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Streszczenie: Artykul ma na celu przedstawienie zaniechanej w literaturze polskiej koncepcji
ludzkich potrzeb w konteksécie projektowania produktdéw i ustug w dziedzinie wysokich
technologii. W opisie wykorzystano teoretyczny model metody Design Thinking oraz
empiryczne przyktady jego zastosowania. W analizach szczeg6lny nacisk potozono na sposoby
odkrywania ludzkich potrzeb zgodnie ze wspdlczesna teorig oraz na rozwinigcie podejscia w
odniesieniu do celéw zyciowych. Tekst stanowi teoretyczne zaplecze do badan empirycznych
studium przypadku w obszarze inzynierii oprogramowania w sorganizacji opartej na wiedzy.
Wypetnia luk¢ wiedzy w polskiej literaturze na temat zastosowania metody Design Thinking
w organizacjach z branzy high-tech.
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ACQUIRING KNOWLEDGE IN THE DESIGN THINKING
PROCESS: EMPATHY AND HUMAN NEEDS

Summary: The article aims to present the concept of human needs neglected in Polish literature
in the context of designing products and services in the field of high technologies. The
description uses the theoretical model of the Design Thinking method and some of the empirical
examples of its use. In analyzes, particular emphasis was placed on ways to discovering human
needs according to modern theory and on developing an approach in relation to life goals. The
text provides the theoretical background for empirical research and practical utilization of
Design Thinking as a case study in the field of software engineering and knowledge-based
organization. Fills the knowledge gap in Polish literature about the application of the Design
Thinking method in organizations from the high-tech industry.
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Wprowadzenie

Dlaczego potrzeby emocjonalne sg kluczowym elementem w procesie projektowania
produktéw i ustug? Sposréd wielu naukowcdw podejmujacych proby odszyfrowania,
w jaki sposob czlowiek manifestuje swoje potrzeby, dominuje prze§wiadczenie, ze
kontekst emocjonalny - obok fizycznego, intelektualnego i kulturowego - powinien
by¢ poddany szczegdlnym analizom (Norman, 2004, s.19; Pengnate i Sarathy, 2017,
s. 50, Preece et al., 2015, s. 165). W klasycznym uje¢ciu McKim (McKim i Arnold,
2016, s. 198) przedstawia potrzeby kulturowe, ktére wylaniajg si¢, dynamicznie
z emocjonalnymi oraz intelektualnymi na przestrzeni wszystkich spolecznodci.
Wzorzec rozwojowy, ktory opisuje autor, jest charakteryzowany jako uwarunkowana
hierarchia. Kazdy z pozioméw jest uzalezniony od pozostatych. Ponadto McKim
twierdzi, ze poziom fizjologiczny (fizyczny) determinuje powstawanie emocji
— w ujeciu poznawczym, ktére w niniejszym tekS$cie bedzie podkreSlane. Na
uruchamianie emocji wptywaja bodZce zewnetrzne, te z kolei na przekonania, ktére
generuja stany fizjologiczne, emocje i reakcje behawioralne (Eysenck i Keane, 2005,
s. 3; Beck i Beck, 2011, s. 30). Jednak trudno nie zgodzi¢ si¢ z aspektem
psychoanalitycznym, w ktéry McKim uwaza, ze nieswiadomy umyst cztowieka,
zawiera ogromne potrzeby emocjonalne — potrzeby, ktére tylko czekaja na
zaspokojenie przed odpowiedni projekt biznesowy (produktowy lub ustugowy).
Norman (2002, s. 36) jest jednym z pierwszych naukowcéw, ktéry zasugerowat, ze
emocje majg kluczowe znaczeniu w projektowaniu. Wylanienie si¢ ich
w Swiadomosci cztowieka, przebiega na trzech poziomach: pierwotnym,
behawioralnym i refleksyjnym. Przyktadami moga by¢: jazda kolejka gorska; krojenie
zywno$ci do gotowania ostrym, dobrze wywazonym nozem; kontemplowanie
powaznego dzieta literackiego lub artystycznego. Te trzy dziatania wptywaja na niego
na rozmaite sposoby. Pierwszy, to najbardziej prymitywna reakcja na dziatanie
fizyczne np.: potencjalny upadek, nadmierna pr¢dkos¢ lub wysokosé. Druga,
przyjemnos¢ z efektywnego uzywania dobrego narzedzia np. noza kuchennego —
odnosi si¢ do uczu¢ towarzyszacych osiagnigciu umiejetnosci i wywodzi sig¢
z poziomu behawioralnego — przyjemnosci, ktérg odczuwa kazdy ekspert, gdy robi
co$ dobrze. Satysfakcja behawioralna z kolei r6zni si¢ od tej, ktorg zapewnia powazna
literatura lub sztuka, czyli przyjemno$¢ z poziomu refleksyjnego, wymagajaca
studiowania i interpretacji (Norman, 2004, s. 23). Rozwinigcia tréjpoziomowe;j
hierarchii dokonat pé6zniej Cooper at.al. (2014, s. 73). Przekierowal czynniki
ksztattujace emocje cztowieka na cele. Na poziomie refleksyjnym dostrzegt “cele
zyciowe” (np. kim uzytkownik chce by¢), behawioralnym: “cele koficowe”
(co uzytkownik chce robi¢) a poziom pierwotny zaopatrzyl w cele zwigzane
z doswiadczeniem (jak uzytkownik chce si¢ czu¢) tzw. do§wiadczanie albo osigganie
celu (Tamze, s. 76). O ile literatura nie wprowadza szczeg6towej taksonomii ludzkich
celéw behawioralnych oraz tych, zwigzanych z do§wiadczaniem, o tyle w przypadku
celow refleksyjnych mozna wyrézni¢ podstawowe 134 cele czlowieka (Chulef et al.,
2001, s. 199). Na ich podstawie oraz dzigki wnikliwym badaniom etnograficznym
(Wright i McCarthy, 2008, s. 639) i iloSciowym mozna zdoby¢ wiedzg
o rzeczywistych potrzebach kazdego uzytkownika — zrealizowa¢ projekt, ktéry moze
by¢ szyty na miar¢. W tej eksploracji warto zwrdoci¢ uwage na tzw. cele posrednie.
Uswiadomiony podmiot dokonuje identyfikacji celu, ktéry moze by¢ tylko §rodkiem
w realizacji gtéwnego celu uzytkownika, w oparciu o wyznawane wartosci
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w kontekscie kulturowym i poznawczym (Kopetz et al., 2012, s. 210). Podejscie, ktore
jest reprezentowane w niniejszym teks$cie, wskazuje wlasnie na analizy celow
potencjalnego uzytkownika. W zadaniu tym, zostanie wykorzystanie poj¢cie Persony,
czyli fikcyjnej postaci, awatara, ktéra zostaje zbudowana na podstawie danych
z przeprowadzonych badan.

Design Thinking

Geneza powstania metody Design Thinking (DT), jak réwniez opis dziatania jest
szeroko reprezentowany w literaturze — przegladowy material prezentuje Diderich
(2020, s. 20), natomiast zestawienie aktualnych pryncypiéw DT demonstruje
Dobrigkeit i de Paula (2019, s. 1060). Projektowanie jest wyjatkowa zdolnoS$cia
cztowieka do przeksztalcania materiatow i energii w uzasadnionej lub odczuwalne;j
reakcji na ludzkie potrzeby fizyczne, intelektualne oraz emocjonalne — potrzeby, ktore
sg czeSciowo ksztattowane i modyfikowane przez otoczenie kulturowe i Srodowisko
naturalne (Arnold and Clancey, 2016, s. 200). Projektowanie kierowane jest do ludzi.
Polega na rozwiazywaniu ludzkich probleméw poprzez identyfikacje i wybieranie
najlepszego rozwigzania. Ludzie potrzebujg DT, aby rozwigzywac¢ problemy, ktére
napotykamy w codziennym zyciu. Gdy mamy do czynienia z zatloczonymi ulicami,
komunikacja miejska albo zte do$wiadczenia ze sklepem internetowym — cze¢sto
prowadzi do frustracji i probleméw spolecznych. Stosujac zasady DT mozemy
zidentyfikowaé¢ najlepsze mozliwosci usprawniania i ulepszania do$wiadczen
czlowieka, dokonujac jednoczesnie zlagodzenia ztych praktyk (Ling, 2015, s. 21).
W literaturze istnieje wielo$¢ uje¢ procesu DT (przedstawione ponizej). W kazdym
schemacie dominujg cztery zasadnicze moduty: odwzorowanie potrzeb konkretnej
grupy ludzi w formule Persony, proces kreatywnego poszukiwania rozwigzania
problemu — zaspokojenie potrzeby oraz prototypizacja i testowanie rozwigzania.

Uniwersytet Stanforda skonstruowal wilasne podejscie do DT jako metodologii
(https://dschool.stanford.edu/ dostep z dn. 2020.07.09), ktéra jest najpopularniejszym
odniesieniem we wszystkich wspéiczesnych artykutach opisujacych szczegédty DT.
Autorzy nie poczynili zadnych gtebszych zatozen i szczegétowych perspektyw, aby
wlasciwie zastosowaé t¢ metode. Dzigki temu jest ona wygodna dla dowolnych
projektow w kazdej branzy. Na Rys. 1 zaobserwowa¢ mozna bloki procesu DT.
Autorzy wyjasniaja: ,te karty zostaly opracowane przez czionkéw zespotu
nauczycieli, studentéw, a takze projektantéw z calego §wiata. W innych podejSciach
do procesu DT zmieniaja si¢ tylko dwa pierwsze moduly: Empathy i Define,
natomiast Ideation (Olczyk, 2019, s. 23) , Prototyping, Testing wyst¢puje wiasciwie
w kazdej innej odmianie metodologii. Diderich twierdzi (Diderich, 2020, s.11), ze
proces DT mozna scharakteryzowa¢ za pomoca matrycy dwa na dwa. Pierwszy
wymiar dotyczy procesu myslenia, ktéry moze by¢ rozbiezny lub zbiezny. Drugi
wymiar opisuje rozwazany okres, ktéry koncentruje si¢ na przesztosci lub przysziosci.
Narzedzia, ktére proponuje Diderich nalezy stosowa¢ na kazdym z czterech etapdw:
obserwowania, uczenia si¢, projektowania i sprawdzania poprawno$ci. W podejsciu
prezentowanym przez Tschepe (Tschepe, 2017) autor proponuje synteze
trzyczesciowego modelu opisowego dla DT. Wedtug niego proces mozna opisa¢ jako
"spos6b myslenia" i "postawa w dzialaniu" w celu kreatywnego rozwigzywania
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probleméw w oparciu o pi¢¢ zasad: koncentracja na uzytkowniku, formulowanie
problemu, wspotpraca, eksperymentowanie i wizualizacja. "Sposoéb mysSlenia”
opisuje postawy mentalne, a takze ogélny sposdb myslenia w kulturze organizacyjne;.
Z kolei kategoria ,,postawy w dziataniu” odnosi si¢ do konkretnych praktyk
i konkretnych sposobéw pracy, zgodnych z nastawieniem. W podejsciu Wobling
(Wobling et al., 2012, s. 125) wida¢, ze autorzy koncentruja si¢ na organizacjach
softwareowych, wykorzystujac kulturg organizacji, zmian¢ organizacyjna, a takze na
niektére kreatywne aspekty otoczenia. Na pierwszy rzut oka, wszystkie fazy procesu
zostaly zaczerpnigte z rozwigzania McKima (d.school). DT sklada si¢ z réznych
wspotzaleznych elementéw. Podstawa jest proces myslenia projektowego. Dla
uproszczenia proces przebiega przez kolejne fazy, jednak nalezy je traktowaé jako
iteracyjne i wzajemnie powigzane, pozwalajac projektantowi na przeskakiwanie po
r6znych modutach. Inne ujecia procesu DT w kontekscie inzynierii oprogramowania
mozna odnalez¢ w opracowaniu Hirematha i Sathiyama (Hiremath and Sathiyam,
2013, s. 3) oraz Mahe et al. (2020, s. 33). W kazdej iteracji istnieje mozliwos$¢
przeformulowania informacji na temat Persony - pojecia kluczowego w analizie
potrzeb uzytkownika.

d.school at Stanford Ul\lvers.lty 2 ‘ -.-

Rysunek 1.Proces Design Thinking wedtug Standford d.school - Zrédto:
https://dschool.stanford.edu/ (dostep z dn. 09.07.2020).

Persona - jako proces pozyskiwania informacji o potrzebach
uzytkownika

Istniejg przynajmniej trzy elementy wchodzace w sklad modulu Empathize
przedstawionego powyzej. Kazdy z nich stuzy zdobywaniu wiedzy o uzytkowniku,
ktéra moze przyczyni¢ si¢ do zbudowania profilu Persony. Pierwszy — opisany
chociazby przez Betancura (2017, s. 9) — Observe dotyczy fazy, w ktorej nalezy
zaangazowaé si¢ w poznawanie uzytkownikéw koncowych: obserwowanie, jak
dziataja, jak rozwiazuja dzi§ swoje problemy — dowiadywanie si¢ wszystkiego
o kontekscie lub sytuacji, w ktorej si¢ znajduja. Najpierw nastepuje identyfikacja:
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dlaczego uzytkownik robi to, co robi? — z tej pozycji mozna rozrézni¢ aktoréw, jako
charakterystyczny rodzaj uzytkownikéw lub klientéw, na ktérych chcemy
oddziatywaé. Wazne jest, jak twierdzi autor, aby prowadzi¢ badania, przeprowadza¢
wywiady z tymi graczami, a takze ekspertami, aby opracowaé podstawowa wiedzg,
ktéra stanie si¢ terenem do opracowania rozwigzania — stworzenia Persony. Drugi
element modutu Empathize: Understand — jak relacjonuje na przyktad Ingle (Ingle,
2013, s. 17) — to zrozumienie wyzwan biznesowych, ktére sa niezbedne do
zidentyfikowania i stworzenia rozwigzania, a stopien zrozumienia powinien
wykracza¢ znacznie poza przypuszczenia lub dane historyczne. Innymi stowy
doswiadczenie, w ktére wyposazeni sa liderzy i podmioty decyzyjne w organizacji
oraz przedsigbiorczo$¢ tychze, moze przyczyni¢ si¢ do lepszego zrozumienia
problemu, ktdry projekt DT stara si¢ rozwigza¢. W trzecim elemencie — Research —
ktéry zawiera w sobie planowanie, obserwowanie i zaangazowanie, Alam (Alam,
2019, s. 28) stwierdza, ze poszukiwanie potrzeb uzytkownika nalezy rozpocza¢ od
badaf pierwotnych (primary research), ktére wymagaja bezposredniej obserwacji
uzytkownikéw i przeprowadzania z nimi wywiadéw. Nastgpnie wykonuje si¢ wtdrne
badania (secondary research), ktére obejmuja uzyskanie informacji z innych zrédet:
online, od os6b z otoczenia, réwniez tych, ktére znaja przestrzen uzytkownika —
gléwnie naukowcéw, ale rowniez §wiat medidw i marketingu.

Literatura przedstawia zagadnienie ludzkich potrzeb w kontekscie narracji o celach
zyciowych, koncowych oraz zwigzanych z do§wiadczaniem (Nor i Muhlberger, 2010;
de Paula et al., 2014). W tym ujeciu mozna znalez¢ odniesienie do skonczonej liczby
celow zyciowych, gdy pozostate (koncowe, do§wiadczane) nie sa dobrze opisane
przez literatur¢. W przygotowaniu konspektu modelu procesu pozyskiwania wiedzy
na temat interesariusza dobrg praktyka — spotykang w wigkszosci analiz naukowych
— jest rozpatrzenie pojecia Persony. Z chwilg, gdy projekt zostat uruchomiony
podejmowane s3a decyzje o tym, jaka forme¢ badah przyjaé, aby w sposéb doglebny
osiagnaé petny obraz potencjalnego uzytkownika. Obraz, czyli profil, to zestaw
kategorii opisowych dotyczacych fikcyjnej postaci. Poza danymi demograficznymi,
reprezentacja powinna zawiera¢ takie informacje, jak opis Persony. W celu
otrzymania doktadnych danych niezbednych do stworzenia persony, przeprowadza
si¢ badania jakosciowe oraz iloSciowe. W =zaleznosci od dostgpnosci proby
badawczej, przyjmuje si¢ (Creswell, 2014, s. 215), ze metoda mieszana,
wykorzystujaca narzedzia wywiadow, obserwacji oraz analiz dokumentdw zastanych,
lacznie z przeprowadzeniem ankiet jest najbardziej skuteczna. W budowaniu
przegladowych profili uzytkownikéw pomaga zastosowanie szablonéw. Przyktadowy
szablon pokazany jest na Rys. 2. Istniejg rozmaite formuty prezentacji szablonéw
(Alam, 2018, s. 35; Ling, 2015, s. 68; Betancur, 2017, s. 42), kazdy szyty na miar¢
projektu i branzy, natomiast skuteczng alternatywa lub uzupetnieniem analiz jest tak
zwana mapa empatii (Empathy Map). Jest powszechnie stosowana w DT, poniewaz
zapewnia wglad w docelowego uzytkownika (Gray et al., 2010, s. 85). Mapa empatii
odstania potrzeby danej osoby i moze ujawni¢ mozliwos$ci nawigzania z nig kontaktu.
Gray (2010) podkresla, o czym powinien pamigtaé przeprowadzajacy wywiad.
Obserwujac osobg¢ z zamiarem sporzadzenia mapy empatii na jej temat, zada¢ pytania:
Czego chce ta osoba? Jakie sity motywuja te osobe? Co mozemy zrobi¢ dla tej osoby?
Co powinien lub mégtby pomys$le¢ w taki a taki spos6b? Przegladowe studium na
temat definiowania Persony mozna rdwniez znalez¢ u Luchsa et al. (2015, s. 45).
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Rysunek 2. Szablon Persona - Zrédto: Alam, 2018, s. 35

Inne podejscie do budowania obrazu docelowego uzytkownika — na przyktad klienta
biznesowego, ktéry bedzie odzwierciedleniem grupy docelowej wraz z budowaniem
odpowiednich rozwigzan — proponuje Osterwalder i Pigneur (2010, s. 44) . Jego
szablon Unikalnej Propozycji Wartosci (Value Proposition Canvas), zwlaszcza
prawa cz¢s¢” Rys. 3 - (Segmentacja Klientow), jest skonsolidowang koncepcyjnie
makietg, ktérej zadaniem jest odpowiedzie¢ na pytania: Co Twdj klient robi? Jakie
cechy posiada? Co lubi robi¢? Jakie ma cele? Jakie ma potrzeby? Jakie przeszkody
si¢ pojawiaja?
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Rysunek 3. Unikalna Propozycja Wartosci - Zrédto: Tomaszewski, T. (2014).
Product Vision — Value Proposition Canvas, Edycja 2 marzec 2014, (dostep: 2020-
07-09), https://productvision.pl/2014/value-proposition-canvas-unikalna-
propozycja-wartosci-modelu-biznesowego/

W poszukiwaniu znaczen, jakie moga wylania¢ si¢ podczas definiowania profilu
potencjalnego uzytkownika, istotny jest kontekst prowadzonych analiz. W niniejszym
opracowaniu dominuje aspekt organizacji, w ktdrej planuje si¢ uruchomienie procesu
DT. W wigkszodcie firm dzialajacych w inzynierii oprogramowania klienci, dla
ktérych projektowane sg produkty, to grupy spoteczne wewnatrz organizacji (projekty
wewngtrzne) oraz te, istniejace na zewnatrz. Takie rozréznienie determinuje formute
realizacji segmentu Empathize DT — o czym ponizej.

Istnieje podejscie we wspdtczesnych badaniach, ktére méwi o tym, ze inzynierowie
nie sg wystarczajaco empatyczni dla swoich uzytkownikéw w projektowanych dla
nich produktéw i ustug (Wang et al. 2018, s. 1; Woodcock et al. 2017, s. 496), chociaz
empatia jest kluczowym czynnikiem sukcesu przy projektowaniu skoncentrowanym
na uzytkowniku (Mor et al., 2016, s. 453; Wang et al. 2018, s. 2). Podstawowym
zadaniem stuzacym pozyskiwaniu danych niezbednych do okreslenia ludzkich
potrzeb jest przeprowadzanie, jak wspomniano wyzej, badan jakosciowych
i iloSciowych. W przypadku inzynierii oprogramowania stosuje si¢ réznorodne
podejscia w zalezno$ci od typu uzytkownika, czy to jest poszukiwanie rozwigzan dla
klienta wewnetrznego - dla wspdlpracownikéw lub dla potrzeb projektowych
jednostki organizacyjnej, czy dla uzytkownika zewnetrznego — pojedynczego klienta
z segmentu B2C lub B2B. W kazdym przypadku zaleca si¢ stosowanie technik
pozyskiwania informacji opartych na wywiadach, obserwacjach oraz ankietach.
Przyktadem sg zastosowania Teorii Ugruntowanej w budowaniu Persony (Ng i Wang,
2018, s. 247), jakosciowe (eksperymentalne) studium przypadku (Levy i Huli, 2019,
s. 351), oraz réwniez tzw. technika PATHY (Ferreira et al., 2018, s. 280).
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Podsumowanie

Modele zwigzane z metodg Design Thinking zaprezentowane w tym artykule, zostaly
wybrane spo$rdd wickszosci najczeSciej wykorzystywanych w  projektach
programistycznych. Budowa figury koncepcyjnej fikcyjnego uzytkownika wydaje si¢
by¢ podstawa do odwzorowania ludzkich potrzeb w funkcjach dedykowanych dla
niego produktéw i ustug. Artykul zwraca uwage na obcigzenie realizacyjne takiego
podejscia w kontekscie trudnosci w wydobywaniu empatii dla uzytkownika posréd
inzynieréw i programistdw. Z tej przyczyny proponuje si¢ przyjecie modelu, ktory
zapewnia teoretycznie ugruntowane, spdjne koncepcyjnie i odpowiednie do kontekstu
zrozumienie empatii wéréd inzynieréw (Walther et al., 2017, s. 134). Model obejmuje
umieje¢tnosci, ktérych mozna si¢ uczy¢: orientacji w praktyce i odpowiednich postaw.
Ponadto artykut stanowi baz¢ koncepcyjng i metodologiczng, ktére beda
wykorzystane do badan studium przypadku inzynierdw i programistdw zatrudnionych
w organizacji zaawansowanych technologii.
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