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Proces design thinking

Design thinking jest spoiwem, które pozwala nam 
szybciej oswajać zmiany, reagować na nie i projektować 
wartościowe, użyteczne rozwiązania uwzględniające 
potrzeby odbiorców.

proces design thinking integruje myślenie 
dywergencyjne (rozbieżne) z konwergencyjnym 
(zbieżnym). Myślenie dywergencyjne (rozbieżne) pozwala 
eksplorować wiele możliwych sposobów rozwiązania 
problemu. zakłada możliwość spojrzenia na wyzwanie 
z wielu różnych perspektyw bez faworyzowania 

3.

żadnej z nich. szerokie postrzeganie wyzwania 
pozwala na czerpanie inspiracji z wielu różnych, 
często nieoczywistych obszarów.

Myślenie konwergencyjne wykorzystuje się do syntezy 
materiału zgromadzonego w procesie myślenia 
dywergencyjnego. pozwala wyciągać wnioski, analizować 
w celu odnalezienia „jedynego słusznego rozwiązania”. 
podstawą tego podejścia jest możliwość znalezienia 
konkretnego rozwiązania przy użyciu dostępnych 
zasobów. 
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etapy procesu myślenia projektowego wykorzystują na 
przemian podejście dywergencyjne z konwergencyjnym: 

1. Odkrywanie — to moment na szerokie podejście 
do tematu, poszukanie informacji o użytkowniku 
poprzez bezpośrednią interakcję, najlepiej w jego 
środowisku, mieszkaniu lub pracy. prowadzone 
podczas tego etapu badania — wywiady, 
obserwacje — pomagają „wejść w buty” klienta 
i poznać jego sytuację. na tym etapie każda 
informacja może się okazać przydatna. 

2. Definiowanie wyzwania — to etap, na którym 
wszystkie zdobyte informacje o tym, kim jest nasz 
użytkownik, jakie są jego największe wyzwania 
życiowe i codzienne problemy, czego potrzebuje 
w kontekście projektowanego rozwiązania, muszą 
zostać przeanalizowane i zawężone do jednego 
zdania, stanowiącego wyzwanie projektowe. 

3. Tworzenie rozwiązania — podczas tego 
etapu stosuje się wiele różnorodnych odmian 
burzy mózgów i technik kreatywnych w celu 
generowania pomysłów stanowiących odpowiedź 
na zdefiniowane wcześniej wyzwanie projektowe. 
efektem tego etapu jest wybór kilku pomysłów do 
prototypowania.

4. Prototypowanie i testowanie — wybrane 
pomysły są zamieniane na prototypy, czyli obiekty 
w postaci makiet, schematów czy storyboardów, 
które pokazują ich najważniejsze funkcjonalności 
i sposób, w jaki mogłyby być wykorzystywane 

przez użytkowników. wszystko po to, aby pokazać 
użytkownikowi namiastkę doświadczenia, czyli 
jak będzie działać rozwiązanie w konkretnej 
sytuacji i jak rozwiąże jego problemy. prototypy 
są następnie poddawane testowaniu (zbieranie 
informacji zwrotnej od potencjalnych użytkowników 
na temat użyteczności, funkcjonalności 
i wyglądu prototypów), mającemu na celu 
wyłowienie z powstałych prototypów tych cech 
i funkcjonalności rozwiązań, które będą dalej 
rozwijane, a wyeliminowanie tych, które nie zyskały 
aprobaty klientów.

5. Planowanie wdrożenia — ostatni etap procesu ma 
na celu przygotowanie możliwie konkretnego planu 
wdrożenia przetestowanych rozwiązań. ideą jest jak 
najszybsze wdrożenie rozwiązania i wypuszczenie 
go na rynek przy minimalnym ryzyku porażki.
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Zespół pracuje integrując się
i rozwijając, a każdy członek

wnosi wartość

Pomysły oddawane są
do oceny realnym użytkownikom

wewnętrznym i zewnętrznym

Nie ponosisz wysokich nakładów
związanych z wymyśleniem

i przetestowaniem
danego pomysłu

Team work

Testy Minimalne ryzyko

Patrzysz na wyzwanie oczami 
klientów i pracowników
zwanych użytkownikami

User experience
Czas od pomysłu

do rozwiązania zajmuje
w zależności od złożoności

problemu od kilku
do kilkunastu dni

Szybki efekt

Zalety procesu design thinking 
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Iteracja

Design thinking jest procesem iteracyjnym. iteracja to 
inaczej wielokrotne powtarzanie pewnych czynności lub 
tego samego procesu w celu osiągnięcia postawionego 
na samym początku celu lub uzyskania pożądanego 
wyniku. każde powtórzenie procesu określa się mianem 
iteracji, a rezultat każdej iteracji stanowi punkt wyjścia do 
kolejnej. 

Co sądzą na temat procesu uczestnicy projektów 

i warsztatów z wykorzystaniem design thinking?

„najbardziej cenny był sposób poszukiwania skutecznych 
rozwiązań i wybór tych, na których faktycznie warto się 
skupić. super było dowiedzieć się, że nie każdy pomysł 
jest dobry, ale także że nie każdy pomysł jest zły. okazuje 
się, że postawienie człowieka na pierwszym miejscu 
bardzo wiele potrafi zmienić”.

„odkryciem był koncept »klientocentryczności« i wiedza, 
jak podchodzić do użytkownika, aby nie myśleć o sobie!”

„spodobało mi się tempo pracy, szybkie prototypowanie, 
spojrzenie od ogółu do szczegółu, umiejętność skupienia 
się na potrzebach klienta/użytkownika, przejście całego 
procesu od a do z, ale przede wszystkim doświadczenie 
go na sobie”.

Sięgnij po design thinking, kiedy chcesz np.:
 » zwiększyć sprzedaż; 
 » stworzyć nową strategię rozwoju firmy;
 » rekrutować wartościowych pracowników;
 » wprowadzić na rynek nowy produkt lub usługę;
 » usprawnić komunikację w zespole;
 » motywować pracowników.

Najważniejsze w design thinking są:
 » koncentracja na użytkowniku/odbiorcy/kliencie;
 » zrozumienie; 
 » otwartość;
 » współpraca;
 » akceptacja;
 » wykorzystanie różnorodności;
 » nauka przez doświadczenie;
 » przyzwolenie na popełnianie błędów;
 » umiejętność wyciągania wniosków z porażek;
 » ciągła nauka;
 » zaangażowanie;
 » entuzjazm; 
 » proces zapewniający strukturę pracy.

Design thinking może okazać się niewystarczające 
jeśli rozwiązujesz problem, w którym nie ma 
interakcji człowiek-człowiek lub firma-człowiek, 
np. budowa zaawansowanej technologicznie 
maszyny, integracja zaawansowanych systemów 
informatycznych, poprawa jakiegoś procesu 
wyłącznie z perspektywy efektywności, a nie 
doświadczeń użytkowników.
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„Design thinking pobudza kreatywność i otwiera oczy 
na nowe możliwości. Poszerza horyzonty i motywuje do 
działania”.

„Design thinking pozwala zaprojektować kreatywne 
rozwiązania i je uporządkować, stworzyć produkt 
właściwy dla klienta”.

„Dzięki design thinking otworzyłem oczy na klienta. To 
dla niego pracują firmy!”.

„Niezwykłym doświadczeniem podczas warsztatów 
design thinking był efekt WOW — kiedy nagle wszystko 
połączyło się w całość”.

Wszyscy jesteśmy klientocentryczni…

Wszystkie firmy, z którymi się spotykamy, twierdzą, że 
najważniejsi dla nich są klienci i że doskonale wiedzą, 
czego oni potrzebują. Wiedza na temat klientów często 
jednak pochodzi ze statystyk, obiegowych informacji, 
pobieżnej interpretacji trendów czy też innych nie do 
końca sprawdzonych źródeł. Osoby odpowiedzialne za 
wdrażanie produktów i usług w firmach bardzo rzadko 
lub nawet wcale nie rozmawiają ze swoimi klientami, 
nie spotykają się z nimi, nie obserwują ich codziennych 
zwyczajów, ich interakcji z usługami lub produktami, 
których używają. A to, jak się okazuje, jest klucz do 
projektowania użytecznych rozwiązań dla ludzi.

Jakie korzyści osiągają firmy wykorzystujące 
design thinking?

 » Umiejętność wsłuchiwania się w głos klientów 
i diagnozowania ich potrzeb;

 » Oszczędność pieniędzy i czasu dzięki szybkiemu 
prototypowaniu i testowaniu opracowanych 
rozwiązań;

 » Zdolność wyłapywania błędów na wczesnym 
etapie ich powstawania i wyciągania z nich 
wniosków cennych dla całej organizacji;

 » Poprawa relacji międzyludzkich w organizacji;
 » Efektywne wykorzystanie kompetencji, wiedzy 

i doświadczenia osób pracujących w organizacji;
 » Większa otwartość na różnorodność;
 » Przełamywanie struktur silosowych;
 » Większe zaangażowanie i lojalność 

pracowników.
 » Tworzenie nowych wartości w produktach 

i usługach, które mogą stanowić wyróżnik 
rynkowy.

 » Przeprojektowanie istniejących procesów 
do zmieniających się zachowań klientów oraz 
przyszłych wymagań.

 » Określanie strategicznych kierunków rozwoju 
firmy.

A Wy kiedy ostatnio spotkaliście się ze swoimi 
klientami twarzą w twarz, zapytaliście o ich 
doświadczenia, potrzeby, problemy?
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Dwa praktyczne przykłady z życia wzięte

Świat bajek w szpitalu
przykład podejścia szpitala dziecięcego w pittsburghu 
do projektowania przyjaznej przestrzeni jest dowodem 
na to, że najlepsze są najprostsze rozwiązania, pod 
warunkiem że koncentrują się na potrzebach klientów. 
na jednym z oddziałów dziecięcych zauważono, że 
bardzo duży odsetek dzieci poddawanych badaniu 
rezonansem magnetycznym potrzebuje aplikowania 
szkodliwych środków uspokajających. zastanawiano 
się nad tym, co zrobić, aby zminimalizować podawanie 
farmaceutyków dzieciom. Multidyscyplinarna 
grupa projektowa (naukowcy, lekarze, pielęgniarki 
i projektanci) opracowała rozwiązanie, dzięki któremu 
nie tylko znacznie zmniejszono zużycie środków 
uspokajających, ale także zdecydowanie poprawiono 
jakość doświadczenia małych pacjentów odwiedzających 
oddział. sale, gdzie znajdowały się urządzenia do badań, 
zostały przemalowane. Jednokolorowe do niedawna 
ściany ozdobiono postaciami z bajek, a personel 
medyczny opiekujący się dziećmi, postępując według 
określonego scenariusza, wprowadzał je w bajkowy świat, 
traktując małych pacjentów jak postaci z popularnych 
kreskówek czy baśni. sala badań zamieniała się 

w magiczny las lub ocean, a urządzenie, do którego 
dzieci miały wejść — w statek lub łódź podwodną. po 
kilku miesiącach eksperymentów okazało się, że liczba 
dzieci, które potrzebowały aplikowania im szkodliwych 
medykamentów do przeprowadzenia badania, znacząco 
spadła, a zadowolone miny dzieci wychodzących 
z oddziału świadczyły o poprawie doświadczenia 
związanego z badaniem. 
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Rewolucje taksówkowe
kolejny przykład pokazuje, jak ciężko zmienić 
tradycyjne podejście w niektórych branżach 
w obliczu pojawiających się innowacyjnych rozwiązań 
konkurencji. podczas jednego ze społecznych projektów 
prowadzonych dla studentów zastanawialiśmy się nad 
oryginalnymi rozwiązaniami dla branży taksówkarskiej, 
która czuje na plecach oddech konkurencji, np. Ubera 
(model biznesowy oparty na współpracy, budowaniu 
sieci powiązań i zaangażowaniu). kilkugodzinne 
warsztaty projektowe bazujące na wywiadach 
z potencjalnymi klientami zaowocowały przygotowaniem 
paru prototypów.

prototypy możesz zobaczyć pod linkiem:
http://klientocentryczni.pl/ 
przyklady–realizowanych-projektow/
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w tym miejscu kończy się teoretyczna część książki. 
w końcu poradnik, jak sama nazwa wskazuje, służy 
przekazaniu praktycznej wiedzy i sposobów na to, jak 
ją wykorzystać w realnym działaniu. zapraszamy Cię 
na kolejne strony po narzędzia, których możesz użyć 
w codziennej pracy w twojej organizacji. 

treść niniejszego poradnika została przygotowana 
w taki sposób, abyś mógł zaprojektować krótkie 
kilkudniowe warsztaty, ale również poszerzać wachlarz 
wykorzystywanych narzędzi i krok po kroku doskonalić 
swoje umiejętności w zakresie wykorzystania procesu 
design thinking.
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