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DESIGN THINKING
W SLUZBIE KLIENTA
I MARKETERA

W zlozonym $wiecie praca marketera
staje sie coraz wiekszym wyzwaniem.
Liczg sie nie tylko wiedza i dobra analiza danych
(czasem dokonywana w czasie rzeczywistym),

ale tez innowacyjne narzedzia kreowania marki.
Jednym z nich jest ,myslenie designem”.

FOT.: JUPITER IMAGES

W najblizszych latach
na $wiatowych rynkach coraz bardziej widoczne
beda efekty pracy interdyscyplinarnych zespotow,
a wiekszos¢ ciekawych rozwigzan dostarczaé beda
ci, ktérzy postuguja sie metoda design thinking
(DT). Jest to metoda wspdlpracy z klientem wy-
wodzaca si¢ z branzy kreatywnej'. Do niedawna
byta wykorzystywana gléwnie do projektowania
produktéw i wzornictwa przemystowego. Dzis
z powodzeniem stosuje sie ja w doradztwie stra-
tegicznym i biznesowym, wspierajac firmy w ob-
szarach takich jak: zarzadzanie zmiang, innowacje,
budowanie relacji, a takze sprzedaz, marketing
i komunikacja.

Myslenie projektowe oferuje nowoczesnym
marketerom idealny sposob na nieustanne two-
rzenie i uruchamianie innowacyjnych rozwiazan
prowadzacych do budowania marki i mierzenia
sie z doswiadczeniami klientow (customer expe-
rience challenges). Celem procesu DT jest wypra-
cowanie takich rozwigzan, ktdre sg jednocze$nie
optacalne biznesowo, wykonalne technicznie oraz
pozadane przez klientéw i odpowiadajace na ich
realne potrzeby. Metoda zostala rozwinieta i jest
nadal udoskonalana przez Uniwersytet Stanforda
w Kalifornii (USA).

Design thinking zaklada wspolprace i proces
projektowy realizowany zespolowo, w ktérym
wszyscy czlonkowie zespoléw projektowych przy-
gladaja si¢ produktowi czy ustudze z perspektywy
uzytkownika bedacego w samym centrum uwagi.
»Mysélenie designem” zaklada czeste stawianie
hipotez, ktore nastepnie testowane s3 bezpo-
$rednio z klientem. Proces ten realizowany jest
etapami. Efektem DT moga by¢ nowe produkty
lub innowacyjne ustugi. Firma MasConsulting od
kilku lat aktywnie korzysta z doswiadczen design
thinking. Stosujemy te metode jako preferowang
forme wspolpracy z klientami oraz partnerami
biznesowymi. Nasze doswiadczenia pokazuja, ze
dzigki technikom DT mozemy skutecznie rozwia-
zywaé skomplikowane problemy oraz tworzy¢ in-
nowacyjne rozwigzania.

INTERDYSCYPLINARNY

ZESPOL  Kluczem do sukcesu w design thinking
jest praca zespolowa, powodujaca zaangazowanie
i wspdlprace na poziomie intelektualnym i emo-
cjonalnym. Prowadzac projekty w MasConsulting
metoda DT, sprawdziliémy, ze dobierajac zespdt,
warto sprobowaé zaangazowa¢ do wspdtpracy lu-
dzi o odmiennym sposobie myslenia, réznorod-
nych kompetencjach, ekspertéw z roéznych obsza-
réw specjalizacji, osoby sprawujace rézne funkcje
w organizacji, ale przede wszystkim majace wplyw
na decyzje strategiczne. Kazdy z tych uczestnikow
tworzy szanse na nowa jako$¢ projektow. Zespot
powinien przechodzi¢ wspdlnie przez wszystkie
tazy design thinking.

Metoda design thinking wdrazana jest w wie-
Iu najwiekszych i najbardziej innowacyjnych
firmach, miedzy innymi: SAP, Google, Airbnb,
Amazon, Uber, Samsung, Raiffeisen czy Lego,
ktére podniosly poprzeczke innym firmom, nie
tylko dostarczajac uzytecznych produktéw i ustug,
ale tworzac dos$wiadczenia, ktére zachwycaja
klientéw/ konsumentéw i wzbudzajg ich poza-
danie. Takie firmy jak: Apple, Coca-Cola, Ford,
Herman-Miller, IBM, Intuit, Newell-Rubberma-
id, Nike, Procter & Gamble, Starbucks, Starwood,
Steelcase, Target, Walt Disney and Whirlpool z po-
wodzeniem stosuja myslenie projektowe. Wszyst-
kie z wymienionych przedsiebiorstw to spotki
notowane na gieldzie, ktore wedtug DMI Design
Value Index (posiadajacej rygorystyczne kryteria
oceniajgce firmy zarzadzane poprzez myslenie
projektowe) w ciggu ostatnich 10 lat utrzymuja
znaczacy przewage na rynku akgji, przewyzszajac
indeks S&P o0 228%.

PROCES

DESIGN THINKING  ,Myslenie designem” jako
metoda zaklada pie¢ kluczowych etapdw: « empa-
tie, « diagnoze potrzeby, » generowanie pomystow,
o prototypowanie, « testowanie. Najpierw nalezy
poznac potrzeby uzytkownika, potem zdefiniowa¢
problem, stworzy¢ rozwiazania, a nastepnie zapro-

. Design Thinkign polega

na zrozumieniu potrzeb
klienta, rozwigzywaniu
probleméw

oraz tworzeniu
innowacyjnych
rozwiazan.

. Firmy takie jak: Apple,

Coca Cola, Ford,
Herman-Miller, IBM,
Intuit, Newell-
Rubbermaid, Nike,
Walt Disney i inne

z powodzeniem stosuja
myslenie projektowe.

. Koncepcja narodzita sie

na Uniwersytecie
Stanforda w Kalifornii
i tam jest tworczo
rozwijana.
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228%

0 tyle firmy zarzadzane przez mys$lenie projektowe
przewyzszaly w ciagu ostatnich 10 lat swa wycena
warto$¢ indeksu S&P.

Zrédto: DM Design Value Index

jektowa¢ prototypy i przetestowac je z uzytkowni-
kami konicowymi. Stad tez wynikaja pewne podo-
bienstwa design thinking do takich metod jak: User
Centered Design, Lean Start-Up, Human Centerd

Design, User Experience Design i innych. Wszyst-
kie te metody pracy maja ten sam rodowod. Jed-
nak design thinking jest uniwersalng metoda, ktéra

moze zosta¢ wykorzystana praktycznie w kazdej

branzy - od malej firmy az po miedzynarodowa
korporacje¢. Nie warto mysle¢ o DT wytacznie jak
o liniowym procesie, zakladajacym przechodzenie

przez kolejne etapy.

To takze - szerzej — sposéb myslenia, ktéry towa-
rzyszy pracy wg tej metody, bazujacy na kreatyw-
nosci, eksperymentowaniu, stawianiu hipotez,
kwestionowaniu, ryzykowaniu i ostatecznie decy-
dowaniu, czyli dokonywaniu najlepszych wyboréw.

KLUCZOWE ETAPY PROCESU

@ Faza: Empatia

Pierwszym etapem DT jest Empatia (Em-
pathize), ktéra ma na celu glebokie i wasciwe
zrozumienie koncowego uzytkownika w sposob
umozliwiajacy spojrzenie na dany problem z jego
perspektywy. Faza ta polega na doktadnej obserwa-
¢ji zachowania uzytkownikéw lub przeprowadze-
niu wnikliwej ankiety lub wywiadu z potencjalny-
mi uzytkownikami (klientami). Etap ten pozwala
na rozwiniecie $wiadomosci istnienia wielu
mozliwych propozycji, perspektyw, spojrzenia na
dang osobe, problem czy wyzwanie. Podstawowa
sprawg jest ustalenie, dla kogo bedzie przeznaczo-
ne nasze rozwigzanie. Kto bedzie beneficjentem
innowacyjnego rozwigzania? W MasConsulting
wykorzystujemy w tej fazie takie narzedzia jak:
mapa empatii, desk research, trendhunting, mapa
interesariuszy, service blueprint czy service safari,
w zaleznosci od potrzeb klienta.

@ Faza: Diagnozowanie

probleméw lub wyzwan

Diagnoza probleméw (Define) jest etapem my-
$lenia projektowego, w ktérym okresla sie istote
danego wyzwania, biorac pod uwage m.in. grupe
docelows, czyli odbiorcéw ewentualnego rozwia-
zania. Sztuka definiowania polega na odpowied-
nim sformulowaniu ograniczen, ktére trzeba
pokona¢, np. uwarunkowan technologicznych,
ekonomicznych, prawnych, spolecznych, organi-
zacyjnych lub innych. W tej fazie musimy zblizy¢
sie maksymalnie do rozpoznania, czego nasz klient
potrzebuje. Tylko trafne zdefiniowanie potrzeb
stwarza szanse znalezienia dobrego rozwigzania,
wychodzacego naprzeciw uzytkownikowi. Warto
tez zwrdci¢ uwage, czy podczas definiowania pro-
blemu nie proponujemy juz gotowych rozwigzan.
To jest bardzo czgsta pokusa kazdego zespotu! Od-
powiednio analizujac zebrane dane i wnioskujac
w prawidlowy sposob, odkrywamy prawdziwy
problem, ktéry nalezy rozwiazac.

@ Faza: Generowanie pomystow

Poszukiwanie réznych koncepcji (Ideat) jest
faza, w ktorej generowana jest duza liczba idei
(przy wykorzystaniu réznych technik kreatyw-
nych), co daje szerokie spektrum potencjalnych
rozwigzan problemu. Propozycje te sa konfron-
towane z okreslonymi wcze$niej i definiowanymi
potrzebami odbiorcéw, co pozwala w kolejnych
etapach znacznie zredukowac¢ liczbe zapropono-
wanych rozwigzan. To jest najbardziej kreatywny
etap pracy metoda design thinking. Znakomicie
sprawdzajg si¢ w nim: burza mézgow, praca po-
przez analogie, storyboard, a nawet zachecanie do
niestandardowych pomystow.

@ Faza: Prototypowanie

Prototypowanie (Prototype) stanowi kluczo-
wy etap procesu design thinking. Jest niezwykle
ciekawy i angazujacy. Prototypowanie polega na
stworzeniu modelu oddajacego idee proponowa-
nego produktu lub rozwigzania, w krétkim czasie.

Ma na celu zwizualizowanie ewentualnego roz-
wigzania. Ma to ostatecznie pomdc w stworzeniu
koncowego produktu lub ustugi, a takze pozwoli¢
oceni¢, czy dane rozwigzanie ma szans¢ funkcjo-
nowac zgodnie z zalozeniami. Umozliwia tez pod-
jecie decyzji, w jakim kierunku rozwija¢ kolejne
prototypy, aby osiagna¢ zakladane cele.

@ Faza: Testowanie

Testowanie (Test) - istotnym elementem pracy
z prototypami jest regularne testowanie i ocenia-
nie ich przez odbiorcéw proponowanych rozwig-
zan, a nastepnie doskonalenie prototypéw zgodnie
z ich uwagami i sugestiami. Na tym etapie bardzo
pozadany jest konstruktywny feedback. Pézniej
nastepuje juz doskonalenie opracowanych pro-
totypow na podstawie przeprowadzonych testow

oraz opinii uzytkownikéw. Proces taki zapewnia
pozadane efekty oddzialywania stworzonych
produktéw lub ustug. Gwarantuje to oczywiscie
wspolpraca z przyszlymi odbiorcami. Jesli dany
pomyst ma potencjal, mozna go udoskonali¢
i prébowac wcieli¢ w zycie.

Jesli po przetestowaniu prototypow okazuje sig,
Ze wcigz nie mamy rozwigzania problemu, ktory
skfonil nas do rozpoczgcia pracy metoda DT, wow-
czas nalezy wroci¢ do poczatku procesu i na nowo
zdefiniowa¢ wyzwanie. Na podstawie nowych ob-
serwacji tworzymy Kkolejne rozwigzania, ktére po-
nownie testujemy. W ten sposéb mozna wykona¢
wiele iteracji w stosunkowo krétkim czasie, btyska-
wicznie sprawdzajac pomysty w praktyce.

Podsumowujac, design thinking to szczegdlna
metodyka tworzenia produktow, proceséw i ustug,
ktéra moze by¢ z powodzeniem stosowana w bu-
dowaniu silnej marki i przewagi konkurencyjnej
przedsigbiorstwa. Podejscie projektowe pozwala
na lepsze rozpoznawanie szans biznesowych oraz
skuteczniejsza ocene tworzonych produktéw
iustug.
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1 Inspiracje czerpane od stynnych projektantéw takich jak: Philippe Starck,
Jonathan Ive (projektant wielu najnowszych produktow firmy Apple),

Owen Read, Donn Koh (projektant urzadzen innowacyjnych wykorzystywanych

w rehabilitacji, ktére pomagaja dzieciom z porazeniem mézgowym),
Sonny Lim (pracujacy jako projektant dla takich firm jak Philips, BMW,

Sony Ericsson, HP czy Adidas), Pedro Gomes (HTC, Huawei, LG),

Albero Vasquez (nagrodzony za system o$wietlenia publicznego dla krajow
Trzeciego Swiata) postuzyty do stworzenia metodologii opartej

na design thinking — mysleniu projektowym.
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