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5 Techniki badawcze w projektowaniu
partycypacyjnym ustug

Zmiany spoleczne, ekonomiczne i technologiczne
ostatnich lat sprawiaja, zZe zyjemy w czasach wspolpracy,
ktdre z jednej strony zwalniaja dizajnera z wylacznej
odpowiedzialno$ci w procesie projektowania, z drugiej
zapraszaja do tego procesu uzytkownikow z ich
marzeniami, koncepcjami, potrzebami i emocjami.

Projektowanie partycypacyjne stalo si¢ faktem. Coraz wigcej instytucji
publicznych, organizacji pozarzadowych i firm wprowadza je, by podnies¢
jakos¢ ushug i produktow przy jednoczesnym zaangazowaniu uzytkownikow.

Niniejszy artykul ma na celu przyjrzenie si¢ projektowaniu partycypacyjnemu
od strony technik i metod badawczych, ktore eksploruja obszar potrzeb
uzytkownikow. W pierwszej jego czesci zajmiemy sie réznymi definicjami

i ujeciami projektowania partycypacyjnego, w drugiej czesci przejdziemy

do analizy technik badawczych, po to, by w ostatnie] opisa¢ cze¢s$¢ z nich

na przykladzie uslugi medyczne;.

Jestesmy zaprogramowani do kooperaciji

Zmiany i rozwdj metodyk projektowania partycypacyjnego to okres ostatnich
40 lat. Powojenna zmiana organizacji Zycia spolecznego, nowe idee lat 60.,
odchodzenie od hierarchicznego spoleczenstwa w drugiej polowie XX wieku
spowodowaly, ze temat kooperacji zajmowal socjologoéw, kulturoznawcow

i ekonomistéw badajacych wplyw wspoélpracy na relacje ludzkie i gospodarke.
Gdzie zatem mozemy szukac poczatkdéw projektowania partycypacyjnego?
Warto te rozwazania rozpocza¢ od gospodarki dzielenia sig, ktory to termin
wprowadzili Marcus Felson i Joe L. Spaeth w 1978 roku'. Zmiany spoleczne
lat 70., pojawienie si¢ internetu, rozwdj pierwszych procesorow
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i komputerdw, rozwijajaca si¢ kultura masowa zbudowaly przestrzen
wspolnych reakcji, komunikacji, dzielenia si¢ wiedza i informacja. Termin
»gospodarka dzielenia si¢” byl p6zniej modyfikowany przez wielu badaczy,
pojawialy si¢ nowe pojecia i nowe definicje, miedzy innymi produkcja
partnerska, gospodarka wspélpracy, czy w koncu spoleczernstwo wspélpracy -
nowy trend zmieniajacy spoleczny, kulturowy i gospodarczy wymiar
organizowania si¢ ludzi za pomoca technologii”.

Warto zaznaczy¢, ze to wlasnie rozwdj technologii byl tym czynnikiem,
ktory przyspieszyl procesy zwigzane z dzieleniem si¢, wspdlprodukcja,
wspolkonsumpcja i kooperacja. Nowe formy komunikacji i zdalna wymiana
informacji umozliwily pelniejsze dzialanie partycypacyjne, cho¢ nie na same;j
technologii chcialabym si¢ skupié. Jej rola jest istotna, technologia zmienila
i zbudowala nowoczesne spoleczenstwo, jednak w niniejszym artykule
chcialabym si¢ przyjrze¢ spolecznemu aspektowi projektowania
partycypacyjnego oraz technikom badawczym.

Obecnie w literaturze przedmiotu mozemy znalez¢ takie terminy jak:
»projektowanie kooperatywne”, ,,projektowanie skoncentrowane

na uzytkowniku”, ,,co-design” czy tez ,,co-creation”. Opisuja one
projektowanie partycypacyjne, odnoszac sie do réznych jego form i aspektéw.

Zatrzymajmy si¢ na chwile przy dwéch ostatnich terminach. ,,Co-creation”
odnosi si¢ do dzialan kreatywnych, ktore sa wspéldzielone, podczas gdy ,,co-
design” ma wezsze znaczenie i nazywa kolektywna kreatywnos¢ stosowana
w procesie projektowania’. W wielu artykulach i opracowaniach spotkamy
oba wyrazenia stosowane zamiennie.

Uczymy sig z zycia innych ludzi

Przytoczone powyzej terminy nie sa wystarczajace do analizy pojecia
projektowania partycypacyjnego, nie wskazuja bowiem na sam proces
wspdlprojektowania i kreacji nowych produktéw czy uslug ani na spoleczna
partycypacje w nim. Spoleczna partycypacja w projektowaniu jest formula
dizajnu zorientowanego nie tyle na spelienie oczekiwan spolecznosci, ile
na zrozumieniu jej potrzeb, odniesienie si¢ do nich tak kompleksowo jak

to tylko mozliwe, wreszcie, zainicjowanie dialogu’.

Projektowanie partycypacyjne angazuje w proces budowania produktéw

i ustug glosy réznorodnych interesariuszy: klientdw, uzytkownikéw.
Podejmowane dzialania maja swdj jasno okreslony cel. Zadaniem jest bowiem
doprowadzenie do stworzenia uslugi czy produktu, ktéry odpowiadaé bedzie
na potrzeby uzytkownikéw, w tym te ukryte; rozwiazan, ktore rozpala umysly
i emocje klientow, gdyz uwzglednia konkretne wyzwania, problemy, ulatwia
funkcjonowanie. W klasycznym podejsciu to dizajner na podstawie
zbadanych potrzeb i dokonanych analiz projektuje rozwigzanie, aby
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zweryfikowac je z pomocg uzytkownikoéw. Projektowanie partycypacyjne
zaprasza uzytkownika od samego poczatku, stawiajac w centrum jego wiedz¢
ekspercka, wynikajaca z osobistego doswiadczenia. W dizajnie
partycypacyjnym rozwigzanie nie jest gdzie$ ukryte i nie czeka na to,

zeby je odkry¢, lecz zawiera si¢ w twdrczej pracy calego poszerzonego
zespolu”.

Trendy s3 oddolne, a mrzonki odgoérne

Partycypacyjny proces projektowania pozwala na zaproszenie do udzialu
uzytkownika, uwzglednienie jego potrzeb, perspektywy, unikalnych
doswiadczen. Nie zdejmuje to z dizajnera odpowiedzialnosci

za projektowanie ushugi czy produktu, raczej poszerza grono osob, ktore
wspdldziela t¢ odpowiedzialno$¢ na kazdym etapie procesu — zbierania
danych, doswiadczen i spostrzezen, analizy informacji, konstruowania
wyzwania projektowego, czy w koncu projektowania pierwszych wersji uslug
i produktéw. Innymi slowy, projektowanie partycypacyjne daje dizajnerowi
dostep do wiedzy, ktdérej nie ma i nie jest w stanie pozyska¢ w inny sposéb -
i cho¢ problemem tego Zrodla informacji jest jego subiektywizm, to same
dane po procesie obiektywizacji maja fundamentalne znaczenie dla jakosci
rozwigzania projektowego”.

Wydaje sig, ze zaleta projektowania partycypacyjnego jest dotarcie

do tak zwanej wiedzy ukrytej. Czym jest wiedza ukryta? To wiedza, nazywana
tez czasem ,,cicha”, ktérej nie potrafimy spisa¢ ani wyartykulowaé w prosty
sposob. Jest przekazywana gléwnie werbalnie lub przez dzialanie, przyrasta
wraz z gromadzeniem doswiadczenia i wypracowywaniem sobie intuicji.
Wiedza ukryta ma charakter indywidualny, co wymusza dzielenie si¢ nia
poprzez osobiste kontakty i prac¢ w malych grupach. Warto to zapamigtac,
gdyz znajdzie to swoje implikacje w procesie badawczym.

Rozrézniamy cztery rodzaje wiedzy; wiedza ukryta dotyczy gléwnie wiedzy
jak, czyli rozwigzywania probleméw, podejmowania decyzji, realizowania
zadan. Wiedza ukryta czesto jest tez wiedzq dlaczego, ktéra pokazuje
przyczyny oraz konsekwencje zjawisk.

wiedzieé wiedzieé
cO JAK

wiedzieé wiedziec
DLACZEGO KTO
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Kazde doswiadczenie uzytkownika jest informacja

»Badania moga mie¢ taki sam efekt jak dmuchane kolo dla dzieci na basenie.
Poczucie bezpieczenstwa i pewnosci, jakie daje, pozwala by¢ bardziej
odwaznym: mozna odepchna¢ si¢ od krawedzi basenu i cieszy¢ si¢
pluskaniem przy prébowaniu nowych rzeczy. Czyz to nie sedno
kreatywnosciz”

Jak wigc dotrze¢ do wiedzy ukrytej? Jak prowadzi¢ badania wspierajace
projektowanie partycypacyjne? Istnieje tu cala paleta technik badawczych .
Opieraja si¢ one na kontakcie indywidualnym lub pracy w malej grupie.
Wsrdd nich sg cztery, ktére byly uzywane przy projektowaniu ushugi
medycznej opisanej w dalszej czesci artykulu, a ktére uwazam za przynoszace
najlepsze efekty. Sa to: IDI (individual in-depth interview), czyli indywidualne
wywiady poglebione; badania etnograficzne - obserwacje i wywiad
kontekstowy; badania dzienniczkowe; mapa podrézy klienta .

IDI - indywidualne wywiady poglebione

Wywiady poglebione to klasyczna metoda badan spolecznych i jedna

z podstawowych technik badan jakos$ciowych. Polega na rozmowie

z uzytkownikiem, podczas ktérej badacz go poznaje, identyfikuje wzorce
zachowan, obserwuje mowe ciala. Dzigki IDI mozliwe jest wyeliminowanie
wplywu grupy i ograniczenie efektu konformizmu spolecznego. Wywiady
sa punktem wyjscia do opracowania person, gdyz bardziej nizZ inne metody
skupiaja si¢ na samym uzytkowniku, jego emocjach, motywacjach,
przemysleniach i doswiadczeniach™.

Badania etnograficzne - obserwacje i wywiad kontekstowy

Obserwacja stosowana jest najczesciej w celu poznania zachowan ludzi w ich
naturalnym otoczeniu. Moze by¢ jawna, ukryta, uczestniczaca lub
nieuczestniczaca. Prowadzi si¢ ja podczas wykonywania przez uzytkownika
dzialan, do ktdérych odnosi si¢ projekt. Obserwacje sa zapisywane,

a w kolejnym kroku poddawane analizie.

Wywiad kontekstowy jest natomiast polaczeniem wywiadu indywidualnego

z obserwacja w terenie. Dzigki temu mozliwe jest zarejestrowanie proceséw
i interakcji w chwili ich wystgpowania oraz dynamiczne dopytanie o wybrane
aspekty obserwowanych dzialan. Z racji swojej specyfiki wywiady
kontekstowe sprawdzaja si¢ wszedzie tam, gdzie informacje o srodowisku

sa rownie wazne, co deklaracje respondentéw .

Badania dzienniczkowe
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Badania te polegaja na regularnym udzielaniu odpowiedzi na mniej lub
bardziej ustrukturyzowane pytania zwigzane z przedmiotem badan. Odbywaja
si¢ w okreslonym czasie, na przyklad przez tydzien badZ miesiagc. Badania
dzienniczkowe umozliwiaja poznanie nawykéw oraz codziennych, typowych,
rutynowych dzialan ™.

Mapa podrozy klienta

Mapa podrézy klienta to zestaw zebranych interakcji i suma do$wiadczen,

z ktoérymi ma do czynienia klient czy uzytkownik podczas swojej Sciezki
zakupowej badzZ kontaktu z usluga. Jest to narzedzie badawcze typowe dla
projektowania uslug. Na mapie zaznacza si¢ takie informacje jak punkty styku
uzytkownika z usluga, co uzytkownik mysli, czuje na danym etapie kontaktu
z usluga, jak chcialby si¢ poczué, jakie ma oczekiwania wobec danej ustugi,
jakie ma potrzeby.

Przytoczone powyzej metody badawcze to zaledwie cz¢s¢ dostgpnych
narzedzi. Warto jednak zestawic je z modelem interakcji z uzytkownikami

podczas procesu projektowania partycypacyjnego ,,moéwia — robia — tworza”"’.

Co ludzie:

roia robig
uzywajq

tworza

Wedlug Elizabeth Sanders, dotychczasowe tradycyjne podejscie do metod
projektowania skupia si¢ gléwnie na obserwacji i obszarze tego, co ludzie
robig i jak czego$ uzywaja; tradycyjne podejscie w zakresie badan rynkowych
skupia si¢ na tym, co ludzie méwia i mysla. Wspdlczesne podejscie odnosi sig
do tego, co i w jaki sposéb ludzie tworza, w jaki sposob kreuja nowe
rozwigzania i uslugi, wyrazajac swoje mysli, uczucia czy marzenia.
Projektowanie partycypacyjne jest natomiast procesem, w ktorym wszystkie
te trzy perspektywy moga si¢ spotkac i wzajemnie na siebie oddzialywac
(model ,,méwia — robig — tworzg”)".

Projektowanie doswiadczenia, ktore zmienia jakos¢ zycia
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Jak zatem wdrozy¢ opisane metody w praktyke? Jak przeprowadzi¢ badania,
ktdére pomoga projektantom i projektantkom tworzy¢ uslugi odpowiadajace
na prawdziwe potrzeby uzytkownikéw?

Przykladem takiego procesu moze by¢ przeprowadzone przez mnie
projektowanie partycypacyjne — wraz z poprzedzajacymi je badaniami - uslugi
medycznej dla pacjentéw zywionych dojelitowo oraz ich opiekunéw,
nazwanej Asystentem Leczenia Zywieniowego

Opracowanie nowej uslugi medycznej bylo efektem zastosowania wczesniej
wymienionych i opisanych metod badawczych. W procesie badawczym,
projektowania i testowania ustugi wziglo udzial ponad 50 oséb. Najwigksza
grupe stanowili pacjenci i ich opiekunowie (ponad 40 0sob), pozostale osoby
to personel medyczny (lekarze, pielegniarki) oraz inni eksperci. W proces
projektowania byli tez zaangazowani specjalisci z zakresu zdrowia
publicznego, zarzadzania, przedstawiciele administracji samorzadowe;.

W ramach dzialani badawczych zostalo zrealizowanych 30 indywidualnych
wywiadow poglebionych z pacjentami oraz ich opiekunami, przeprowadzono
tez 15 obserwacji.

Zespot ekspertdw (uzytkownikéw ze strony medycznej) przeprowadzil
analiz¢ mapy podrdzy klienta, a personel medyczny testujacy zaprojektowana
usluge medyczng prowadzil w czasie testu dzienniczki. Po okresie testu uslugi
przeprowadzono tez wywiady kontekstowe, ktére zaowocowaly obserwacjami
terenowymi. Pacjenci oraz ich opiekunowie, pozostajac w swoim codziennym
srodowisku, pokazywali, ktére elementy ustugi byly dla nich najbardzie;
atrakcyjne, przyjazne, wnosily najwigksza korzys¢. Obserwacje pozwalaly
zobaczy¢, jak w praktyce pacjenci i ich opiekunowie korzystaja z testowane;j
ushugi, do ktorych czesci wracajg najchetniej, ktére materialy maja zawsze
przy swoim 16zku, aby czuc¢ si¢ bezpieczniej.

Warsztaty zwigzane z tworzeniem mapy podrézy klienta pomogly natomiast
zobaczy¢ i doswiadczy¢ kolejnych etapdéw drogi, ktora pokonuja pacjent i jego
rodzina od momentu pierwszej informacji na temat zywienia dojelitowego

az po funkcjonowanie z PEG-iem (przezskérna gastrostomia endoskopowa)
czy sonda.

Projekt umozliwil zastosowanie réznorodnych technik badawczych, zebrano
wiele danych, ktdére poszeregowane pozwolily dotrze¢ do ukrytych potrzeb
i waznych spostrzezen.

Warto zdawac sobie tez sprawe¢ z wyzwan, z jakimi zwigzany jest podobny
proces badawczo-projektowy. Z jednej strony to koszt czasu i zasobéw,
projekt angazowal bowiem wielu ekspertow z roznych dziedzin. Z drugiej
strony to koniecznos¢ i trud dotarcia do klientéw, uzytkownikéw,
urzednikéw, ekspertdw i zaangazowania ich w proces. To takze pulapki
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czy bledy poznawcze, ktére wpisujg si¢ w tak zwany efekt badacza, czyli
wplyw jednostki na dobdr i ocen¢ wnioskéw z badan™’, czy tez efekt
potwierdzenia, ktéry dotyczy tendencji do poszukiwania danych, ktére
uzasadniaja przedstawiong przez nas uprzednio tez¢ i pasuja do naszych
przekonan.

W podobnych procesach warto zatem zadbac:
e oroznorodny zespol, z ktérym nalezy dzieli¢ si¢ watpliwo$ciami;

e oczasiprzestrzen do zaplanowania procesu badawczego, opracowania
narzedzi, realizacji badania, opracowania wnioskow;

¢ o budowanie zaangazowania w proces wszystkich stron, pomocne moze
by¢ odkrycie wartosci, w ktérych moga mie¢ udzial uczestnicy badania;

» o zastosowanie kilku réznych metod badawczych na réznych etapach
projektu.
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Abstrakt

Projektowanie partycypacyjne od wielu lat z powodzeniem wspiera zaréwno
przedsiewzi¢cia badawcze, jak i sam dizajn. Stoi na rozdrozu obu
wspomnianych dziedzin, przez co od korzystajacych z niego projektantow
wymaga kompetencji obu rodzajow. Doswiadczane przez nas zmiany
spoleczne, ekonomiczne i technologiczne ostatnich lat wskazuja, ze Zyjemy
w czasach wspolpracy, kokreacji, kodizajnu, ktére z jednej strony zwalniaja
dizajnera z wylacznej odpowiedzialnosci w procesie projektowania, z drugiej
zapraszaja do niego uzytkownikéw z ich marzeniami, koncepcjami,
potrzebami i emocjami. Projektowanie partycypacyjne daje dostep do ukrytej
wiedzy uzytkownikéw, zapraszajac do korzystania z wielu narzedzi
badawczych, ktére pozwalaja po nia siegnaé. Cztery z nich wydaja si¢
szczegodlnie przydatne. Celem artykulu jest zapoznanie czytelnika z tymi
technikami badawczymi oraz przedstawienie studium przypadku -
zaprojektowanej w sposéb partycypacyjny ustugi medycznej dla pacjentéw
zywionych dojelitowo.

Artykut dostepny online:

https://formy.xyz/artykul/techniki-badawcze-w-projektowaniu-partycypacyjnym-uslug/

dostep: 18.11.2025
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0 Research methods in participatory
service design

Participatory design has been successfully supporting the research and design
itself for years. Standing at the crossroads of these disciplines, it requires the
designers to have the competence of both kinds.

The social, economic and technological changes we have experienced in the
recent years indicate that we are living in the times of collaboration, co-
creation, co-design which, on the one hand, release the designer from the
burden of sole responsibility in the design process, while including the users
with their dreams, concepts, needs and emotions on the other. Inviting its
recipients to use various research tools, participatory design provides the
access to their hidden knowledge. Four of those tools seem to be particularly
useful. This article aims to familiarise the reader with these research
techniques and present a case study — a medical service for enterally-fed
patients designed by means of a participatory process.

Keywords: participatory design, needs analysis, service design, client journey
map, user journey, individual in-depth interviews
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