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DESIGN THINKING — ZAtOZENIA PODEJSCIA PROJEKTOWEGO W BIZNESIE

W centrum ustug jest cztowiek
Cztowiek ma problemy i potrzeby
Kazda ustuga lub produkt niesie ze sobg doswiadczenia/emocje

Pozytywne doswiadczenia wynikajg z zaspokojenia naszych
potrzeb lub rozwigzania problemoéw

1D

EO




POTRZEBY — DOSWIADCZENIA — UStUGI/PRODUKTY

EXPERIENCE DESIGN
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USER EXPERIENCE
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HUMAN CENTERED DESIGN



DLACZEGO DOSWIADCZENIA SA WAZNE?

® 80% prezesdow zarzadu twierdzi, ze dostarcza bardzo dobrych
doswiadczen swoim klientom, a tylko 8% ich klientéw to
potwierdza (Bain & Company).

® Przyciggniecie nowego klienta jest 6-7 razy droisze niz
utrzymanie juz istniejgcego klienta (White House Office of
Consumer Affairs).

® 54% uzytkownikdw opowiada wiecej niz 5 osobom o ztych
doswiadczeniach z ustugg, a 33% opowiada wiecej niz 5
osobom o dobrych doswiadczeniach (Dimensional Research).



DESIGN THINKING/ SERVICE DESIGN
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Stanford Design Thinking Model



PODSTAWY PROCESU PROJEKTOWEGO

skupienie uwagi na cztowieku

doktadne zrozumienie problemu,

uwzglednienie badan z udziatem uzytkownikow,
praca warsztatowa w interdyscyplinarnych zespotach,

prototypowanie i testowanie rozwigzan,

iteracyjnosc procesu.

You cannot design better products
by staying in the office.

— Jom Kelley —
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DESIGN THINIKING A EWALUACJA - PODOBIENSTWA

® lteracja = ewaluacja
® Ewaluacja on-going
® Zaangazowanie interesariuszy/uzytkownikow

® Ostateczny cel: bardziej skuteczne rozwigzywanie problemdow



DESIGN THIKING A EWALUACJA - ROZNICE

Design Thinking

Proces projektowy.
Konczy sie produktem lub ustuga.

Nacisk na metody jakosciowe oraz
¢wiczenia kokreacji i techniki
kreatywne.

Personalizowanie ustug zgodnie z
potrzebami
uzytkownikow/klientéw.

Wprowadzenie innowacyjnych
rozwigzan.

Ewaluacja

Proces badawczy 4
rekomendacjami.

Konczy sie raportem.

Wykorzystanie metod ilosciowych i
jakosciowych.

Ustrukturyzowane
projekty/programy.

Ulepszenie funkcjonowania
organizacji/instytucji.

Ocena jakosci przedsiewziec.



SERVICE DESIGN — PROJEKTOWANIE UStUG

Projektowanie ustug (service design) ma na
celu:

® tworzenie nowych ustug

® doskonalenie dotychczasowych ustug
tak, by staty sie bardziej atrakcyjne,
efektywne, uzyteczne i zrozumiate dla
odbiorcow.

Projektowanie ustug opiera sie na podejsciu
holistycznym, interdyscyplinarnym i metodologii
projektowania zorientowanego na cztowieka
(human-centered design).

SERVICE DESIGN PROCESS

. etap badawczy

etap projektowy

......



CHARAKTERYSTYKA PODEJSCIA SERVICE DESIGN

® Koncentracja na interesariuszach — dgzenie do poznania uswiadomionych
i nieuswiadomionych potrzeb i opinii interesariuszy;

® Maksymalizacja uzytecznosci — dazenie do jak najlepszego dopasowania
nowych rozwigzan do potrzeb interesariuszy;

® Realizm rozwigzan — projektowanie rozwigzan, ktére sg mozliwe do
wdrozenia i uwzgledniajg kontekstowe ograniczenia prawne, finansowe,
technologiczne i organizacyjne;

® Projektowanie na podstawie danych — projektowane rozwigzania wynikaja
wprost z otrzymanych w drodze badan danych, ktore stanowiag rodzaj , bazy
dowodowej” uzasadniajgcej poczynione decyzje projektowe.



Przyktad badania ewaluacyjnego z zastosowaniem podejscia SERVICE DESIGN

BADANIE EWALUACYIJNE NA POTRZEBY OPRACOWANIA STRATEGII KOMUNIKACII
KRAJOWEJ INTELIGENTNEJ SPECJALIZACIJI Z KOMPONENTEM ANALIZY SEMIOTYCZNEJ

Zamawiajgcy badanie: Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci
Realizatorzy badania: WiseEuropa oraz Kantar Millward Brown

Czas realizacji: | potowa 2018 roku

ZALOZENIE GENERALNE BADANIA
KOMUNIKACIJA = UStUGA



BADANIE EWALUACYJNE NA POTRZEBY OPRACOWANIA STRATEGII KOMUNIKACIJI
KRAJOWEJ INTELIGENTNEJ SPECIALIZACII Z KOMPONENTEM ANALIZY SEMIOTYCZNEJ

® Badanie byto elementem przygotowawczym, ktéry docelowo miat umozliwic
wypracowanie strategii komunikacji dla projektu KIS (Krajowej Inteligentnej Specjalizacji)

® Krajowe inteligentne specjalizacje sg to branze, ktorych rozwdj ma zapewnié tworzenie
innowacyjnych rozwigzan spotfeczno-gospodarczych, zwiekszenie wartosci dodanej
gospodarki i podniesienie jej konkurencyjnosci na arenie miedzynarodowej

®15 KIS w 4 obszarach — ZDROWE SPOtECZENSTWO, BIOGOSPODARKA ROLNO-
SPOZYWCZA, LESNO-DRZEWNA | SRODOWISKOWA, ZROWNOWAZONA ENERGETYKA,
INNOWACYJNE TECHNOLOGIE | PROCESY PRZEMYStOWE)



BADANIE EWALUACYJNE NA POTRZEBY OPRACOWANIA STRATEGII KOMUNIKACIJI
KRAJOWEJ INTELIGENTNEJ SPECIALIZACII Z KOMPONENTEM ANALIZY SEMIOTYCZNEJ

ETAP 1. Analiza semiotyczna
Selekcja materiatdw do analizy
Zmapowanie kodow kulturowych
Ildentyfikacja i analiza kontekstow i kodow kulturowych badanych pojec
Raportowanie wynikow

ETAP 2. Badania jakosciowe & Sala & LA I
Analiza desk research komunikacji KIS/RIS \‘@@%\é“ S < IOy ) y o oc‘r\“:;e,@
Wywiady IDI Y AN SN
Wywiady FGI

ETAP 3. Badania ilosciowe
Wywiady CAWI z przedsiebiorcami

ETAP 4. Analiza i interpretacja wynikow
Analiza jakosciowa
Analiza statystyczna

ETAP 5. Opracowanie wnioskow i rekomendac;ji * dziatania dywergentne - poszerzenie stanu wiedzy i pomystow na rozwiazanie

, zdefiniowanego problemu.
Wa rsztat kOﬂCOWV * dziatania konwergentne, czyli zawezajgce proces projektowy - synteza

Opra cowa nie ram Strategii kom u nika CJl KIS zgromadzonych informacji i opracowanie finalnego rozwigzania



PRODUKTY BADANIA

® Raport z analizy semiotycznej
® Raport z badan terenowych
® Rekomendacje po badaniu

® Warsztat kreatywny — przedyskutowanie zatozern komunikowania o KIS

RAMY STRATEGII KOMUNIKACJI KRAJOWEJ INTELIGENTNEJ SPECJALIZACII w postaci briefu
komunikacyjnego, w tym:

- CO CHCEMY OSIAGNAC?

- JAK CHCEMY TO OSIAGNAC?

- JAKA ROLE MA SPEtNIC KOMUNIKAT W NASZEJ STRATEGII?
- DO KOGO CHCEMY DOTRZEC Z PRZEKAZEM?

- CO JEST GROWNYM KOMUNIKATEM?

- JAKI POWINIEN BYC KLIMAT, CHARAKTER | TON PRZEKAZU?



Wyzwania dla podejscia SERVICE DESIGN - refleksje badacza

® Czy to jeszcze ewaluacja?

® lle badania jest w badaniu?

® Gdzie ten design?

® Czy wyniki badan rozwigza problem?

® Czy eksperci sg jeszcze potrzebni?
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