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Obecnie
° Service Design Lead w Santander Bank Polska, gdzie koordynuje i prowadze procesy
badawcze oraz projektowe, analizuje dosSwiadczenia klientdw i pracownikow

Wczesniej
o Starsza specjalistka w Oddziale Ewaluacji i Oceny w Urzedzie Marszatkowskim
Wojewbddztwa Wielkopolskiego, gdzie koordynowatam badania ewaluacyjne
dotyczqce wdrazania WRPO 2014+ oraz WRPO 2007-2013 (m.n. obszary rynku pracy,
innowacyjnosci)
° Badaczka w firmie ewaluacyjnej (metody jakosciowe oraz ilosciowe)

Cztonkini
° Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii
° Polskiego Towarzystwa Ewaluacji



Poznajmy sie!

« ZOjmuje sie ...
« Bardzo lubie ... ,

* Moje ostatnie zdjecie
w telefonie to .. ©

SZKOLA INSIGHTOW



9:00 Start

Agenda

10:00 przerwad

N:30 przerwa

-
o 13:00 Koniec
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. Wprowadzenie do service designu
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Dziatanie projektowe to interdyscyplinarny
sposdb budowania rozwigzan, stawiajqcy
w centrum zainteresowania




Klientocentryzm

WIEMY Z BADAN, CO NIE DZIAtA
| STARAMY SIE TO NAPRAWIC.

POPRAWIAMY PRODUKTY, UStUGI | DOSWIADCZENIA.

POWINNISMY IM ZAPOBIEGAC

PROJEKTUJEMY UStUGI RAZEM Z KLIENTAMI.

WIEMY, CO DLA KLIENTOW STANOWI WARTOSC
| TE WARTOSC IM DOSTARCZAMY.

TESTUJEMY Z NIMI NASZE POMYStY - DZIEKI TEMU
UNIKAMY NIEZADOWOLENIA KLIENTOW
| ZABEZPIECZAMY SIE PRZED STRATA $$$

SZKOLA INSIGHTOW



Model pracy

WATERFALL / SILOSY

MANAGEMENT

MANAGEMENT

PRODUKTY

{ MARKETING

CX / BADANIA
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PRACA WARSZTATOWA W INTERDYSCYPLINARNEJ GRUPIE
NAD IDENTYFIKACJA | ROZWIAZANIEM PROBLEMU
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Proces projektowy

DISCOVER DELIVER
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Wprowadzenie do service designu

. Etap 0: przygotowanie procesu

Etap 1: discover (odkrywamy)

Etap 2: define (definiujemy)

Etap 3: develop (prototypujemy i testujemy rozwiqzania)
Etap 4: deliver (wdrazamy)

Etap 5: verify (weryfikujemy)

Podsumowanie
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Etap przygotowawczy

Przygotowanie do procesu
projektowego to wspotporaca
z decydentami wyzszego
szczebla w celu omowienia
zasad dziatania, uzyskania
Spojnosci wizji i
zabezpieczenia sie przed
zanegowaniem procesul.

WYBOR GRUPY WARSZTATOWEJ (KOMPETENCJE)

REKRUTACJA GRUPY WARSZTATOWEJ

KICK-OFF PROJEKTU

OMOWIENIE CELOW PROJEKTU

DIAGNOZA SYTUACJI

OKRESLENIE PRIORYTETU, ZASOBOW, RYZYK

OKRESLENIE WSKAZNIKOW PROJEKTU

WSTEPNY HARMONOGRAM | TERMINY WARSZTATOW




Brief projektu

OPIS PROBLEMU

Po stronie organizaciji / jednostki | biznesu

Po stronie klienta [ odbiorcy [ uzytkownika

SZKOLA INSIGHTOW

TYTUt PROJEKTU:

LIDER PROJEKTU:

Co chcemy osiggnqc¢?

Co chcemy osiggngé?

Jaki jest cel projektu?

12
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ZALEZNOSC Z INNYMI PROJEKTAMLI:
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GLOWNE KOMPETENCJE NIEZBEDNE W PROJEKCIE:

PO CZYM POZNAMY, ZE OSIAGNELISMY SUKCES -

WSKAZNIKI:
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Cwiczenie 1

Wybierz problem, ktorym
chcesz sie dzisiaj zajgc

Wypetnij brief projektowy

(praca samodzielna)

15 Min
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Wprowadzenie do service designu

Etap O: przygotowanie procesu

. Etap 1: discover (odkrywamy)

Etap 2: define (definiujemy)

Etap 3: develop (prototypujemy i testujemy rozwiqzania)
Etap 4: deliver (wdrazamy)

Etap 5: verify (weryfikujemy)

Podsumowanie
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DISCOVER DEFINE DELIVER
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Etap 1: discover

Ruszamy z pracq
warsztatowaq. To etap,

W ktorym identyfikujemy
luki wiedzy, wchodzimy
w buty klienta i
odkrywamy jego
potrzeby.

SZKOLA INSIGHTOW
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Zbieramy dane Planujemy

zastane badania

DANE ZASTANE (przyktadowe):

« analiza klientdéw — liczbowo, ilu
korzysta i nie korzysta z produktu
ustugi + ich charakterystyka (wiek,
pte¢, region, produkt)

« analiza produktéw — z ktorych
najczesciej i najrzadziej korzystajg
klienci

+ analiza cen - przy jakiego rzedu
cenach najczesciej i najrzadziej
wykorzystywane sq dodatkowe
ustugi

+ analiza regiondw — w ktérych
miejscach sprzedaje sie najwiecej i
najmniej ustug / produktow

+ reklamacje - czy klienci sktadajq
reklamacje dotyczqce produktu /
ustugi

+ zgtoszenia na infolinii — czy pojawiajq
sie zapytania nt. ustug, z jakimi
pytaniami dzwoniq klienci

+ marketing — analiza www pod kgtem
szukania informaciji o produktach,
ustugach, analiza komentarzy w
social media

SZKOLA INSIGHTOW

Wspélna analiza
whnioskow

z klientami korzystajgcymi z ustugi
z klientami, ktorzy przestali korzysta¢ z ustugi
z pracownikami, ktérych dotyczy projekt

z naszymi klientami

z klientami konkurencji

z wewnetrznymi jednostkami, ktére majq kontakt z
klientem

naszej branzy
innej branzy

W naszej branzy
w innej branzy

whnioski / konkluzje z danych
analizy ilosciowo-jakosciowe

Sciezki zakupu produktu / ustugi w naszej branzy
Sciezki zakupu produktu / ustugi w innej branzy

z badan jakosciowych
z badan iloSciowych

Wytyczne
do person

18



Narzedzia — mapa potrzeb badawczych

: Pytanie Kogo o to
Obszar badawczy Problem badawczy Pytanie badawcze

SZKOLA INSIGHTOW
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Narzedzia — mapa potrzeb badawczych

Obszar
badawczy

Niska
2 satysfakcja
klientow z
podrozy
3 pociggiem
4
5

SZKOLA INSIGHTOW

Problem
badawczy

Od czego zalezy
zadowolenie
klientow z
podrozy
pociggiem?

Pytanie badawcze

Jakie sq pozytywne
doswiadczenia klientow?

Jakie sq negatywne
doswiadczenia klientow?

Czego potrzebujq klienci,
aby uzna¢ podroz za
pozytywne
doSwiadczenie?

Pytanie kwestionariuszowe

Przypomnij sobie swojq najlepszg
podrdz pociggiem. Opowiedz o
niej. Dlaczego tak dobrze jq
wspominasz?

Przypomnij sobie swojq najgorszqg
podrdz pociggiem. Opowiedz o
niej. Dlaczego taka byta?

Czego brakuje Ci podczas
podrdzy pociggiem?

Co zachecitoby Cie do czestszego
podrézowania pociqggiem?

Kogo o to zapytamy

R6zne grupy podrozujgeych:
seniorébw, rodzicow z dzieEmi,
mtodziez, osoby podrézujqce
stuzbowo, osoby podrozujgce ze
zwierzetami, podrézujqcy dtugie
trasy i krotkie trasy

lub
wybrang grupe, dla ktorej

projektujemy (co$ juz wiemy,
pogtebiamy eksploracije)

20



Narzedzia — mapa interesariuszy

wewnetrzni zewnetrzni

najwazniejsi

mniej wazni

SZKOLA INSIGHTOW
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Cwiczenie 2

Wypetni] mape
potrzeb badawczych
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Wprowadzenie do service designu
Etap O: przygotowanie procesu

Etap 1: discover (odkrywamy)

. Etap 2: define (definiujemy)

Etap 3: develop (prototypujemy i testujemy rozwiqzania)
Etap 4: deliver (wdrazamy)
Etap 5: verify (weryfikujemy)

Podsumowanie
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DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER
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To etap, na ktorym

W oparciu o wyniki badan
kreujemy persony,
identyfikujemy ich
wartosci oraz tworzymy
wyzwanie projektowe.

SZKOLA INSIGHTOW
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« Narzedzie wykorzystywane w
procesie projektowania: fikcyjna
postag, ktora reprezentuje grupe
uzytkownikow o podobnych
cechach i wzorcach zachowan.

«  Zbior informaciji o zachowaniach i
emocjach uzytkownika, dla

ktorego projektujemy rozwigzanie.

« Persona odzwierciedla stan as is.
W Swiecie projektowym pojawiajg
sie juz gtosy mowiqce o tym, ze to
nie wystarczy. Warto spojrze¢ na
personeg rowniez z perspektywy to
be.

SZKOLA INSIGHTOW

Poznajemy dominujgce grupy klientow —
dzieki temu wiemy, komu dostarczy¢
rozwigzanie w pierwszej kolejnosci

Projektujemy pamigtajgc o tym, dla kogo
to robimy. Potrzebujemy porzuci¢ naszg
wewnetrzng percepcije i wejsC w buty
klienta.

Osoba z krwi i kosci — dzieki temu mozemy
z niqg wejs¢ w relacje i empatyzowac z niq.

Pomaga zidentyfikowac i zrozumie&
uzytkownika i sprawia, ze w catym procesie
nie gubi sie gtbwnego waqtku — po co i dla
kogo powstaje produkt.

Zespot projektowy pamigta o niej w tracie
prac i ma spojng wiedze na jej temat.

W oparciu o badania

Unika¢ stereotypow (1)
Nie szukac ideatu
Pamietac¢ o kontekscie

Persony powinny byc¢ rézne

Powinny by¢ ,zywe" i zawierac:

v’ zdjecie,

v’ opis rodzinny,

v’ opis osobowosci,

v motywacje, frustracje,
v' cele do osiggniecia,
v obawy,

v’ potrzeby

26



Olgierd

Zona zmarta 5 lat temu, teraz mieszka sam w ich domu na obrzezach Stupska.

Jedna cérka wyjechata do Warszawy, druga do USA. Ta z Warszawy odwiedza
go z wnukami co 2 tygodnie. Ma starego przyjaciela w Ustce. Czesto jezdzi do

niego autobusem i razem spacerujg po plazy albo towig ryby.

“Nalezy tak zorganizowac zycie, aby
kazda chwila byta wazna”
~ lwan S. Turgieniew

Zainteresowania:
e ‘fowienie ryb
e uprawa ogrodka
e czytanie ksigzek nt. Il Wojny Swiatowej

Wiek: 72 |. (rocznik 1946)

Miejsce zamieszkania: Stupsk
Zawod: emeryt

Zarobki: 1 800 zt

Wyksztatcenie: srednie zawodowe
Stan cywilny / rodzina: wdowiec, 2
corki, 3 wnuczat, pies

Problemy i bolaczki:
e mieszka daleko od centrum, gdzie sg lekarze, apteki i wieksze sklepy, a
nie jezdzi samochodem
e bardzo stabo widzi, wigc trudno mu czytac¢
e jego pies jest stary i schorowany, czesto trzeba z nim jezdzi¢ do
weterynarza (prosi 0 pomoc sasiadow)

e energiczny
e towarzyski
e aktywny spotecznie

e wnuk nauczyt go korzystaé ze Skype zeby mogt rozmawiaé z corkg w
USA

e potrafi odczyta¢ maila (corki wysytajg mu zdjecia)

e na Uniwersytecie Trzeciego Wieku chodzi na kurs komputerowy, ale
nauka idzie mu stabo.

SZKOLA INSIGHTOW

Tylko komputer stacjonarny

Zrodto zdjecia: https://sempai.pl/blog/budowanie-person/

27



Persona

Imie i nazwisko: ...
WIEK: oo
2{0Te 4] o N
MIESZKA Wi ..o

(2 {0 [0 NN

StaNOWISKO: ...,
40| 0] 01 (AU
1Y, (@] o 1@ S5O

SZKOLA INSIGHTOW

PYTANIA AS IS = JAK JEST DZISIAJ?

Jakg ma osobowos§é?

(spos6bb myslenia, zachowania, cechy
charakteru, temperament, co jest dla nigj
wazne w zyciu, a co nie ma znaczenia)

Co jg motywuje?
(co dziata pobudzajgco, co lubi, czym sie
interesuje, co daje jej satysfakcje)

Co jg demotywuje?
(co dziata zniechecajaco, co frustruje, czego
nie lubi, co jg przygnebia)

Co chce osiqgng¢?
(jakie ma potrzeby, cele, do czego dqzy)

Co utrudnia jej realizacje celu?
(na jakie natrafia przeszkody, jakie ma
obawy, co jest dla niej trudnei

Czego potrzebuje od naszego rozwigzania?
(co sie dla niej sprawdyzi, co przyciggnie jej
uwage, co ja zacheci do skorzystania)

28



wartosc

wartosc

1. «to, ile cos jest warte pod wzgledem materialnyms»

2. «cecha tego, co jest dobre pod jakims wzgledem=»

3. «posiadanie zalet»

4. «zasady i przekonania bedace podstawa przyjetych w
danej spotecznosci norm etycznychs

5. «liczba okreslajaca, ile jednostek zawiera dana wielkosc
fizyczna lub wielkos¢ mogaca zastapic wyrazenie algebraiczne,
jego zmiennes

Persona ma do wykonania pewnq prace i

Wartosc

wartos¢, filoz. podstawowa kategoria aksjologii, oznaczajgca wszystko to, co
cenne i godne pozgdania, co stanowi cel ludzkich dgzen.

Wsrod filozofow, zwlaszcza etykow i estetykdw, toczy sie spor, czy wartosc
jest czyms, co przystuguje przedmiotom obiektywnie czy subiektywnie;
obiektywisci ujmujg wartos¢ jako ceche przystugujaca przedmiotow
(zjawisku) niezaleinie od jego subiektywne] oceny przez okreslony
podmiot, z okreslonego punktu widzenia; subiektywisci ujmujg wartosc
jako ceche nadawang przedmiotowi przez podmiot, ujawniajgcg jedynie
okreslone postawy emocjonalne i wolicjonalne wobec wartosciowania.

Kupuje produkty i ustug, dzieki ktérym wykona prace efektywnie lub one wykonajq prace za niq.
Te produkty i ustugi powinny dostarczyC i komunikowaC wartosc¢, ktorqg klient chce osiggnac.

SZKOLA INSIGHTOW
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Not just clean. *Monica* clean.

»

Zrédto: https://friends.fandom.com/
Zrédto: https://rudaslaska.com.pl

- —

(praca) (wartose) (praca) (wartosé)

Persona ma do wykonania pewnq prace i
Kupuje produkty i ustug, dzieki ktdrym wykona prace efektywnie lub one wykonajq prdoe Za niq.
Te produkty i ustugi powinny dostarczyC i komunikowaC wartosc¢, ktorqg klient chce osiggnac.

SZKOLA INSIGHTOW
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LOW NOISE
<70dB of sound while keeping its
powerful suctioning capability.

Zrédto: https://friends.fandom.com/

‘8
e
&
g
Not just clean. *Monica* clean. & :
" E 40dB 50dB 60dB 80dB 90dB
gl - =
(praca) (wartose) (praca) (wartosé)

Persona ma do wykonania pewnq prace i
Kupuje produkty i ustug, dzieki ktdrym wykona prace efektywnie lub one wykonajq prooe Za niq.
Te produkty i ustugi powinny dostarczyC i komunikowaC wartosc¢, ktorqg klient chce osiggnac.

SZKOLA INSIGHTOW

1dsdiryd-mmm//:sdinyg
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ldentyfikacja wartosci - narzedzie

JOBS TO BE DONE PAINS GAINS WARTOSC

(jakie zadanie ma do wykonania Persona) (jakie bolaczki sprawia jej to zadanie) (jaka korzys$é chce osiagnaé, po co to robi) (co moze stanowi¢ dla niej warto$¢)




—

Odkurzy¢ mieszkanie

2 Dojazd na dworzec kolejowy

SZKOLA INSIGHTOW

Ma czas na odkurzanie tylko, gdy jej dziecko Spi, jednak
zawsze, kiedy odkurza maluch sie budzi, potrzebuje duzo
czasu, aby go uspokoic

Musi wyjs¢ godzine przed odjazdem pociggu, na dworcu
okazuje sie, ze pocigg ma 45 min op6znienia i zamiast
spedzic¢ ten czas w domu, musi czekac na dworcu

Chce, aby byto czysto, nie chce budzi¢
dziecka

Nie chce sie sp6zni¢ na pociag, chce jak
najmniej czasu spedzi¢ na dworcu

Cisza, oszczednoS¢ czasu na ponowne
usypianie dziecka

informacja o opéznieniu pociggu zdobyta
szybciej niz na dworcu, miejsce na dworu, w
ktérym poczuje sie dobrze

33



JAK MOGLIBYSMY POMOC oo

(KOMU — NASZEJ PERSONIE)

ZASPOKOIC POTRZEBE / ROZWIAZAC PROBLEM

(EFEKT / WARTOSC)

SZKOLA INSIGHTOW
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Jak moglibySmy pomoc Monice w posprzgtaniu mieszkania tak,
aby nie obudzito sie jej dziecko?

Jak moglibySmy pomoc Monice w posprzgtaniu mieszkania tak,
aby miata wiecej czasu dla siebie?

Jak moglibySmy pomoc Monice w posprzgtaniu mieszkania tak,
aby nie bolaty jq plecy?

Jak moglibysmy pomoc Michatowi w oczekiwaniu na pociqg tak,
aby czut sie komfortowo?

Jak moglibySmy pomoc Michatowi w dotarciu na dworzec tak,
aby spedzit tam jak najmniej czasu?

SZKOLA INSIGHTOW
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JAK MOGLIBYSMY POMOC oo

(KOMU — NASZEJ PERSONIE)

ZASPOKOIC POTRZEBE / ROZWIAZAC PROBLEM

(EFEKT / WARTOSC)

SZKOLA INSIGHTOW
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Cwiczenie 3

Stworz wyzwanie projektowe
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Wprowadzenie do service designu
Etap O: przygotowanie procesu
Etap 1: discover (odkrywamy)
Etap 2: define (definiujemy)
. Etap 3: develop (prototypujemy i testujemy rozwigzania)
Etap 4: deliver (wdrazamy)
Etap 5: verify (weryfikujemy)
Podsumowanie
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DISCOVER DEFINE DEVELOP DELIVER
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To etap, w ktorym
generujemy pomysty,
tworzymy prototypy
rozwiQzania oraz

testujemy je z klientami.

SZKOLA INSIGHTOW
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« Grupa wymysla jok najwiekszqg
liczbe rozwiqzan

« Na tym etapie liczy sie iloSC

« Nie ma znaczenia czy sq realne do
wdrozenia

« Nie oceniamy pomystow innych
« Nie dyskutujemy
« Zero krytyki

SZKOLA INSIGHTOW

41



DISCOVER DEFINE

“a 25

SZKOLA INSIGHTOW

DEVELOP

DELIVER
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1) Decyduije lider biznesowy
2) Decyduje grupa poprzez gtosowanie
3) Matryca:

szybkie vs czasochtonne

tanie vs drogie

tatwe vs trudne

innowacyjne vs tradycyjne

duzy wptyw vs maty wptyw

4) Ocena wedtug kryteriow

SZKOLA INSIGHTOW
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FALL IN LOVE

—liiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiizzzzzzzy

| WITH THE PROBLEM,

LI 777z

NOT JUST

Llliliiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiizzzzzzy

[ YOUR SOLUTION.

”////////////////////////////////////////////2/
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PROTOTYPOWANIE = MATERIALIZOWANIE POMYStU ‘

Prototyp to cokolwiek, z czym uzytkownik moze wejs¢ w interakcje (rysunek, scenka, papierowa
instalacja, opis regut funkcjonowania). Chodzi o to, aby zwizualizowaé pomysty, przejéé od stow

do czyndw. Mozna wskazaC dwa cele prototypowania:

1) Zaczynamy : 0 jego funkcjach i interakciji z odbiorcami

: rozmowa z uzytkownikiem wsparta prototypem jest efektywniejsza

SZKOLA INSIGHTOW 44



CO MOZE BYC PROTOTYPEM?
(reklama, ulotka, landing page)
(sciezki, scenki)
(kartonowe prototypy)
(papierowe szkielety, mapa strony)

(moodboard, szkice, mixy metod)

Jaki jest najlepszy prototyp?

W minute i za ztotdwke - czyli szybko i tanio!

SZKOLA INSIGHTOW
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PrROGESS: Buy

ach

[ ForGoT MY BAG

BuT 1T'S oNLy

(Go... AND A
REFUND (F
| BRiNg IT
@Ack NEXT

E!
THEQ RETURN ; e
Fop. REFUND \\§

Now ) WAVE A
REUSADBLE BAG )
CAN KEEP

¢AVE  THE

[ ¢ A

i

ENVIRpymEaNT |

Zrédto: https://dribbble.com/shots/13411272-Storyboard-for-Plastic-Film-Prototype

SZKOLA INSIGHTOW
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SZKOLA INSIGHTOW
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Link do filmiku: https://www.youtube.com/watch?v=k _9Q-KDSb9o&ab_channel=Quirky
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https://www.youtube.com/watch?v=k_9Q-KDSb9o&ab_channel=Quirky

SZKOLA INSIGHTOW
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KONTO WYZSZE] JAKOSCI Zmien date

KONTO WYZSZEJ JAKOSCI
POZBAWIONE WSZELKICH OPLAT

Gwarantujemy, Ze przez S lat nic nig zaptacisz

N
\!

@

Szczegoly oferty w placdwkach | na www.aliorbank.pl. Przedstawione warunki dostepne sg dla Klientéw otrzymujgcych na Konto Wyzszej Jakosci jednorazowy wplyw na kwote min. 2 500 z¥/mies. z innego banku lub z konta fimowego prowadzonego w Alior
Banku, lub na rachunku ktérych zostang rozliczone transakcje bezgotéwkowe wykonane kartq na kwotg min. 700 zi/mies. W miesigcu, w ktérym Zaden z powyzszych warunkéw nie zostanie speiniony, bank pobierze optate za prowadzenie konta w wysokosci 12
zl oraz bedzie mégt nalicza¢ oplaty za obstuge zadiuzenia na koncie. Informacja handlowa wg stanu na 24.05.2014 r. | Polityka cookies | Taryfa opiatiprowizji | Regulamin rachunkéw | Regulamin kart platniczych

Zrodto: https://www.getresponse.pl/blog/jak-skutecznie-zbierac-leady-za-pomoca-landing-pages-i-inicjowac-pierwszy-kontakt-sprzedazowy
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Prototypowanie: ekrany

Link do filmiku: https://www.youtube.com/watch?v=y20E3gBmHpg&ab_channel=CormacReidy

SZKOLA INSIGHTOW
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TESTOWANIE = SPRAWDZANIE POMYStU

Innowacja wymaga prob i bteddw. Samo teoretyczne debatowanie nad tym, czy rozwiqzanie jest
dobre nie przyblizy nas do celu. Trzeba to sprawdzi€ w praktyce.

CELE TESTOWANIA:
(jak zareagujg na rozwigzanie, jok sie zachowajq),
(po uzyskanym feedbacku wprowadzamy
zmiany),
(wynikéw badan i zidentyfikowanych
wartosci, w oparciu o ktére powstato rozwigzanie).

SZKOLA INSIGHTOW
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DOBOR RESPONDENTOW
DO TESTOWANIA

2 REALIZACJA TESTOW

DOKUMENTOWANIE

Testujemy na grupie docelowej, dla ktérej projektowaliSmy rozwigzanie
Rekrutacja analogiczna jak w przypadku badan jakoSciowych lub iloSciowych

Prototyp broni sie sam: nie ttumaczymy i nie wyjasniamy, co mieliSmy na mysili
Obserwujemy jak odbiorca rozumie rozwiqgzanie, jak z niego korzysta

Mozemy testowac kilka wersji rozwigzania

Zachecamy do krytykowania

POZYTYWNE WYPOWIEDZI (co uznano za pozytywne, co sie podobato w danym wariancie?)
NEUTRALNE WYPOWIEDZI (do czego odniesiono sie bez pozytywnego lub negatywnego wydzwigku?)
NEGATYWNE WYPOWIEDZI (co uznano za mato atrakcyjne, co sie nie podobato?)

SPOTKAN TRUDNOSCI (czego nie zrozumiano, o co dopytywano, co byto niejasne?)
EMOCJE (jakie emocije towarzyszyty odbiorcy? jak zareagowat na warianty?)
INNE (nie uwzglednione powyzej, a réwnie wazne
TESTOWANIE - TESTOWANIE -
TESTOWANIE - TESTOWANIE -
SZKOLA INSIGHTOW
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Testowanie prototypow - narzedzie

POZYTYWNE WYPOWIEDZI
(co odbiorca uznat za pozytywne,
CO mu sie podobato w danym
wariancie?)

NEUTRALNE WYPOWIEDZI
(do czego odbiorca odnidst sie bez
pozytywnego lub negatywnego
wydzwieku?)

NEGATYWNE WYPOWIEDZI
(co odbiorca uznat za mato
atrakcyjne, co mu sie
nie podobato?)

TRUDNOSCI
(czego odbiorca nie zrozumiat,
o co dopytywat, co byto niejasne?)

EMOCJE
(jakie emocije towarzyszyty odbiorcy,
jok zareagowat na warianty?)

INNE
(nie uwzglednione powyzej
a rownie wazne




Cwiczenie 4

Testujemy! Dzisiaj wejdzcie

w buty uzytkownika — rodzica
podrdzujqcego z dzieckiem

w wieku przedszkolnym © @z

15 Min



WIEK DZIECKA

Opis

Zasady

Wyposazenie [ ustugi

Cena

SZKOLA INSIGHTOW

Do 7 lat

Miejsce, w ktorym dzieci mogg
sie bawiC podczas podrozy.
Przystosowane i bezpieczne, aby
nie zrobity sobie krzywdy.

Dziecko moze przebywacC w
wagonie jedynie pod opiekq
rodzica

Zjezdzalnie
Piaskownica
Drabinki
Instrumenty
Toaleta

bezptatny
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Opcja 2

KRYTERIUM

WIEK DZIECKA

Opis

Zasady

Wyposazenie | ustugi

Cena

SZKOLA INSIGHTOW

UStUGA

NIANIA PKP

Do b lat

Pracownik PKP, wynajety do
opieki nad dzieckiem podczas
podrdzy — np. kiedy rodzic musi

pracowac.

Nianige nalezy wynajq¢ od razu z
zakupem biletu. Nie ma
mozliwosci dokupienia ustugi w
trakcie podrozy.

Odrabianie lekciji, czytanie,
zabawa, spacerowanie,
karmienie

50 zt za godzine
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Opcja 3

WAGON ,SALA KINOWA"

KRYTERIUM Z BAJKAMI DLA DZIEC

WIEK DZIECKA Do 10 lat

Miejsce, w ktoérym dzieci mogaq
oglgdac bajki na wiekszym
ekranie. Wygodne siedzenia

rowniez dla rodzicow.

Opis

Dziecko moze przebywac w
Zasady wagonie jedynie pod opiekq
0osoby doroste;.

Siedzenia dla dzieci
Siedzenia dla rodzicow

Wyposazenie | ustugi Stuchawki
Biurka dla rodzicow
Toaleta
Cena 25 zt [ dziecko

SZKOLA INSIGHTOW



KRYTERIUM

WIEK DZIECKA

Opis

Zasady

Wyposazenie | ustugi

Cena

SZKOLA INSIGHTOW

Do 7 lat

Miejsce, w ktorym dzieci mogq
sie bawi¢ podczas podrozy.
Przystosowane i bezpieczne, aby
nie zrobity sobie krzywdy.

Dziecko moze przebywac w
wagonie jedynie pod opiekq
rodzica

Zjezdzalnie
Piaskownica
Drabinki
Instrumenty
Toaleta

bezptatny

Opcja 2

UStUGA

NIANIA PKP

Do 5 lat

Pracownik PKP, wynajety do
opieki nad dzieckiem podczas
podrézy — np. kiedy rodzic musi

pracowac.

Nianie nalezy wynajg¢ od razu z
zakupem biletu. Nie ma
mozliwosci dokupienia ustugi w
trakcie podrozy.

Odrabianie lekciji, czytanie,
zabawa, spacerowanie,
karmienie

50 zt za godzineg

Opcja 3

WAGON ,SALA KINOWA”"
Z BAJKAMI DLA DZIECI

Do 10 lat

Miejsce, w ktorym dzieci mogqg
oglgdac bajki na wigkszym
ekranie. Wygodne siedzenia

rowniez dla rodzicow.

Dziecko moze przebywacC w
wagonie jedynie pod opiekq
osoby doroste;.

Siedzenia dla dzieci
Siedzenia dla rodzicow

Stuchawki

Biurka dla rodzicow

Toaleta

25 7t [ dziecko
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6. Etap 4: deliver (wdrazamy)
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Decyzja o

wdrozeniu
rozwigzania

Omowienie Pilotaz
wnioskow rozwigzania

Etap 4: deliver

To etap, w ktorym
udoskonalamy prototypy,
prowadzimy pilotaz
rozwiqQzania oraz
opracowujemy plan
wdrozenia.

SZKOLA INSIGHTOW 62



Pilotaz rozwigzania

TYTUE PROJEKTU

Brief projektu oo

Po stronie organizacii / jednostki [ biznesu Co chcemy osiggngc?
Po stronie klienta | odbiorey / uzytkownika Co chcemy osiggngée?
BUDZET SLOWNE EDNE W
ESPOL:
DEADLINE:
CHNOLOGIA: s 3] o
ZENL

DOSTEPNE DANE E: KONSULTACIE. W RAZIE POTRZEBY:

SZKOLA INSIGHTOW

Wdrazamy rozwiqzanie na niewielkiej
liczbie klientdw. Badamy ich odczucia
oraz efekty naszych zatozen.

Przyktadowe badania:

« CAWI
« CATI
«  Wywiady

«  Wywiady Obserwacja

Przyktadowe wskazniki CX:

« SAT NET
« FCR
« CES
« NPS

Przyktadowe wskazniki biznesowe:
« Liczba klientow [ uzytkownikow
« Finansowe

« Liczba odejs¢ [ porzucen

« Liczba reklamaciji [ zwrotéw

« Czas obstugi
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7. Etap 5: verify (weryfikujemy)
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Etap 5: verify

10 etap po petnowymiarowym
wdrozeniu, w Ktorym sprawdzamy
skutecznosc wdrozonego
rozwigzania. Prowadzimy
monitoring wskaznikow lub
ewaluacje projektu.

SZKOLA INSIGHTOW

Analiza Wprowadzenie Dalszy

wskaznikow ewentualnych monitoring
projektu poprawek wskaznikow

3.4
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Monitoring a ewaluacja

zadanie obserwacja ocena

pytanie jak jest? dlaczego jest, jak jest?

sformutowanie wnioskéw i rekomendacii, ktore pozwolg na

cel pozyskanie informaciji o postepach wdrozenia C : :
usprawnienie rozwigzania

analizailo§ciowa i poréwnanie wskaznikow do stanu przed
wdrozeniem, np..

+ wzrost dochodu analiza ilo§ciowo-jako$ciowa w oparciu o kryteria:
+ liczba nowych klientow «  trafno§é (adekwatnosé rozwigzania i sposobu wdrozenia do
+ liczba pobran aplikagii potrzeb uzytkownikow)
. + liczba zakupionych produktow «  skuteczno$é (stopien realizacji zatozonych celéw)

sposob i . oy . . . :
+ liczba reklamacii + efektywnos¢ (relacja miedzy naktadami a efektami)
* liczba komentarzy na dany temat « uzyteczno$é (ocena catosci efektow: oczekiwanych i
« nps (net promotore score) dodatkowych)
« ces (customer effort score) .+ trwato$é (ocena ciggtosci efektow)

« fer (first contact resolution)
- satnet (satysfakcja netto)

SZKOLA INSIGHTOW
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8. Podsumowanie
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Kiedy design potrzebuje badan?

DISCOVER DEFINE DEVELOP




To koniec na dzi§, dziekuje!

=l
>4 magdalenam.urban@gmail.com

N\
! 500 238 738

m https://www.linkedin.com/in/magdalena-m-urban/

SZKOLA INSIGHTOW
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To koniec na dzi§, dziekuje!

INSIGHTOW
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