JAK ROZMAWIAC Design Thinking dla Dostepnosci

Z osobami

korzystajacymi

z dziatan organizacji

Przewodnik rozmowy i stuchania
uzytkownikéw

Cel materiatu

Ten materiat pokazuje, jak prowadzi¢ rozmowy z osobami korzystajacymi z dziatai organizacji i jak dzieki nim
lepiej rozumie¢ doswiadczenia uzytkownikéw. To przewodnik edukacyjny — nie scenariusz kontroli ani gotowy
formularz.

DLACZEGO? JAK UZYWAC? EFEKT

rozmowa pomaga zauwazyc¢ jako materiatu przygotowujacego do lepsze rozumienie potrzeb, trudnosci i
doswiadczenia, ktérych organizacja konsultacji i rozméw z uczestnikami emocji uzytkownikéw

wczesniej nie widziata

Dlaczego takie rozmowy s wazne?

Organizacje bardzo czesto projektuja dziatania z wtasnej perspektywy: planujg harmonogram, formularze,
komunikacje i wydarzenia wedtug tego, co jest wygodne dla zespotu. Rozmowa z uzytkownikiem pozwala zobaczy¢
ten sam proces inaczej — z perspektywy osoby, ktora pierwszy raz trafia do organizacji, nie rozumie zasad udziatu
albo potrzebuje dodatkowego wsparcia.

Pytanie otwierajace
Czy uczestnik czuje, ze organizacja naprawde chce zrozumieé jego doswiadczenie?
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Czego nie pokazuje ankieta?

Ankieta pomaga zebraé odpowiedzi, ale czesto nie pokazuje emocji, stresu i konkretnych sytuacji. Podczas
rozmowy uczestnik przypomina sobie doswiadczenia krok po kroku.

¢ rozmowa pomaga ustyszec historie uzytkownika
e uczestnik moze opisa¢é moment zagubienia lub rezygnacji



®* emocje i niepewnos¢ sa trudne do opisania w formularzu
e konkretne przyktady pomagaja zauwazyc¢ realne bariery

Na co warto zwroci¢ uwage?

Jak przygotowac dobra rozmowe?

Sposéb prowadzenia rozmowy wptywa na to, czy uczestnik bedzie czut sie bezpiecznie i swobodnie.

® zapewnij spokojng przestrzen i wystarczajacg ilo$¢ czasu
e wyjasnij cel rozmowy prostym jezykiem

® nije spiesz sie z kolejnymi pytaniami

¢ daj mozliwo$¢ rozmowy online lub stacjonarnie

*  pozwdl uczestnikowi robic przerwy

Na co warto zwroci¢ uwage?

Jak zadawac pytania?

Pytania otwarte pomagajg uczestnikowi opisa¢ doswiadczenie wtasnymi stowami.

e Jak wygladat moment zapisu?”

e Co byto wtedy jasne, a co nie?”

e W ktérym momencie pojawita sie trudnos$¢?”
e Czy co$ sprawito stres albo niepewnos¢?”

Na co warto zwrdci¢ uwage?
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Jak stuchac¢ podczas rozmowy?

Najwazniejsza czescig rozmowy jest uwazne stuchanie i niewchodzenie w tryb ttumaczenia organizacji.

® nie przerywaj i nie oceniaj doswiadczen uczestnika
¢ dopytuj o konkretne sytuacje

¢ nie ttumacz od razu decyzji organizacji

e zostawiaj przestrzen na cisze i zastanowienie

®  zapisuj powtarzajace sie problemy

Na co warto zwroci¢ uwage?

Materiat przygotowany w ramach projektu
,Design Thinking dla Dostepnosci”

Materiat edukacyjny dla NGO




