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Przedstawiamy wytyczne

Drogi czytelniku,

Czytasz dokument specjalnie zaprojektowany i skompilowany dla partneréw
INVOLVIM. Celem dokumentu jest pomoc w ukoriczeniu procesu myslenia
projektowego w projekcie.

Ten dokument zawiera opis planowanego procesu myslenia projektowego, w tym
kilka zalecanych metod. Oprdcz tego znajdujg sie w nim wskazowki i szablony
zwigzane z metodami.

Mimo ze wybraliSmy dla Ciebie ten zestaw metod, mozesz swobodnie uzywac tych, ktére
najlepiej odpowiadajg Twoim potrzebom. Mozesz je réwniez dostosowa¢ do swoich
potrzeb. Pamietaj, ze mozesz znalez¢ wiecej informacji na ich temat i przyktadéw uzycia w
Internecie.

Uzyj tego dokumentu razem z materiatem szkoleniowym Design Thinking ABC,
ktéry otrzymates$ wczedniej. Materiat szkoleniowy wprowadzit teoretyczne podstawy
myslenia projektowego, podczas gdy ten dokument opisuje podejscie

praktyczne.

Mitego rozwojul!

Sari i Essi
Z Palvelumuotoilu Palo

© Palvelumuotoilu Palo Oy, 2025

Nalezy pamieta¢, ze niniejszy dokument jest przeznaczony wytgcznie do uzytku partneréw
INVOLVIM wymienionych w podsumowaniu projektu. Kopiowanie, dystrybucja lub sprzedaz tego
dokumentu lub jego zawartosci — w tym udostepnianie cyfrowe poza organizacjami
partnerskimi — jest zabronione bez pisemnej zgody Palvelumuotoilu Palo Oy.

SLAJD 4

Podsumowanie projektu

Projekt INVOLVIM koncentruje sie na rozwijaniu nieformalnych i dobrowolnych
ustug dla imigrantéw pracujgcych w regionach partnerskich. Poprzez wymiane
doswiadczen ogolnym celem projektu jest wptywanie na instrumenty polityki w
regionach partnerskich lub lokalnie w celu rozwijania lepszych ustug dla imigrantow.

Celem projektu jest zajecie sie lukami w istniejgcym swiadczeniu ustug poprzez
ukierunkowanie na osoby, ktére sg czesto pomijane, takie jak pracownicy-

imigranci, gospodynie domowe i emeryci. Poprzez utatwianie wymiany doswiadczenh
INVOLVIM stara sie wptywa¢ na lokalne polityki i instrumenty, aby

zapewnic lepsze wsparcie dla integracji imigrantéw. Obejmuje to zajecie sie potrzebami
zwigzanymi z mieszkalnictwem, edukacjg, hobby i naukg jezykdw, ostatecznie
zapobiegajac wykluczeniu spotecznemu i wzmacniajgc wysitki na rzecz integracji
spotecznosci w wielu sektorach.

Kluczowe obszary zainteresowan obejmujg: Zapewnienie kompleksowych ustug integracyjnych
wykraczajacych poza istniejgce kategorie, takie jak uchodZcy lub studenci. Angazowanie réznych
interesariuszy, takich jak pracodawcy, wtadze publiczne i organizacje pozarzgdowe, w celu
zapewnienia dostosowanego wsparcia. Rozszerzanie dostepu do podstawowych ustug,

ktére pomagaja w dtugoterminowym osiedlaniu sie imigrantéw i wigczeniu spotecznym,
poprawiajgc 0gdélng spéjnos¢é spotecznosci.
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Partnerstwo sktada sie z pieciu regiondw z catej Europy reprezentujacych
regiony, miasta i jedng instytucje edukacyjna.

Partnerami sa:
* Rada Regionalna Potudniowej Ostrobotnii (Finlandia, partner wiodgcy)

* Gmina Funddo wraz z powigzanym organem politycznym
Centrum Koordynacji i Rozwoju Regionalnego
Komisja (Portugalia)

* Miasto Ptock (Polska)
* Gmina Litija i Centrum edukacyjne Geoss (Stowenia)

* Rada hrabstwa Louth (Irlandia)







,Design thinking to podejscie do innowacji
skoncentrowane na cztowieku , ktore czerpie z
narzedzi projektanta, aby zintegrowac
potrzeby ludzi, mozliwosci technologii i wymogi
sukcesu biznesowego”.

Tim Brown, prezes wykonawczy IDEO

SLAID 7
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Gtowne etapy procesu INVOLVIM Design Thinking

Zalecenie: podziel sie z innymi partnerami tym, czego

Proces myélenia projektowego w prOjekCie INVOLVIM sktada SlQ z naStQpUjacyCh etapéW: nauczytes sie do tej pory przed Ideate. Uczcie sie od siebie
nawzajem.
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» Utworzenie grupy projektowej * Wybér grupy docelowej * Planowanie * Analiza zebranych danych i : * Planowanie pomystu * Zbieranie opinii
1
* Planowanie harmonogramu przysztosci zdefiniowanie wyzwania, ] * Rekrutacja oséb od 0séb z szybkimi prototypami
. . . 7 1
« Przegladanie informacji, ktore sg juz dziatania, metody i spos6b ktére nalezy rozwigza¢ na ] reprezentujacych grupe
1
dostepne dla zespotu zaangazowania grupy docelowej kolejnym etapie ! docelowag » Opracowywanie rozwigzan
1
» Podsumowanie wnioskéw : * Realizacja pomystu dalej zgodnie z otrzymang
1 .
* Podsumowanie dostepnych * Rekrutacja oséb z badan ] * Wizualizacja stworzonych opinig
1 - . . .
reprezentujacych grupe » Tworzenie skréconych ! pomystow i rozwigzan * Testowanie i pilotaz
1
spostrzezen « Wybor tematu i celu docelowag opiséw uzytkownikéw | rozwigzan z grupg docelowg
1
projektu » Wykonywanie badan » Tworzenie sterownikéw ]
\ X 1
\\ projektowych dla prac H /
% rozwojowych | S
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R e e e o s S o -
1
: = zaangazuj swojg grupe
] \¥..: R
ﬁ ! docelowa na scenie
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Planowanie i przygotowania - bgdz gotowy!

OCZEKIWANE REZULTATY

Gtownym celem tego etapu jest przygotowanie sie do procesu i
dokonanie wszelkich niezbednych przygotowan. * Zesp6t projektowy

« Cztonkowie zespotu majg jasno okreslone obowigzki
* Plan na kolejne etapy
« Zrozumienie tego, co nalezy dalej studiowac

* Jasny cel i temat projektu

& >N

1. Zapros wszystkie osoby zaangazowane w proces do swojego zespotu projektowego. Upewnij sie, ze wszyscy zaangazowani znajg swoje obowigzki i zadania.

2. Wspdlnie zaplanujcie szczeg6towo proces i harmonogram na najblizsze kilka miesiecy.

3. Zbierz wszystkie dostepne juz dane dotyczace imigracji opartej na pracy. Zorganizuj sesje, podczas ktérej przejdziesz przez nie ze swoim
zespo6t i omowimy to.

4. Podsumuj wszystkie istotne ustalenia dotyczgce Twojego ,uzytkownika” w sesji. Pamietaj, aby robi¢ notatki, gdy znajdziesz rzeczy, ktére wymagajg dogtebniejszego omowienia.

kontroli lub ich brakuje.

5. Wspélnie zdecydujcie, na czym bedzie sie koncentrowac i jaki bedzie gtéwny temat waszego przysztego projektu - np. samotni imigranci pracujgcy w oparciu o prace i jak ich integrowac

ich lokalnej spotecznosci, pracujgcym matkom-imigrantkom oraz tego, jak mogg poprawi¢ jako$¢ swojego czasu wolnego i zycia domowego itp.

A 4
ey
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Woczuj sie w sytuacje - poznaj swojg grupe docelowg

OCZEKIWANE REZULTATY ZALECANE METODY

Gtownym celem tego etapu jest blizsze i szczegétowe poznanie
grupy docelowe;. * Bogaty zbiér danych dotyczacych Twojej grupy
docelowej i jej zycia

* Wywiad
. . " . p . . * Netnografia

Twoim celem jest zrozumienie ludzi, dla ktérych projektujesz, poprzez o J

obserwacje, zaangazowanie i stuchanie. Ta faza polega na wejsciu do " Zrozumienie QLOVI"”VT:? * Serwis Safari

$wiata uzytkownikéw, aby odkry¢ ich potrzeby, motywacje i Wyzwania tbolqezi grupy

wyzwania. Budujac prawdziwg empatie, ktadziesz podwaliny pod

tworzenie rozwigzan, ktére naprawde
materiat.

1. Okresl i wybierz swojg grupe docelowg, jesli jeszcze tego nie zrobites$
To - Kogo bedziesz studiowac? * Pamietaj, ze mozesz podzieli¢ zadania badawcze miedzy swoj zesp6t. Ktos moze to zrobic
wywiady, podczas gdy inna osoba moze zagtebic sie w netnografie.

* Warsztat

Aby zapewni¢ bogactwo danych, zaleca sie korzystanie z wiecej niz jednej metody.

2. Zaplanuj, co zamierzasz zrobi¢ na tym etapie. Wybierz metody i sposéb, w jaki

+ Obserwuj uzytkownikéw w ich rzeczywistym kontekscie
zaangazujesz swojg grupe docelowg - Jak bedziesz je bada¢?

* Przeprowadz wywiady, aby ustysze¢ ich historie. Zadaj pytania otwarte, aby uzyska¢ gtebsze

spostrzezenia.
3. Zrekrutuj osoby reprezentujace grupe docelowg (patrz rekrutacja uczestnikéw).

* Buduj zaufanie i stwdrz bezpieczng przestrzen do dzielenia sie

4. Zrealizuj swéj plan - przeprowadz badania i zbierz dane. " Szukaj niewypowiedzianych potrzeb i zachowan

i . * Zmapuj Sciezke uzytkownika, aby zidentyfikowaé punkty zapalne juz na tym etapie (patrz Ideate).
5. Zbierz wszystkie dane i przejrzyj je wspélnie ze swoim zespotem.

\ / * Pozostan ciekawy!
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Zalecony
Metody

* Wywiad

* Netnografia *

Serwis Safari

« Warsztat

SLAJD 13
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Wywiad

Wywiad to metoda skupiajgca sie na zbieraniu dogtebnych spostrzezen na temat
perspektyw i doswiadczen ludzi. W projektowaniu ustug jest powszechnie
stosowana w celu zbudowania gtebokiego zrozumienia uzytkownikdw.

Respondentami moga by¢ uzytkownicy, producenci ustug i inne kluczowe strony
zainteresowane.

Istnieje kilka rodzajow wywiadéw, w tym wywiady tematyczne, wywiady
grupowe i wywiady indywidualne. W projektowaniu ustug wywiady
tematyczne sg szczegdlnie powszechne — sg konwersacyjne i luzno
ustrukturyzowane, co pozwala na elastycznos$¢ i eksploracje.

SLAJID 14

Wywiady indywidualne dajg szanse na gtebokie zanurzenie sie w codziennym
zyciu i zachowaniu danej osoby, odkrywajac subtelne lub osobiste spostrzezenia.
Z drugiej strony wywiady grupowe dajg uczestnikom mozliwos$¢ refleksji i
poréwnania swoich doswiadczen z doswiadczeniami innych.

Wywiady sg réwniez przydatne do zbierania wiedzy ukrytej — rzeczy, ktére ludzie
wiedzg, ale nie zawsze tatwo jest je wyrazi¢ — oraz do wyjasniania celéw
rozwojowych

PORADY

1. Okresl cel wywiadéw, wyjasniajac swoje cele, identyfikujgc grupe docelowg i ustalajac, w jaki
sposo6b zostang wykorzystane uzyskane informacje.

2. Zacznij organizowac sie wczesnie, rekrutujgc uczestnikow — zwtaszcza tych wtasciwych
jedynki — moze zaja¢ sporo czasu.

3. Starannie zaplanuj swoj scenariusz wywiadu. Przemys| swoje pytania.
4. Przeprowadz wywiad testowy - mozesz skorzystac ze swoich wspotpracownikow.

5. Przeprowadz wywiady. Pamietaj, ze nie musisz $cisle trzymac sie scenariusza — pozwdl na
naturalng rozmowe.

Doktadna analiza nastagpi pdzniej.

7. Przeanalizuj materiat i wyciggnij najwazniejsze wnioski z wywiadéw.

Wazne jest nawigzanie dobrej relacji konwersacyjnej z osobg udzielajgcg wywiadu.

« Zadawaj gtéwnie pytania otwarte i w razie potrzeby wyjasniaj je za pomoca pytan
zamknietych.

* Technika ,,5 Whys" to potezny sposéb na odkrycie przyczyn zrédtowych probleméw. Wielokrotnie
pytajac ,dlaczego”, mozesz pogtebi¢ swoje zrozumienie tego, co kryje sie za
problemem.

* Wybierz otoczenie sprzyjajace udanej rozmowie kwalifikacyjnej. Najlepiej przeprowadzi¢
wywiad przeprowadzany w otoczeniu znanym osobie udzielajgcej wywiadu lub w kontekscie
danej ustugi.

* Mozesz potaczy¢ wywiad z zadaniami kreatywnymi i wykorzysta¢ kolaze zdje¢ lub rysunki,
aby wesprzec ekspresje i spostrzezenia.
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Wiecej wskazowek dotyczgcych rozmoéw kwalifikacyjnych

Stworz atmosfere relaksu i zaufania

Wazne jest, aby osoba udzielajgca wywiadu czuta sie komfortowo i bezpiecznie
wystarczajgco duzo, aby méwic otwarcie — nawet o sprawach osobistych. Mozesz
budowac zaufanie, jasno wyjasniajac, w jaki sposob zostang wykorzystane dane z wywiadu.

1 zawsze pamietaj: jesli prosisz o zaufanie, musisz by¢ godny zaufania.

Zachowaj neutralnos¢

Kiedy osoba udzielajgca wywiadu dzieli sie czyms, z czym sie zgadzasz, tatwo jest wtracic¢

sie i potwierdzi¢ jej poglad. Jednak takie dziatanie moze nieSwiadomie pokierowa¢ rozmowa.

Ludzie czesto (nawet nieSwiadomie) prébujg zadowoli¢ osobe udzielajacg wywiadu, méwigc
to, co ich zdaniem chcesz ustyszeé. Badz wspierajacy i zaangazowany, ale
zachowaj swoje opinie dla siebie —

zwiaszcza jesli sie z czyms$ nie zgadzasz.

Stuchaj wiecej niz méwisz

Celem wywiadu jest zrozumienie mysli i doswiadczen drugiej osoby — a nie

dzielenie sie swoimi. Naturalne jest wciggniecie sie w rozmowe, ale powstrzymaj sie od
checi dominacji lub wyjasniania. Nawet jesli masz ochote poda¢ kontekst lub wyjasnienie,
zachowaj to na czas po oficjalnym zakonczeniu wywiadu. W ten sposéb nie uciszysz

przypadkowo ani nie wptyniesz na perspektywe osoby udzielajgcej wywiadu. Celem jest

wystuchanie jej szczerych spostrzezen, a nie swoich.

SLAJD 15

Popros o wyjasnienie

Ludzie czesto zaczynajg od méwienia ogolnikowo. Nie zaktadaj, ze rozumiesz, co majg na

mysli — zamiast tego zadawaj pytania uzupetniajgce, aby wyjasnic ich punkty widzenia. Pomaga
to odkry¢ gtebsze spostrzezenia, ktdre w przeciwnym razie mogtyby pozostac ukryte. Jedng

z najwiekszych zalet wywiadow, w poréwnaniu do ankiet, jest mozliwos¢ zagtebienia sie pod

powierzchnie w czasie rzeczywistym.

Przyktad

Osoba udzielajgca wywiadu: Obstuga byta naprawde dobra.

Ty: Co sprawito, ze byto dobrze?

Osoba udzielajgca wywiadu Osoba obstugujgca klienta byta uprzejma i przyjazna.

Ty: Jak to wygladato? Mozesz podac¢ przyktad?

Osoba udzielajgca wywiadu Przywitali mnie, gdy przybytem, i zaprowadzili we wtasciwe miejsce.

Ty: Dlaczego byto to dla ciebie wazne?

Osoba udzielajgca wywiadu: Nie bytem pewien, czy jestem we wtasciwym miejscu — prawdopodobnie
poszedtbym w zi3 strone. Po prostu dobrze sie czuje, gdy personel zauwaza cie, zamiast

ignorowac twojg obecnos¢.
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Stosuj zadania kreatywne lub praktyczne

Mozesz wzbogaci¢ wywiad, wiaczajgc dziatania — takie jak zadania fotograficzne,
rysowanie lub tworzenie kolazy. Te metody moga wydoby¢ mysli i uczucia, ktérych same
stowa nie mogtyby wyrazi¢.

Tego typu zadania mozna wykorzysta¢ w dowolnym momencie rozmowy kwalifikacyjnej,

ale nalezy je wczesniej doktadnie zaplanowac.

Rozrdznij pytania badawcze i pytania zadawane podczas wywiadow

Pytania badawcze to pytania o szerszy obraz, definiowane przez zespét serwisowy —
takie jak ,Jakie sg najwazniejsze kryteria zakupowe naszych klientéw?". Sg zbyt
abstrakcyjne, aby zada¢ je bezposrednio. Gdybys zadat doktadnie to pytanie na
rozmowie kwalifikacyjnej, prawdopodobnie otrzymatbys standardows, racjonalnie

brzmiaca liste: cena, jakos¢, funkcje.

Zamiast tego popros$ osobe udzielajgcg wywiadu, aby opisata swoje ostatnie doswiadczenie
zakupowe. W ten sposéb czesto ujawnia, co naprawde wptyneto na ich decyzje —
czynniki, ktére moga wydawac sie nielogiczne, ale sg bardzo realne.

Moga to by¢ zaufanie do produktu lub sprzedawcy, poczucie wspélnego zrozumienia,

a nawet mate zbiegi okolicznosci. Zyskasz réwniez wglad w ich Sciezke klienta.

SLAJD 16

Utwérz scenariusz wywiadu

Nawet jesli wywiad jest nieformalny i konwersacyjny (jak w wywiadzie ukierunkowanym),
pomocne jest posiadanie scenariusza. Na poczatku wyjasnij cel wywiadu i sposéb, w

jaki informacje bedg przetwarzane. Na koniec podziekuj uczestnikowi i poinformuj go, co

bedzie dalej w projekcie.

Wywiady indywidualne sg prawie zawsze skuteczne — niezaleznie od tematu

Wywiady indywidualne stanowig skuteczng metode eksploracji wartosci, zachowan i
codziennych czynnosci ludzi — tego, co robig i dlaczego to robia.

W potaczeniu z obserwacjg rzeczywistych sytuacji uzytkowania (znang rowniez jako badania
doswiadczen uzytkownikéw) dostarczajg one cennych informacji na temat tego, jak
klienci/uzytkownicy odbierajg ustuge w praktyce.

Wywiady mogg by¢ przeprowadzane na przyktad w domu lub miejscu pracy osoby
udzielajgcej wywiadu. W zaleznosci od sytuacji w wywiadach domowych moga
brac¢ udziat réwniez inni cztonkowie rodziny, oferujgc dodatkowe perspektywy kontekstu.
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Netnografia

Netnografia to metoda wykorzystujgca Srodowiska online, fora lub platformy Celem jest zanurzenie sie w spotecznosci internetowej na okreslony czas, aby
medioéw spotecznosciowych do zbierania informacji o uzytkownikach. Jest to zrozumie(, jak ona funkcjonuije, a takze uzyska¢ gtebszy wglad w codzienne zycie,

forma stosowanych badan etnograficznych prowadzonych w przestrzeniach cyfrowych. potrzeby i zachowania ludzi.

Dane zebrane za pomoca netnografii mogg pochodzi¢ z tresci tworzonych przez
osoby lub spotecznosci — takich jak watki na forach, kanaty ze zdjeciami lub
posty na blogach. Inne podejscie obejmuje aktywne uczestnictwo badacza,
takie jak obserwowanie rozmoéw lub inicjowanie dyskusji

* Wybierz ostroznie platforme do zbierania danych — upewnij sie, ze jest zgodna z
kanatami, z ktérych korzysta Twoja grupa docelowa.

1. Okresl cele swoich badan - czego chcesz sie nauczyc i jakie
na jakie pytania prébujesz odpowiedzie¢?

2. Przegladaj istniejgce fora i platformy internetowe - zidentyfikuj przestrzenie, w ktérych « Nalezy pamietac, ze érodowiska internetowe moga wzmacniac skrajne opinie
Twoja grupa docelowa juz wchodzi w interakcje. mata grupa uzytkownikow
3. Wybierz podejscie - czy bedziesz biernie obserwowac, czy aktywnie angazowac sie w ) . . ) o o o
spotecznosc? + Nalezy pamieta¢, ze osobowos$¢ danej osoby w sieci moze sie znacznie réznic¢
) od tego jak prezentujg sie w prawdziwym zyciu.

4, Zbieraj informacje od uzytkownikéw/klientéw - mozesz takze taczy¢ netnografie
z innymi metodami, np. wywiadami, aby pogtebi¢ swojg wiedze.

5. Przeanalizuj dane - podsumuj swoje najwazniejsze ustalenia, aby uzyska¢ informacje na temat swojego projektu

lub procesu rozwoju.
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Ustuga Safari

Podczas safari ustugowego grupa uzytkownikéw ustug i/lub deweloperdw dotgcza Uczestnicy obserwujg i analizujg ustugi z wtasnej perspektywy lub z przypisane;j roli.

do projektanta ustug (zwykle), aby wspolnie eksplorowac i oceniac ustugi w Swiecie Zbieraja przyktady tego, co dziata dobrze — a co nie — w réznych konfiguracjach ustug.
rzeczywistym. Safari jest czesto otwierajagcym oczy doswiadczeniem Nastepnie grupa wspdlnie zastanawia sie nad swoimi doswiadczeniami, aby zapewni¢,
dla uczestnikoéw, pomagajgcym im zobaczy¢ ustugi ze Swiezej perspektywy. ze ustalenia zostang bezposrednio wykorzystane w procesie projektowania.

Celem safari serwisowego jest poznanie cech ustug poprzez wyprébowanie wielu
przyktadow z pierwszej reki. Zebrane spostrzezenia sg nastepnie stosowane w celu Odmiang tego jest customer safari, gdzie zespét projektowy odwiedza klienta w jego wtasnym
ulepszenia rozwijanej ustugi. Srodowisku, aby lepiej zrozumieé jego rzeczywistos¢. Safari jest réwniez wygodng

metodg do celéw benchmarkingu .

Przeczytaj o projekcie, w ktérym wykorzystano ustuge Safari——

1. Wybierz lokalizacje ustug, ktére chcesz sprawdzi¢. * Wybierz ustugi z réznych branz lub wybierz kilka ustug w ramach tej samej dziedziny, aby je
przeanalizowac.

2. Zrekrutuj uczestnikéw — moga to by¢ uzytkownicy ustug, cztonkowie personelu lub
programisci. * Grupe safari mozna podzieli¢ na mniejsze zespoty, aby odwiedzi¢

w wielu lokalizacjach jednoczesnie.
3. Zaplanuj, w jaki sposéb bedg dokumentowane obserwacje. Utwérz szablon lub jach)

Arkusz roboczy utatwiajgcy robienie notatek. + Pamietaj, aby jak najszybciej po safari przeprowadzi¢ podsumowanie w grupie —

. - e i L wspélna analiza doswiadczenia, gdy jest ono jeszcze Swieze, prowadzi do gtebszych
4. Popros uczestnikéw, aby zapisali najwazniejsze punkty stycznosci, ktére zwrécity ich uwage, a

. L L S . spostrzezen.
takze emocje i reakcje, jakie te momenty wywotaty — najlepiej podczas samego safari.

5. Porozmawiaj z uczestnikami na zakonczenie. Omoéw ich doswiadczenia i zanotuj spostrzezenia
dotyczgce mocnych i stabych stron obserwowanych ustug.

6. Wykorzystaj zebrane informacje w procesie rozwoju.
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Ustuga Safari - USLUGA DOCELOWA: DATA T GODZINA

Szablon obserwacji

UDOGODNIENIA AKCJA T WYDARZENIA

Opisz $rodowisko fizyczne i jego elementy (obiekty, meble, znaki, instrukcje, wyposazenie, oswietlenie, dzwieki, zapachy itp.), w

Opisz, jak ustuga dziata w fazach. Czego oczekuje sie od uzytkownika? Co dziata dobrze i dlaczego? Czy zauwazyte$, ze czego$
ktérych odbywa sie ustuga. Czy usprawniajg one, czy utrudniajg korzystanie z ustugi? Jakie rzeczy zauwaza uzytkownik?

brakuje? Jakie emocje zauwazyte$ u ludzi podczas korzystania? Czy wydarzyto sie co$ dziwnego?

SZABLON

AKTORZY NAJWAZNIEJSZE I BARDZO PROSTE PUNKTY DOSWIADCZENIA
Opisz osoby zaangazowane w sytuacje. Jakie ,role” zauwazyte$? Jakiego rodzaju interakcje zaobserwowates? Czy Opisz, co poszto szczegdlnie dobrze podczas tego doswiadczenia. Czy czutes sie sfrustrowany lub zdezorientowany w jakims$
zauwazyte$ co$ osobliwego w sposobie, w jaki personel wchodzit w interakcje z uzytkownikami? momencie? A co z personelem? Jakie pomysty mozesz z tego wyciggna¢ do swojej pracy rozwojowe;j?

Réb zdjecia, nagrania audio i szkice, aby uzupetni¢ swoje notatki obserwacyjne.
Po obserwacji zaleca sie oméwienie tego, czego nauczyte$ sie podczas safari, i czy jest co$, co powiniene$ zbadac dalej, np.
poprzez wywiady.
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SZABLON

Ustuga Safari - Szablon obserwacji

SLAJD 20

PRZYKEADY PYTAN, KTORE NALEZY PAMIETAC

Obserwacja i doswiadczenie Co dzieje

sie na kazdym etapie podrézy uzytkownika?
Co widzisz, styszysz i zauwazasz w otoczeniu?
Co wydaje sie dziata¢ dobrze — i dlaczego?

Zachowanie i emocje uzytkownikéw Jak

ludzie zachowujg sie w danej przestrzeni lub sytuacji?

Jakie emocje mozesz wykry¢ u uzytkownikéw? Czy sg zdezorientowani, ulzeni,
zaangazowani, sfrustrowani?

Jakiego rodzaju pomocy i wskazéwek potrzebujg?

Punkty styku i interakcje Jakie sg

najwazniejsze punkty styku (np. znaki, personel, technologia, formularze)?
Jak ptynne lub trudne wydaja sie by¢ te interakcje?

Czy punkty styku sg potgczone w logiczny i pomocny sposéb?

Elementy ustugi Co

dzieje sie na pierwszym planie (widoczne dla uzytkownika/klienta)?

Co moze sie dzia¢ za kulisami, aby to wesprzec¢?

Czy ustuga jest spdjna we wszystkich kanatach (fizycznym, cyfrowym, werbalnym)?

Refleksja osobista Co

najbardziej Cie zaskoczyto?

Co zrobitbys inaczej, gdyby$ byt dostawcg ustug?
Jakie idee i mozliwosci wyzwala to doswiadczenie?

TWOJE PYTANIA
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Warsztat ij\

Warsztaty sg szeroko stosowane na réznych etapach rozwoju ustug. Najczesciej
stuza do angazowania uzytkownikéw, personelu i kluczowych interesariuszy w
proces generowania pomystow, projektowania i testowania rozwigzan.

Warsztaty mogg odbywac sie osobiscie lub zdalnie. Dostepnych jest wiele
doskonatych platform cyfrowych, ktére mogg wspiera¢ sesje wirtualne.

SLAJD 21

NB. Na etapie Empathize warsztaty moga by¢ wykorzystywane do zbierania informacgji
zwigzanych z codziennym zyciem uzytkownikoéw.

Warsztaty czesto wykorzystujag kreatywne narzedzia i techniki. Moga one obejmowa¢
mapowanie i wizualizacje ustugi, korzystanie z gier projektowych, budowanie szybkich
prototypéw lub testowanie koncepcji ustug.

Warsztaty stanowig réwniez naturalny sposéb tgczenia innych metod —
utatwiajgc zbieranie informacji od uzytkownikéw i klientéw lub zbieranie bardziej
szczegdétowych opinii.

PORADY

1. Okresl jasny cel warsztatu i okres$l pozgdane rezultaty.
2. Okredl uczestnikow.

3. Generuj pomysty na metody i alternatywy. Stosuj kreatywne i praktyczne podejscia — i
pamietaj, ze mozesz réowniez wymyslac wiasne.
Pamietaj, aby w miare mozliwosci przetestowa¢ nowe metody przed zastosowaniem ich
W warsztacie.

4. Zaplanuj przebieg i dziatania tak, aby odpowiadaty celowi i zachecaty do wspétpracy.

5. Wiacz rozgrzewke, aby pomdc uczestnikom skupic sie i przygotowac
angazowac sie.

6. Przeprowadz warsztat. Najlepiej podsumuj i zwizualizuj wyniki razem z uczestnikami.

7. Przeanalizuj wyniki i kontynuuj rozwijanie pomystéw i rozwigzan wygenerowanych podczas
warsztatow.

+ Okresl role zaréwno uczestnikéw, jak i moderatoréw — kto odmierza czas, kto robi
notatki, kto obserwuje itd. Stwérz takze jasny, uporzagdkowany czasowo plan dziatania

i scenariusz utatwiajacy zarzadzanie sesj3.

* Zastanow sie, w jaki sposob stworzy¢ atmosfere zaufania i otwartosci, ktéra zacheca
do wspotpracy.

* Wspélna analiza celu warsztatu z uczestnikami to Swietny sposéb
zaczg¢ pracowad nad wspdolnym celem.

* Podczas warsztatow stosuj zadania grupowe i indywidualne, aby zapewni¢ uczestnikom o
réznych typach osobowosci mozliwos¢ wniesienia wktadu w sposéb dla nich naturalny.

* Pamietaj, aby na koniec warsztatow zostawi¢ czas na refleksje i omoéwienie wynikow.

Jesli nie jest mozliwe wigczenie przedstawicieli grupy docelowej do warsztatu, skorzystaj z
wczesniej zebranych danych badawczych. Podziel sie kluczowymi ustaleniami z
uczestnikami, aby spostrzezenia mogty stuzy¢ jako podstawa do rozwigzywania problemow.
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WHCEOWEK

Wiecej wskazéwek dotyczgcych warsztatow

Zawsze zaczynaj od jasnego celu i okresl, na jakim etapie procesu projektowania
ustug jestes. Wybierz swoje metody na podstawie tych informacji.

Wez pod uwage pochodzenie i doswiadczenie uczestnikdw. Czy sie znajg? Czy
beda potrzebowac wiecej rozgrzewki lub motywacji w poréwnaniu z grupg, w
ktorej wszyscy sie znaja.

Uznaj rézne osobowosci i style pracy. Zaoferuj ludziom wiele sposob6w uczestnictwa.

Pamietaj o dostepnym czasie. Dtugo$¢ warsztatu moze miec kluczowe znaczenie.
Nie prébuj zmiesci¢ zbyt wiele w jednej sesji. Materiaty lub zadania wstepne
moga pomadc uczestnikom przygotowac sie do sesji i zaoszczedzi¢ czas podczas
samego warsztatu.

Wprowadz réznorodnos$¢ i wyrazny rytm do struktury. Alternatywne formaty —
praca w pojedynke, w parach i w grupach — aby utrzymac wysoki poziom energii.
Zbyt wiele podobnych aktywnosci z rzedu moze by¢ meczace.

Przetestuj nowe metody wczes$niej ze wspotpracownikiem lub matg grupa.
Zawsze miej przygotowane metody tworzenia kopii zapasowych na wypadek
nieprzewidzianych zdarzen.

Unikaj zbyt skomplikowanych zadan. Podziel je na mniejsze, tatwe do opanowania
kroki. Podaj jasne instrukcje, limit czasu i — jesli to pomocne — przyktad, jak
moze wyglada¢ dobry wynik.

SLAJD 22

Nie zamieniaj warsztatu w spotkanie, aktualizacje statusu ani wyktad. Warsztat powinien
by¢ interaktywny i partycypacyjny.

Unikaj symbolicznego uczestnictwa. Nie pros o wktad tylko na pokaz — upewnij sie, ze wkiad
uczestnikéw naprawde wptywa na wynik.

Unikaj warsztatéw, ktdre nie prowadzg donikgd. Kazda sesja powinna przynies¢ co$
konkretnego, co posunie prace rozwojowe do przodu.

Nie pomijaj dokumentacji ani nie dokumentuj jej tylko z jednej perspektywy.
Dobra dokumentacja jest kluczem do wptywu. Rejestruj obserwacje z wielu katéw.
Nie przepetniaj harmonogramu ani nie tra¢ poczucia czasu. Pospieszna sesja moze

uniemozliwi¢ pojawienie sie gtebszego myslenia i kreatywnosci.

Unikaj nastawienia nastawionego na metody. Metody to narzedzia, a nie cele. Wybieraj je
na podstawie celéw warsztatu — a nie odwrotnie.
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Zdefiniuj - Zdefiniuj wyzwanie

OCZEKIWANE REZULTATY ZALECANE METODY

Gtownym celem tego etapu jest nadanie sensu temu, czego sie

, . . . . ; ik i iami + Diagram $ciany powinowactwa
Wglad w potrzeby uzytkownikéw wraz z kluczowymi ustaleniami

nauczytes$, aby jasno ujgc rzeczywisty problem. Ta faza polega na

przeksztatceniu spostrzezen w skoncentrowane wyzwanie, ktére - Dobrze zdefiniowany problem, ktéry « Opisy uzytkownikéw

pokieruje Twoimi wysitkami projektowymi. Dobrze zdefiniowany chcesz rozwiazac

 Czynniki projektowe
roblem wyznacza kierunek dla znaczgcych rozwigzan.
P y acy a * Zestaw sterownikéw projektowych

zapewniajgcych pozadany wynik

1. Zbierz wszystkie dane i przejrzyj je wspdlnie ze swoim zespotem.

* Pytania ,Jak moglibysmy”

* Syntetyzuj wyniki swoich badan

« Identyfikuj wzorce i kluczowe spostrzezenia
2. Przeanalizuj swoje dane i znajdz najwazniejsze ustalenia.

* Przedstaw wyzwanie na nowo z perspektywy uzytkownika
3. Podsumuj analize grupy docelowej, tworzac profile uzytkownikéw.
* Tworz jasne stwierdzenia dotyczgce problemdéw - zadawaj pytania typu ,Jak moglibysmy”,

opisy. Dobrym pomystem jest uzycie w nich elementéw wizualnych.
psy P ] A y aby wskaza¢ mozliwosci.

4. Zlokalizuj gtéwne wyzwania i problemy grupy docelowej na podstawie analizy. Jakie jest - Zorganizuj swéj zespot wokét okreslonego wyzwania

gtéwne pytanie, na ktére chcesz tworzy¢ pomysty i rozwigzania? Uzyj pytan ,Jak
mozemy” * Skup sie na potrzebach, nie rozwigzaniach (jeszcze!)

5. Okres$l rzeczy, ktére powinny napedzac etap pomystu i problemu.

rozwigzywanie (tj. sterowniki projektowe). Dokumentu;j je.

w 7
ey
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Zalecony
Metody

» Diagram Sciany
powinowactwa ¢ Opisy

uzytkownikow ¢

Czynniki napedzajgce projekt « Pytania ,Jak moglibyérﬂy,f’

4 f
‘ F
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Diagram $ciany powinowactwa

Diagram Sciany powinowactwa pomaga analizowac i destylowac duze ilosci danych
dotyczacych spostrzezen uzytkownikéw. Utatwia wizualizacje i organizacje

zebranego materiatu. I TaEmEi | Tammer I::
Aby utworzy¢ diagram powinowactwa, interesujace obserwacje i ustalenia sg wyciggane _Z’d—Fl-_l N . (-__l—‘__l |
Odkrycie L Odkrycie

z notatek i zapisywane na oddzielnych karteczkach samoprzylepnych. v
Nastepnie sg one grupowane, a kazdej grupie nadawany jest nagtéwek Lodkm i
identyfikujgcy kluczowe tematy w ogélnym obrazie.

Nadajac grupom nazwy, najlepiej unika¢ zbyt ogdinych tytutow.
Zamiast tego staraj sie nada¢ kazdej grupie opisowga i znaczacg etykiete, ktéra oddaje

jej istote.
1. Przejrzyj calty materiat dotyczacy spostrzezen uzytkownikéw i wyciggnij z niego najwazniejsze informacje. + Kodowanie kolorami utatwia zrozumienie i zobaczenie catosciowego obrazu. Uzywaj
punkty na poszczegélnych karteczkach samoprzylepnych. réznych koloréow dla poszczegélnych ustalenidla nag+éwkéw grupowych.

2. Poszukaj podobienistw tresci i pogrupuj je odpowiednio. * kaczenie indywidualnych komentarzy lub dziatart uzytkownikéw w celu uzyskania wynikéw,

3. Oznacz kazda grupe wspdlnym tematem lub ,wspéInym mianownikiem”. reprezentuja cata grupe uzytkownikow.
dobry nagtéwek podsumowuje kluczowe spostrzezenia w grupie i utatwia przegladanie
diagramu. Diagram moze réwniez przybrac forme hierarchiczna, w ktérej grupy
sg faczone w ramach szerszych kategorii.

Jezeli w analizie bierze udziat wiecej oséb, zaleca sie wczedniejsze ustalenie, jakie
rodzaje informacji powinny zosta¢ wyodrebnione z materiatu.

4. Podsumuj materiat i wyréznij najwazniejsze
ustalenia.

5. Wykorzystaj te odkrycia jako zZrédto inspiracji do tworzenia pomystow.
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Opisy uzytkownikow

Grupowanie

Grupowanie uzytkownikéw pomaga zrozumiec duzg i zréznicowang baze Grupowanie stanowi podstawe tworzenia opiséw uzytkownikéw, ktére mogg kierowac

uzytkownikow poprzez identyfikacje kluczowych réznic — takich jak odmienne rozwojem ustug w réznych fazach. Opisy te pomagaja wnies¢ perspektywe uzytkownika do

zachowania, potrzeby i sposoby myslenia. podejmowania decyzji poprzez prezentowanie spostrzezer w przejrzystym i praktycznym
formacie.

W grupowaniu uzytkownikéw spostrzezenia stuzg do tworzenia typéw uzytkownikdw,

czesto na podstawie sytuacji korzystania z ustugi, motywacji, potrzeb i wzorcéw myslenia.

Nalezy pamieta¢, ze uzytkownicy rzadko mieszczg sie tylko w jednej grupie — moga

zmieniac¢ typy uzytkownikéw w zaleznosci od kontekstu lub zmieniajgcych sie

potrzeb.

1. Zbierz wszystkie istniejgce informacje o swoich uzytkownikach. * Poszukaj podobienstw i réznic w danych, aby zidentyfikowa¢ wzorce wsréd uzytkownikow i

utworzy¢ grupy na podstawie tych spostrzezen.
2. Przeanalizuj dane i zacznij identyfikowac rézne typy uzytkownikow, yegrupynap yen sp

pojawic sie. + Uzywaj skrajnosci jako punktéw odniesienia i umie$¢ kazdy typ uzytkownika gdzie$s w spektrum.
Pomaga to zapewni¢, ze grupy uzytkownikéw sg wystarczajgco odrebne. Na przyktad

3. Pogrupuj typy uzytkownikéw — zazwyczaj jest ich od 4 do 7, co jest tatwg do opanowania liczbg — i T o ) .
skrajno$ci mogg by¢ niezalezne lub potrzebujgce pomocy.

nadaj kazdemu z nich opisowa nazwe.

4. Utworz opis uzytkownika dla kazdego typu. Uzyj elementéw wizualnych, takich jak zdjecia lub
+ Czasami przesada moze pomdc w wyrazniejszym zaznaczeniu granic miedzy typami uzytkownikow.

ilustracje, aby je ozywic.

+ Uzywanie metafor rowniez moze poméc. Na przyktad: Co jesli uzytkownik wpisze
wytaniajgce sie z Twoich danych byty postaciami w parku rozrywki lub zoo? Jakiego rodzaju typy

uzytkownikéw bys wtedy stworzyt?
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Opisy uzytkownikow

Opisy uzytkownikéw szczeg6towo opisujg grupy uzytkownikow ustugi Istnieje kilka formatow opiséw uzytkownikéw, takich jak persony, profile lub mapy

lub organizacji. Sg to narzedzia zaprojektowane, aby poméc zespotom empatii. Moze to by¢ bogata, szczegétowa historia zycia, ktéra zawiera informacje

lepiej zrozumiec potrzeby uzytkownikéw. Opisy te mogg wspierac szeroki demograficzne (takie jak wiek, pte¢ lub sytuacja rodzinna), pomagajgc zespotom

zakres zespotow — od marketingu i komunikacji po projektowanie ustug i wsparcie wczuc sie w sytuacje uzytkownika. Z drugiej strony opisy mozna réwniez tworzy¢ na bardziej
uzytkownikéw. 0g6lnym poziomie bez danych demograficznych — szczegdlnie gdy celem jest

podkreslenie, ze uzytkownicy moga przechodzi¢ miedzy réznymi typami w miare zmiany

Tworzenie znaczgcych opiséw uzytkownikéw wymaga gtebokiego wgladu w potrzeb i sytuacji.

uzytkownikéw. W idealnym przypadku opieraja sie one na dogtebnych badaniach i

dobrze zdefiniowanym procesie grupowania. Opisy uzytkownikéw sg czesto bardzo wizualne, dzieki czemu tatwo je przejrzec i sq angazujace
W uzyciu — zwtaszcza w przypadku wspotpracy przy tworzeniu oprogramowania i podejmowaniu
decyzji

1. Kompilacja wszystkich danych dotyczacych uzytkownikéw i przeprowadzenie grupowania uzytkownikéw. + Uzywaj person uzytkownikéw , gdy chcesz przedstawi¢ typowych uzytkownikéw za pomoca

szczegdtowych fikcyjnych postaci opartych na prawdziwych danych. Obejmujg one
motywacje, zachowania, cele, frustracje, a czasem dane demograficzne. Persony
pomagaja w podejmowaniu decyzji projektowych, stylach komunikacji, funkcjach i tonie ustug.

2. Okresl strukture, ktérej powinien przestrzegac opis uzytkownika — poszukaj powtarzajgcych
sie elementéw informacji w danych. Kazdy opis powinien zawiera¢ te same typy informacji,
aby zachowac spéjnosc.

3. Zaprojektuj wizualny szablon do prezentacji opisu. Wszystkie
informacje dotyczace jednej grupy uzytkownikéw powinny zmiesci¢ sie na jednej stronie. * Uzywaj profili uzytkownikéw , gdy chcesz zapewnic faktyczny przeglad

uzytkownikéw na podstawie Twoich badan (demografia, zachowania, potrzeby). Skupiajg sie

bardziej na danych, mniej na opowiadaniu historii. Profile pomagajg identyfikowac¢ i

rozréznia¢ grupy uzytkownikéw.

+ Uzywaj map empatii jako wizualnego narzedzia do organizowania spostrzezen na temat tego,
co uzytkownicy méwig, robig, myslg i czuja. Mapy pomagajg odkry¢ emocjonalne czynniki
napedowe, ukryte punkty bélu i luki miedzy zachowaniem a postawa uzytkownika. Szybko buduja
wspoélng empatie w zespole.




Machine Translated by Google SLAJD 29

Wiecej wskazéwek dotyczgcych opiséw uzytkownikow

3. Grupowanie uzytkownikéw

OSOba UiytkOWnika 1. Dane dotyczace wgladu w uzytkownika

Grupa 1

Persona uzytkownika/klienta to fikcyjna postac opisana w formie opowiesci. Opowies¢

Grupa 2
ilustruje codzienne zycie persony i role, jakg odgrywa w nim konkretna ustuga.

Persony sg wykorzystywane do wspierania rozwoju ustug. Poniewaz wydajg sie realistyczne
i zrozumiate, sg poteznymi narzedziami do budowania empatii. Persony podkreslaja

rézne sytuacje zyciowe i wyzwania, ktére sie z nimi wigzg — wyzwania, ktére proces
projektowania ustug ma na celu rozwigzac.

2. Analizai
ustalenia Grupa 3

WHCEOWEK

Grupowanie, na podstawie ktérego tworzone sg persony uzytkownikéw, odbywa sie
zazwyczaj na podstawie wspdlnych cech lub czynnikéw demograficznych, co pozwala na
grupowanie ludzi w sensowny sposéb.

Profil uzytkownika .
4. Podsumowanie

Profile uzytkownikéw nieco réznig sie od person. Opierajg sie na wspdlnych motywacjach
Y asieodp pierala sie poiny ywad 5. Opis uzytkownika i opis

i potrzebach korzystania z ustugi, a nie na wspoélnych cechach.

, !-!
Mapa empatii

Mapa empatii pomaga wizualizowac i lepiej rozumie¢ doswiadczenia i uczucia ludzi w
sposéb, ktdry utatwia przyswajanie informacji. Jest to narzedzie pogtebiajgce wglad
uzytkownika.

Mapa empatii jest tworzona przy uzyciu wstepnie zaprojektowanego szablonu, ktéry
obejmuje kluczowe aspekty doswiadczenia uzytkownika — takie jak jego mysli,
dziatania, sukcesy i punkty bolu. Sekcje te sa wypetniane na podstawie wstepnie
zdefiniowanych pytan, a odpowiedzi sg pobierane z istniejgcych danych dotyczacych
spostrzezen uzytkownika.
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Szablon persony uzytkownika

- WIEK MIEJSCE/OBSZAR MIESZKANIA

NAZWA SLOGAN RODZINA

-~ PERSONA (zdjecie, ZaOD
o
o rysunek)
<
&
ZYCIE CODZIENNE ZAINTERESOWANIA ZALUJE 1 TROSZCZY SIE
Opisz codzienne zycie persony. Co ona/on robi w ciggu typowego dnia? Jak ona/on korzysta z réznych ustug? Opisz hobby i inne zainteresowania persony. Opisz smutki i wyzwania zyciowe postaci.
Co przynosi rados¢ jej/jego zyciu? Jakie Czego sie martwi lub czego sie boi?

rzeczy ona/on docenia?
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SZABLON

Szablon mapy empatii
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AZSAS

~Ls O czym mysli uzytkownik? Sprébuj pomysle¢ w ten sam sposéb. Co jest dla niego/niej wazne? Co -
s porusza jego/jej emocje? Co sprawia, ze traci/nie moze spac? Jakie sny ma? i

Co widzi uzytkownik? Jak wyglada jego/jej otoczenie?
Jak wyglada Srodowisko ustugi z jego/jej perspektywy?

Co styszy uzytkownik? Kto wptywa na niego/nig i
jegol/jej decyzje? Jakiego rodzaju wskazéwki i porady

otrzymuje? Jakie media $ledzi? Jakiego rodzaju rzeczy

wplywaja na jego/jej postawe? Z jakimi wyzwaniami moze sie zetkng¢

UZYTKOWNIK L w $rodowisku?
‘,"' Jak zachowuje sie uzytkownik i co méwi? Jakie ma nastawienie? Czy jego stowa przecza temu, co méwi? Jak \x‘
A reaguje w danej sytuacji? Jak odnosi sie do innych? g

MOWI I MYSLI :

MYSLI I CZUJE -

WIDZI

OSIAGNIECIA

Do czego on/ona aspiruje? Jak ocenia sukces? Jak zmierza w
kierunku pozadanego rezultatu?

PUNKTY BOLU

Co ja/jego frustruje? Co ja/go powstrzymuije? Jakich ryzyk unika?
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Sterowniki projektowe

Sterowniki projektowe to wymagania lub wytyczne, ktére kierujg projektowaniem Sterowniki projektowe t3cza spostrzezenia zebrane za pomoca réznych metod badan

ustug. Odzwierciedlajg kluczowe potrzeby uzytkownikéw, cele wysokiego poziomu oraz uzytkownikéw z celami organizacji dotyczacymi wyniku procesu rozwoju.
podstawowe cechy lub funkcje, ktére powinna oferowac nowa ustuga.

Sterowniki projektowe mozna zapisac jako stwierdzenia zorientowane na
dziatanie, takie jak ,,uzywaj spdjnej terminologii”, ,twdrz doswiadczenia

wielozmystowe” lub ,,umozliwiaj obstuge jedng reka”. Cho¢
reprezentujg one cele wyzszego rzedu, powinny wptywac na kazdy szczegét projektu.

1. Zidentyfikuj kluczowe cechy z Twojej wiedzy o uzytkowniku, ktére muszg by¢ obecne * Unikaj zbyt ogdlnych czynnikéw projektowych, poniewaz majg one tendencje do bycia

w stuzbie. niejasnymi lub oczywistymi i moga prowadzi¢ do wielu interpretacji.

2. Zdefiniuj czynniki projektowe na podstawie tych cech. Potgcz je i ustal priorytety w razie « Wyjasnij kazdy czynnik projektowy za pomoca krétkiego wyjasnienia lub opisu, aby mie¢

potrzeby — zalecana liczba to od 5 do 10. pewnos¢, ze wszyscy rozumiejg jego cel w ten sam sposéb.

3. Zapisz parametry projektu w zwieztym i przejrzystym formacie.
* Podczas oceny i wyboru pomystu nalezy korzystac ze sterownikéw projektowych, decydujac sie na

4. Dbaj o to, aby czynniki wptywajgce na projekt byty widoczne w catym procesie rozwoju, przejé¢ do koncepcji, ktdre najlepiej spetniajg okreslone wymagania.
zwlaszcza na etapie koncepcyjnym.
* Mozesz takze tworzyc sterowniki projektowe specyficzne dla danej persony uzytkownika,

upewniajac sie, ze odpowiadajg one potrzebom tej persony i pomagaja
odpowiednio dostosowac ustuge.
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Wiecej wskazdéwek dla kierowcow projektowych — przyktady

Ponizej znajduje sie przyktadowa lista czynnikéw wptywajacych na projekt nowej ustugi online:

1. Zadbaj o przejrzystos¢ na kazdym kroku
Zaprojektuj intuicyjng nawigacje i przejrzysta strukture tresci, aby uzytkownicy zawsze

wiedzieli, gdzie sie znajdujg i co powinni zrobi¢ dalej.

2. Projektuj z myslg o dostepnosci domysinie
Uczyn ustuge dostepng dla wszystkich — w tym oséb niepetnosprawnych —
przestrzegajac standardéw dostepnosci.

3. Nadaj priorytet uzytecznosci mobilnej
Zoptymalizuj wszystkie podstawowe funkcje dla urzagdzerh mobilnych, aby zapewni¢

ptynniejsze dziatanie na mniejszych ekranach i przy wolniejszych potgczeniach.

4. Zminimalizuj obcigzenie poznawcze

Ogranicz niepotrzebne wybory, rozproszenia i zargon. Poméz uzytkownikom skupi¢ sie na
zadaniu.

5. Buduj zaufanie poprzez przejrzystos¢
Doktadnie wyjasnij, w jaki sposéb wykorzystywane sg dane, przekaz informacje zwrotne na

temat dziatan uzytkownikéw i utatw dostep do pomocy technicznej.

6. Wspieraj ukonczenie zadan przy minimalnym wysitku
Wyeliminuj zbedne kroki. Wstepnie wypetnij znane informacje, zaoferuj inteligentne

ustawienia domyslne i poprowadz uzytkownikéw przez ztozone zadania.

7. Projektuj z myslg o przerwach w zyciu rzeczywistym
Pozwdl uzytkownikom wstrzymac prace i powrdéci¢ pozniej bez utraty postepow.

Funkcja automatycznego zapisywania sesji moze zapobiec frustracji.
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Ponizej znajduje sie przyktadowa lista czynnikdéw wptywajacych na projekt punktu informacji turystycznej:

1. Uczyn ustuge dostepng od razu
Zadbaj o to, aby punkt ustugowy byt tatwy do znalezienia, wizualnie atrakcyjny i wyraznie oznaczony
w wielu jezykach.

2. Dostosuj sie do réznych pozioméw rozumienia jezyka i kultury.
Uzywaj prostego jezyka, wizualizacji i gestow. Badz przygotowany na komunikacje
przez bariery jezykowe, korzystajac z narzedzi takich jak aplikacje do ttumaczen, piktogramy lub
materiaty wielojezyczne.

3. Projekt dla réznych pozioméw pewnosci i potrzeb
Wspieraj zaréwno niezaleznych turystéw, ktérzy chcg szybko uzyskac informacje, jak i tych, ktérzy
potrzebujg wiecej czasu, rozmowy i zapewnien.

4. Stworz spokojne i sprzyjajace skupieniu srodowisko
Zredukuj hatas, batagan i przecigzenie wizualne, aby turysci mogli sie skupi¢ i swobodnie zadawac¢

pytania — nawet w godzinach szczytu.

5. Wspieraj szybkie zwyciestwa i gtebsze odkrycia
Udzielaj szybkich odpowiedzi (np. dotyczacych wskazéwek dojazdu, godzin otwarcia) i inspiruj
wskazéwkami od ekspertéw, lokalnymi wydarzeniami i spersonalizowanymi rekomendacjami.

6. Umozliw ptynne przejscie na narzedzia cyfrowe lub fizyczne
Zadbaj o to, aby turysci mogli kontynuowaé podrdz, korzystajgc z drukowanych map,
koddw QR, aplikacji lub kontaktujac sie z nami — tgczac Swiat fizyczny z cyfrowym.

7. Projektuj z empatig wobec niepewnosci i zmeczenia
Turysci moga miec jet lag, by¢ zagubieni lub przyttoczeni. Przeszkol personel, aby
rozpoznawat i reagowat z cierpliwoscia, spokojem i cieptem.
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Pytania ,Jak moglibysmy"”

Pytania ,How Might We” (HMW) sg podstawowa czescig fazy ideacji i niezbednym
narzedziem w mysleniu o pl.fo.Jektoyva.nlu gsiug. Pytania te przesgwajq . . Przyktady pytari HMW:
uwage z prObIemOW na mOZIIWOSCI' klel’UJaC zespo’r w StI’OﬂQ znajdowanla rozwigzan. + W jaki sposéb mozemy sprawi¢, aby ustuga wydawata sie intuicyjna nawet dla uzytkownikéw korzystajacych z niej po raz
pierwszy? « W jaki sposéb mozemy zapewni¢, aby osoby o réznych zdolno$ciach miaty dostep do niej i mogty z niej korzystac?
obstuga z tatwoscig?

Pytania HMW zachecajg do pozytywnego i otwartego myslenia. Pomagajg rozbic * W jaki sposéb mozemy uprosci¢ ztozone informacje, nie tracac przy tym ich znaczenia?
wyzwanie projektowe na mniejsze, bardziej mozliwe do opanowania czesci i * W jaki sposéb mozemy poméc uzytkownikom szybciej wykonywaé swoje zadania — ale bez po$piechu?
przeksztatcic je w inspirujgce mozliwosci rozwigzan. ich?

* W jaki sposéb mozemy wspiera¢ uzytkownikéw, gdy wracajg do zadania, ktére zaczeli wczesniej?
Dobre pytanie HMW powinno jasno komunikowac perspektywe, ktora kieruje * W jaki spos6b mozemy sprawic, aby ustuga byta przyjazna dla oséb o réznych kulturach?
rozwigzaniem i dla kogo jest ono przeznaczone. Powinno by¢ wystarczajgco tta?

szczegotowe, aby skupi¢ pomystowos¢ — ale nie tak waskie, aby ograniczato
kreatywne myslenie. Podobnie nie powinno by¢ zbyt szerokie, poniewaz moze to
sprawi¢, ze bedzie przyttaczajgce lub zbyt niejasne, aby mozna byto na nie zareagowac.

1. Przeanalizuj informacje zebrane na temat uzytkownikéw. * Mozesz wykorzysta¢ format pytah HMW w dowolnej sytuacji lub rozmowie, aby
przenie$¢ uwage z problemdéw na potencjalne rozwigzania.

2. Zidentyfikuj r6zne problemy i wyzwania i przeksztat¢ je w rézne pytania HMW. Zapisz
wszystkie pytania, ktore przyjda Ci do gtowy. * Nie prébuj rozwigzywa¢ wyzwania w samym pytaniu. Dobre pytanie HMW nie
obejmuje ani nie ogranicza rozwigzania — pozostaje otwarte na wszystkie

3. Ustal priorytety i potgcz pytania HMW, aby doprecyzowac i zawezi¢ liste.
] ) ) ) ) ) ) ] mozliwosci i wspiera szeroka idee.
4. Poréwnaj pytania z pierwotnymi celami rozwoju. Zréb

pytania wspieraja te cele, czy tez spostrzezenia sugeruja, ze same cele wymagajg * Jedno pytanie HMW czesto nie wystarczy, aby uchwyci¢ wszystkie aspekty

korekty? wyzwania projektowego. Mozesz utworzyc¢ wiele pytan HMW, korzystajac z
5. Wybierz najwazniejsze pytania, ktére bedg stanowi¢ podstawe Twojej pracy koncepcyjnej. innych narzedzi, takich jak technika Lotus Blossom.



https://focus.admin.ox.ac.uk/sitefiles/lotus-blossom-learning.pdf
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Ideate - Burza mézgow

BRAMKA

Gtownym celem tego etapu jest wygenerowanie szerokiego zakresu
pomystow i eksploracja kreatywnych mozliwosci. Ta faza dotyczy myslenia
na duzg skale, kwestionowania zatozen i patrzenia poza oczywiste
rozwigzania. Celem jest pobudzenie innowacji poprzez rézne perspektywy.
Zazwyczaj eksperymentowanie nastepuje po ideacji.

m. Zaplanuj, co zamierzasz zrobi¢. Zaleca sie organizowanie warsztatow, \

poniewaz sg one dobrg metodg na wymyslanie i wizualizacje pomystéw
razem z uzytkownikami.

2. Zaplanuj szczegétowo warsztaty ze swoim zespotem. Uzyj pytan ,Jak
moglibysmy"” jako podstawy warsztatéw (zobacz Warsztat w Empathize).

3. Zrekrutuj osoby reprezentujgce grupe docelowa. Jesli nie jestes w stanie
zrekrutuj ich do swojej sesji, upewnij sie, ze Twoje opisy uzytkownikow sa
dobre. Dziatajg jako cenne narzedzie podczas warsztatdw, majgc na uwadze
perspektywe uzytkownika.

4. Zorganizuj warsztaty. Pamietaj o dokumentowaniu.

5. Przeanalizuj wyniki i podejmij decyzje, w jaki sposob zwizualizujesz
pomysty/rozwigzania i co zrobisz dalej. /
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OCZEKIWANE REZULTATY ZALECANE METODY

* Bogata gama réznych pomystow, ktére + Ideacja, metody ideacji, ocena i wybér
odpowiadajg potrzebom docelowego pomystéw, koncepcja pomystow
uzytkownika

* Rozwigzania wizualizowane w pewnej

formie * Mapa podrozy uzytkownika

* Scenariusz
+ Opowiadanie historii

 Warsztat (patrz Empathize)

PORADY

* Zachecaj do szalonych i odwaznych pomystéw

* Rozwijajcie wzajemnie swoje przemyslenia (,Tak, i...")

+ Odtéz osad i unikaj wczesnej krytyki

* Stosuj burze mézgéw i ¢wiczenia kreatywne

* £3cz i remiksuj pomysty, aby znalez¢ nowe punkty widzenia
* Najpierw skup sie na ilosci, a p6zniej jg udoskonalaj

* Skup sie na potrzebach uzytkownika i opisie problemu
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Zalecony
Metody

* Pomystowos¢

« Metody ideacji

* Ocena i wyboér pomystu
» Koncepcje * Mapa
podrdzy uzytkownika e

Scenariusz *

Opowiadanie

historii « Warsztat (patrz Empathize)
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SLAJD 38
10 PROSTYCH ZASAD IDEAC]I

1. Odt6z osad
Nie oceniaj ani nie krytykuj pomystéw w trakcie ich generowania — zniecheca to do

kreatywnosci. Krytyczna recenzja powinna sie rozpocza¢ dopiero po zebraniu wszystkich
pomystow.

Pomystowos¢

Ideacja to kreatywna faza rozwoju, ktorej celem jest wygenerowanie wielu
mozliwych rozwigzan dla zidentyfikowanych potrzeb lub probleméw.

Wymaga otwartosci, wyobrazni i odpowiedniej atmosfery. 2 Postaw na ilo¢

Staraj sie mie¢ jak najwiecej pomystéw — wiecej pomystéw = wiecej szans na swietne

omysty.
Ideacja moze przebiegac w sposob ustrukturyzowany lub dowolny. pomysy

Ustrukturyzowana ideacja odnosi sie do zaplanowanego wcze$niej procesu,
w ktorym etapy sg zdefiniowane z gory, a odpowiednie metody wybierane sg
na tej podstawie.

3. Zachecaj do szalonych pomystéw
Nawet ,szalone” pomysty mogg wywota¢ nieoczekiwane i cenne kierunki. Na tym etapie
kazdy pomyst jest mile widziany.

Ideacja czesto odbywa sie poprzez prace grupowa, co umozliwia zaangazowanie 4. Buduj na pomystach innych

réznych interesariuszy i wykorzystanie réznych perspektyw. Moze odbywac sie Stosuj myélenie ,tak, i...”, aby rozwija¢ pomysty, a nie je blokowat.
w warsztatach osobistych lub za posrednictwem platform cyfrowych, przy uzyciu

réznych formatéw. 5. Skup sie na temacie

Staraj sie, aby pomysty odpowiadaty wyzwaniu lub pytaniu, nad ktérym pracujesz.

Szkicuj pomysty lub korzystaj z diagraméw — myslenie wizualne wspomaga komunikacje
i kreatywnos¢. Pomaga réwniez innym zrozumie¢ abstrakcyjne koncepcje.

1. Wybierz wyzwanie, ktére chcesz rozwigzac. Uzyj pytan ,Jak mozemy”
oprawic to. 7.Jeden pomyst na raz
2. Zaplanuj etapy ideacji i wybierz odpowiednie metody. Zadbaj o to, by Twoje pomysty byly jasne i konkretne, aby péZniej mozna je byto tatwo rozwijac.
3. Przygotuj grunt, wyjasniajac cele i zasady ideacji.
Pamietaj, aby upewni¢ sie, ze wszyscy maja jasne zrozumienie omawianego problemu lub
pytania. Pomaga to utrzymac grupe na wiasciwej drodze i zapewnia, ze generowane

8. Zréb miejsce dla kazdego

Zadbaj o to, aby kazdy gtos zostat wystuchany — w razie potrzeby stosuj metody generowania
pomystéw indywidualnie i grupowo.

pomysty sg istotne.
4. Stworz sprzyjajacg atmosfere i zacznij od rozgrzewki, ktéra pobudzi kreatywnos¢. 9. Utrzymuj szybkie tempo

Nie mysl za duzo — szybkos$¢ pomaga oming¢ autocenzure i uwolni¢ kreatywnosc.
5. Generuj duzg liczbe pomystow.

6. Grupuj, ustalaj tematy i dopracowuj pomysty. 10. Baw sie dobrze

7. Ocen pomysty.

8. Wybierz pomysty do szybkiego przetestowania i dalszego rozwoju.

Zabawna, zrelaksowana atmosfera sprzyja otwartemu mysleniu i nowym perspektywom. Smiech
pomaga ludziom sie zrelaksowac i sprzyja bezpiecznemu, otwartemu $rodowisku.
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Metody ideac;i

Metody ideacji to rézne techniki zaprojektowane w celu promowania kreatywnego
myslenia i generowania nowych pomystéw. Pomagajg one oderwac sie od
konwencjonalnych rozwigzan i umozliwiajg odkrywanie $wiezych pomystéw w inspirujgcy
i czesto zabawny sposéb.

Celem metod ideacji jest generowanie wielu réznych pomystéw w krétkim czasie. Te
techniki pomagajg uczestnikom uwolni¢ sie od nawykowych wzorcéw myslenia i
zachecajg ich do tworzenia pomystow, ktére poczatkowo mogg wydawac sie Smiate lub
nawet nierealne.

Metody ideacji mogg opierac sie na takich czynnikach, jak presja czasu, tgczenie
nieoczekiwanych elementéw, ruch fizyczny, wizualizacja i inne — wszystkie one
sprzyjaja pojawianiu sie nowego i niekonwencjonalnego myslenia.

PRZYKELADY ROZNYCH METOD

100 pomystow
Wygeneruj 100 pomystéw zwigzanych z konkretnym tematem w krétkim czasie — na

przyktad w ciggu 15 minut. Ta metoda pomaga przezwyciezy¢ samokrytycyzm i
zacheca do swobodnego, otwartego myslenia.

Szalony 8
7167 kartke papieru na osiem czesci. W kazdym kwadracie narysuj jeden pomyst w
ciagu jednej minuty. Kontynuuj przez osiem minut, az strona bedzie petna.

To nigdy by nie zadziatato

Wypisz pomysty, ktére na pewno sie nie powioda. Nastepnie zastanéw sie nad
przeciwienstwem kazdego z nich — przekuwajac porazki w potencjalne rozwigzania.
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Pary stéw

Napisz stowa zwigzane z tematem na matych karteczkach papieru. Nastepnie napisz
zupetnie niezwigzane stowa na innych karteczkach. Umies¢ kazdy zestaw w
oddzielnych pojemnikach. Narysuj jedno stowo z kazdego pojemnika i stwérz pomysty,

ktére tacza te dwa stowa w nieoczekiwany sposéb.

Gwiazdy

Pomysl o znanych osobistosciach publicznych z réznych dziedzin. Zréb burze mézgdw,
jak ta konkretna gwiazda rozwigzataby problem. Jakiego rodzaju ustugi prezydent/
premier bytby sktonny kupi¢? Co Indiana Jones lub Harry Potter powiedzieliby o twoim
pomysle?

Spacer po pomystach

Rozwie$ w pokoju arkusze z réznymi pytaniami i tematami.
Kiedy tylko bedziesz w poblizu, przejdz sie po kartce i zapisz swoje pomysty na niejednej
kartce.

Burza mézgdéw
Skup sie na grupie docelowej, dla ktorej projektujesz. Wyobraz sobie otoczenie:
jak bys sie tam zachowywat, gdybys byt cztonkiem tej grupy? Poruszaj sie po przestrzeni i

wchodz w interakcje z dostepnymi obiektami, aby wejs¢ w buty uzytkownika.

MKNAC

Metoda ta wykorzystuje akronim SCAMPER, aby poprowadzi¢ ideacje przez siedem
réznych soczewek (s = substytut, c = {gczenie, a = adaptacja, m = modyfikacja, p =
wykorzystanie w inny sposéb, e = eliminacja i r = odwrdécenie). Przejdz przez kazdg

soczewke po kolei i burz mézgéw na podstawie tej perspektywy.
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Ocena i wybdor pomystow

i . . . . . , Karty pomystéw
Ocenianie i wybieranie pomystéw to proces ustalania ich priorytetéw

na podstawie ich potencjatu, wykonalnosci, innowacyjnosci lub innych istotnych kryteriéw. Opracuj wybrane pomysty lub klastry pomystéw, korzystajac ze szablonu karty, ktéry zawiera
Zapewnia to, ze najbardziej obiecujgce pomysty przechodzg do przodu w procesie rozwoju. elementy takie jak grupa docelowa, rozwigzywany problem, warto$¢ dla uzytkownika i
wykonalnos¢. Utatwia to poréwnywanie pomystow.

Ideacja czesto generuje duzg liczbe réznorodnych i kreatywnych pomystéw na rozwigzania.
Poniewaz nie wszystkie z nich mozna wdrozy¢ — lub nawet w petni zbada¢ — nalezy dokona¢ Macierz decyzyjna

wyboréw. Umieé¢ pomysty na stole i ocen je, uzywajac wstepnie zdefiniowanych kryteriéw — na

Do filtrowania i ustalania priorytetéw pomystéw mozna stosowac rozne metody. przyktad wartosci i wykonalnosci. Przypisz punkty, aby poprowadzi¢ obiektywne poréwnanie i

Te techniki sprawiaja, ze proces selekgji jest bardziej ustrukturyzowany i systematyczny. W podejmowanie decyzji.
poréwnaniu z metodami wspomaganymi, poleganie wytgcznie na otwartej dyskusji jest zazwyczaj

mniej skuteczne, poniewaz zajmuje wiecej czasu i czesto wzmacnia jedynie opinie najbardziej

aktywnych uczestnikéw. Wysoki

PRZYKLADY ROZNYCH METOD

Tematy i
Zrob teraz ' Rozpocznij projekt
Zbierz wszystkie pomysty i pogrupuj je w szersze klastry pomystéw lub tematy.

Tematyka pomaga identyfikowac¢ wzorce i wieksze obszary rozwigzan.

Glosowanie
Kazdy uczestnik otrzymuje réwng liczbe gtoséw do przydzielenia pomystom lub grupom pomystéw

na wystawie. Jest to szybki i demokratyczny sposéb dokonywania wyboréw. i

Do zrobienia pézniej Zapominac

Wigrimianika/

Rola decydenta

Wybierz osobe z wyprzedzeniem, ktéra bedzie podejmowac decyzje. Kazdy uczestnik

przedstawia jeden pomyst i wyjasnia swoje rozumowanie osobie podejmujacej decyzje,
Niski f
ktéra stucha wszystkich, a nastepnie dokonuje ostatecznego wyboru. : >

Twardy

tatwy

Wykonanie/wykonalnos¢ i koszt
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Koncepcje pomystow

Konceptualizacja zazwyczaj odnosi sie do wizualizacji pomystéw. To po prostu
dziatania, ktére udoskonalajg i rozwijajg pomysty generowane podczas ideacji.
Odbywa sie to poprzez szkicowanie, opisywanie i konkretyzowanie pomystow.
Konceptualizacja jest zazwyczaj procesem iteracyjnym, co oznacza, ze dziatania
sg powtarzane i ulepszane, az do osiggniecia zadowalajacego rezultatu.

W koncepcji celem jest stworzenie jasnego ogdlnego obrazu tego, w jaki sposéb
wybrane rozwigzanie bedzie stuzy¢ Twoim uzytkownikom/klientom. Celem jest
zapewnienie, ze wszyscy interesariusze zaangazowani w rozwdj podzielajg

wspdlne zrozumienie rozwigzania, ktdre ma zosta¢ wdrozone. Podczas tego procesu
wykonalno$¢ rozwigzania moze zosta¢ oceniona i przetestowana — zaréwno

w teorii, jak i w praktyce.

Koncepcja ustugi zazwyczaj postepuje krok po kroku w kierunku bardziej szczegétowego
opisu. Na wczesnych etapach nacisk ktadzie sie na eksploracje réznych opcji. Rozwigzanie
mozna opisac nieformalnie za pomocg szkicow lub tworzac historie uzytkownika, taka jak
storyboard lub scenariusz.

Podczas dalszego rozwijania koncepcji zdecydowanie zaleca sie korzystanie z
prototypéw i szybkich testéw z prawdziwymi uzytkownikami/klientami. Celem
testowania lub pilotazu jest sprawdzenie, czy rozwigzanie dziata dla zamierzonych
uzytkownikéw. W ten sposéb Twoja grupa docelowa pozostaje aktywnie
zaangazowana w proces rozwoju i pomaga kierowa¢ koncepcjg we wiasciwym
kierunku.

Na kolejnych stronach zdefiniowano wybrane metody wizualizacji procesu
INVOLVIM.

SLAJD 41

PRZYKLADY DODATKOWYCH METOD

Mapowanie mysli
Organizuj i rozbijaj pomysty na mape wizualng, ktéra pomaga identyfikowac rézne
elementy koncepcji i ich powigzania.

Prototyp

Moze to by¢ dowolny model fizyczny lub cyfrowy, ktory oferuje interaktywny sposéb
testowania dziatania rozwigzania. Prototyp moze by¢ na przyktad modelem w skali lub
papierowg wersjg rozwigzania cyfrowego.

Ptétno koncepcyjne
Uzyj ustrukturyzowanego szablonu, aby opisa¢ elementy ustugi —
takie jak wartos$¢ dla firmy i klienta oraz podstawowe komponenty.

Szkicowanie
Swobodnie rysuj na papierze lub cyfrowo, aby wizualizowa¢ tres¢ koncepcji w
elastyczny i kreatywny sposob.

Modele szkieletowe

Uproszczone ukfady wizualne interfejsu ustugi, skupiajgce sie na strukturze,
a nie szczegétach. Idealne do konceptualizacji ustug cyfrowych.

Historie uzytkownikéw i opisy przypadkéw uzycia
Opisz koncepcje w formie historii. Podziel ustuge na rézne sytuacje uzytkowania,
zilustrowane tekstem i wizualizacjami.

Wideo

Przedstaw rozwigzanie w formie reklamy lub historii. Wideo moze pokazac
sytuacje uzytkownikow, problemy i sposéb, w jaki ustuga je rozwiagzuje. Filmy
koncepcyjne sg zazwyczaj lekkie i krotkie — nie dtuzsze niz kilka minut.
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Mapa podrdzy uzytkownika

Mapa podrozy uzytkownika to wizualna reprezentacja momentow ustugi,

ktérych doswiadczyt uzytkownik, i powigzanych dziatah w kolejnosci, w jakiej
wystepuja. Pomaga zidentyfikowa¢ aspekty ustugi, ktére sg najbardziej znaczace z
punktu widzenia uzytkownika.

Podréz opisuje catosciowe doswiadczenie ustugi z perspektywy dziatan i
odczu¢ uzytkownika, zaréwno w obecnym stanie, jak i w przysztym, pozgdanym
stanie. Z tego powodu jest to przydatne narzedzie na wszystkich etapach procesu

projektowania.

Podréz obejmuje identyfikacje r6znych momentéw/etapéw w ustudze, jak réwniez
punktéw styku. Moment ustugi to pojedyncze wydarzenie w ramach ogélnego

doswiadczenia. To wiasnie w tych momentach ksztattuje sie doswiadczenie klienta.

Kazdy moment skiada sie z punktéw styku — konkretnych punktow, w ktérych
uzytkownik wchodzi w interakcje z ustuga za pomocg wszystkich zmystow.

PORADY
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1. Zdefiniuj momenty ustugi z perspektywy uzytkownika.
2. Zorganizuj momenty stuzby w porzadku chronologicznym. Zbuduj

po skorzystaniu z ustugi. Czesto podréz zaczyna sie od potrzeby lub luki.

3. Okresl punkty styku zwigzane z kazdym momentem Swiadczenia ustugi.
4. Do podrézy mozesz réwniez dotgczyc:

* wyzwania, przed ktérymi staje uzytkownik,

* aspekty, ktore cenig, i

* emocje, ktérych doswiadczajg w trakcie nabozenstwa.

struktura podrézy uzytkownika poprzez podzielenie zdarzen na etapy: przed, w trakcie i

» Tworzac mapy podrézy uzytkownika, wez pod uwage, w jaki sposéb Sciezki pokonywane przez niego
rézne typy ludzi moga sie réznic.

* Nalezy uwzgledni¢ réwniez te etapy korzystania z ustugi, na ktérych uzytkownik nie

wchodzi w bezpos$rednia interakcje z ustuga, np. podréz do miejsca $wiadczenia
ustugi.

* Podczas mapowania duzych systeméw ustugowych zdefiniuj odpowiedni poziom
szczegotowosci dla podrézy. Na przyktad mozesz wybraé prezentacje tylko gtéwnych
etapéw podrézy i umiesci¢ bardziej szczegétowe opisy w oddzielnych sekcjach.

* W prezentacjach ustugowych mozesz wykorzystac¢ uproszczong wersje podrézy
lub materiaty marketingowe
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Przyktad mapy podroézy uzytkownika - wizyta w kawiarni

1. Swiadomos¢

. Swiadomos¢

N

. Rozwazenie

W

Decyzja

>

Przyjazd

[

. Zamowienie

o

. Czekanie

N

Picie i siedzenie

o

. Wyjscie

©

Refleksja

Scena

2. Rozwazenie

Dziatania uzytkownika/klienta

Widzi reklame kawiarni na Instagramie

Wyszukuje lokalizacje, menu i recenzje

Postanawia odwiedzi¢ po obiedzie

Wchodzi do kawiarni

Czeka w kolejce i sktada zaméwienie

Czeka na kawe

Znajduje miejsce, pije kawe

Liscie kawiarni

Posty w mediach spoteczno$ciowych

4. Przyjazd

Mysl uzytkownika/klienta

. To miejsce wyglada przytulnie!”

,Czy to miejsce jest niedaleko mnie? Czy maja

mleko owsiane?”

,Sprébujmy dzi$ po potudniu.”

4 Troche ttoczno, ale pachnie Swietnie.”

.Czy majg mleko roslinne?”

»,Mam nadzieje, ze to nie potrwa zbyt dtugo”.

.To jest naprawde dobre!”

~Wréce tu.”

Warto dzieli¢ sie tym miejscem.”

5. Zamoéwienie

Emocja

&2 Ciekawski

i= Zainteresowany

=2 Peten nadziei

Mieszany

(&  Ciekawski

{= Neutralny

\:-: Zadowolony

= Siczeslivy

e
= Zachwycony

6. Czekanie

7. Picie i siedzeni

Przyktady punktow styku

Reklama w mediach spofecznosciowych

Strona internetowa, Mapy Google

Decyzja wewnetrzna

Przestrzen fizyczna, wyglad i odczucia, dzwigki, zapachy

Personel, system POS

Srodowisko kawiarniane

Produkt, miejsce do siedzenia, inni klienci, personel

Wyjscie, karta lojalnosciowa

Instagram, historie

9. Refleksja

Punkty bélu/mozliwosci
Trudno powiedzie¢, co jest w menu

z postu

Brak jasnych informacji na temat opgji dietetycznych

Brak

Brak oznakowania, gdzie mozna ztozy¢ zaméwienie

Tablica z menu trudna do odczytania, personel w

pospiechu

Brak jasnego systemu odbioru, dtugie

oczekiwanie

Brak gniazdek do tadowania laptopéw

Brak jasnego programu lojalno$ciowego

Mozna by zacheci¢ do pozostawienia recenzji

SLAJD 43
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Scenariusz

Storyboard to wizualizowana historia , ktéra pomaga zilustrowac Gdy zaczynasz ilustrowac idee ustugi, historia czesto naturalnie sie rozszerza i staje sie
konkretny moment lub sytuacje w codziennym zyciu uzytkownika/klienta, bardziej szczegdtowa. Najwazniejszym celem jest wizualizacja koncepcji w sposéb, ktéry
w ktorej ustuga jest uzywana. Moze by¢ tworzona na papierze lub cyfrowo. jasno komunikuje, jak dziata ustuga i jaka jest jej gtdwna idea — tak, aby kazdy mogt ja

natychmiast zrozumiec.
Storyboard jest prezentowany w formacie komiksu, ktéry pokazuje, jak koncepcja

ustugi wpisuje sie w zycie uzytkownika. Czesto zaczyna sie od wyzwania i opisuje
rézne kroki i interakcje zwigzane z korzystaniem z ustugi.

1. Zastanéw sie, jak opisatby$ wrazenia uzytkownika zwigzane z Twoim nowym pomystem + Uzywaj storyboardéw do opisywania nowego pomystu na ustuge lub podczas jego
wczesnej fazy testowania.

na ustuge z punktu widzenia indywidualnego uzytkownika/klienta.

* Zachecaj uczestnikéw, ktérzy wahajg sie przed rysowaniem, do korzystania z bardzo
prostych ilustracji. Zacznij od ¢wiczenh rozgrzewkowych, takich jak narysowanie
podstawowe]j postaci osoby.

2. Uczyn uzytkownika/klienta gtéwna postacia historii.

3. Nakresl przebieg opowiesci i innych uczestnikéw: Kto odgrywa gtéwne role?
Gdzie rozgrywa sie historia? Jakie wyzwanie jest rozwigzywane i jakie etapy sg po
drodze? Etapy powinny pokazywa¢, w jaki sposéb ustuga jest czeScig codziennego
zycia uzytkownika i co dzieje sie przed, w trakcie i po skorzystaniu z ustugi.

* Pamietaj, ze w Internecie dostepne sg bezptatne narzedzia do tworzenia scenorysow.

4. Naszkicuj gtéwne kroki opowiesci za pomocg scenopisu, ktéry czesto sktada sie z szesciu

ramki — z rysunkami lub karteczkami samoprzylepnymi.

5. Na koniec opisz catg historie szczeg6towo. Wizualizuj historie w sposéb, ktéry jasno
komunikuje koncepcje Twojej ustugi i sposob jej dziatania.
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Szablon storyboardu

NAZWA HISTORIL:

SZABLON
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Opowiadanie historii

Storytelling jest poteznym narzedziem na wielu etapach procesu projektowania

ustug. Odnosi sie do wykorzystania tekstéw narracyjnych lub pisania w réznych celach.

Storytelling mozna wykorzystaé w zbieraniu danych, zapraszajgc uzytkownikéw i
klientow do dzielenia sie swoimi doswiadczeniami inspirowanymi lub w formie opowiesci.

Czesto wykorzystuje sie go rowniez do prezentowania spostrzezen uzytkownikéw i
klientow w formie narraciji.

Na etapie ideacji opowiadanie historii zacheca do kreatywnego myslenia i wspiera
rozwéj nowych rozwigzan. Jest to rowniez tatwy sposob na opisanie pomystéw w formacie
opowiesci. Opisanie ustugi jako opowiesci to skuteczny sposéb na uczynienie jej

wiarygodng, zapadajgca w pamiec i angazujgcg emocjonalnie. Czesto zdarza sie

rowniez, ze przy opisywaniu koncepcji ustug uwzglednia sie historie i elementy narracyjne.

SLAJD 46
JAK OPISAC USEUGE JAKO HISTORIE?

1. Zacznij od bohatera — uzytkownika/klienta

* Kim jest gtéwny bohater?

* Opisz prawdziwego lub fikcyjnego uzytkownika/klienta (mozesz postuzy¢ sie persong).
* Podaj istotne informacje ogdlne: potrzeby, cele, kontekst.

Przyktad: ,Anna jest zapracowang samotng matkg, ktéra ma problem ze znalezieniem czasu na
zakupy spozywcze".

2. Stwérz scene — ich codzienne zycie
* Opisz swéj typowy dzien lub sytuacje przed skorzystaniem z ustugi.
* Pokaz wyzwania i trudnosci, z jakimi sie mierza.

.Po pracy Anna spieszy sie, zeby odebrac dzieci, czesto wraca do domu pézno i jest
zestresowana”.

3. Wprowadz wyzwalacz — problem

« Jaki konkretny problem lub potrzeba spowodowaty skorzystanie z ustugi?

+ Stwarza¢ napiecie lub niezaspokojong potrzebe.

.Zdaje sobie sprawe, ze znowu zapomniata kupi¢ sktadnikéw na kolacje".
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4. Wejdz do serwisu — rozwigzanie sie pojawia

* Przedstaw swojg ustuge jako pomocny przewodnik lub narzedzie.

* W jaki sposob uzytkownik natyka sie na ten element?

"

»~Anna pamieta nowa lokalng ustuge dostawczg, o ktérej ustyszata od znajome;j.

5. Pokaz interakcje — korzystanie z ustugi
* Opisz, w jaki sposéb uzytkownik korzysta z ustugi.
* Podkres| punkty styku, funkcje i doswiadczenie.

.Otwiera aplikacje, wybiera gotowy pakiet positkdw i planuje jego dostawe na godzine
18:00".

6. Podkresl transformacje — dostarczong wartos¢
* W jaki sposob ustuga zmienia doswiadczenia uzytkownika?

+ Jakie korzysci namacalne i emocjonalne zyskuja?

»,Obiad przychodzi na czas. Anna i jej dzieci jedza razem bez stresu po raz pierwszy od
tygodni.”

SLAJD 47

7. Zakoncz pozytywnym wynikiem — wptyw na przysztos¢
* Podsumowanie: Jak ustuga ta poprawia jakos¢ zycia.
* Zasugeruj, w jaki spos6b uzytkownik moégtby nadal z niego korzystac.

”

~Anna korzysta teraz z tej ustugi co tydzien. Daje jej to czas i energie na to, co naprawde wazne".

8. Opcjonalnie - Uzyj elementéw wizualnych

Uzupetnij swoja historie scenorysem, ilustracjami, mapg empatii, $ciezkg uzytkownika,
cytatami lub dialogami.

Porady bonusowe
+ Niech historia bedzie krétka (1-2 minuty na przeczytanie lub opowiedzenie)
* Skup sie na empatii i oddziatywaniu emocjonalnym

+ Niech historia bedzie autentyczna, a nie chwytem marketingowym
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Etapy prototypu i testéw

Etap prototypu Etap testowy

Zamiast od razu przechodzi¢ do finalnego produktu, na tym etapie szybko tworzysz Na koniec wystawiasz swoje prototypy przed prawdziwymi uzytkownikami, zbierasz opinie i
wersje robocze swoich pomystéw. Pomysl o tym jak o szkicowaniu lub tworzeniu prostych udoskonalasz. Nie chodzi o poszukiwanie walidacji; chodzi o nauke tego, co dziata, co nie,
modeli — wystarczajgco duzo, aby je przetestowac i nauczy¢ sie bez duzych i ulepszanie iteracyjnie - co rezonuje, a co wymaga poprawy.

inwestycji.

Szybkie prototypowanie polega na tworzeniu szybkich, pomniejszonych wersji produktu, Celem jest udoskonalenie rozwigzania w oparciu o autentyczne reakcje uzytkownikéw, a
ustugi lub doswiadczenia. Gtéwnym celem jest nauka poprzez tworzenie. nie zatozenia.

Zapamietaj te najwazniejsze zasady:
Prototypy pomagaja zbada¢, w jaki sposéb uzytkownicy mogg korzystac z Twojego
rozwigzania i co sie sprawdza, a co nie. * Testuj z empatig - obserwuj, pytaj i stuchaj.

Zapamietaj te najwazniejsze zasady: * Zachecaj do wyrazania szczerych opinii, nawet jesli sg krytyczne.

*+ Twérz wystarczajgco duzo, aby sie uczy¢, a nie aby imponowac. * Akceptuj porazki - prowadza do wnioskow.
* Zacznij od czego$ prostego i nieskomplikowanego (np. szkice, modele, scenopisy, role

sztuki). Testowanie pozwala weryfikowa¢ pomysty, odkrywac nieoczekiwane potrzeby uzytkownikéw

« Utworz wiele wersji, aby przetestowac rézne podejécia. | podejmowat swiadome decyzje projektowe.

Prototypowanie ogranicza ryzyko, pobudza kreatywnos¢ i

przyspiesza proces projektowania.
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Pilotaz w ramach Interreg Europe

Akcja pilotazowa to dziatanie zwigzane z wdrozeniem, poswiecone testowaniu

nowego podejscia do interwencji publicznej. Zazwyczaj jest to przeniesienie udanej
praktyki z jednego regionu do drugiego, ale moze to by¢ réwniez nowa inicjatywa
wspdlnie zaprojektowana przez projekt. Ostatecznym celem akgji pilotazowe;j jest

to, ze gdy odniesie sukces, zostanie ostatecznie zintegrowana z instrumentem polityki,
ktérego dotyczy, a zatem przyczyni sie do jego ulepszenia.

Przyktady dziatan pilotazowych mozna znalez¢ réwniez na stronie internetowej

programu (www.interregeurope.eu),

W potowie trwania naszego projektu zostanie otwarty nabér wnioskéw o udziat

Wiecej informacji na temat kryteriéw wyboru mozna znalez¢ na stronie:
Podrecznik programu.

Testowanie i prototypowanie w inny spos6b z budzetem projektu INVOLVIM nie jest
kwalifikowalne. Opcja finansowania tych dziatarh obejmuje inne UE -
srodki, ktére mozesz posiada¢ w regionie lub wtasne $rodki organizaciji.



https://www.interregeurope.eu/sites/default/files/2023-02/IR-E_programme_manual_annexes.pdf
http://www.interregeurope.eu/
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Rekrutacyjny

Rekrutacja odpowiednich uczestnikéw na rézne fazy procesu rozwoju nie \
zawsze jest tatwa. Celem jest dotarcie doktadnie do wtasciwej grupy docelowej. W zaleznosci 1. Okresl grupe docelowa, do ktérej cheesz dotrzeé. Zapisz swoje
od projektu moze to by¢ bardzo maty i specyficzny segment lub duza i zréznicowana pytania kontrolne*.

grupa oséb. Aby odnies¢ sukces, najpierw musisz okresli¢, gdzie mozna znalez¢ cztonkow
Twoijej grupy docelowe] 2. Dowiedz sie, gdzie ta grupa zazwyczaj spedza czas — zar6wno w Swiecie
fizycznym, jak i cyfrowym

3. Stosuj zachety, aby uczyni¢ uczestnictwo bardziej atrakcyjnym.
Z ludzmi mozna sie kontaktowac osobiscie, telefonicznie lub online i za posrednictwem
mediéw spotecznosciowych. Udziat mozna zacheca¢ matymi zachetami, takimi jak 4. Skontaktuj sie z nimi za pomocg kanatéw, z ktérych juz korzystajg, i wyraznie zaznacz,

bilety do kina i karty podarunkowe. Mozna réwniez organizowa¢ losowania, oferujac przedstawic korzysci ptynace z uczestnictwa.

bilety na wydarzenia lub inne nagrody. 5. Uzyj swojego narzedzia do przesiewania, aby upewnic sig, ze uczestnicy sg
odpowiedni.

Jasno zdefiniowana i dobrze okre$lona grupa docelowa jest kluczem do

pomyslnego wyniku. Moze sie okaza¢, ze trudno dotrze¢ do grupy, ktérej szukasz. Aby 6. Sledz uczestnikow, aby mie¢ pewnos¢, ze spetniaja Twoje oczekiwania.

zwiekszy¢ swoje szanse, powiniene$ jasno i prosto przedstawi¢ swoje zaproszenie po kryteria.

zidentyfikowaniu (jak najwczesniej), gdzie Twoja grupa docelowa zazwyczaj spedza 7. Zawsze dziekuj uczestnikom pézniej. Jesli to mozliwe, kontynuuj, dzielac sie tym, co

czas. Zawsze pomaga, jesli spotkasz sie z nig osobiscie. ich wktad wnidst do Twojego projektu rozwojowego.

LS 7

Pamietaj réwniez o aspekcie prawnym: rekrutacja musi by¢ zgodna z przepisami dotyczacymi

prywatnosci i zgody. Zawsze pros o pozwolenie, angazujgc ludzi, zwtaszcza jesli zamierzasz *Kalibracja to zestaw pytar’1 s*qucych ustaleniu, czy potencjalny
robic zdjecia lub udostepniac tresci. uczestnik nadaje sie do projektu badawczego.
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Materiaty dodatkowe i zestawy narzedzi

« Projel . 1 IDEO: | //desianthinkinid I
bhttps://dschool.stanford.edu/

* IDEQ: Podrecznik terenowy projektowania zorientowanegqo na

cztowieka * Zasoby IDEO

* To jest Service Design Doing: metody - 54 metody projektowania ustug ¢ To jest Service
Design Doing (ksigzka) « Witryna internetowa

Service Design Network « Witryna internetowa

Design Council - Double Diamond « Narzedzia do

projektowania ustug - narzedzia i szablony



https://www.designkit.org/
https://designthinking.ideo.com/resources
https://dschool.stanford.edu/
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods
https://www.thisisservicedesigndoing.com/
https://www.service-design-network.org/
https://www.designcouncil.org.uk/our-resources/the-double-diamond/
https://servicedesigntools.org/
https://designthinking.ideo.com/
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Pytania dotyczgce tego dokumentu? Potrzebujesz pomocy? Skontaktuj sie

Sari Komulainen

(@palvel upalo f
+358 50 480 1638

LinkedIn: linkedin.com/in/sarikomulainen

Essi Kuure

essi@palvelumuotoilupalo.fi
+358 400 463 499
LinkedIn: linkedin.com/in/essikuure

Palvelumuotoilu Palo Oy

www.palvelumuotoilupalo.fi



mailto:essi@palvelumuotoilupalo.fi
mailto:sari@palvelumuotoilupalo.fi

