2.2.]. Lista poszukiwanych informaciji (LPI)

Sporzadzenie listy poszukiwanych informacji to $wietny punkt wyjscia do zaprojekto-
wania badan. Zaczynamy od roboczego spisania wszystkiego, czego zamawiajacy i my,
jako badacze, chcieliby$my si¢ dowiedzie¢. Jezeli cel badania lub chociaz problem ba-
dawczy mamy precyzyjnie okreslony, bedzie nam tatwiej przygotowac liste, jezeli nie
- mimo to zacznijmy, aby po zakonczeniu pracy méc go doprecyzowac.

PRZYKLAD

Od jakiegos czasu lokale gastronomiczne pana Zbyszka wydaja sie pekacé w szwach.

Wszyscy mamy wiecej pracy, a zyski wcale nie rosna. ,Nie wiem, co sie dzieje” — méwi

pan Zbyszek.

= Cel biznesowy: zwiekszy¢ zyski z prowadzonej ustugi na podstawie lepszego
doswiadczenia klienta.

m Cel badania: przeprowadzi¢ audyt doswiadczen klienta.

= Giéwny problem badawczy: dlaczego klienci punktéw gastronomicznych
pana Zbyszka w Srednim miescie w Wielkopolsce w 2017 r. generujg zyski ponizej
oczekiwanych przez firme?

Tabela 2. Przykifadowa lista poszukiwanych informaciji (LPI)

Poszukiwana informacja | Zrédto informacji

l. | Kim s3 uzytkownicy = Obserwacja w restauradji
ustugi? Jakie profile (lub = Kliend
segmenty) uzytkownikéw

s3 obstugiwane? m Personel firmy

= Analiza uzytkownikéw profilu social media ustugi
= Dane z systemu informatycznego lub ksiegowego
firmy (wartos¢ sredniego zamdwienia, struktura
pozydji w najdrozszych, przecigtnych i najtariszych
zamowieniach), czas od zfozenia zamdwienia
do opfacenia rachunku itd.

2. | Jakiej wartosci lub korzysci | m Klienci (obecni i byli)
oczekuje uzytkownik = Nieklienci (nieznajacy ustugi)

od ustugi tego typu? = Personel firmy

= Raporty branzowe i analizy trendéw (wskazac
konkretne)

= Blogi, profile social media, fora dyskusyjne
o tematyce kulinarnej/gastronomicznej (wskazac¢
konkretne)

Proces badawczy



Poszukiwana informacja | Zrédto informacji

3. | Czy oczekiwana wartos¢ = Menu
lub korzys jest spéjna = Punkty styku klienta z ustuga
Z propozycja wartosci

» Zrédha online prezentujace oferte (wskaza¢
oferowang przez

konkretne)
ustugodawce? , . .
m /rodia offline prezentujace oferte (wskazac¢
konkretne)
4. | Dlaczego wiekszos¢ = Klienci
uzytkownikdw korzysta » Personel

Z najtanszych pozydji

w ofercie usiugi = Eksperci branzowi

Zrédto: opracowanie wiasne.

Prace nad lista poszukiwanych informacji przebiegaja w nastepujacym porzadku:

= Faza zrzutu - spisujemy w punktach wszystko, czego chcemy si¢ dowiedzie¢ -
bez przykladania wigkszej wagi do formy. Niewazne, czy sformulujemy to w po-
staci rownowaznikow zdan, czy pojedynczych zwrotow. Wazniejsze jest to, zeby
wyprodukowaé¢ mozliwie duzo réznorodnych, pozadanych informacji. Faza
zrzutu moze mie¢ miejsce w trakcie burzy mézgow, w trakcie pracy warsztatowej
lub indywidualnie. Pogddzmy si¢ z chaosem - poziomy szczegdélowosci, typy
sformulowan, waga danej informacji w kontekscie celu bedg czesto do siebie zu-
pelnie nieprzystajace. To wrazenie si¢ poglebi, jesli nad LPI bedzie pracowaé wie-
cej 0sob — czy to w trakcie burzy mozgow, czy dosylajac swoje propozycje
indywidualnie do koordynatora badan. Jezeli pracujemy zespotowo lub przynaj-
mniej grupowo, uczulamy cztonkéw zespotu projektowego na to, by mozliwie
precyzyjnie formulowali poszukiwane informacje, by byly one zrozumiale dla
innych. Celem tej fazy jest werbalizacja naszych mysli, uswiadomienie sobie tego,
co wiemy, czego chcemy sie dowiedzieé, a czego nie wiemy. Obraz zaczyna si¢
powoli krystalizowac.

»  Faza selekcji — sprzatamy w naszej liscie — odczytujemy wszystkie punkty i od-
rzucamy (albo odkladamy na bok) te, ktére wydaja nam si¢ nieistotne do
wyjasnienia naszego problemu badawczego. Jezeli nie mamy go jeszcze sfor-
mutowanego w sposob w pelni zadowalajacy, podzielmy punkty na informacje
wazne i drugorzedne. Dokonujemy takze selekcji punktéw, ktére ewidentnie
si¢ powtarzajg lub brzmig na tyle podobnie, ze mozna je polaczyé. Moze si¢
okaza¢, ze po tym etapie diuga lista skurczyla sie do catkiem ,rozsadnych”
rozmiaréw. Zazwyczaj sprawdza si¢ w tym przypadku zasada, ze jakos$¢ uzy-
skuje sie przez redukcje ilosci.

43
Etapy projektowania procesu badawczego w service design .



