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Studium przypadku

Empatia w Design Thinking[footnoteRef:1] [1:  https://dtdlafirm.pl/co-sie-stanie-gdy-wstaniemy-od-biurka-i-poznamy-wlasnego-klienta-czyli-empatia-w-design-thinking/] 


Metoda Design thinking jest o ludziach i dla ludzi. Proces zaczynamy od empatii, wchodząc w buty użytkowników, a kończymy na testowaniu usług lub produktów, które mają ułatwić im życie. Nie ma tu miejsca na tworzenie abstrakcyjnych potrzeb. Zamiast tego istnieje prawdziwe zainteresowanie klientów, perspektywa drugiej osoby i dogłębna rozmowa. David Kelley w Creative Courage pisze, że empatia to zdolność postrzegania różnych doznań oczami innej osoby i rozumienia, dlaczego ludzie to robią. Skupienie się na człowieku jest sercem procesu innowacji.

Transformacja Rotterdam Eye Hospital jest dowodem na skuteczne wdrażanie empatii w procesie projektowania usług i produktów. Dzięki zmianie myślenia i skupieniu się na kliencie szpital zdobył wiele nagród w kategoriach bezpieczeństwa, jakości i wzornictwa oraz został nominowany do prestiżowej nagrody Dutch Design Award. Wskaźnik przyjęć pacjentów wzrósł o 47%.
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Pierwszym krokiem dla pracowników szpitala było zrozumienie doświadczenia pacjenta. Zespół Rotterdam Eye Hospital coraz głębiej i głębiej poznawał i rozumiał, co czują pacjenci podczas pobytu w szpitalu i co można zrobić, aby poprawić ich samopoczucie. W trakcie badań okazało się, że większość pacjentów po prostu boi się ślepoty. Te informacje zainspirowały zespół do poszukiwania rozwiązań, które ograniczyłyby ten strach. Kolejnym krokiem były badania wśród firm i placówek, zarówno w świecie medycznym, jak i poza nim. Poszukiwanie inspiracji zaprowadziło pracowników do sieci supermarketów Albert Heijn i linii lotniczych KLM.

Po porządnej dawce wiedzy czas na prototyp. Większość pomysłów była niskobudżetowa, co sprawiło, że szpital był tak elastyczny na etapie eksperymentów i ewentualnej realizacji. Pracownicy przekonali się też, że pozornie niewielka zmiana może być w rzeczywistości ogromna. Jedno z rozwiązań dotyczyło oddziału dziecięcego – pracownicy wpadli na pomysł, aby szpital wysłał dzieciom piękne koszulki z nadrukiem zwierzęcym jeszcze przed przybyciem do placówki. Obecnie, gdy dzieci są już w szpitalu, opiekujący się nimi okuliści noszą guzik z tym samym zwierzęciem, co daje możliwość natychmiastowego połączenia się z małym pacjentem. U dzieci budzi poczucie wspólnoty i ogranicza stres.

Innym, bardziej kompleksowym rozwiązaniem jest program Eye Care Air, który został zainspirowany programami bezpieczeństwa i szkoleń linii lotniczych. Celem Eye Care Air jest szkolenie opiekunów w zmniejszaniu strachu, pracy zespołowej i tworzeniu poczucia bezpieczeństwa. Podczas edukacji pracownicy zdobywają wiedzę, jak rozmawiać z pacjentem, aby nie wywołać u niego paniki.

Dzięki wprowadzonym zmianom pacjenci szybciej wracają do zdrowia. Leczenie jest również zdecydowanie krótsze – obecnie 95% zabiegów nie wymaga noclegu w placówce. Zmieniło się również nastawienie pacjentów: pobyt w szpitalu jest dla nich znacznie bardziej pozytywnym doświadczeniem (co potwierdzają wyniki badań satysfakcji – 8,6/10). Przekłada się to na zadowolenie pracowników, którzy doceniają przestrzeń dla nowych pomysłów. Praca zespołu Rotterdam Eye Hospital przyniosła dodatkowe, nieoczekiwane efekty. Kolekcja sztuki w środku jest jedną z atrakcji dorocznej Nocy Muzeów.

Zadanie

Postaw się w sytuacji klienta, wykorzystaj empatię i zasugeruj kilka ogólnych usprawnień w następujących mikroprzedsiębiorstwach:
· restauracja
· zakład fryzjerski
· firma zajmująca się sprzedażą komputerów
· bawialnia dla dzieci
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