnie.

Oczekiwane dzialanie

Jak aktor to zrobi (wedle naszej wiedzy)? Jakie dokladnie dzialanie dana osoba podejmie (lub
jakiego zaprzestanie)? Przykltadowo, uzytkownik zacznie chodzi¢ na sitowni¢ dwa razy w tygo-
dniu za kazdym razem na co najmniej 30 minut.

Rozbudowany przyktad: Btyskawica

W tym rozdziale i kilku kolejnych bede czesto pokazywal, jak funkcjonuje projektowanie zmiany
zachowania, rozbudowujac ten sam przyklad: aplikacje do ¢wiczen. Wyobraz sobie, ze pracujesz
w firmie B2B, ktdra oferuje programy sportowe pracownikom firm bedacych Twoimi klientami.
Masz juz szereg programow, ale teraz Twoja firma chce stworzy¢ nowy produkt, pomagajacy lu-
dziom zadbac¢ o kondycje poprzez ¢wiczenia — konkretnie, przez ¢wiczenie na sitowni. Mozesz po-
réwnac to do aplikacji Fitbit, ale w kontekécie B2B. Tymczasowa nazwa produktu to Blyskawica
(co przywoluje obraz szybkiej, korzystnej zmiany w zyciu uzytkownika).

Zarzad Twojej firmy przyjrzal si¢ réznym technologiom z zakresu internetu rzeczy, dostrzegl ich
problemy i zdecydowal sie zacza¢ od czego$ prostszego (i tanszego w produkc;ji): aplikacji na telefon
pracownika. Konkretnie — otrzymale$ taka definicje problemu:

Oczekiwany rezultat

W ciagu p6t roku uzytkownicy powinni odczuwaé mniej bélu plecéw i szyi przy o polowie
mniejszej liczbie wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw.

Docelowy aktor

Osoba z wyzszym wyksztalceniem, zatrudniona w biurze (przez firme¢ bedaca Twoim klientem),
majaca siedzacg prace i nie¢wiczaca regularnie.

Oczekiwane dziatanie

Uzytkownik bedzie chodzit na sitowni¢ dwa razy w tygodniu za kazdym razem na co najmniej
30 minut.

Dodamy temu przykladowi z czasem wigcej tre$ci. Zbadamy kontekst, przygotujemy ingerencje
itd. — przejdziemy caly proces DECIDE. Jak si¢ przekonasz, jest to trudny problem i nielatwo
zbudowac udana aplikacje, ktora na niego odpowiada. Bede korzystat z tego przyktadu, by poka-
zaé zardbwno wyzwania w projektowaniu zmiany zachowania, jak i proces do tego stuzacy. Ten
przyktad bede rozbudowywal, ale w kolejnych rozdzialach pojawia si¢ tez inne, by zaprezentowa¢
caly zakres sytuacji, w jakich mozna skorzysta¢ z omawianych przeze mnie technik, i nie zanudzi¢
przy tym czytelnika.

W ksiazce bede postugiwal si¢ tymi trzema pojeciami: rezultat, aktor i dzialanie, by zdefiniowaé
problem, ktéry chcemy rozwigzaé. Bede korzystal z nich najpierw, by wyrazi¢ poczatkowe zamiary
firmy — docelowg grupe odbiorcéw, zachowanie i rezultat. Niestety rzeczywisto$¢ nie jest taka
prosta. Im wiecej dowiadujemy sie o realiach naszych uzytkownikéw, tym czeéciej przekonujemy sie,

Gdy zespoty produktowe nie zdefiniuja jasno problemu | 113

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rf/jakza2
http://helion.pl/page354U~rt/jakza2

ze nasze zamiary nie s realne. W zwigzku z tym bedziemy przeglada¢ je, ocenia¢ ponownie i prze-
ksztalcaé tak dlugo, az zadowolg wszystkich interesariuszy, a wigkszo$¢ potencjalnych probleméw
bedzie znana i rozwigzana. Z biegiem czasu stworzymy jasniejsza i skuteczniejszg w motywowaniu
definicje problemu opartg na tych trzech pojeciach.

Oto co omdwie w tym rozdziale, by jasno zdefiniowa¢ problem (behawioralny):
1. Sprecyzuj ogdlng behawioralng wizje produktu.
2. Okresl, kogo chcesz obstuzy¢ — uzytkownikow.
3. Wyjasnij, jakiego rezultatu oczekuje uzytkownik.
4. Udokumentuj (poczatkowe) oczekiwane dziatanie.

5. Zdefiniuj sukces i porazke, przyjmujac to dzialanie za kryterium.

Twoja firma mogta przejé¢ juz kilka poczatkowych faz procesu definiowania problemu. Jesli tak
jest, nie wahaj si¢ przej$¢ dalej, do czesci, ktora wydaje Ci sig teraz najbardziej adekwatna. Niemniej
jednak mozesz dojs¢ do wniosku, ze warto chociaz przejrze¢ poprzednie strony, by upewnic sie, ze
nic Ci nie umknelo. Na koncu rozdzialu znajdziesz arkusz roboczy, ktéry pomaga w definiowaniu
problemu (,Arkusz roboczy: notatka z projektu behawioralnego™). Jesli masz trudnoéci z uzupet-
nieniem tego arkusza, cofnij sie do odpowiednich sekeji po wiecej wskazowek.

Rozpocznij od wizji produktu

Inspiracje dla nowego produktu czy funkcjonalno$ci mozna znalez¢ wszedzie — poczawszy od zy-
czenia wyrazonego przez klienta, po przemy$lenie, ktére nachodzi Cie znienacka pod prysznicem.
Tak czy inaczej, rozpoczynasz definiowanie problemu od spisania wizji produktu na kartce pa-
pieru. Wizja ta moze by¢ ogélna i nieco mglista — to nic zlego na tym etapie. Pozwala ona rozpo-
cza¢ dyskusje o bardziej konkretnych, szczegdlowych wynikach, jakie produkt powinien osigga¢ —
o oczekiwanym rezultacie.

W ramach przyktadu zacznijmy od wizji produktu osadzonej w misji danej organizacji. Przykta-
dowo, Sunlight Foundation (https://oreil.ly/6n0Z1), organizacja pozytku publicznego, ktora dziata
na rzecz przejrzystosci dzialan rzadowych, tak okresla swoja misje:

Nasza Misja: Sunlight Foundation to ogélnokrajowa, bezpartyjna i niekierujaca sie zyskiem organiza-
cja, ktora korzysta z technologii obywatelskich, publicznych danych, analiz polityk i strategii oraz na-
rzedzi dziennikarskich, by sprawi¢, zeby nasz rzad i jego polityka byly bardziej odpowiedzialne i przej-
rzyste dla wszystkich.

Wizja kazdego z ich produktéw jasno wynika z misji organizacji. Na przyklad projekt Web Inte-
grity (internetowa uczciwo$¢) ma na celu ,monitorowanie zmian na stronach rzagdowych i wska-
zywanie odpowiedzialnosci rzagdu za zmiany w publicznych informacjach lub dostepie do zaso-
bow internetowych”.

W przypadku firmy tworzacej programy zdrowotne i sportowe wizja produktu moze zawieral sie
W ,pomaganiu uzytkownikom w zdobyciu kontroli nad swoja waga i zdrowiem”.
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Sprecyzuj oczekiwany rezultat

Po tym, jak zanotujesz og6lng wizje produktu, zapytaj: Co powinno zmieni¢ si¢ na $wiecie w wy-
niku tego, ze moj produkt odniesie sukces? Jaka doktadnie zmiana powinna zaj$¢ dzieki temu pro-
duktowi? Co powinna odnotowa¢, zobaczy¢, uslysze¢ czy poczué osoba trzecia, niezwigzana z pro-
duktem? Co istotnego zmieni sig na $wiecie dzieki temu, ze dobrze wykonasz swoja prace?

Odpowiedzi na te pytania to pozadany rezultat produktu (lub funkcjonalnosci). To wymierny
efekt, jaki firma chce osiagna¢ dzieki produktowi (pamietaj, ze uzywam stowa ,,firma” w odniesie-
niu do wielu réznych podmiotéw). Mozesz nazywac go celem, ale ja wole stowo ,,rezultat”, bo wy-
daje mi si¢ ono bardziej konkretne — przykuwa uwage do czego$, co zmienia si¢ w §wiecie.

Zapisz ten oczekiwany rezultat (lub rezultaty).

Doprecyzuj rezultat

Nastepnie doprecyzuj oczekiwany rezultat dzieki pytaniom pomocniczym. Bede uzywat przykiadu
programu do sprzatania srodowiska, w ktérym to programie przechodzimy od mglistego rezultatu
(zmniejszenie zanieczyszczenia) do takiego, ktory jest jasny i bardziej szczegotowy. Bede wiec pytal:
o rodzaj:

Czy produkt ma zmieni¢ co§ w srodowisku (np. oczy$ci¢ wodg), czy w ludziach?
o0 miejsce:

Jaki jest jego geograficzny zakres (np. zatoka Chesapeake)?
0 zmianeg:

Czym jest wlasciwie ta zmiana w §rodowisku czy ludziach (np. zmniejszenie zanieczyszczenia
azotem)?

0 czas:

W ktérym momencie produkt powinien zrealizowa¢ swo6j wptyw? Chodzi tu o rzad wielko$ci
— w przeciwienstwie do poprzednich odpowiedzi tutaj wystarczy deklaracja ,,w ciaggu kilku
miesiecy” czy ,,za pie¢ lat”.

Zapisz odpowiedzi na wszystkie te pytania w jednym, prostym i zrozumiatym zdaniu. Na przyklad:
»Ten produkt powinien zmniejszy¢ poziom szkodliwego dla rodowiska azotu w rejonie zatoki
Chesapeake w ciaggu najblizszych pieciu lat”. To nowe, bardziej rzeczowe ujecie oczekiwanego re-
zultatu przedstawitem na rysunku 6.1.
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Nieprecyzyjny:  Zmniejszyc zanieczyszczenie

Konkretny: ALl el e L W zatoce Chesapeake
' srodowiska

Rodzaj? Gdzie?
{ Poprzez obnizenie poziomu azotu W ciagu najblizszych pieciu lat 1
Jakie dziatanie? Kiedy?

Rysunek 6.1. Jak zmieni¢ nieprecyzyjny rezultat w konkretny i wymierny

Na podstawie tak ustalonych rezultatéw okreél wskazniki, z ktérych mozesz korzysta¢, by dowie-
dzie¢ sie, czy produkt jest na dobrej drodze do osiagniecia sukcesu, czy nie. Moga to by¢ takie dane
jak poziom zwigzkdéw azotu w wodzie czy waga uzytkownika. Nie musisz juz w tej chwili podejmo-
wa¢ ostatecznej decyzji co do tego, jakie to beda dane, ale jesli masz problem ze wskazaniem choc¢by
jednego przykladu, oznacza to, ze rezultat nie jest wystarczajaco konkretny.

Oto przyktady jasnych rezultatow, ktdre fatwo zmierzy¢, i ich przeciwienstw:

Jasny, wymierny rezultat:

Uzytkownik o indeksie BMI przekraczajacym 25 schudnie 5 kilograméw. Nastolatkowie w San
Jose nie bedg pali¢ papierosow.

Niejasny, trudny do zmierzenia rezultat:

Uzytkownik nabedzie wprawy w ¢wiczeniu. Uzytkownik zrozumie niebezpieczenstwa palenia
wyrobdw tytoniowych.

Okreslenie jasnego rezultatu nie oznacza, ze musisz by¢ wszechwiedzacy i Twoja firma bedzie po-
dazac ta droga przez najblizsze lata. Chodzi o solidny punkt odniesienia. W miare jak bedg powsta-
waly nieporozumienia, mozecie rozwiazywa¢ problematyczne kwestie (czy ten projekt dziala, czy
nie?) poprzez weryfikacje wynikéw w odniesieniu do zamierzonego rezultatu. Jesli zmiany dotycza
wizji (czy to wlasciwy cel dla produktu, czy nie?), mozecie redefiniowac oczekiwany rezultat w miare
potrzeb, o ile nowy rezultat bedzie rownie jasny.

To i nicinnego

Jedna z moich ulubionych technik dopracowywania oczekiwanego rezultatu zespotu jest pytanie
»Czy gdybys dostal doktadnie to, o co prosisz (czyli rezultat, ktéry do tej pory zdefiniowales),
i absolutnie nic ponad to, bylby$ zadowolony?”. Zatézmy, ze zespdt pracuje nad zmniejszeniem
odsetka nastoletnich ciaz i stworzyt program edukacyjny. Przyjmijmy, ze czlonkowie zespotu zgo-
dzili sie, Ze ich oczekiwanym rezultatem jest uswiadomienie nastolatkom wplywu ciazy na ich
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nauke i rozwdj kariery. Czy gdyby nastolatki byly tego $wiadome, ale nie przykladaty do tego wagi
(i nic nie zmienily w swoim zachowaniu), zesp6! nadal uwazalby swoja prace za udana? Z pewno-
$cig nie. W takim wypadku potrzebne bytoby ponowne zdefiniowanie bardziej precyzyjnego rezul-
tatu: zmniejszenie odsetka nastoletnich cigz. Edukacja jest po prostu jedna ze strategii, ktorg uznajg
Za pomocng w jego osiagnieciu.

Wskazniki préznosci — wskazniki, ktore sprawiaja, ze wszyscy w firmie czuja si¢ dobrze, ale nie
pokazujg tego, czy produkt i organizacja sa na wlasciwej Sciezce, réwniez podpadaja pod te kategorie.
Zastanowmy sie na przykltad nad liczba odston strony — stereotypowym wskaznikiem préznosci.
Przyjmijmy, ze firma nie miala zadnego przychodu ze swojego flagowego produktu konsumenc-
kiego, ale miata mnéstwo odston strony tego produktu. Zwykle nie uznaliby$my tego za sukces.
I odwrotnie, jedli produkt przynosi duze zyski, ale z jakiego$ powodu jego strona jest rzadko wy-
$wietlana, uznalibysmy taka sytuacje za sukces.

Unikaj stanéw umystu

Przyktad z cigzami nastolatek dobrze ilustruje powszechny problem w wielu firmach, ktore staraja
sie wyznaczy¢ oczekiwany rezultat swojego produktu: chca méwic o tym, co sie dzieje w umystach
uzytkownikéw — o edukacji, pewnoéci siebie, umiejetnosci zrobienia czego$. Istnieja dwa powody,
dla ktérych stany umystu przysparzaja trudnosci.

Po pierwsze, trudno je mierzy¢ w spdjny i niepozostawiajacy watpliwoséci sposdb. Stany umystu
mozna bada¢ ankietami, ale ich wyniki w duzej mierze zaleza od sposobu zadawania pytan, ich
kolejnosci, od tego, kiedy i jak je wydano itd. A taka zaleznos¢ oznacza dyskusyjnosé¢, nieporozu-
mienia, a czasem nawet klétnie. Tego wiasnie staramy si¢ unikngé.

Po drugie i by¢ moze wazniejsze, stany umystu prawdopodobnie nie sa tym, czego firma naprawde
chce. Zastanéwmy si¢ nad organizacja pozarzadows, ktdra uczy osoby ubogie z krajow rozwijaja-
cych sie przedsiebiorczoéci. Czy takiej instytucji zalezy na tym, by stuchacze wiedzieli, czego po-
trzeba, by stworzy¢ przedsigbiorstwo, czy moze na tym, by zakladali nowe, dochodowe firmy?
Gdyby stuchacze takich kurséw wiedzieli, jak zosta¢ przedsigbiorcami, ale Zaden z nich nie zatozyl
dziatalno$ci gospodarczej, to czy organizacja ta uznataby swoj program za sukces? Pewnie nie.

Chcemy, zeby rezultat byt czyms dajacym si¢ zauwazy¢, dostgpnym szerzej niz tylko w §wiadomo-
$ci jednostki, niebudzacym watpliwosci (by unikna¢ ki6tni w firmie o to, czy dane dziatanie skon-
czylo sie sukcesem, czy nie) i latwym do zmierzenia (by mdc reagowaé w razie odchylen). Osta-
tecznie to oczekiwany rezultat zdefiniuje sukces (lub porazke) produktu. Unikanie stanéw umystu
jako rezultatow nie oznacza jednak, Ze nie s one wazne. Pewna perspektywa (jak na przykiad che¢
posiadania $wietlanej przysztosci bez dziecka urodzonego w wieku kilkunastu lat) moze by¢ bardzo
potrzebna*. Niemniej jednak sama nie wystarczy.

* Ogromne podziekowania dla Briana Merloba za wskazanie mi tej obserwacji.
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Bycie skutecznym czasami oznacza bycie kontrowersyjnym

Czesto skupiamy si¢ na stanach umystu, bo nie budza one kontrowersji. Kazdy moze wspiera¢ edu-
kacje, ale juz mniej 0s6b poczuje si¢ komfortowo, moéwiac o celach edukacji — zmianie zachowania
ludzi, ktéra z kolei zmienia co$ w otaczajacym nas $wiecie.

Pamietaj, ze nie staramy sie za wszelkg cene nie by¢ kontrowersyjni. Staramy si¢ by¢ skuteczni w realnej
zmianie zachowan i pomaganiu naszym uzytkownikom. To wymaga dozy autorefleksji i uczciwosci.
Takze po to, by odpowiedzie¢ sobie na pytanie, jaki naprawde jest nasz cel.

Ustal priorytety i potacz je

Jesli po wielu iteracjach nadal widzisz przed soba wigcej niz jeden rezultat, to nic ztego. Kilka ocze-
kiwanych rezultatdéw wymaga jednak dodatkowej pracy. Przede wszystkim musisz dobrze je zorga-
nizowac. Jedli istnieje jeden jasny, nadrzedny rezultat, to $wietnie. Jesli nie — zbierz kluczowych
interesariuszy razem i przekonaj sie, jaka jest opinia wiekszosci. Jezeli i tu nie ma zgody, przy kaz-
dym rezultacie na liscie zadaj pytanie ,,Czy bez tego nadal mogliby$my nazwac produkt udanym?”.
Skreslaj te rezultaty, gdzie odpowiedz jest twierdzaca.

Jesli przefiltrowanie listy rezultatéw nie jest mozliwe, pozostaje inna, bardziej skomplikowana
droga. Stworz rezultat zbiorczy, obejmujacy wszystkie opcje mogace by¢ priorytetem. Aby to osia-
gnaé, bedziesz musial operowa¢d na konkretach i zdefiniowaé formule taczaca je wszystkie w taki
sposob, by wszyscy interesariusze byli zgodni. Tq formula bedzie definicja sukcesu produktu.

Zat6zmy, ze dwa rezultaty o najwyzszym priorytecie to ,,spadek ci$nienia krwi u pracownikow”
i ,utrata 5 kg wagi”. Definicja sukcesu, ktdra faczy je oba, brzmialaby tak: ,,sukces tego projektu
definiowany jest jako jeden punkt za kazdy przypadek spadku ci$nienia krwi u przedstawiciela
grupy docelowej i dwa punkty za kazdy utracony kilogram u przedstawiciela tej samej grupy”.

Niestety wiele firm nie dysponuje wystarczajaca iloscia danych, by zrozumie¢ ztozony wptyw sto-
sowania produktu na zwigzane z nim zachowania, dopdki produkt nie zostanie zbudowany. Ja sam
unikalbym tworzenia formut i wzoréw na Iaczenie rezultatéw, a zamiast tego dazyt do wybrania
jednego rezultatu jako tego najwazniejszego i najbardziej oczekiwanego.

Staraj sie nie zaczynac od pytania ,jak to zrobic?”
By¢ moze zauwazyles, ze jest jedno wazne pytanie, ktérego nie sugerowatem do tej pory, tj. ,,jak?”.

Na tym etapie staraj sie nie zagtebia¢ w to, jak produkt bedzie realizowat swojg magie (tj. do jakich
dzialan bedzie zachecal uzytkownikoéw, by osiagnaé¢ zaplanowany rezultat). Przejdziemy do tego
wkrétce, bogatsi o dodatkowe informacje.

Koncentrujemy sie na rezultacie, a nie dzialaniu z trzech powodéw. Po pierwsze, moze by¢ wiele
sposobéw wykonania danego dzialania, a ten najlepszy moze nie przyjs¢ do glowy jako pierwszy.
Po drugie, zwigzek miedzy zachowaniem a rezultatem jest niepewny, wiec trzymamy si¢ tego, co
naprawde sie liczy — rezultatu. I po trzecie, w gre wchodza zachowania kompensacyjne. Ludzkie
zachowanie to skomplikowany system réwnowagi, a nie cos, co zmieniasz od reki i w sposéb catko-
wicie przewidywalny. Dobrze znanym przyktadem jest moralne przyzwolenie — gdy ludzie ¢wicza,
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czuja si¢ tak dobrze z powodu wykonanego treningu, ze daja sobie moralne przyzwolenie, by wyj$¢
i naje$¢ sie niezdrowego jedzenia. Tym samym zaprzepaszczajg jakikolwiek dobry wplyw, jaki éwi-
czenia mogly mie¢ na ich wage®.

Po co sie trudzic?

Po co w ogdle definiowa¢ oczekiwany rezultat tak precyzyjnie? Chcemy skondensowaé problemy
teraz i rozwigzac je za jednym razem. Jesli zespdt bedzie mial mase rozbieznych celéw czy rezultaty
niemozliwe do zweryfikowania jakimikolwiek wskaznikami, to w przysztoéci czekaja go duze klo-
poty. Zesp6t bedzie sie pewnie kldcit o to, jak produkt powinien wyglada¢, bo kazdy bedzie prébo-
wal zrealizowal swoj cel w morzu wielu rozbieznych, nienazwanych dazen. Dyrektor firmy bedzie
mial wrazenie, ze produkt jest kompletng klapa, podczas gdy inzynierowie bedg otwierali szam-
pana. Z kolei w przypadku organizacji pozarzagdowych inwestorzy i sponsorzy moga odcig¢ finan-
sowanie z powodu niesformulowania zalozen, co produkt powinien robi¢.

Jasne okreslenie wymiernego rezultatu, pod ktérym na poczatku projektu podpisza si¢ wszyscy
kluczowi interesariusze, pozwoli uniknaé wszystkich tych probleméw juz na starcie. A jak w przy-
padku kazdego procesu wytwarzania produktu, wczesne odkrycie i rozwigzanie problemu jest znacz-
nie tafisze niz poprawki na ostatniej prostej.

Ponadto jasne sformulowanie rezultatu jest niezbedne przy przyszlych rewizjach produktu w celu
ulepszenia jego wplywu. Stanowi ono baze do mierzenia sukcesu produktu, odnajdowania obsza-
réw problematycznych i okreélania, czy proponowane zmiany w produkcie warte sg poniesienia
zwigzanych z nimi kosztéw.

Co, jesli nie jestescie w stanie dojs¢ do porozumienia odnosnie do oczekiwanego rezultatu?

Jednym z mozliwych zakonczen tego procesu jest sytuacja, w ktérej nie bedzie jasno okreslonego
rezultatu, jaki produkt ma osiagnac. Czy to dlatego, ze interesariusze nie byli w stanie dojs¢ do
porozumienia, czy tez dlatego, ze produkt zostal Zle wymyslony i nie ma zadnych realnych rezul-
tatow. W tym drugim przypadku produkt w takiej formie powinien po prostu przesta¢ istniec.
W duchu koncepcji fail fast, czyli zasady w wytwarzaniu oprogramowania gloszacej, ze wykony-
wanie programu powinno zosta¢ przerwane przy pierwszym bledzie, to catkiem dobry wynik —
i cho¢ jest bolesny, nalezy przyja¢ go z wdzigcznoscia.

Nie oznacza to jednak, ze zespdt musi wypracowac konsensus co do tego, co powinien robi¢ idealny
produkt — niewiele firm dziala w ten sposéb. Wszyscy muszg jednak wiedzieé, czego oczekiwac,
i powinni podpisa¢ si¢ pod koncowym celem, gdy decyzja o oczekiwanym rezultacie juz zapadanie.
Jesli w zespole nadal panuja gtebokie podzialy, czekaja Cie problemy. Zesp6t powinien w takiej
sytuacji albo przej$¢ do pracy nad innym interesujagcym produktem, albo zmieni¢ sktad, zamiast
utkng¢ na cale miesigce z produktem, ktéry i tak bedzie skazany na porazke.

° Raz jeszcze klaniam si¢ Brianowi Merlobowi.
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Zdefiniuj wskazniki mierzace rezultat

Nastepnie zajmij si¢ okresleniem wskazZnikow do mierzenie rezultatu. Wskaznik jest tym, co
w mozliwie najbardziej jednoznaczny sposéb moéwi Ci, czy oczekiwany cel zostal zrealizowany
i w jakim stopniu. Wskazniki rezultatu powinny wynika¢ wprost z samego oczekiwanego rezultatu.
W ten sposob ocenisz, czy go osiagnales, czy nie. Powinienes$ okregli¢ i spisa¢ wzor, ktory wskazuje,
jak mierzony jest rezultat, nawet je$li ten wzor bedzie dziecinnie prosty. Oto kilka nieskompliko-
wanych przyktadow:

Dochéd firmy

Pienigdze uzyskane od klientéw w ciggu miesigca.
Waga uzytkownika

Masa ciata bez butéw, mierzona rano, po $niadaniu.
A oto bardziej skomplikowany przyktad:®
Lgcznosé sgsiedzka

Liczba przypadkéw, kiedy uzytkownik spedzal czas na spotkaniu towarzyskim z sgsiadami
W ciggu miesigca.

Byloby idealnie, gdyby wskazniki charakteryzowata:”
Doktadnosé
Maja mierzy¢ rzeczywiscie to, co chcesz, Zeby bylo mierzone.
Wiarygodnos¢
Jesli bedziesz mierzyl dokladnie t¢ sama rzecz wiecej niz raz, uzyskasz dokladnie ten sam wynik.
Szybkos¢

Jeste$ w stanie szybko powiedzie¢, jaka jest warto$¢ danego wskaznika. Szybkos¢ zacheca do
powtarzania pomiaréw i sprawia, ze tatwiej zauwazy¢, czy zmiana w produkcie byta skuteczna.

Obrazowosé

Wskaznik powinien szybko oddawa¢ zmiany w zachowaniu uzytkownikéw. Jesli musisz czeka¢
miesigc, by zmierzy¢ wplyw zmiany (nawet jesli sam pomiar zajmuje tylko minute, czyli jest
bardzo szybki), to tracisz 29 dni, w ktérych mogtbys si¢ uczy¢ i ulepsza¢ produkt.

Czutosé

Jeste$ w stanie odnotowaé nawet drobne zmiany w rezultacie i zachowaniu uzytkownikow. Jesli
jeste$ programista: liczby zmiennoprzecinkowe sg super. Wartosci logiczne — nie!

¢ Pomyst zawdzieczam niedziatajgcemu juz start-upowi po§wieconemu relacjom w spotecznosciach — Neigh-
borsations.

7 Istnieje mnoéstwo réznych opinii, co okresla dobry wskaznik, ale nie ma jednej, ogélnie przyjetej definicji. Te cha-
rakterystyki wskazuj¢, poniewaz okazaly si¢ wazne w moim do$wiadczeniu.
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Przystepnos¢
Wielokrotne mierzenie rezultatu nie powinno by¢ dla firmy duzym obcigzeniem finansowym, bo
zniecheci do oceniania kazdej kolejnej zmiany pojedynczo, a przez to utrudni jej poprawienie®.

Sporo tego, prawda? Tak, ale nie oznacza to, ze masz si¢ zatraci¢ w pogoni za idealnym wskazni-
kiem. Tym, czego naprawde Ci potrzeba, jest mozliwo$¢ szybkiego sprawdzenia, czy dany wskaznik
jest wystarczajacy. Traktuj podang przeze mnie powyzej charakterystyke jako liste kontrolng —
w odniesieniu do kazdego wskaznika pytaj: ,,Czy jest on wystarczajaco konkretny, zeby$my nie
kiocili si¢ o pomiary?”, ,,Czy jest wystarczajaco wiarygodny, zeby zespdt nie dal si¢ nabra¢, ze pro-
dukt dziata, gdy wcale tak nie jest?” itd.

Praca z celami zorientowanymi na firme

Do tej pory méwilismy o takim procesie wytwarzania produktu, ktéry zorientowany byl na uzyt-
kownika i to, co produkt mégt dla niego zrobi¢. Odkrytem jednak, ze firmy moga czasem przyjac
jedno z dwoch innych podej$¢ w kwestii zmiany zachowania. Moga one:

o skupi¢ sie na tym, jaka korzy$¢ produkt przyniesie uzytkownikowi, co przetozy sie na dochod
firmy;

o skupi¢ si¢ na tym, jakg korzys¢ produkt przyniesie firmie poprzez dostarczanie wartosci
uzytkownikowi.

Roéznica polega tu na tym, jak firmy my$la o wartosci zmiany zachowania. Nie jest ona zwigzana
z samym zachowaniem. Docelowe dzialanie moze zachodzi¢ wewnatrz produktu lub poza nim,
moze by¢ spotecznie wazne lub btahe — nie ma to znaczenia’.

W pierwszym przypadku, ktdry bedziemy nazywaé podejsciem zorientowanym na uzytkownika,
firma moze mie¢ wizje poprawy plynnosci finansowej (jak Acorns lub Mint) i musi znalez¢ dziala-
nie, jakie uzytkownicy mogliby chcie¢ podjaé, by osiggnac ten cel. W drugim przypadku — podej-
Sciu zorientowanym na firme — firma moze mie¢ cel czysto egoistyczny, taki jak zwigkszenie liczby
odnowien subskrypcji, ale musi dostarczy¢ prawdziwa warto$¢ uzytkownikowi, by ten cel osiggna¢.
To drugie podejécie dotyczy kapitalistdw z krwi i koéci i tych organizacji pozarzadowych, ktore
muszg walczy¢ o swoje dotacje u sponsordw. Zreszta nie ma w nim nic zlego, o ile firmy te buduja
produkty, ktore ludzie lubig. Ale oznacza to, ze proces bedzie wygladal jednak nieco inaczej.

¥ Moze sie okazac, ze wprowadzenie tanich cyklicznych pomiaréw wymaga duzej inwestycji na samym poczatku.
Chcemy przeciez zorganizowac tanie i proste w obstudze zbieranie danych za kazdym razem, gdy w aplikacji po-
jawi sie zmiana. Dane pochodzace z ankiet przewaznie s3 tanie do pozyskania za pierwszym razem, ale koszt utrzy-
muje si¢ na tym samym poziomie przy kazdej iteracji (poza tym w ankietach mozliwych jest mnoéstwo bledow
poznawczych, o czym szerzej pisze w sekeji ,Znajdz dowolny sposdb mierzenia rezultatu i dzialania (byle nie byla
to ankieta)” w rozdziale 14.). Najlepiej byloby automatycznie pozyskiwa¢ dane administracyjne — zebrane z ory-
ginalnych Zrédet, bez ingerencji ludzkiej i bez dodatkowych kosztéw. Pytanie ludzi, na co wydaja pieniagdze — to
ankieta. Dane o transakcjach i kartach kredytowych — to dane administracyjne.

©

Innymi stowy, jest to rozréznienie inne niz to, ktére zaproponowatem w przedmowie odnoscie do zmian zacho-
wania dotyczacych zachowan w ramach produktu i poza nim. Tak czy owak, firma moze zaczyna¢ albo od korzysci
dla uzytkownika, albo od korzysci dla siebie.
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W podejsciu zorientowanym na uzytkownika proces definiowania problemu behawioralnego wy-
glada tak:

wizja produktu (dla uzytkownika) -> rezultat dla uzytkownika -> aktor -> dziatanie
W podejéciu zorientowanym na firme, dodajemy jeden krok:
wizja produktu (dla firmy) -> cele firmy -> rezultat dla uzytkownika -> aktor -> dzialanie

Wizja produktu dotyczy tego, dlaczego produkt jest tworzony w ogélnosci, natomiast cele firmy
okreslaja, co firma chce osiggng( dla siebie poprzez tworzenie tego produktu.

Poniewaz poprzednia sekcja konczyta sie przykltadami podejscia zorientowanego na uzytkownika,
przejdzmy teraz przez proces zorientowany na firme (ktéry mozesz spokojnie poming¢, jesli sto-
sujesz podejscie zorientowane na uzytkownika).

Nakresl wizje

Podobnie jak poprzednio, proces definiowania procesu zaczyna sie od zapisania wysokopoziomo-
wej wizji, jakg firma ma wzgledem produktu. Powinna ona obejmowa¢ sposéb, w jaki produkt,
w og6lnym rozumieniu, przyniesie korzy$¢ firmie. Przyktadowo, produkt powinien:

o poszerzy¢ strefe wpltywu firmy na nowe rynki;
o zwiekszy¢ przychdd;

o przedstawi¢ kompetencje i mozliwosci organizacji do podejmowania nowych projektow,
wsparcia nowej rundy dofinansowan;

o zwiekszy¢ §wiadomo$¢ i zainteresowanie organizacja (lub prestiz marki).

Wyznacz cele firmy
Majac przed sobg wizje produktu, przenies ja na jeden lub wiecej konkretnych, wymiernych celéw,
ktére przyniosa korzyéci Twojej firmie. Przyktadowo, zapytaj:

 Na jakiej zasadzie okreslimy sukces lub porazke produktu w wypelnianiu wizji firmy? Jak

zmierzymy sukces?

» Co nowego osoba postronna zauwazylaby w firmie dzi¢ki temu produktowi? Wyzszy wskaznik
zatrzymania klientow? Wieksza sprzedaz dodatkowa? Wiecej polecert nowych klientow?

Celem firmy moze by¢ zagarniecie 35% rynku programéw zabiegéw relaksujacych posréd firm
technologicznych w ciaggu najblizszego roku. Moze nim by¢ takze zdobycie co najmniej miliona
dolaréw dodatkowego finansowania na przyszly rok. Zapisz ten poczatkowy cel firmy.

Na podstawie poczatkowego okreslenia celéw firmy doprecyzuj je poprzez zadawanie pytan takich
jak ,kto”, ,co”, ,kiedy” i ,gdzie” w odniesieniu do rezultatu (tak jak robilismy to wcze$niej).
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Zdefiniuj rezultaty dla uzytkownika

Stworzenie swojego biznesu lub uwiarygodnienie swojej rzetelnosci u sponsordw to juz wiele, ale
pewnie nie bardzo obchodzi to Twoich uzytkownikéw. Niestety. Musisz dostarczy¢ co§ wartoscio-
wego takze im. Bez tej wartosci nie spelnisz swoich biznesowych celéw.

Zatem, odkiadajac na bok cele finansowe (lub inne, zorientowane na siebie), musimy odpowiedzie¢
na pytanie, co produkt ma oznacza¢ dla uzytkownikéw. Chcemy okresli¢ dajace sie¢ zmierzy¢
i istotne dla uzytkownikéw zmiany w $wiecie spowodowane korzystaniem z naszego produktu.

Oto pytania pomocnicze, pozwalajace doprecyzowa¢ rezultaty:

o Co produkt dostarcza? Co jest jego kluczowa propozycja wartosci w ramach tego, jak na produkt
patrzy i jak go ocenia uzytkownik?

o Co zmieni si¢ w §wiecie po tym, jak uzytkownicy skorzystaja z Twojego produktu?

o Na co uzytkownik moégltby spojrze¢ (czego postuchal, co zobaczy¢) pewien czas po uzyciu

Twojego produktu, by powiedzie¢ sobie: ,,Hej, chce skorzystaé z tego produktu jeszcze raz!”?
(Produkt sam w sobie sie nie liczy, przykro mi).

o Skad bedziesz wiedzial, ze uzytkownicy uzyskuja maksymalng wartosé¢ z produktu?
o Co uzytkownicy zrobia z powodu zwi¢kszonej swiadomosci marki?

Przyjrzyjmy sie celowi firmy dotyczacemu zagarniecia 35% rynku programoéw zabiegéw relaksuja-
cych poérdd firm technologicznych w ciagu najblizszego roku. Konkretnym rezultatem dla uzyt-
kownika moze by¢ to, co okreslilismy wczesniej dla aplikacji Blyskawica — produkt, ktéry pomaga
uzytkownikowi zmniejszy¢ liczbe wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw o 50% w ciggu pét roku. Pro-
dukt moze tez pomoc uzytkownikowi schudna¢ o dwa rozmiary.

W poprzedniej sekcji omawialem zestaw zasad i wskazowek dotyczacy doprecyzowywania oczeki-
wanego rezultatu. Wszystkie one majg zastosowanie takze w podejéciu zorientowanym na firme —
unikaj stanéw umystu, upewnij sie, ze rezultat jest wymierny, szybko zidentyfikuj punkty zapalne
i nie skupiaj si¢ jeszcze na tym, jak produkt osiggnie postawiony przed soba cel.

Lista kontrolna

Podsumowujac: oto co wyznacza dobry rezultat zaréwno w podejéciu zorientowanym na uzytkow-
nika, jak i na firme:

o Rezultatem jest to, co zmieni sig w $wiecie, gdy produkt odniesie sukces.

o Rezultat powinien by¢ czym$ namacalnym, wymiernym, a nie mysla czy przeczuciem uzyt-
kownika. Czesto umyst uzytkownika jest tylko posrednikiem do tego, na czym naprawde zalezy
firmie — wymiernego efektu, ktéry zachodzi, poniewaz zmienily si¢ informacje czy emocje
uzytkownika. Przykladowo, nizsza wartoé¢ indeksu BMI lub stracony kilogram zamiast $wia-
domodéci roli ¢wiczen dla zachowania wagi.

 Rezultat powinien dawac sig zmierzy¢ bez watpliwosci. Zalézmy, ze Twéj produkt ma ,,zmniej-
szy¢ korupcje u wladzy”. Czym doktadnie jest korupcja i jak si¢ ja mierzy?
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o Rezultat powinien by¢ w stanie sygnalizowac sukces. Jesli mozesz powiedzie¢, ze ,,Och, jesli X sie
nie wydarzy, to i tak bedziemy mogli méwic o sukcesie!”, to X nie jest rezultatem, o jaki nam chodzi.

 Rezultat powinien takze by¢ w stanie sygnalizowaé porazke. Musisz wymysli¢ realistyczny sce-
nariusz, w ktorym rezultat wskazywalby, ze produkt zawodzi.

Kto podejmuje dziatanie?

ZwyKkle cele biznesowe firmy i badania rynku wskazuja, komu stuzy produkt: ludziom, ktérzy go
kupuja (firmy prywatne), lub ludziom, ktérym zostali wyznaczeni do pomocy (organizacje poza-
rzadowe i instytucje rzadowe). W naszym przypadku musimy przeanalizowal sytuacje gltebiej.
Chcemy wiedzie¢ nie tylko, komu produkt bedzie stuzyl, ale tez kto bedzie podejmowat dziatanie.
Czyje zachowanie chcemy zmieni¢?

Czesto osoba, ktdrej stuzy produkt, i osoba podejmujaca dziatanie to ta sama jednostka, czyli uzyt-
kownik = aktor. Ale nie zawsze tak jest. Uzytkownik moze wplyna¢ na inng osobe i to ona wykona
prawdziwg akgcje. Jest to czeste w kontek$cie sprzedazy B2B (gdzie uzytkownik to inna osoba niz
kupujacy) i wérdd stron lobbujacych za zmianami w prawie (np. dotyczacych kosztow paliwa), ktdre
z kolei zmieniajg zachowania w spoteczenstwie i prowadzga do dziatania (jak obnizenie emisji gazéw
cieplarnianych). Jednak dla uproszczenia bede zaktadat, ze uzytkownik i aktor to ta sama osoba.

Okresl docelowego aktora tak precyzyjnie, jak to mozliwe: wiek, pte¢, lokalizacje, liczbe takich oséb
itp. Pomocne moze by¢ takze okreslenie, do kogo produkt nie jest kierowany, np. os6b nieposiada-
jacych smartfondéw, ludzi bogatych czy emigrantow.

Jest wysoce prawdopodobne, ze produkt nie jest wlasciwy dla czesci docelowych aktoréw, a Ty
stracisz czas, probujac do nich dotrze¢. Jasne. Na razie chcemy jednak znaé potencjalnych aktoréw,
ktérych poddamy pdzniej blizszej analizie. Moze si¢ okazad, ze na konicu pozostanie z nich zaledwie
pewien podzbiér.

Jesli firma nie ma pojecia, komu produkt ma stuzy¢ ani kto bedzie podejmowal dziatanie, pora
cofngc¢ sie do podstaw. Produkt behawioralny, jak kazdy inny, musi odpowiada¢ na potrzebe uzyt-
kownika. Bedzie on w stanie pomdc uzytkownikom zmieni¢ zachowanie tylko w takim stopniu,
w jakim w ogdle interesuje ich ten produkt. Aby zauwazy¢ niespelnione potrzeby uzytkownikéw,
potrzebujesz tradycyjnych badan rynku lub (niebehawioralnego) procesu odkrywania produktu.
To wykracza jednak poza zakres tej ksigzki. Od teraz bede zakladal, ze wiesz juz mniej wiecej, kim
jest Twoj docelowy odbiorca.

Spisz swoj poczatkowy pomyst dziatania

Do tej pory celowo nie wspominalem o tym, jak Twoi aktorzy osiagna rezultat. Stuzyto to jasnemu
wydzieleniu rozwazan na temat rezultatu, bez przyjmowania jakichkolwiek zalozen co do jego re-
alizacji. Ale przeciez mamy mndstwo pomystow na temat tego, jakie dziatanie dana osoba powinna
podja¢. Powinni$my je zebra¢ i zanotowad. By¢ moze nie bedg trafione, ale dzieki spisaniu ich fa-
twiej bedzie je ocenié i ulepszy¢.

10 Serdeczne podzigkowania dla ekipy ForumOne za wskazdwke!
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Co definiuje dzialanie? Postrzegam to jako dwie luki, ktdre chcesz uzupetni¢ w ponizszym zadaniu:
Nasz produkt pomoze uzytkownikowi [zaczaé/przestad] robi¢ [opisz dzialanie].

Dla wigkszosci firm, zwlaszcza tych, ktére majg juz swoj produkt na pétkach, horyzont mozliwych
akeji uzytkownika jest mocno ograniczony modelem biznesowym, strategia produktu i wewnetrzna
kulturg. W HelloWallet, przykladowo, szukalismy dziatan, ktére bytyby wtasciwe dla szerokiego
grona uzytkownikéw, ale ktére nie znajdowaly dobrego pokrycia w istniejacych juz produktach
wpasowujacych sie w misje naszej firmy. Zatem automatycznie skreélilismy narzedzia dla rekrute-
réw, wyszukiwarki kredytow i narzedzia do generowania leadéw.

Nastepnie zastandéw sie, jak dzialanie powoduje oczekiwany rezultat. Dziatanie powinno robi¢ to
bezposrednio i w sposéb oczywisty. Jesli obecne dziatanie tego nie robi, moze jest inne, kolejne,
ktdre charakteryzuje sie sprawczoscia (lub wlasnie ono jest tym brakujacym elementem prowadza-
cym do rezultatu) w tym zakresie? Je$li tak, skoncentruj si¢ wlasnie na nim. Chcemy celowa¢
w zachowanie, ktore bezposrednio wspiera rezultat.

Zat6zmy, ze chcemy zwiekszy¢ zaangazowanie w wolontariat w spotecznoéci. Dzialanie ,,I1dZ na
wyklad poswiecony wadze zaangazowania w zycie spotecznoéci” moze prowadzi¢ do zaangazo-
wania sie w dziatalno$¢ w spotecznosci. Bezposrednie polaczenie miedzy dzialaniem (péjsciem
na wyklfad) a rezultatem (liczba wolontariuszy w spolecznosci) jest w tym wypadku naciggane.
Co, jesli stuchacze wykladu nie bedg zbyt uwazni? Co, jesli ich partner czy partnerka wczesniej
sita wyciagali ich na tego typu wydarzenia? Lepszym, trudniejszym do zignorowania wezwaniem
jest ,Zgto$ sie jako wolontariusz w jadtodajni dla ubogich”. Taki bylby przeciez rzeczywisty cel
wykladu, a dzialanie to ma bezposredni zwiazek z rezultatem, na ktérym nam zalezy. Wyklad
moze by¢ uzyteczna taktyka na tej drodze, ale to tylko taktyka wspierajaca dziatanie — nie doce-
lowe dzialanie samo w sobie.

Doprecyzuj dziatanie

Podobnie jak w przypadku oczekiwanego rezultatu firmy, tak i teraz potrzebujemy konkretnej,
szczegOtowej definicji. Fizycznego, wymiernego dzialania, ktdre kto$ podejmie. Unikaj dzialan,
ktére wplywaja jedynie na stan umystowy uzytkownika (przeczytanie materiatéw edukacyjnych),
i dociekaj, co takiego w nowo zdobytej wiedzy uzytkownika sprawia, Ze robi on co$ inaczej
i osiaga rezultat.

Na przyklad:
Oczekiwany rezultat:

Ludzie nie chorujg na choroby ptuc.
Nieprecyzyjne dziatanie:

Uzytkownicy unikajg papieroséw (Czy to oznacza, ze ograniczaja palenie, czy ze rzucaja je na-
tychmiast?).
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Dziatanie zbyt mato zwigzane z rezultatem:

Uzytkownicy biorg udzial w wyktadzie na temat niebezpieczenstw zwigzanych z paleniem (OK,
ale czy zalezy nam na ich obecnoéci, czy chodzi o rzucenie palenia?).

Jasne dziatanie:
Uzytkownicy nie kupuja ani jednaj paczki papierosdw.

Rzucito Ci si¢ pewnie w oczy, ze dzialanie nie wskazuje, jak produkt pomoze uzytkownikowi nie
kupowa¢ papieroséw. By¢ moze bedzie pomagal im unika¢ miejsc, gdzie sprzedaje si¢ wyroby ty-
toniowe. Mozliwe, ze bedzie ograniczal chec siegniecia po papierosa dzieki plastrom nikotynowym.

Tak jak oczekiwany rezultat, tak i oczekiwane dzialanie nie jest wykute w kamieniu. Powinno by¢
jasno zdefiniowane, by mdc je wlaczy¢ w produkt i precyzyjnie mierzy¢. Taka definicja wraz ze
wskaznikami pomoze dopasowywac¢ i ulepsza¢ produkt. Pomoze takze zrewidowaé oczekiwane
dzialanie, gdyby zaszla taka potrzeba.

Wskazniki dziatania

Podobnie jak w przypadku rezultatu, tak i teraz oczekiwane dziatanie chcemy reprezentowaé po-
przez konkretny wskaznik, ktéry wyjasni, czy ludzie rzeczywiscie je podejmuja. Wskaznik dzialania
powie Ci, czy (i w jakim stopniu) uzytkownik podejmuje oczekiwane dzialanie, to, ktére ma do-
prowadzi¢ do spodziewanego rezultatu. Jesli oczekiwanym rezultatem jest utrata konkretnej liczby
kilograméw, prostym wskaznikiem byloby ,ile uzytkownik ¢wiczy i jak czesto”. Dobry wskaznik
dziatania musi spelnia¢ te same kryteria co wskaznik rezultatu: by¢ doktadny, szybki, obrazowy itd.

Wskaznik dzialania obejmuje to, co mierzymy, jak to robimy i jak dtugo. Na przyklad jednym ze
sposobow definiowania zachowan zakupowych dla konkretnego produktu jest: pienigdze wydane
(a nie elastyczne przyszte zobowigzania) na zakup produktéw i subskrypcje w ciggu 30 dni.

Wskaznik taki musi by¢ takze konkretny, poniewaz jesli jego warto$¢ zmienia si¢ z czasem, doktadnoé¢
pozwala nam oceni¢, czy zmienila sie wlasnie ze wzgledu na Twoj produkt. Jesli Twoja definicja
nie jest jasna, zmiana w danych moze wynika¢ ze zmiany w interpretacji lub sposobie pomiaru.

Oto dwa przyklady wskaznika dzialania:
Dziatanie: ,,Uzytkownik ¢wiczy”
Zty wskaznik

Uzytkownik ¢wiczy = ile ¢wiczen uzytkownik raportuje w aplikacji. Jest to zty wskaznik,
poniewaz: (a) uzytkownik moze nie wiedzie¢, jak intensywnie ¢wiczy, bez pomocy czaso-
mierza, monitora rytmu serca i innych urzadzen kontrolnych, (b) uzytkownik moze nagi-
na¢ prawde.

Dobry wskaznik

Uzytkownik ¢wiczy = jak dlugo i na jakim pulapie monitor rytmu serca automatycznie $le-
dzi ¢wiczenia uzytkownika kazdego dnia.
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Dzialanie: ,,Uzytkownik uczy si¢ nowego jezyka obcego”
Zty wskaznik

Uzytkownik uczy si¢ = formalna ocena kompetencji jezykowych na podstawie egzaminu
pisemnego. Wskaznik ten jest problematyczny, poniewaz koncentruje si¢ na rezultacie,
a nie na dzialaniu, ktére naszym zdaniem (stusznym lub nie) prowadzi do tego rezultatu.
Dokonanie pomiaru w ten sposéb zajmuje tez mnostwo czasu i jest na tyle ucigzliwe dla
uzytkownika, ze nie mozna czgsto go powtarzac.

Dobry wskaznik

Uzytkownik uczy si¢ = czas spedzony w aplikacji lub liczba zadan rozwigzanych co naj-
mniej z wynikiem dostatecznym.

Oczywiscie niezbedne sa kompromisy, gdy szukasz wskaznika dzialania. Zebranie najdokladniej-
szych danych moze trwaé nieakceptowalnie dlugo, a najtansze wskazniki moga nie by¢ wiarygodne.
Znow, nie warto zatamywa¢ nad tym rak — potrzebujesz wskaznika wystarczajaco czulego, by szybko
wskazal problem, i wystarczajaco dokladnego, by nie zwodzit zespotu.

Szukaj minimalnego optacalnego dziatania

Minimalne oplacalne dziatanie (MVA — ang. minimal viable action) to najkrétsza i najprostsza
wersja docelowego dzialania, ktore uzytkownik musi podjaé, zeby$ mégl sprawdzié, czy Twoj po-
myst na produkt (i jego zaktadany wptyw na zachowanie) si¢ sprawdza''. Pomyst ten stanowi roz-
winigcie koncepcji minimalnego oplacalnego produktu zaczerpnigte z metodyki Lean — najmniej-
szego zestawu funkcjonalnosci, ktory pozwala opublikowa¢ i przetestowaé produkt w rzeczywistych
warunkach rynkowych.

Jak znalez¢ MV A? Przyjrzyj sie dziataniom, jakie zaproponowates. Ja sam traktuje minimalne opta-
calne dziatanie jako to, co pozostaje z poczatkowego pomystu po zastosowaniu jak najwigkszych
ograniczen. Pozbywaj sie tego, co oczywiste, az zostanie tylko to, co niezbedne:

1. Ogranicz powtarzalne czynnosci do jednej. Czy jesli zaktadasz powtarzanie pewnych dziatan,
mozesz zacza¢ od wspierania tylko pojedynczego dzialania? Gdy wszystkie inne aspekty sg ta-
kie same, jednorazowe akcje sg tatwiejsze dla uzytkownikéw do podjecia, a dla zespotéow wy-
tworczych — do zbudowania. Mimo to nadal dostarczaja warto$ciowych obserwacji na temat
tego, czy oprogramowanie sprawdza si¢ we wspieraniu zachowania. Przykladowo, jesli chcesz
pomoc ludziom zrzucié¢ zbedne kilogramy poprzez sklonienie ich do przebiegnigcia pigciu ki-
lometréw dwa razy w tygodniu, sprawdz, czy sa skfonni w ogole si¢ przebiec, zanim zaczniesz
ingerowa¢ w ich zwyczajowy plan dnia.

2. Ogranicz zlozone dziatania do prostszych. Czy jeste§ w stanie — nawet za cen¢ poczatkowego
nieosiagniecia oczekiwanego rezultatu — ograniczy¢ ztozone dzialanie do czego$ prostszego
ikrétszego, ale nadal stanowiagcego zasadniczo to samo zadanie? Celem jest przetestowanie
podstawowych przestanek, tak jak w przypadku minimalnego optacalnego produktu (tj. czy
zamiast naklania¢ ludzi do czestego biegania moga zacza¢ od grupowej przebiezki?).

"W kontekscie nawykow BJ Fogg przedstawia podobny pomyst w swojej nowej ksigzce Tiny Habits (2020).
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3. Pozbgd? sig krokow w sekwencji. Czy jeste$ w stanie zidentyfikowa¢ ryzykowne, najbardziej nie-
pewne aspekty dziatania (np. sprawienie, zeby ludzie czuli si¢ komfortowo, biegajac samemu w no-
wych miejscach) i usuna¢ je catkowicie z oczekiwanego dziatania (np. biegaj w pracy z kolegami)
lub przetestowac je osobno przed zaimplementowaniem mniej ryzykownych aspektéw? Na tej sa-
mej zasadzie — czy sa kroki, ktdre po prostu dobrze byloby mie¢, lecz mozna z nich zrezygnowac?

Wydaje mi sie, ze ludzie maja naturalng skfonnos¢, by rozwaza¢ tylko najmniejsze mozliwe dziata-
nie wplywajace na zmiane zachowania. My natomiast lubimy mysle¢ szeroko — i dobrze. To uzy-
teczny, wlasciwy i najbardziej naturalny (np. najprostszy) sposdb wyrazenia cato$ciowej wizji. Sta-
nowi to podstawe, do ktdrej zespél moze wracad i z ktorej moze czerpa¢ przy tworzeniu produktu.

Niemniej jednak, gdy juz zapiszemy wszystkie te wielkie mysli o zmianie zachowania, zobaczymy
caly ten trud, ktérym planujemy obarczy¢ naszych biednych uzytkownikéw, powinnisémy stawic¢ czota
rzeczywisto$ci. Im wiecej pracy uzytkownik musi wykona¢, tym mniej prawdopodobne jest, ze w ogole
ja podejmie (pomijajac pewne istotne wyjatki, do ktdrych jeszcze wréce). Stad potrzeba MVA.
Aby zobrazowa¢ ten pomyst, przyjrzyjmy sie przyktadowi, w ktorym chcemy pomoéc uzytkownikom
nauczy¢ si¢ jezyka hiszpanskiego. Oto lista dziatan, jakich moze oczekiwac zespét:

« ukoriczenie internetowego kursu jezykowego;

o kilkutygodniowy wyjazd do Hiszpanii, by zanurzy¢ sie w jezyku;

o przyklejenie kazdemu produktowi w domu etykiety z jego hiszpanska nazwa.
Dzieki uproszczonemu MVA mozesz szybciej przetestowaé podstawowe zalozenia takiego podej-
$cia i jego wplyw:

« ukonczenie jednego modulu internetowego kursu jezykowego;

« zaaranzowanie spotkania z hiszpanskojezycznym rozméwecag, ktéry zobowiaze sie do uzywania
tylko tego jezyka przez caly czas trwania spotkania z uzytkownikiem;

o przyklejenie kilku codziennie uzywanym przedmiotom etykiet z ich hiszpafiskimi nazwami.

W ten sposdb uzyskaliémy ogélne zrozumienie dziatan, jakie uzytkownik moégtby podjac. W kolej-
nym rozdziale pochyle si¢ nad tym, kim dokladnie sg uzytkownicy i czy podjecie tych dzialan jest
w ich przypadku realistyczne.

Hipoteza zmiany zachowania

Masz juz teraz wszelkie kryteria, by stwierdzi¢, co oznaczatby sukces lub porazka dla Twojego pro-
duktu, zanim go zbudujesz. Wiesz, komu ten produkt ma stuzy¢. Znasz rezultat, jaki ma on spowo-
dowa¢ w realnym $wiecie Masz ogdlne, wstepne pojecie o tym, jakie dzialanie chcesz wspieraé, by
osiagna¢ oczekiwany rezultat. Nie znasz jeszcze wszystkich szczegdtow, to oczywiste, ale nie ma
w tym nic zlego. Na tym etapie masz taki ogélny zarys, ktéry wystarczy Ci do dalszej pracy.

Zapisz zdanie, ktére podsumowuje, co produkt ma robi¢ i dla kogo. Na przykiad:

Dzigki pomaganiu pracownikom biurowym o siedzacym typie pracy (aktor) w uczeszczaniu na sitow-
nie (dzialanie) nasz produkt ograniczy odczuwany przez nich bél plecéw i szyi oraz zmniejszy o 50%
iloé¢ ich wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw (rezultat).
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Jak przenikliwie zauwazyli inni autorzy, mozemy w ten spos6b stworzy¢ hipoteze zmiany zachowania'?.
Jej ogblny format wyglada tak:

Dzigki pomaganiu [aktorowi] w [rozpoczeciu/zaprzestaniu] robienia [opis dziatania] osiggniemy [rezultat].

Jest to przyjemny sposéb ustrukturyzowania poje¢ rezultatu, dzialania i aktora, ktéry to w do-
datku przypomina nam, Ze wszystko, co planujemy zrobi¢, jest nadal tylko planem. Peten jest
zalozen, a nazywanie go hipoteza (ktdérg rzeczywiscie jest) nie pozwala zapomnie¢, Ze mamy
do czynienia z czymé, co wymaga przetestowania i sprawdzenia, czy mamy racje i czy uzyskamy
efekt, na jaki liczyli$my.

Dzieki swoim badaniom nad tym, co jest wykonalne dla Twoich uzytkownikéw, i badaniom ryn-
kowym po$wieconym temu, co wyréznia produkt i powoduje jego sprzedaz, powinienes by¢ w stanie
doda¢ nieco konkretéw do proponowanego produktu i jego wpltywu na Twoj biznes. Na przyktad:

Dzieki pomaganiu pracownikom biurowym w przedziale wiekowym 25 - 35 lat o siedzacym typie
pracy w firmach technologicznych z duzych miast (aktor) w uczgszczaniu na sitowni¢ dwa razy w tygo-
dniu przez co najmniej 30 minut (dziatanie) nasz produkt ograniczy liczbe umawianych przez nich
wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw o polowe w stosunku do tej, jaka umowiliby bez ¢wiczen w ciagu
kolejnych szeéciu miesigcy (rezultat). Gdy produkt odniesie sukces, podwoi on aktualny przychéd
firmy (cel firmy).

Poprzez takie stwierdzenie zesp6! komunikuje: jesli to si¢ stanie, produkt odniesie sukces; jesli nie,
bedzie (czg¢éciowq lub catkowity) porazka. Pézniej przeksztatcimy to stwierdzenie w zestaw wskaz-
nikéw, ktdre pozwola obserwowad, czy produkt dobrze sobie radzi czy tez nie, i odpowiednio reagowac.

Naszym zamiarem nie jest stworzenie mylnego poczucia bezpieczenstwa poprzez mysélenie, ze mo-
zemy przewidzie¢ przyszloé¢ i to, jak realnie wypadnie produkt. W te definicje rezultatu, aktora
i dziatania wpisanych jest wiele zalozen. Chcemy si¢ ich pozby¢, by uzyska¢ co$, co mozna jawnie
przetestowad, a nastepnie podda¢ analizie, w miare jak sie uczymy na bledach. Gdy mamy juz hi-
poteze na papierze, mozemy poddac ja pod dyskusje i ulepszy¢é — poprzez tzw. pre-mortem, tech-
nike kapeluszy, opiniowanie itd."* Co by¢ moze najwazniejsze, pozwala nam to szybko zauwazy¢
blad i daje szanseg, by wszyscy interesariusze mieli pelng $wiadomos¢ rozwigzania przed rozpoczeg-
ciem jego budowania. Jedli jej nie maja, czas by to naprawic jest wlasnie teraz.

Zdefiniowanie sukcesu i porazki zawczasu nie oznacza, ze nie mozemy niekiedy modyfikowac¢ ich
kryteriéw. Im wigcej wiemy o rynku, produkcie i innych mozliwosciach firmy, tym mocniej bedzie
sie zmienia¢ nasze rozumienie tego, co ,,wystarczajaco dobre”. Upewnij si¢ jednak, ze zespot wie
o zmianie i rozumie jej uzasadnienie. Nikt nie lubi ruchomych celow — zwlaszcza, gdy oznacza to
utrudnienie pracy zespotu w polowie drogi i bez wyjasnien (podnoszenie standardéw) lub wydaje
sie akceptowaniem porazki (obnizenie standardéw).

12 Dzigkuje Rajeshowi Nerlikarowi za przedstawienie mi tej koncepcji. Matt Wallaert rozwija podobny pomyst
w swojej ksigzce Start at the End (2019).

" Na temat analiz pre-mortem patrz: Klein (2007) — dzigki, Paul Adams! Na temat techniki kapeluszy patrz:
De Bobo (2006). Istnieje réwniez wiele technik rozrysowywania zatozen i wyciggania ich na $wiatto dzienne (oraz
kwestionowania) w procesie podejmowania decyzji. Jak wskazuje Booth (2019) (https://oreil.ly/OPNxs), Shopify
stworzylo ciekawe narzedzie nazwane przez nich assumption-slam (pol. fomot zalozen) — dzigkuje¢ za zwrécenie
mi na to uwagi Anne-Marie Léger.
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Przyktady z rznych dziedzin

Pozadane rezultaty i docelowe dzialania moga by¢ troche abstrakcyjne, zwlaszcza biorgc pod uwage
niezwykle szeroki zakres produktéw, ktére moga wpltywac¢ na zachowanie uzytkownikéw. Przyj-
rzyjmy si¢ wigc konkretnym przykladom (tabele 6.1 i 6.2). Poniewaz istniejg pewne réznice miedzy
podejsciem zorientowanym na uzytkownika i zorientowanym na firme, podzielifem przyktady na
dwie tabele. Obie rozpoczatem jednak od tego samego przyktadowego produktu — naszej aplikacji
do biegania Blyskawica, by pokazad, jak przebiegataby analiza w obu przypadkach.

Tabela 6.1. Przyklady zorientowane na uzytkownika

Przyktad 1. Przykfad 2. Przykiad 3.

Produkt  Blyskawica— aplikacja do cwiczent  Aplikacja do zarzadzania finansami (Acorns) ~ Rzucanie palenia

Wizja Pomdc ludziom odzyskac kontrole  Zapewnic szeroki dostep do doradztwa Pomdc palaczom rzuci¢ natég i unikna¢ raka
nad swoim zdrowiem finansowego

Rezultat ~ Mniej bélu plecéw i szyi (mniej Oszczednodci Amerykandw wystarczajace  Zaprzestanie palenia
wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw)  do pokrycia niespodziewanych wydatkow

Aktor Wyksztatceni pracownicy firm Pracownicy na Smiecidwkach w San Francisco  Wieloletni palacze, ktérzy probowali rzuci¢
technologicznych palenie za pomoca plastrow nikotynowych,
ale im sie nie udato

Dziafanie Chodzenie nasitownie dwarazy ~ Dokonywanie automatycznego przelewu  Wybranie waporyzatoréw zamiast
w tygodniu na co najmniej 30 minut  na konto oszczednosciowe uzytkownika tradycyjnych papieroséw i zmniejszenie
na poczatku kazdego miesiaca przyjmowanej dawki nikotyny o 50%

Tabela 6.2. Przyktady zorientowane na firme

Przyktad 1. Przyktad 2. Przyktad 3.
Produkt Blyskawica — aplikacja do ¢wiczet  Internetowy Alkomat
sklep spozywczy
Wizja Rozszerzy¢ dziatalnos¢ o sasiednie  Rozwinac baze klientéw Sprawic, ze alkomaty firmy beda standardem
sektory branzy wellness o klientéw premium w samochodach w catym kraju
Cele firmy Lwiekszyc¢ zysk firmy pochodzacy Podwoi liczbe klientéw  Zdoby¢ 25% udziatdw w rynku w trzech stanach,
od korporacyjnych klientéw premium w ktdrych dopiero rozszerzy sie sprzedaz
programéw sportowo-zdrowotnych.
Rezultat dla Mniej bélu plecdw i szyi (mniej Umiejetno$¢ gotowania Zapobieganie wypadkom i mandatom
uzytkownika/  wizyt u lekarzy i fizjoterapeutéw) zdrowych positkéw za prowadzenie pod wptywem alkoholu
potrzeba
uzytkownika
Aktor Wyksztatceni pracownicy firm Zamozni mieszkaricy Kierowcy w docelowych stanach, ktérym
technologicznych Denver dojezdzajacy zawieszono prawo jazdy, ukarano ich mandatem
do pracy z przedmie$¢ badz brali udziat w wypadku spowodowanym

przez jazde na podwdjnym gazie

Dziatanie Chodzenie na sitownie dwa razy Podjecie darmowych lekcji  Powstrzymanie nawyku powrotu samochodem
w tygodniu na co najmniej 30 minut  gotowania na stronie sklepu  do domu po zakrapianych imprezach w co najmniej
75% przypadkéw dzieki uzyciu alkomatu przed
uruchomieniem silnika
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Przypomnienie: dziatanie != rezultat

Pomimo naszych szczerych wysitkéw moze istnie¢ przepa$¢ miedzy rezultatem a dziataniem. Czy przele-
wanie niewielkiej kwoty pieniedzy na rachunek oszczednosciowy (gdy uzytkownik ma mozliwo$¢ wyko-
nania przelewu zwrotnego lub wydania tej kwoty) naprawde rozwigze powazny problem braku oszczed-
noéci na nieprzewidziane, pilne wypadki w Stanach Zjednoczonych? To trudne pytanie. Celem tego rozdziatu
byto wskazanie jasnego kierunku procesu wytwarzania produktu, odkrycie ukrytych zatozen, a czasem takze
ustalenie, ze potrzebna jest diametralna zmiana i obranie za cel zupetnie innego podejscia czy zachowania.

Czasami jednak tym rezultatem, ktory jest naprawde wazny, rzeczywiscie jest dziatanie, ktére uzytkow-
nik podejmie. W pierwszym przyktadzie wartoé¢ ,,uzytkownik ¢wiczy” odnosi si¢ zaréwno do celu, jak
i dziatania. Taka sytuacja ma miejsce, gdy samo dziatanie daje niezaprzeczalny, realny rezultat (jak ¢wi-
czenie). Niemniej jednak uwazam, ze firmy powinny unika¢ zréwnywania tych dwéch pojec. To prosty
sposob, by przyja¢ bledne zalozenie, dlaczego pewne dziatanie jest wazne, a przez to potencjalnie doko-
na¢ ztego wyboru oczekiwanego dzialania.

Troche praktyki

W tym rozdziale rozpoczatem omawianie modelu DECIDE od procesu definiowania problemu, w szcze-
golnoéci — rezultatu, jaki chcemy osiagna¢, grupy docelowej i oczekiwanego dziatania. Oto krétkie
podsumowanie kluczowych obserwacji i kilka wskazéwek, jak korzysta¢ z arkusza roboczego.

Oto co musisz zrobic:
o Zdefiniuj rzeczywisty rezultat, do jakiego powinien zmierza¢ produkt. Unikaj przy tym stanéw
umystu — skup si¢ na wymiernych rezultatach, ktére wyznacza sukces badz porazke produktu.
o Przenies$ cele zorientowane na firme (np. zwiekszenie zysku) na rzeczywiste rezultaty, na kto-
rych moze zaleze¢ uzytkownikowi.

Skad bedziesz wiedzial, ze napotkate$ problem:
« Firma nie potrafi doj$¢ do porozumienia w kwestii zamierzonego rezultatu produktu.

« Firma wie, czego chce, ale nie potrafi zaoferowa¢ klientom czego$, co bedzie dla nich warto$ciowe.

Artefakty:
o Notatka o projekcie behawioralnym: jasno zdefiniowany rezultat, jasno zdefiniowana grupa
docelowa (aktorzy) i wstepny pomyst na dziatanie, jakie aktor bedzie miat podja¢. Mozesz za-
wrze wszystkie te elementy w hipotezie zmiany zachowania.

Zapoznanie si¢ z tymi technikami czesto samo nie wystarczy. By¢ moze najwigkszg trudnoécis,
z jaka mierzyli si¢ czytelnicy pierwszego wydania ksigzki Jak zaprojektowaé zmiane w zachowaniu,
byly niejasnosci wzgledem tego, co konkretnie nalezy zrobi¢, jakie dziatania podja¢, i to nie pozwa-
lato im czerpad petni korzysci z ksigzki.

Dla etapu definiowania problemu w modelu DECIDE (jak i kazdego kolejnego jego kroku) przygotowa-
tem szereg ¢wiczen, ktére Twoj zespot moze wykonad, by zaimplementowac ten proces. We wszystkich
¢wiczeniach bedzie przewijat sie ten sam przyklad — aplikacja Blyskawica, ktdrg opisywatem na poczatku
rozdziatu. W tym przykladzie Twoja firma dostarcza oprogramowanie z branzy zdrowotno-sportowej
pracodawcom, ktére oni oferujg swoim pracownikom. Pracujesz nad aplikacjg mobilng, ktéra ma pomdc
uzytkownikom ¢wiczy¢ — bedzie to nowy produkt firmy, a projekt wlasnie si¢ zaczyna.
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Arkusz roboczy: notatka z projektu behawioralnego

Ldefiniuj Ibadaj Przygotuj Zaimplementuj  Okresl wptyw Ocen, co
problem kontekst ingerengje ja w produkcie produktu robic dalej

Cel: zrozumie¢ i nazwac cele nowego produktu Twojego zespotu — rezultat, dziatanie i aktora, na ktére
bedzie on nakierowany.

Projekt: Aplikacja Btyskawica
M Nowy produkt, funkcjonalnos¢, komunikacja?
O Zmiana w obecnym produkcie, funkcjonalnosci, komunikacji?

Wizja: Opisz krétko, dlaczego chcesz zmieni¢ zachowanie uzytkownikéw i jak wpisuje sie w ten cel
nowy produkt. Btyskawica pomoze pracownikom odzyska¢ kontrole nad ich zdrowiem.

Rezultat: Co masz nadzieje osiaggna¢ dzieki produktowi? Zastandw sie zaréwno nad celami firmy, jak
i realnymi, wymiernymi zmianami, jakie zobaczy i doceni uzytkownik. Nastepnie przeanalizuj je
i wstepnie okresl wskaznik, jakiego Twoéj zesp6t bedzie uzywat, by oceni¢ produkt i wiedzie¢, czym
— w ujeciu liczbowym — jest jego sukces.

Cel firmy: Zwiekszy¢ zysk firmy pochodzacy od korporacyjnych klientéw programéw sportowo-
zdrowotnych.

Rzeczywisty rezultat: Mniej bolu (plecéw, szyi itd.)
Wskaznik wydajnosci: Liczba wizyt u lekarzy i fizjoterapeutow
Definicja sukcesu: Zmniejszenie o potowe liczby wizyt u lekarzy i fizjoterapeutow

Aktor: Kim jest konkretny uzytkownik (lub inna osoba majqca do czynienia z produktem), ktdry osiqga
dany rezultat?

Kim jest aktor: Wyksztatcony pracownik o siedzacym trybie pracy

Dziatanie: Co aktor robi/Czego zaprzestaje, by osiqgnqc cel? To tylko wstepny pomyst, rozwiniemy
go pdzniej.

Jakie to dziatanie: Chodzenie na sitownie dwa razy w tygodniu

Hipoteza zmiany zachowania: mozesz zapisa¢ wszystkie te informacje jako formalna hipoteze, by pa-
mietac, Ze nic nie jest pewne, a hipoteze bedzie trzeba przetestowac w praktyce za pomoca produktu:

Dzieki pomocy [aktor] wyksztatlconemu pracownikowi o siedzacym trybie pracy w M rozpoczeciu
O zaprzestaniu [dziatanie] chodzenia na sitownie dwa razy w tygodniu na co najmniej 30 minut
osiggniemy [rezultat] zmniejszenie bélu i liczby wizyt u lekarzy oraz fizjoterapeutdédw w ciggu
szesciu miesiecy.
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Dobry projekt? To uzyteczny produkt
i korzystna zmiana w nawykach!

Zmiana nawykow czy modyfikacja zachowania bywa
bardzo istotng kwestig. Czesto chodzi o co$ wigcej niz

0 proste przestawienie sie z produktu na produkt —
stawka moze by¢ zdrowie albo bezpieczeristwo. Jest sporo
produktow cyfrowych, ktére maja za zadanie utatwic
uzytkownikom wprowadzanie takich waznych zmian:
celem moze by¢ na przyktad reqularna aktywnosc fizyczna
czy racjonalne zarzadzanie swoim budzetem. Uzytecznosc
tych produktéw bywa jednak niewielka z wielu przyczyn.
Podstawowa to nieuwzglednienie zasad, jakimi rzgdzi sie
ludzki umyst i mechanizm podejmowania decyzji.

Ta ksigzka jest przewodnikiem po zdobyczach nauk

o0 zachowaniu. Dowiesz sie z niej, czym trzeba sie
kierowac podczas projektowania réznych produktdw,

aby doprowadzi¢ do korzystnych zmian w zachowaniach
uzytkownikéw. Przedstawiono tu po kolei wszystkie kroki
prowadzgce do stworzenia nowedgo produktu: odkrycie,
projektowanie, implementacje i ulepszenia. Opisano model
dziatan CREATE, dzieki ktéremu unikniesz najczestszych
bteddw i skuteczniej sktonisz uzytkownikéw do okreslo-
nych dziatan. Z prezentacji modelu DECIDE dowiesz sie,
jak zaprojektowac wtasciwg interwencje. Odkryjesz tez, ze
zasady opisane w tej ksigzce moga by¢ przydatne réwniez
wtedy, gdy postanowisz doprowadzi¢ do dobrej zmiany
nawykow... we wtasnym zespolel

Najwazniejsze zagadnienia:
® jak dziata ludzki umyst
i jak podejmuje decyzje
e trzy gtowne strategie
zmiany zachowan

® co przeszkadza w pozgdanej
zmianie nawykow

e jak projektowac produkty,
ktére uzytkownik polubi

e jak mierzy¢ wptyw produktu
na zmiane zachowania

® co wyjdzie z potaczenia nauki
0 zachowaniu z data science

Stephen Wendel jest kierownikiem
zespotu naukowcoéw w Morningstar,
organizacji badajacej rynek inwestycyjny.
Interesuje sie zastosowaniem nauk

o0 zachowaniu w tworzeniu produktéw
cyfrowych stuzacych do zarzadzania
pieniedzmi. Napisat kilka ksigzek
poswieconych naukom o zachowaniu.
Czesto wygtasza wyktady podczas
branzowych konferencji, udziela sie
tez w mediach.
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