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o. ArmdrlagBuogdntauarnsBauyudidugudnats Aeilagagaesnisdnids
penuuY §IsBuazriniaundesiauauisalunisarmunumduddou iesuids
Uszaunmsal mnufan wazmnueinauniinguidsnondaeglaenaneaivions
sudadule msasiiufidunanisal dufausuness wavdalasuils daelidunudgmd
winsaildauoliieenssmindandeu Faugdvioasufianmannnsjaiunnudme
mamalulag mLﬁums;{fﬂLﬁumsLLf’fﬂzme‘ﬁ'Lﬁ%gm%ﬁq@mmw%ﬁmaﬂwwﬁ (Wwgy1 NAY,
lo&om)

o. AnashilalunuAnaiisassd Aeruidefiinyarannau dusidneninlunisde
Faasneassd (Kelley & Kelley, 2013) gnvtausdatuayulyiyaainsnnsgduiaundiiiay
diauauIAnfingansoy ndndafnuimenssuIumlLA wazliinsandananisgn
Fnngiansal arusuladifuuseduindeuddgivhlidnuinnssulingndsiiagdum
madenln 9



[}

o. MU fuvesiiuLuvaan v Inoisaalas msuidgmidudouliiens
fanesdaudanmanslaamansuils v iyatunimansunenisinusuuien
du uavdaailiAnnsuanidsuisousseninsyanaiiinnadenny Uszaunisal uazgdl
ndafiuananaiy (nved l5atduasin, Yuasnid fvglnyad, wazusiiae qassuisled,
beom) mudaudadsmudaiiiatunieldanimunadouiilianig azilugnisvasusa
ssmpsvarnvans Waduuumadtymuuesduiudugibedu

<. mMIgeufumuAguinTauarmanduadss TussosEudu fuanuindeundsy
fudoyailiauysaiuaglionananisainadwsgarield fifaniiruzdasdosindamsms
orsuallunisumuseruimalagliusuasy msegluannizdilimmeudidaie uael
Rpdinaniiesalunsdisiandyusing 9 veadymegrauiase

& Ma3ouanANdLIMAILAENITNULULINGT N13AnbeaNLUTLBIAIY
duwanluszorBududunszuiunsious (Schweitzer, Groeger, & Sobel, 2016) N15¥ey
LUUIUET fausinisAn Msass wagnsmnaey daelifiunudunudounnsedidosnann:
Tuvagidunusaiey msduliidwazousliludunalniiviefinauauysaluuulii
winnssuneuiluldanuass

o. mMagaidumsasdioufofuarnssiaesnnuda avruzdndnduliyaainsuag
awAnfiduusssalndugusssuegnanng sunsaedunuy iasdunsianm
yiiensinaesantunisal msnsevhiiuenanastielifuamesetuuds SadueTesdionss
wdslunisdoansiugldon ienszduliiAndelausuusdsuszdnyg (lWsun Sasiau w
Y5 UAZYAN MITAUNUS, b&oo)

o. masedlanluuifuaznisnsgvindlunssuiuns Aemnuideiiuegiedinde nn
‘i‘]zym&iamﬁmqaaﬂﬁﬁﬂlﬂgjwaé’wa‘ﬁﬁmfwLa:ua mwjiﬂf“ﬁ’um‘sﬁa&dmw@aﬁﬁaasﬂuﬁf?umu
To msdiudlelamslanamsemiAniioaisassdniaden uaziilolamsin seunuin
diedansesinaule szdelimsduiunuduluegdifiens

N5ATATLUTsUIBULAZNSU ST AN A ldYATiAuE

nsRadegsRauvuiafuinlimuddydumslinmsidoyalusindodadula s
vanidesnuides uazuesiyviduauassa Tumanssdudyg msanidsesnuuusesilym
JugaEusuresnmsiioul erdumsaieassdmadentel uazsonsuauRawaiadudule
daudnsa nsnszmindenanuunneiad 9l uinsanunsoaiageaunasening
AN ssuduauiuamaaATegatand (U3 vienimeiulng S
(W), o) MaUszgnilinseudniiiagluuiunindud mesy wiensfinu (qun’
55alag, beos) rudsngrusudude anugsiuiazdilaieunywd nsnd
a¥aassd uazmnuliigevieflazuiuumany



ey

0.0.10 LUUSIADILAZTUABUYDINTZUIUNNTANITIDDNLUY

N3EUIUNTAAD10DNWUULA SUNTHALILALULAUBN TURUUTIABINIIYINIS
vannmanegUuuy Gafisingrummguiiiaenndesiufion1siaunyudidugudnans msidadu
Aoy wazmsvheuuuuau (Usin Besiau o ogsen warydn a3suius, eso)

wuusrasnszurunsandseanuuuiildsuniseeuiulussduaina

. WUUT1809983an10UN1T0BNL UM INESawaunasa (Stanford d.school,
2010) LHuwmsgiuana Usgneusae € tuseu éud mavheudlangutimng s
nsoulangd n15szauAILAR N15ATIFULUY uaznInAgey Taaiauiinaudanyugs
annsadeunduluindlutuneuladld (Bafan nediny, bese)

Verstehen Ideen finden
(Empathize) (Ideate)
Prototypen
Definieren entwickeln
(Define) (Prototype)

Testen

v -

AN o.e WNUAINATZUIUNTANTNBBNLUY (Design Thinking Process) Midgy1oun15ving1u
pgafunatn dlinsvinududunsmed

. LUUTIRBUNYTAVDIANINTORNUUULUIENII¥BIUIINT (UK Design Council,
2019) uindu & Fupou Iiun msdunindeys minmgiiteasulang nsiauuuafn
warmsdaNey azviounalnvneaflyfiaduseninansAnuuuTeen 1Az ISAALULTIU
gon (lUsu1 Besiaun o o581 wasYan MITAUIUS, b&oo)

o. WUU1aeweIuIEMAUS AP IuANTERNLUY (IDEO Toolkit, 2012) uindu ¢
seey LAuA N1361593ANYIMIE NTARAINTRNA NTATINATIAAIINAR N1TNARBIATIS
Fueu uarmsUsuidiuna gatunuaunassvivanudesnsvesgau malulad wargsna
(Brown, 2009)

nslmeidednlutuneurasnszuiunsanieaaniuy

o. miﬁ’mmLﬁi’fﬂﬁmejmﬂmmsasm%ﬂ%a AelanmanvesnszuIug Lilef1dnend
wazSusUsEauNIaiase e1demaIdeidananin wu nsdunanginssulugnimuindeuasa



Gl

MsdunueiiBedn uwavn1ssiassaniunisel (Ling 2015) Wiedumanudesnisidousy
015un] uazAfondomdnisnseyi

b. M3szyuazAnsautlym thieyafuuiineinazdunseiniuniose Wy
msafsuuuirassiuudldon uarnmsdeuunuisUszaumsal wedemtlymiiusia3ali
oy snddandlusuuuudssleamaoudadiensefumadont q @und 2ssalwe,
b&ow)

m. MasEALATIARAS TS [Huufivaondudmiumstiaueniseen Bududae
AMsAALUUYEIEnI 1T uUsINa Fadnndiansal (nded erwiuen, bebe) Nt
Wagudunsaauuusiveen iedsuifiukazdansesuundniiaiian lnedsanudesnisvos
ALY walulad wagauAu

<. n3adsfuLuy waswnusssnlidugussay iiedeansuaznaaouaunigiu
sndaneladuyusn Gsven andausuts, bewe) Buanduluuanuazidons Wy 51
AmuUNIEaY uddwensziudumiuandengs nslinauazsulsyanaiestisliiuenu
nédudnuazusiiluel (Usun Sasiaun u ogsen wazydn sEsauILS, bewo)

& nmMsneaeusazUssidiuna thsuwuulunaaedddiunqudvung dnaaiunisallv
Aansldnovegadusssnnd fimundesdannnsalegradunanafiodumaeunnsaslst
577ian JeredunuauduaIiounIsaIULIAa (Ling, 2015; Brown, 2009)

A9197 .o a3UTnnUsrasALaziad esflelunsazdunouresnsruiunisind

PBNWUUY
Tumay IngUszaeAnan \nTasilouazRanssuiiuugiin
(Stanford (Tools & Techniques)
d.school)

o. AU 1D
(Empathize)

WeALUymuazANfoIng
ausuveldausunsiuila
1ngUs1FAINaAR

AMSAUNWITIEN, NSALNR
WUULEIUTIY, N15918D
A07uN5al

. szulam
(Define)

WiethUayafuanTIe
dunsizii wazhinsautynilull
GRRULIREIERPER

nsaseiILnug Ly

(Persona), NSLUUULNUAS
Usgaunisal (Customer Journey
Map)

m. SEAUAIUAR
(Ideate)

P % I3 =
ieas1eassAnindeniunis
whdgymlvisnniige lnewiy
UTU LA NAATUINATBULAY

miiwuaum@hammw Post-
it, Nslwmatian SCAMPER

<. #5199uLuU
(Prototype)

WokUaswunAnuusssulmdu
FunugUsssu dmiuioasuas
VIAAOUANLAIUDE19TING?

N155°190 W (Sketching),
LUUINADINTZANY, NTTATUNIN
1811594 (Storyboard)




e

& nagau (Test) | iethduwuulUlvinguidwing | mmegeuanuaiansalunisld
NAaedldase wagsIuTIu 91U (Usability Testing), N3
Tarauaiugiiatluusul s dunwalnaanisidau

watAvaansaLLUUIuG

nszvIuNIe @ sumeuiilildmevhauuuuidunss uiidunamuuuiue fuaw
annsndounduluGudulvallinasnnamuteyalminliiu (Fufg neiny, eeoe) M3
yauszuvivasadaausssnesdnsfidniuanudsuutas uasifundosdondndu
uinnssuiddu

©.0.0 ANUEIAYVDINTUTTYNALENSANTRRNLUY

Tugnnsaifivsundnisdsunlasegadunatn msudtawidenssuiwiam
wusaRdshifsme nsvszgndlinsAndsesniuuisdiunumddglugiusiaieaiionn
gsaans (Brown, 2009) Tnginsesilddedl

o. MIanALAsIaznsUIsansaTldutueu nalniidisanarndesan
nsasmuludeigldlidesns dunsinusuuiutussiaudlanguidmanousidu
(W31 BAsiaun o og5e7 wazydn ATSAuNLS, bevo) NsvarpUALLAgIuTaUALTIETH
psAnssrfunSeusuasuiianslasensldedaiuvingd (afn quadng, beoen)

b. MsEnsEAUIANISIUABULUaT AT uTRnTTuRULA1INTE AR tadfudum
AmnufeInsiTeuiu msinseulyminitieliiAsmadeniivaanuainnseuidy llg
winnssudsgamiaiamansznudsiu (Cox, 2016)

on. MIAUATUANTTOULYAMNTUAL TRIUTTINUINNTTU MFYINNUTIWAULUVENEU
FWTNNAEMUNINTYINNULUULENEIY (g 01w ueN, bebe) YreUgnilyaviAuziis
UIN 8NTEAUDIANT I TMUETTHLMINTISBUS (FAT MEiny, beoe)

<. msafnainuwazenszauaunnlunisianisfinw ysannsilugiunsGeus
ProwdsudiFoulnduuinng duasuinuznisdoans nmahauduiiy wagnisiuited
F01500 (qun3 sadlniane, beos; N¥A Tsauuasin, Yausml fvglnyad, wavdsdne
A750URIgLYR, bom)

& NMFATNANNANAATENTNNTINTLALFYVINY I NATUNITTATIEN UYL

U

USunandriunginssumansienanin madaduladatseguumangiuieUsedng ilugns

Y

dnassningnsiudugiazAuel (Vianna et al., 2012)

0.0 NITWAILIAULUUUIANTIY (INnovation Prototyping)
nszvumMsaLIanssliotavgadseg fssudnuanysailuummauivie
uAnfduuusssuuumiinggany dekiunssuiunshanudledidndauagnnsszay
ANUANAUTE U EUITAATRONIUULINET (Brown, 2009; lUTHN BAslawT o 08581 Wag Y
30 A3SAUILS, bewo) Tunsuiiiusesdeddylunsudasaunfgnlvainsodudadliie



@

mswanFuuuLinngsy Tupfivimideqtuiimalulagnisududounazninensidin
Funuudslllnfiesdunilsvenmaasidn uidueiesdlolinmgiiBanagnsiivagliin
uinnssuas1nesNsSeud (Thomke, 2003) Bududoauudgiuisifunginssuuywd
(Ries, 2011) uazannounimidsdlvindeiesiign (Schrage, 2000) M3YIANATHULUY
mamqm‘?awiu’imnﬁmﬂamEJm‘w U313 WaudslggusshvgnseUssaunisalialouass
ﬂ’uLﬁuﬁnm%‘?@é’mqmiagjiamaqui’mﬂiiua&muﬁﬁq

L.b.0 WUIAALAZINGUTLEIAYBINTHAILIAULUY

msasrafioAnuaziinseivestm Wavine@alsugvensiseusHiunsase
sunuudlFilifefgadhuinnssuaginudida uiileneummuiinnssuiiivesuily
nsldaugale wasuilanilansaganieli andunisesnuuuseaulaniauewuiAnnisasng
iiodn deuneanuiflednianulasmudnduingiaomievendnidians auedas
Weusiofadoddnlulanaselddumadu (Schon, 1983; Buxton, 2007) dawaliensininmigalu
NMSAUNUARBUEINIINNTIATIERNaNTLUUALEE19AINTElAN (Kelley & Kelley, 2013)

inTeslaniionisifeusouaznsiidiusan uinnssuinussauanudumaninnis
doansi ivalausevinsaudsaeendn dunvuianarsidunwanadidenlesimns
nmseana waggnantudynaulasiuiu (Brown, 2009; Schrage, 2000) FuLuUvut iy
fsraunmmaniafioufiameesiidimniu wagtestunngfuyuanainnisamu
TugaliglglddesnsunuAuly (Ries, 2011)

wialulagnyudeunfnlug dwmsunssuliedingadagiuaussuuiinaiazaing
fafu msadrefunuuiinseuaquiseuiuAiusz Ui Wy Madmaluladuuudiaes
ATINEAVUIUNINTIVADUIIATTINNEN S I NBUNTAT (Grieves & Vickers, 2017; Tao,
Zhang, Liu, & Nee, 2019) dsiteifuiusiafidsuarissorlsuazanmuatesdnsgatiagiu

ool UTSNNLAZIEAUANAZIDEATIAULUUUIANTSY

anufanulunisuimslasinsidediunieegfianuannsalunsdenszduay
avidenvesnuLuUlidenmAaniusEan1SWAILT (Lim, Stolterman, & Tenenberg, 2008;
S39en AvAusuds, bese) Seuunlddd

Funuuamaziens ysuszifuduaunitananitnnudn WWlugisusnves
TasenseesuUszanaiisn i Lﬁaé’uquﬁﬂﬁumwnmaq;ﬂ% (Snyder, 2003; Rettig,
1994) UuvUTisudalaun uuudiasenszmwidensearunmianies ilemsiaaeulassaiig
wagaAuUsTAUN SalRlY s'ﬁqmmiaﬂ%’uLﬂﬁaulﬁmhiéfmﬁ’maL%Iaﬂf?fuv]u (Buxton, 2007)
uennd Saindnnisneunoesdvivutnnssureniuas Tnsuansuaniaoiaiioud
Py uszivsiundeu widomdiluyuddans ieasminenslunsdfisdluiusuny
Fo9ms7uviase (Dahlback, Jonsson, & Ahrenberg, 1993)

FunuuaNuaidonsziunatafiage il efianedanundiisassazifonae
osrusznaumamalulad W fuluurendnifliniesdlewmurdiudeuszauiugldny
Jufussuulyausenvg w'%agmﬁﬁa;gaai’ﬂamﬁﬁmfamLﬁsuLLUUé’quﬁa nlvinanauaues



me)

N naaeulnaiAgsiuduanaie (Walker, Takayama, & Landay, 2002) s2ufisduluy
\nsesnavidenuuasseufifaniedesiuinanainaunngs aseindudanazanuanaie
ilovadaunensmans wu nsWamngunsainanIsunme (Gibson, Rosen, & Stucker,
2015: @3ANA MYYIA, b&oc)

uinnssuwdiuuusiassiionsedulantagiu Wusuwuuduinmidmivesdnsga
oUNAN WU LUUTaewunRdTaTTaessruuiles Tssau ievdldguymuuuumunan
39 LﬁamaauamagmmwﬁﬂLf?immmé’uma’mmmwgﬁﬂﬁq (Grieves & Vickers, 2017;
Tao et al., 2019) uendniidsfiuinnssudeiufiiussuuaruduadaaiuuas auduais
wailou Avasannarlumsadidunuveusuivielasarsiudeu tnglvinaaeuiusily
ANINLINGBUTIBD9519AUVDI939 (Milgram, Takemura, Utsumi, & Kishino, 1995; Barba,
Maclntyre, & Mynatt, 2012)

AT e WSBUITBUANLUANASTETISRULIUA LAz B A LAz LAz B R

a
fAnns FunuuaNaBean (Low- AuULUUAUALLBEAEY (High-
Wisuigu fidelity Prototype) fidelity Prototype)

suuszunamay | Tdunusinn uazldomains | Mdunugs uazdesendeianiuns

18 50157 Wi

ngUIzeeA nsrapULAn Ty, Afrne | negeuilandunisinauais,

nan 1A59a5190 T, AURINgANIIY | Ussiliuanuiswalaniuainy
nsldfuitugn A7891UkAEN15ANOU (Interactive)

anwddnvesy | ndimndinsaluaziaueuuy | eransdlalumsiansal iWesann

ANNAGAY oghamsslunsan insgtunug - | Sunugasnuuasdiounands
felaliaSoauysel ERUIGERITG e

A9E1TUIY | WUUSWUUNTNNTEANY, a1Ren, | DaNfkIsInassinaldaulaass,
NADINTLAIBINABILATIAS FUUNAERANIINLATDINUN on TR

oo MANNITUATAMIAN AL VBINSEIIFULUUTTIUSBVE AW

AudugussavesiuLuURRl I Iafemnuunaionundangveaaieailo uiin
991}’3Bﬂﬁjﬂmﬂﬁ’i’léﬂﬂ?uﬁ:umﬁwgﬂﬁﬂ (Buxton, 2007; Ries, 2011) #ann13d1Agylun1sa3ng
FunuuATUsEAnEAn THun

o. fauufguianenizaniminsnaes fuuuuyndusediingusrasditaay
W desnsiangAnssunmsannatlnuvienaaeunisiviiodan nssadmungduiuiin
Wlunsmaaeusouidsdfoiduaiundsssionisuimslasinisediawnn (Thomke, 2003;
unma NS, bew)

. gauuantufeunnseaionnusiniiilunisdswouniudiu Ussdnsamues

2R

nimwIuLUUIRMEANTIAE NTunUneaesgnas1anegsEysaikuukazg ALY



(3] (a]

Aiarsalininsdlanagldnadmil suwuuludnuugsiauuraiy o ndugdlaliiinusseinia
AUnfurinsaladisassaladnin (Buxton, 2007; Snyder, 2003) MSHNULULILETILED
uardumasaudsrgdumumadumlivemdnAauuiu (Ries, 2011)

. AnuiTisnvulassadatoyauazUsnanend lussuundndasiiidu
Luudansfdvanaztyauseivg dnuinnssudesidinalnifievdnauiewdesions
a31AUANLASITU 1L NM5TIR0sUBUAT naumAaa I onnslilaseuAquEAANS
(Buolamwini & Gebru, 2018) ArumslasanisiunuuluamssuiTawiasusungunusili
Ailsiamnainflenwarniseenuuuiiienaruegnaased (Clarkson, Coleman, Keates, &
Lebbon, 2003; aun3 1350dlmsNg, beow)

.o NSNAFBULAZUSZIAUNARIAULUU (Testing & Evaluation)

mnudiavesuinnssuazdaianastwiaiefreilowuiandmauildgniluan
nsznuuaznageuiugidaululanuisaiuduais (Brown, 2009; Ries, 2011) N15UTMI3
IANIINTEUIUNINAFDULAS UL UNE %Lﬂuﬁiﬁ”’umuﬁﬁzﬂumsﬁﬁmLﬂmmiﬂml,am%“mmm
duBesdmyana naenaueaveuinislrieanluannsruiunsdaduls iedwouans
aliudnadnsiBaszdnslunaduid Sanazmuaiianenisvenenansamulusses
sl (Thomke, 2003; lUsun Besiaun o o85eT kay Y3 AIIAUNUS, b&oo)

B.a.0 NTZUIUNTHATENIUNITAIANARTUNTTVIAFRUAULUY

dianuinnssuiifideimidouausududesesnuuuaniunisainsmaaeuiide
nha Taeuszgndldmanudans Uailevanideenisliutindedsine deenadssaliidis
nsnadoulinAudnadesnunazlideyaiinainind susinauduais (Rubin &
Chisnell, 2008; Goodman, Kuniavsky, & Moed, 2012)

nsasanIsIngeNiaionase nsvaaevuinnssuliaisininveunegiiios
megluwiesufiRnmstafiunanndsiintguen nimsiinisdassudunnadouiidalusme
nssunIuaRanInAluase wu msdidusuulunageunisldauvinunasaudnszane
Audiingnwaiu wionsdiaesannzvnedlfruiidaauaueunvue el Welildty
wadwsfiazvioufangAnssuniusssumAvesldanuetsuriaga (Nielsen, 1993; Rogers,
Sharp, & Preece, 2011)

NINAUNNTITBT AU LA IUTI MsUsTlluRaliAnUsedanSangean
Fudusesysannssndouisiterieansdfidifet (Creswell & Creswell, 2018) Tufifitds
AN AseLluNsduN vl adnAifiansnuiunvesnisaunun mugluiunsdang
UAsemeensual @ndn wazviameegeastden (Dumas & Redish, 1999) dusudaigs
U3ua masUseyndldasnisinnur ldeuaieseuudnludd wu n1smeaeulSeuiiou
sULvUATUIL MIUszananarumelulagRnauwgAnssumisaem aaonunsiiiedesile
ﬁuﬁﬂﬂﬁluamauﬁamnaawﬁﬁ‘%mmauauawaq;gﬁqmmmimiasmﬁﬂéﬁq HUN1T3ATIEA
é’aaaaasﬁ”’uqa (Kohavi & Longbotham, 2017; Duchowski, 2017; Ariely & Berns, 2010)



nsUszgndlfimaluladTinseidoyaiioaniian Tutlagtu asdnsduléFu
welulad yaussivgidundudvisddglunsdunseidoyailinnmmaasunisly
91 Tngszuvagyhminisuila neadeninu uardinszinuidniudsegluunaununlag
Saludid WlofsUssifuligmilteuiu nasnuasunaimuinsalliegsusiuduazsni
(Cambria et al., 2017; §3v81 @ndAUsUTY, b&o)

©.olo UNUIMvaidiulddaudelunszuunimageu

nszvIumsUszfiunauinnssudndudesnseunguyanadiidiuii sadeset
Asuiulaziusyuy mi‘mmaauﬁm'«aﬂiw‘l’ﬂé‘[,uaquzy;mﬂmﬁﬁmmmmﬁwwﬁmu
(Freeman, 2010; guvs 235adlna7e, b&ow)

naudlfnutugaring dedliamuddyesnideiauazeaseunqulufsnguildauiiog
UinameuanvesUszinsvidenguiseslenia ierdundnUsziunasdesiuiilnisesnuuy
winnssuazagdnsauvindenlunisidrfisvesnauauuiangy (Brown, 2009) lag
Fndudesdsdeszifovainaindieniseonuuuii eanavu naenaunisidifeszuud
Usimainguassanisanemviededndnsiuanns dedoiduunsgrundnlunsusziiiy
yinnssuamsulanaunan (Clarkson, Coleman, Keates, & Lebbon, 2003; World Wide
Web Consortium, 2018)

Unamukaziusinsszauesnns Junumddglunisnsisaeuanudululias
\AswgAansLaznnsadisyanmu augludunisUssiliunansemudiud annden 1wy
VANNINNITAIUANYIUINAISUBULAENNTAN9ATVE (Elkington, 1997) Wuslins@enagmns
waniagsUsudiuimandusiviouimsfiainedu sxddunumthssdnuluszeseni
Auamdeli dsioifunisysaunnsnistssidiunadiuasnuetiadugusssu (Porter &
Kramer, 2011; unaa $In8, beob)

..o N n1sUszifunauAZNISWAILILUUIUGA (Evaluation Criteria &
Iterative Feedback Loops)

miﬂizLﬁuﬁmi’mﬂiimiﬁﬁﬁmguqmﬁmaﬁ’; LLazLLmﬁﬂLﬁmﬁummm%guamgiai
fududsihifogasdunainveanisiaun nszurunmsigniviedeudisinasiauauna
o 77 viefiFenimnasvinagduTus (Brown, 2009; IDEO, 2012) FeUsznausng

o. AMUTIUIITAUT ABTEAUNITABUALEIRDAINABIN TR ITIUIUT 19T
reliAnnmvadiva fnrmazmnlunsléau wagaunsonsefuliAnnsdeansuuuiin
siaUn vsetlUltanusgnaunsranglaeauasiasta (Norman, 2004)

. anadululd odnnnuannsolumsadisiunuliiatuldass anelddedaia
Frudunu weluled uarlassadsiugiufiesdnsilog Tnedosiulainasliademansenuids
ausesyULTnALarAIInday (Ulrich & Eppinger, 2016)

o, ANUBYTOANINGIND ABAIIUALAMNIUATYFANENT HARDUUVIUAINNTAWY Uay
Tnarwannsolumsaimaiilsvioyadfia evdeldeanssuiunmssiiunuressia
vidoasAnsmasglvaninsnduindeuseluldegnadaiiu (Osterwalder & Pigneur, 2010)



ne

founwies Adnn¥iansal vieguassafinmanuannismagey lifeiduanuming
wivdadediafiagsililasinsfesgfias nindudeyaasiioundududrdnfiazivadoundy
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