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LO1 NOI PAU

Hoc vién Agile xin giri cuén sach nhé vé tu duy thiét ké danh tang nguoi méi hoc dé lam tai liéu tim hiéu va

thuc hanh mét trong nhirng ki ndng thu vi va hitu ich bac nhat cho thé ki 21: ki ndng séng tao.

Chung ta da budc vao thoi dai clia sang tao, vdi viéc cach tan da di vao trung tam cua kinh doanh va hoat
déng xa hoi (innovation to the core). Céch tan, doi mai, sdng tao la nhiing tir khéa ma hau nhu moi to
chtrc, doanh nghiép déu phai quan tdm dé duy tri lgi thé canh tranh bén virng. Trudng hoc cling dan dua ki

nang sang tao vao trung tdm cua chuong trinh dao tao cta minh.

Véi su ra dGi clia cudn sach dudi dang sach ma vai gidy phép cho phép ngudi doc tu do phan phai va tai
str dung theo gidy phép BY-NC-SA 4.0, chiing t6i wédc mong that nhiéu ngudi biét dén tu duy thiét ké, co thé
van dung no dé tao ra nhirng san pham va dich vu dot pha, nhirng cai tién hiru ich cho nhiéu linh vuc trong

cubc song.

Cuén sach gian di nay dugc cau tric véi sau chuong, trong d6 chuong dau la man gidi thiéu dan nhap vao
tu duy thiét k&, cac chuong sau sé lan luot tap trung vao viéc gidi thiéu cach thuc hanh tirng budce tu duy

thiét ké&. S& cé nhiéu céng cu d€ ban dung.

Ban c6 thé sir dung toan bd céc céng cu hodc moét cong cu dac thu cho coéng viéc cia minh. Vi dy, ban
c6 thé dung ki thuat “bao nao” cho céc cudc hop bado ndo nam ngoai khudn khd ciia mot du an thiét ké.
Do d6, cudn sach nay ciing co thé tiép can nhu [a mét cudn sach vé cach tu duy sang tao, chir khéng don

thuan 13 hoc vé tu duy thiét ké. Ban cé thé tra ciru danh muc céc cong cu nay & cudi sach.

Do cudn sdach la tai liéu hudng dan tu hoc, ching t6i ciing gidi thiéu mot danh sach doc mad rong & Phu luc
A, d€ ban md rong kién thirc, hodc doc cung véi tai liéu nay dé€ lam giau thém quan diém , c6 thém hiéu

biét sau sac va van dung khéo léo hon tu duy thiét k& vao cudc s6ng ctia minh.

Cudn sach nay sé con tiép tuc dugc b6 sung, chinh sira d€ ngay cang hoan thién va ho trg t6t hon viéc hoc
cla ngudi hoc vé tu duy thiét ké. Do d6, moi gop y va phé binh cta ban doc déi véi cudn sach la rat tran

quy va co gia tri d6i véi cong dong.
Thu goép y xin glri vé sach@hocvienagile.com.
Chuc ban thanh céng va nang cao nang luc sang tao, kién tao nhiéu gia tri hon cho cudc séng.

Nhom tac gia, Hoc vién Agile.




CHUONG 1: TONG QUAN TU DUY THIET KE -

Trong chuong nay:
Tu duy thiét ké la gi?
Ung dung cla tu duy thiét ké
Céac nguyén |i cua tu duy thiét ké

Céc budc cua tu duy thiét ké

**%

Tu duy thiét ké la gi?

Néu ban dang trong qua trinh giai quyét mét van dé phurc tap, sang tao ra hodc thiét ké
mot diéu gi 36 méi mé nhung ban khoan khong biét nén bat dau nhu thé nao hay lam
sao dé tao ra mdt san pham thuc su gidi quyét dugce van dé cla ngudi dung thi tu duy
thiét ké chinh la cau tra |oi cho ban.

Tu duy thiét ké (design thinking) dugc hinh thanh tlir qua trinh nghién ctru va duc rat vé
cdch thirc giai quyét van dé sang tao cla cac nha thiét ké (designer), tir dé hinh thanh
mot cach tiép can bai ban cho qua trinh giai quyét van dé mét cach sang tao.

Muc dich cla tu duy thiét ké la tao ra céc giai phap mang tinh déi mdi va cdc mé hinh
kinh doanh hiéu qua bang cach tap trung vao nhu cau cta ngudi dung. Trong tu duy thiét
k&, cac nha thiét ké bat dau vagi van dé va mong muén cta nguoi dung. Tir d6, ho phat
trién y tudng dau tién hudng dén ngudi dung, hinh dung céc giai phap sang tao va thiét
k& mot mau thir (prototype). Sau do, nha thiét ké sé nhanh choéng thu thap phan hoi tir
nguoi dung va quay trd lai diéu chinh y twdng ban dau. Tirng budc mot, nha thiét ké sé
tao ra mét gidi phap phu hop nhat véi ngudi dung muc tiéu ctia minh.

Ung dung cta tu duy thiét ké

Khong giong nhu cai tén “thiét ké”, dé khién ban nham tudng rang tu duy duy thiét ké chi
danh cho céc nha thiét k&, ban c6 thé (rng dung tu duy thiét ké vao moi linh vuc trong
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cudc song va kinh doanh. Khi ban khéng thé giai quyét van dé bang mot gidi phap don
gian, tu duy thiét ké sé giup ban tim ra mot giai phap sang tao. Sau day la céc linh vuc
ma tu duy thiét ké cé thé dugc trng dung:

1.Phat trién cac san pham mai

Céc cong nghé mai nhu tri tué nhan tao hay cong nghé nano mang dén co hdi tao ra cac
san pham mdi. Tuy nhién, khi n6i dén phat trién san pham trong nhirng linh vuc nay, khé
khan khéng han ndm & han ché cla chinh cac cong nghé mai ma con & chd ban phai

tim ra dung linh vuc &rng dung cua céng nghé dé dé mang lai lgi ich 16n nhat cho mét s6
luong nguai dung du I6n. Ban phai xac dinh dugc ai cé thé la nguoi dung muc tiéu cla
san phdm va ban cé thé dap (rng nhu ciu nao cla khach hang tiém nang. Tu duy thiét ké
c6 thé gilp ban tim thdy dung linh vuc cé thé (rng dung thanh céng.

Mot vi du cho viéc rng dung tu duy thiét ké trong phat trién san pham la tai General
Electric Healthcare'.

Nguai ta nhan thay nhirng dira tré thuong so hai khi phai s&r dung may quét cong hudng
tr, mot s em bé tham chi phai tiém thudc an than trude khi vao kham. Céc ki su da co
gang quan sat toan bé trai nghiém dudi géc nhin ciia mot dira tré va thiét ké lai hoan
toan thiét bi va moi truong xung quanh. Cac birc twong trong bénh vién danh cho tré em
duoc son gidng nhu mot con tau cudp bién va ban kiém tra cong hudng tir thi giong nhu
mot con tau ddm. Quy trinh kham bénh dugc thiét ké nhu mot tro choi tham hiém dé cac
em nhap vai, ngay ca 4&m thanh cua thiét bi cling duoc diéu chinh dé€ giéng nhu mot tro
choi mao hiém. Thiét ké nay sau do6 da tao ra nhirng thay ddi tich cuc rd rét doi véi qua
trinh kham bénh ctia cac em nhd.

Hinh 1.17: di chup chiéu nhu di tham hiém, anh chup man hinh tir TED talk.

Ngay tir nhitng ndm 1940, McDonald’s da s&r dung mot cach tiép can tuong tu nhu tu

1 Xem thém trong TED talk: How to build your creative confidence
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duy thiét ké. Ho quan sat va nhan thay rang cac tai xé xe tai chiém mét phan 16n s6
lugng khach hang. Nhiing ngudi nay muén c6 nhirng phan an don gian va dugc phuc
vu that nhanh. Vi vdy McDonald’s da don gian hoa thuc don cia minh chi yéu banh mi
kep thit va khoai tay chién. Béng thoi, ho cai tién cac quy trinh trong nha bép va khu vuc
phuc vu va thiét ké lai khéng gian dn udng trong clra hang. Két qua la khach hang chi
phai cho 30 gidy tir khi d&t d6 an dén khi nhan do an.

3. Thiét ké mo hinh kinh doanh méi

VGi mo hinh kinh doanh, ban mo ta cach thirc ma mot cong ty tao ra gia tri gia tdng cho
mot s6 khach hang nhat dinh, va cach né tao ra doanh thu tang trudng tir do. Vi du cho
viéc doi mGi mé hinh kinh doanh 1a sy ra doi cia nguyén tac freemium (két hop gitra
mién phi va tra phi), trong do6 phién ban co ban dugc cung cadp mién phi va phién ban cao
cap can tra phi, ban dau la mét su d6i méi mo hinh kinh doanh va hién nay da trg nén vo
cling phé bién.

4. Thiét ké doi méi t6 chirc va xa hoi

D6i mai xa hoi la tim ra giadi phap cho cac van dé va thach thac xa hoi (nhu bién d6i khi
hau, gia tdng dan s, an ninh luong thuc...) khéng dugc thic day bdi muc tiéu tao ra lgi
nhuén. Vdi tu duy thiét k&, ban co thé giai quyét cac van dé xa hoi mot cach cé hé théng.
Giai phap cé thé [a mot san pham, mot dich vu hodc mot khai niém mdi vé cach giai
quyét mot van dé xa hoi. Vi du nhu céc sinh vién tai Dai hoc Stanford da ap dung tu duy
thiét k& dé phat trién mét loai dén don gian va thich hop s&r dung & céc nuéec dang phat
trién, c6 thé chiéu sang véi gia ré, khéng can bao tri va than thién véi méi trudng.

Dai méi t6 chire lién quan dén nhirng quy trinh ra quyét dinh mdi trong c6ng ti hoac hinh
thirc t6 chirc méi. Cong ty Liip ctia Thuy ST da thay déi co cau td chirc ciia minh dé loai
bd hé thdng phéan cap - cac nhom tai cong ty gio day tu td chire. M6i nhdm tu quyét dinh
chién lugc, céch thire thu hat khach hang ma ho cam thay can thiét dé thanh cong. Moi
nhom ciling tu giai quyét viéc tuyén dung nhan vién méi ctia minh.

5. Thiét lap van héa doi méi sang tao

Trong mét moi treong thay déi lién tuc, mot s6 cong ty tiép tuc dat dugc tédng trudng va
lgi thé canh tranh théng qua viéc nhan dién va tan dung céac co héi kinh doanh linh hoat,
sang tao. Ho phat trién thi truong mdi va thanh cong trong viéc dinh vi minh nhu nguoi
choi toan cau. Vi tu duy thiét k&, cac cong ty co thé thiét |ap nén tang cho mot van hoa
cOng tac, thuc day doi méi sang tao, va bién né thanh céc san pham, dich vu, quy trinh
hoac mo hinh kinh doanh mai.

Nhu vay, cé thé thay rang tu duy thiét ké ho tro ban trong viéc kién tao cdéc giai phap
sang tao va kha thi, bat ké ciu hoi cliia ban dé cap dén mot van deé I6n hay nhé va & trong
[inh vuc nao.
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Cac nguyeén li caa tu duy thiét ké

Trong tam cua tu duy thiét ké la 1ay nguoi dung lam trung tdm trong sudt qua trinh phat
trién giai phap, va giai quyét van dé. Ban can hiéu cac nguyén li co ban cua tu duy thiét
ké va thuc hanh chdng trong sudt qua trinh sang tao va lam viéc ctda minh.

Bay nguyén |i co ban cua tu duy thiét ké gém:
« Tu tin sang tao
 Duay tudng vao thuc té
* Hoc hdi tlr that bai
- Dong cam
+ Theo duéi su mo hd
+ Lac quan
- Vong lap cai tién
Dudi day la cac mo ta chi tiét.
1.Tu tin sang tao

Theo David Kelley, Founder cua cong ty thiét ké hang dau thé gidi IDEQ, “Tu tin sang tao
c6 nghta la ban cé nhitng y tudng Ién va c6 kha nang thuc hién y tudng cia minh”. Sdng
tao thuong khién ngudi ta lién tudng dén nghé thuat va chi cé nhirng nguai hoat dong
nghé thuat nhu hoa si, kién tric su, nhac si v.v. méi c6 kha nang va can sang tao hang
ngay trong cong viéc cua ho. Nhung viéc sang tao hoan toan la ban ndng cua con ngudi,
bat ki ai cling c6 thé sang tao, tiép can thé gidi giong nhu mdt nha thiét ké.

Tu tin sdng tao |a niém tin rang ban c6 thé va sé dua ra céc giai phap sang tao cho van
dé minh mudn giai quyét va tu tin rang tat ca nhirng gi ban can la xan tay do lén va bat
dau. Tu tin sdng tao thic day ban tao ra moi thi, thir nghiém ching, ké ca pham sai [am
va tiép tuc phat trién y tudng cia minh. Quy trinh thiét ké l1ay ngudi dung lam trung tdm
ban than no cling |1a mot céach tiép can sang tao dé giai quyét van dé. Vi quy trinh nay
ban ¢ thé bat dau véi nhirng thanh céng nhd va sau doé xay dung Ién nhirng thanh cong
I6n hon, ban sé thay su tu tin séng tao cia minh tang l1én va chang bao lau ban sé thay
minh la moét ngudi cuc ky sang tao.

2. Pua y tuong vao thuc té

Nhirng ngudi thuc hanh tu duy thiét ké tin vao strc manh cua viéc bién y tudng trong
tuang tuwong vo hinh trd nén hiru hinh. Viéc dua mot y tudng vao thuc té sé tiét 16 nhiing
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diéu ma chi ly thuyét hay tudng tuong khéng théi sé khéng bao gio kham pha ra. Néu
muc tiéu cla ban |a thuc su tao ra anh hudng dén thuc té thi ban khong thé séng véi
nhirng y tudng trong tri tudng tugng vo hinh.

Nha thiét ké |dy con nguai lam trung tdm can la mot ngudi hanh dong, mét nguai ché
tao va xay dung thuc thu. Viéc dua y tudng vao thuc té sé tiét |6 nhitng co héi ma binh
thudng chung ta sé chang bao gi& nghi dén. Pong thdi né ciing giup ban kiém ching
tinh kha thi cta y tudng. Véi qua trinh thiét ké 1ay ngudi dung lam trung tam, van dé
khong phai la ban tao ra thir gi, ban s dung nhirng nguyén liéu nao, san pham tao ra
dep dé dén dau, ma muc tiéu & day la chuyén tai dugc y tudng cuta ban, chia sé no voi
ngudi dung muc tiéu va hoc céch phat trién nd tot hon.

3. Hoc hai tir that bai

Thomas Edison da ndi vé nhitrng that bai cia minh rang: “Toi khong that bai. Toi chi vira
tim ra 10.000 cach khong hiéu qua ma thoi.” Béi véi nhitng nha thiét ké 1ay nguoi dung
lam trung tam, tim ra nhitrng gi khéng hiéu qua la mét phan cda qua trinh tim ra giai
phap t6t nhat. Thiét ké cac thi nghiém, nguyén mau (prototype), su tuong tac va kiém
thir ching la trong tdm cua thiét ké 1ay con nguoi lam trung tdm. Khi ching ta tim cach
giai quyét nhirng van dé Ién, ching ta chac chan sé gap nhirng that bai, nhung diéu quan
trong la ban hoc dugc gi tir that bai do.

Thiét ké lay con ngudi lam trung tdm bat dau tir chd ban khong biét giai phap cho van dé
minh mu6n giai quyét la gi. Lang nghe, suy nghi, xay dung va tinh chinh lién tuc la cach
ma chung ta dua ra cau tra |6i, kham pha ra gidi phap tot nhat cho nguoi dung ctia minh.

Khi sg phai that bai hay tir chdi rdi ro ban cling dong thoi tir chdi co hdi cho mét su doi
md&i thuc su. C6 thé ndi that bai [a mot phan co hiru clda qua trinh thiét ké 1ay con ngudi
lam trung tdm bai vi ching ta hiém khi thanh céng ngay trong lan thir nghiém dau tién.
Véi tu duy thiét ké, viéc clia chung ta la cd gang dua y tudng cldia minh vao thuc té, sau
dé str dung né dé tiép tuc hoc hdi, ti€p tuc dat ra nhirng cau hoi méi va tiép tuc thir
nghiém. Cac nha thiét ké |dy nguai dung lam trung tam thuc su tao ra dugc mot giai
phap dung la bdi, trude do ho da lam sai.

4. Dong cam

Dong cam (hay “thau cam” - Empathy) la kha ndng dat minh vao vi tri ctia ngudi khac,
hi€u cubc sdng cua ho va bat dau giai quyét van dé tir chinh quan diém cia ho. Thiét
ké |ay con nguai lam trung tam dua trén su déng cam, ngudi ma ban dang thiét ké giai

phap cho chinh la nguai chi duong cho ban. Tat ca nhirng gi ban phai lam lam la cam
thong, thau hiéu va mang ho déng hanh cung ban trong qua trinh thiét ké giai phap.

Dam minh trong mét thé gidi khac khéng chi mad ra cho ban nhirng kha nang sang tao
m&i ma con cho phép ban bo lai nhirng dinh kién v4n ¢ va 18i suy nghi 16i thoi. Dong
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cam véi nhirng nguoi dung 1a con dudng t6t nhat dé thuc su ndm bat dugce bdi canh va
su phurc tap trong cudc sdng cua ho, tir dé6 dem dén giai phap phu hop nhat.

5. Theo dudi su mo ho

Su mo h6 & day dugc thé hién & chd nha thiét ké |dy nguoi dung lam trung tam sé khong
biét cau tra |6i cho van dé ma ho giai quyét cho dén khi ho bat tay vao lam. Vdi van hoa
dé cao viéc trd thanh ngudi dau tién tim ra cau tra 161 dung thi diéu nay sé chang thoai
mai chdt nao. Nhung chinh bang cach bat dau véi sy mo ho do, cac nha thiét ké cé

thé tu do mad ra céc y tudng sang tao, theo dudi cac y tudng khac nhau va kham pha ra
nhirng giai phap chua tirng co.

Mot trong nhirng pham chat phan biét nha thiét ké 1ay nguoi dung lam trung tam voi
nhirng ngudi khac dé la ho c6 niém tin rang ho sé luén cé thém céac y tuang mai. Thiét
ké lay ngudi dung lam trung tdm la moét qua trinh kién tao khong ngirng, va luon cé gang
tim ra nhitrng y tudng t6t hon va phu hgp hon.

Su mo hoé & thoi diém ban dau thac day nhirng nha thiét ké€ d6i méi hon nira. Néu ching
ta biét cau tra 1oi ngay tlr lic dau thi ching ta sé hoc duogc diéu gi nira day? Nguoi dung
muc tiéu con c6 thé dinh hudng ta nira khéng? Theo dudi su mao ho gidi phdng va giup ta
thuc su tim ra nhirng cau tra 16i ma trude dé ta khong hé tudng twong dén.

6. Lac quan

Lac quan chinh 1a dong luc thic day ban tién vé phia truge. Néu nhu khéng ¢é niém tin
va su lac quan thi ching ta c6 1& sé chang c6 hanh ddng bién y tudng nao thanh thuc
té. Su lac quan gilp ban theo dudi moi kha ndng c6 thé dé thanh cong. Ngay ca khi ban
khong biét cau tra |Gi la gi thi ban van co6 niém tin rang ching & ngoai kia va chiing ta cé
thé tim ra ching. Su lac quan ciing gitip ban séang tao hon, khuyén khich ching ta thay
déi va budc tiép khi da di vao ngd cut. Nhirng nha thiét ké |1dy nguai dung lam trung tam
tap trung vao nhirng kha nang cé thé thay vi v s6 nhirng chudng ngai vat can trg ho.

7.Vong lap cai tién

Nha thiét ké |dy nguai dung lam trung tam st dung céch tiép can vong lap cai tién nghia
la lién tuc phat trién y twdng cia minh dua vao phan héi tlr ngudi dung. Bang céch lién
tuc lap lai, tinh chinh va cai thién, nha thiét ké c6 nhiéu y tudng méi hon, th&r nghiém
nhiéu cach tiép can, ma khoa su sang tao va tién nhanh hon dén mot giai phap thanh
cong. Thay vi tron trong cac xudng san xuat, & yén trong nhirng van phong, dat cuoc
rang y tudang ctia minh sé thanh cong, cach tiép can vong lap dua nha thiét ké ra ngoai
thé gidi va dé ngudi dung muc tiéu dinh hudng cho san pham cua ho.
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Qua trinh thuc hién tu duy thiét ké

C6 mot s6 cach khac nhau thé hién qua trinh thuc hién tu duy thiét k&, nhung vé co ban
tat ca cung chung moét muc tiéu, chi la cach goi tén va dién dat khac nhau. Qua trinh
thuc hién tu duy thiét ké co ban bat dau van dé va két thic bang mot giai phap, va giai
phéap dat dugc trong mét quy trinh 13p di ldp lai dé tinh chinh, cai tién. Trong tam & day
la yéu t6 con ngudi. Vi thé ma tu duy thiét ké con dugc goi la thiét ké 1ay con nguoi lam
trung tdm (human-center design).

0 cap do téng thé, qua trinh thuc hién tu duy thiét k& bao gém 2 phan chinh: Tim hiéu
van dé va Tim ra giai phap.

Trong phan dau tién, Tim hi€u van dé, ban tra 10i cau hoi: Van dé dé |a gi? Tai sao van dé
do xay ra?

Trong phan Tim ra giai phép, phat trién va kiém tra ching ban tra 16i ciu hoi: Van dé
dugc giai quyét nhu thé nao?

Trong moi phan nay ban déu thuc hién hai pha tu duy: bat dau véi tu duy phan ki va sau
dé la tu duy hai tu.

Tu duy phan ky cé nghia la ban ¢ gang thu thap nhiéu thong tin va kién tao nhiéu y
tudng, véi muc dich md rong maé rong quan diém.

Tu duy hoi tu c6 nghia 1a ban lam sac nét quan diém cua minh, tdng hop cac két qua va
gidi han lai cac quyét dinh Iua chon

Phan ki d€ da dang hda, héi tu dé chét lai va tap trung.

Thao luan Uu tién hoa

Nhan biét Chon lya

Nhan biét

O
VAN DE

Cac lua chon

Hanh déng

S

LS

GIAI PHAP

Téng hgp

. Lam min
Cac quan diém

Tu duy Phan ki: Kién tao tuy chon Tu duy Hoi tu:Lua chon

Hinh 1.2 Tu duy phan ky va tu duy hoi tu
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Cu thé, tu duy thiét ké bao gébm mot chudi lap di ldp lai qua ndm budc co ban cho téi khi
c6 dugc giai phap day du:

+ Thau cam vdi nguadi dung
+ X&c dinh van dé

+ Tao lap y tudng

+ Tao mau thir

- Kiém thtr ban mau

Khi xem xét nam budc cua Tu duy thiét k&, diéu quan trong can nhé la day khong phai la
mot qua trinh tuyén tinh. Mac du ching ta néi vé quy trinh theo céac budc tuan tu, nhung
no thuc su la moét quy trinh ¢6 tinh 1ap lai cao. V&i moi giai doan, ban sé cé nhirng kham
pha mdi, diéu nay cé thé yéu cau ban quay lai cac giai doan trudc do.
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Hinh 1.3: Quy trinh gial quyét van dé theo tu duy thiét ké

1.Thau cam

DE tao ra mot san pham thuc su giadi quyét duoc van deé clia ngudi dung, ban can hiéu
ngudi dung cua minh 1a ai va ho can gi? Ki vong cta ho dai véi san pham ban dang thiét
ké la gi? Ho phai doi mat véi nhirng thach thic va noi dau nao trong cudc séng cua ho?

Ban sé danh thai gian quan sat va tuong tac véi nhitng ngudi dung muc tiéu, thuc hién
phdng van, cling nhu xem céch ho tuong tac véi san phdm hién c6 nhu thé nao, cha y
dén cam xuc, nét mét va ngdn nglr co thé cla ho. Giai doan thau cam khuyén khich ban
déat cac gia dinh ctia minh sang mét bén, thuc su cdi md, dat minh vao vi tri cia nguoi
dung va nam bat nhirng thong tin (insights) tir b6i canh thuc té ctia nguoi dung.

Day cling la budc ban str dung tu duy phan ki, thu thap cang nhiéu thong tin, y kién cang
tot.
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2. Xac dinh van de

Day la luc ban str dung tu duy hoi tu dé€ xac dinh cu thé van dé nao cta ngudi dung ban
mudn giai quyét.

Trudce tién, ban thu thap tat ca cac phat hién tur giai doan dong cam va bat dau phéan tich
cu thé hon. Nhirng van dé, cha dé nao la pho bién? Nhirng nhu cau va thach thic nao
cua ngudi dung lién tuc xuat hién?

Sau dé ban phat trién mot tuyén b van dé (problem statement), xac dinh van dé ma ban
mudn giai quyét. Va thay vi dong khung tuyén b van dé nhu mot muc tiéu kinh doanh:
“Chung ta can tang s6 lugng thanh vién trén 50 tudi & phong tadp Gym lén 30%”, ban hay
dinh hinh né tr quan diém cda ngudi dung: “Nhirng nguoi trén 50 tudi can dugc tiép cén
vGi cac co s vat chat thé duc thé thao linh hoat, gia ca phai chang dé gilr than hinh can
dadi va khoe manh”.

Sau giai doan xac dinh van dé, ban sé c6 mot tuyén bd van dé ré rang gitp dinh hudng
ban trong sudt qua trinh thiét ké. Diéu nay sé tao co sd cho cac y tudng va giai phap
tiém nang sau dé.

3. Phat sinh y tuéng

Sau khi ban biét ngudi dung muc tiéu ctia minh la ai va ho mudn gi tir san pham cuia ban.
Ban ciing c6 mot tuyén bé rd rang vé van dé ma ban hy vong sé giai quyét dugc. Bay gio
dén luc dua ra céc giai phap kha thi.

Day la budce ban tra lai véi tu duy phan ki, trong budce nay hay loai bd tat ca su phan xét,
moi nguoi dugc khuyén khich thoat khdi nhirng tiéu chuan thuong thay, kham pha céac
gbc do, cach suy nghi mdi. Muc tiéu cua ban la cé nhiéu y tudng nhat cé thé, bat ké
chung co kha thi hay khong.

Sau d6 ban can danh gia tinh hitu ich, kha nang kinh té va tinh kha thi cua cac y tudng
va dua ra lua chon mot vai y tudng ma sau nay ban sé bién thanh nguyén mau dé tha
nghiém trén nguai dung thuc.

4. Tao nguyén mau

Trong giai doan thir tu cia qua trinh Tu duy thiét ké, ban sé bién y tudng ciia minh tir giai
doan ba thanh nguyén mau (hay con goi la ban mau, prototype). Nguyén mau vé co ban
la mét phién ban thu nho cla san phdm — cé thé 1a mot mo hinh gidy don gian hodc mot
mo hinh ¢6 tinh tuong tac.

Muc dich cta giai doan tao nguyén mau la bién y twdng cta ban thanh mot thar gi do
hiru hinh cé thé duoc thir nghiém trén nguoi dung thuc. Diéu nay rat quan trong trong
viéc duy tri cach tiép can lay ngudai dung lam trung tdm, cho phép ban thu thap phan hoi
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trude khi ti€p tuc va phat trién toan bo san pham. Diéu nay dam bao rang thiét ké cudi
cung thuc su giai quyét dugce van dé cua ngudi dung.

5. Kiém thor

Budc thir ndm trong quy trinh Tu duy thiét ké danh riéng cho viéc thir nghiém: dua cac
nguyé&n mau cua ban ra trudc ngudi dung thuc va xem céch ho tuong tac véi nd. Ban
cling can thu thap phan hoi vé cam nhéan cla nguoi dung trong suét qua trinh nay.

Giai doan thtr nghiém sé& nhanh chéng lam ndi bat bat ky sai sot thiét ké nao can dugc
diéu chinh. Dua trén nhirng gi ban hoc dugc théng qua thir nghiém ngudai dung, ban sé
quay lai va thuc hién céc cai tién. Hay nhé rang: Qua trinh tu duy thiét ké la |ap di 1ap lai
va phi tuyén tinh. Két qua cua giai doan th&r nghiém thuong sé yéu cau ban xem lai giai
doan dong cam hodc chay qua mot vai phién y tudng nira trude khi ban tao nguyén mau
thanh cong.

Céc chuong tiép theo sé di vao chi tiét cla tirng cong doan trong tu duy thiét ké.

Tu duy thiét ké trong t6 chirc

Nha li luan quan tri rat c6 anh hudng trong viéc hinh thanh tu duy thiét ké Roger Martin,
trong The Design of Business, dua ra khai niém phéu tri thirc (knowledge funnel), nhung
lai dung d€ chi su phat trién theo hudng hiru dung hon cda tri thirc trong t6 chirc.

Mystery

|

Heuristic
@ ..,/
0 l
oo 0
e e o Algorithm

Hinh 1.4: Roger Martin

Dau phéu la mot rirng théng tin va dir liéu hon don (Mystery). Qua céac bo loc (chinh
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la mot qua trinh tu duy va hanh dong), thong tin dugce sap xép va bat dau hiru dung
(Heuristics), va cudi phéu la céc thong tin da dugc thuét toan hoa dé giai quyét van de
va mang lai gid tri (Algorithm).

Vé mat kinh doanh, Mystery la khi co h6i phat sinh. Moi viéc con rat chua ré rang. Ta
nhin thay van dé cua nguoi dung/khach hang nhung chua biét lam thé nao dé dap tng
ho. N6 c6 thé twong duong véi giai doan phat hién co hdi va kham pha khach hang.

Heuristics la khi ta thir dua ra mot vai dé xuat gia tri cho van dé dé va xem nguoi ta co
dén nhan khong. N6 c6 thé twong duong véi giai doan cudi cia kham pha khach hang va
bat dau Kiém chirng khach hang véi nhiéu mau thar.

Algorithm la khi |a biét dugc cong thirc ma réng. Khach hang da rd, giai phap da r, san
pham ciing rd, kénh ban hang ciing rd, da tim ra su hda hgp san pham - thi truong va co
mo6t mo hinh kinh doanh c6 thé tao lgi nhuén. Ta da co “céng thirc” d€ nhan rong.

Vé mat tu duy, dau phéu ngudi ta cdm nhan, dung cdm xuc, qua trai tim néng hai cla
nha thiét ké san pham (intuitive thinking - tu duy truc giac) va céc giai phap gia tri dé
lam ra san pham ma khach hang thuc su mong mudn. 0 cudi phéu tri thire thi gan nhu
chi con la coéng thirc, dir liéu sé 1én ngoi trong cac quyét dinh, thay thé danh gia truc tiép
clia cam xuc va truc gidc (analytical thinking - tu duy phan tich). Theo Roger Martin, tu
duy thiét ké (design thinking) la mét su t6 hgp nang déng cuda hai loai tu duy nay dé dam
bdo su phat trién cua kinh doanh. Tu duy d6 bat dau bang qua trinh ngudi giai quyét van
dé kinh doanh dung tréi tim va truc giac cta minh dé thdu cam céc ndi dau va khat khao
clia ngudi dung, phat sinh céc kha néang dé dap tirng cac nhu cau dé bang thiét ké ra céc
san pham va giai phap gia tri nhin thay dugc, dung thir dugc; réi la sy hoc hai, lam min
cho t6i khi dat dugc muc tiéu vé sy kham pha dé nhan rong tri thirc da kham pha (vé
khach hang, nhu cau, san pham, gia tri..).

Tu duy thiét ké

Tu duy phan tich

100% Tin cdy Pha tron 50/50 100% Tin cay

Hinh 1.5 Tu duy thiét ké nhu la su két hop gita tu duy phan tich va tu duy truc gidc, Roger Martin.
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Tu duy thiét ké nam & diém can bang cua tu duy phan tich va tu duy truc gidc. N6 giup
cho viéc giai quyét van dé trong doanh nghiép khong bi thién vé huéng Ii tinh qua, hoac
truc giac qua. Thiét ké to chirc theo tu duy thiét ké sé dam bao cho su can bang kham
phéa/khai thac. Té chirc can duoc sap xép lai, cung véi van hoda va hé thong ghi nhan dé
thic day tu duy thiét ké.

Ban sau vé van dé tu duy, Martin cho rang tu duy thiét ké la moét 16i nghi, s dung
abductive reasoning (suy luan lua chon) trong giai quyét van dé. LGi tu duy nay lay
muc tiéu khong phai la danh gia cho s6m mét cai gi la dung hay sai, ma xem xét kha
nang nhirng cai gi co6 thé dung. Cach tu duy nay dugc cac nha thuc dung luan sir dung:
Charles Sanders Peirce, John Dewey. Tlr xura dén nay c6 hai loai logic: Deductive — suy
dién; Inductive: quy nap). “Khong cd y tudng mai nao dugc sinh ra tir suy dién hay quy
nap”. Cai thiéu chinh la abductive reasoning. Nha thiét ké thuong dung cach dy hang
ngay: tich cuc tim kiém di liéu méi, thach thirc cac giai thich hién thoi, va tim cach tao
ra nhirng thé gigi mdai kha df.

Ta thay, phéu tri thirc thé hién mét chu trinh bién d6i tri thire tlr chd Kham pha (Explore)
sang Khai thac (Exploit). O giai doan dau cla tién héa (ciing thudng 1a giai doan so khai
cua viéc phat trién mot san pham méi hay mét nhanh kinh doanh mdai/hay mét céng ty
md&i khédi nghiép), hoat dong kham ph4, hoc hdi, thay dai lién tuc, twong tac lién tuc dé
tim ra dugc khudn mau thanh cong. Lic nay trong tam |a hoc hoi va su tim kiém. & giai
doan ddi nghich, céng ty khéng con wu tién tim kiém ma tim cach ma rong dé thu hoach
ttr nhirng tri thirc dd kham pha ra dugc (cac cong thirc thanh cong). Tu duy thiét ké hiru
dung trong viéc thic day dong tri thirc di qua phéu tri thirc d€ mang lai lgi ich to 16n cho
doanh nghiép.
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Tom tat chuong

« Tu duy thiét ké la cach tiép can giai quyét van dé lay nguoi dung lam trung
tdm vadi cac nguyén tac gom: Tu tin sang tao, Hién thuc hda y tudng nhanh
chéng, Péng cadm vai nguoi dung, Hoc hoi tir that bai, Theo dudi s mo hé, Tu
duy lac quan, Lap va cai tién.

» Tu duy phan ki la dé kién tao céc su lwa chon. Tu duy hoi tu la chon loc va
lira chon phuong an t6i wu nhat. Tu duy thiét ké phoi hop gitra hai pha tu duy
phéan ki va tu duy hoi tu.

« Nam budc chinh trong giai quyét van dé bang tu duy thiét ké gom: Péng cam,
Xac dinh van dé, Khéi phat y twdng, Lam ban mau, Kiém th.

» Phéu tri thirc mé ta qua trinh bién dai tri thirc trong t6 chirc tir dang mu mo
(mystery), dén dan dinh hinh (heuristics), va 6n dinh d& nhan réng va tao gia
tri (thuat toan- algorithm). Tu duy thiét ké thic day qua trinh tri thirc chay
nhanh trong phéu tri thirc mot cach hiéu qua.
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CHUONG 2: DPONG CAM

Trong chuong nay:
- Pong cam la gi?

Déan téc ki la gi?
- Chéan dung khach hang
- Ban d6 thau cam

Phdng van sau
-+ Quan sat
- Dién da va trai nghiém

*hk

D€ tao ra mot san pham thuc su giadi quyét duoc van dé cla ngudi dung, ban can hiéu
ngudi dung cua minh la ai va ho can gi? Ky vong cta ho ddi véi san pham ban dang thiét
ké la gi? Ho phai doi mat véi nhirng thach thirc va n6i dau nao trong cudc séng? bay
chinh la qua trinh dong cdm cla nha thiét ké dé thuc sy tim ra va tao nén giai phap giai
quyét dugc van dé cua ngudi dung.

Ban sé danh thai gian quan sat va tuong tac véi nhirng ngudi dung muc tiéu, thuc hién
phong van, cling nhu xem céch ho tuong tac véi san pham hién cé nhu thé nao, cha y
dén cam xuc, nét mat va ngén ngir co thé cua ho. Giai doan thdu cam khuyén khich ban
déat cac gia dinh cia minh sang mét bén, thuc su céi md, dat minh vao vi tri cia nguoi
dung va nam bat nhitng thong tin (insights) t&r b6i canh thuc té clia nguoi dung. Day
cling la budc ban str dung tu duy phan ki, thu thap cang nhiéu thong tin, y kién cang t6t.
Trong chuong nay, ching ta sé cung nhau tim hi€u vé cac phuong phap va ki thuat dé
thau hi€u va dong cam véi nguoi dung.
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Dan toc ki

Dan toc ki la phuong phap nghién ctru dinh tinh trong cac nganh khoa hoc xa hoi va nhéan
van, cé tén tiéng Anh la Ethnography, bat nguén tir hai chir goc Hy Lap la ethnos (E6vog)
tlre la con ngudi/dan gian va graphein (ypdgelv) tire la viét. Dan téc ki dat con nguoi vao
trung tdm cla cau chuyén, tiép can con ngudi, déng cam véi con ngudi trong béi canh
sOng cla ho. Vi li do nay ma né trd thanh mét phuong phap quan trong khi sir dung tu
duy thiét ké.

Ken Anderson, chuyén gia nghién ctru tai Intel Corporation, la ngudi sém ap dung nghién
ctru dan toc ki, cho rdng muc tiéu ctia dan toc ki 1a “d€ xem hanh vi cia ngudi dung trong
diéu kién, béi canh cua ho, khong phai cta ching ta.” D€ hi€u rd hon vé Dan toc ki hay
cung theo ddi cau chuyén sau day:

|
Tuan diéu hanh mét quédn ca phé o trung tdm thanh phé, va quéan cua anh néi tiéng
vai ca phé hao hang, banh ngot ngon va dich vu than thién. Quan nam gan mét s6
truong dai hoc, la diém lui téi thudng xuyén cuda cac gia dinh tré va sinh vién.
Céng viéc kinh doanh dang bung né, vi vay Tuan quyét dinh mé quan ca phé tha
hai tai vung ven cua thanh phé, gan mét nga tu dong duc. Nghién cuu thj truong
cua anh cho thay rang quyét dinh nay sé dé dang thanh céng: moi ngudi déu néi
rang ho thich ca phé cda anh &y, quan cua anh kha néi tiéng va dia diém mai gan
mét s6 toa nha van phong cé rat nhiéu nhan vién.
Nhung sau mét s6 thanh céng ban dau, tién lai giam dan va quan ca phé méi cua
Tuan thua 6. Tai sao lai nhu vdy? Tuan vi vy da thuc hién mét nghién ctru dan
téc ki. Sau khi quan sat va phong van khach hang & ca hai dia diém. Tuan nhan ra
rang hai quan ca phé cé y nghia va churc nang rat khac nhau déi véi nguoi su dung
& méi khu vurc.
Tap khach hang ¢ trung tam thanh phé coi quan ca phé cua anh dy la mét phan
cudc sbéng cua ho mang y thic céng déng. Cha me dua con cdi dén dé dai mot
phan banh ngon. Nhan vién van phong st dung né nhu mét noi lam viéc méi mé,
noi ho cé6 thé giao tiép xa héi nhung van lam viéc hiéu qua. Sinh vién coi né nhu
mét phan mé réng cua khuén vién truong; noi ho gap ban bé va tro chuyén. Nguoc
lai, khach hang tai quan ca phé ven thanh phé chu yéu la nhitng ngudi di lam ban
rén, ho chi can lay mét ly ca phé espresso va di ngay. Ho khéng c6 nhu céau tan
hudng khéng gian va cach nau an, pha ché cau ki cua quan.
Tuan nhan ra rang anh da mé quan ca phé mdéi va tin rang né van theo cing mét
cbng thuc nhu quan ca phé dau tién. Nhung nhitng khach hang mdéi c¢é hanh vi
va nhu cau khac. Dan téc ki da cung cap nhiing théng tin ma anh can dé thay doi
chién luoc cua minh.
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Tur vi du trén, ta cé thé thay Dan téc ki la phuong phap quan sat va/hodc tuong tac vai
nhém ngudi minh quan tdm trong méi trudng séng hang ngay cda ho. Muc dich la dé gidp
ta déng cam vdi cudc séng va trai nghiém cua ho. Tir d6 hiéu duoc nhu céu, nbi dau, hanh
vi cua ho dé thiét ké giai phap tét hon va phu hop hon vdi ho.

Ba nguyén tac khi thuc hién dan téc ki bao gom:

+ Xay dung déng cam qua viéc tiép xuc truc tiép vgi doi tugng minh quan tam
- Tiép can doi tugng trong béi canh séng hang ngay cuta ho
+ Hiéu dugc céach ho suy nghi, tuong tac véi méi truong, va dong co hang ngay

M6t s6 ki thuat thuong dugce sir dung trong dan toc ki bao gom: Dién gid, Phong van,
Quan sat, Dong vai, trai nghiém thir déi tvong duoc nghién ctru, K€ chuyén, Thu thap
mau vat, Khao sat nhat ki. Dan tdc ki la phuong phép vo cung quan trong khi thuc hién tu
duy thiét ké. N6 gitp ban luén lay nguoi dung lam trung tdm va thuc su cung cap nhirng
thong tin hiru ich trong qua trinh tim kiém, tao dung va kiém th(r giai phap.

Trong qua trinh déng cam vdi nguai dung ban cé thé can/dung céc ki thuat khac nhau
cua dan toc ki, day la qua trinh ban can luén nhac nhd ban than viéc tap trung va lay
ngudi dung lam trung tam, cling chinh la tinh than chid dao cua tu duy thiét ké.

Xac dinh chan dung khach hang

Chan dung khach hang (customer persona) la dai dién téng quat nhirng nguoi dung tiéu
bi€u ctia ban. Xac dinh chan dung khach hang str dung persona canvas |a khi ban déng
vai la nguoi dung dé tao su gan giii nhung van gitr mot khoang cach vaéi ho. Céach tiép
can nay dinh hudng ban déng cam véi khach hang. Khach hang khong con la mot doi
tuong vé danh, khéng xac dinh nira, ma la mét nhan vat thuc va cé nhirng déc diém tur
doi s6ng thuc. Ban c6 thé ap dung phuong phap it tn kém nay nhu mét trong nhirng
budc dau tién clia qua trinh déng cam.

Thay vi dinh hinh mét nhan vat chung chung hay tao ra cac nhan vat khac nhau, dai

dién cho cac ca nhan khac nhau thuc hién cac chirc nang khac nhau trong qua trinh

str dung san pham. Vi du nhu: Mot nhan vat dai dién cho mot phan khic muc tiéu nhat
dinh, Ngudi mua [an dau, Nguai dung qua khich (nhirng ngudi s&r dung san pham thuong
xuyén). Va véi moéi nhan vat nay ban can tao lap bang chan dung khach hang khac nhau.
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Ai Thong tin quan trong Noi dau/Van de

Hanh ddng c6 thé quan sat duogc Muc tiéu

Hinh 2.7: Ban d6 Chan dung Khach hang

C6 nhiéu khung chan dung khach hang (customer persona) véi cac trudng thong tin
khac nhau. Pho bién nhat la khung chan dung khach hang bao gom bén phan chinh:

+ Phan mét: Khach hang la ai va cac thong tin ca nhan
« Phan hai: Nhitng n6i dau/ su khé chiu

+ Phan ba: Cac hanh dong cé thé quan sat thay

+ Phan bon: Muc tiéu

Tao lap chan dung khach hang cé thé duoc thuc hién ca nhan hodc theo nhom. Néu
thuc hién theo nhém, can dam bao rang, méi thanh vién cé thé tu duy va duaray kién &
gbc do cé nhan trudc, sau dé co thé duge phan nhém va tdng hop sau.

Viéc str dung khung chan dung khach hang sé mang lai mét sé Igi ich nhu
+ Cong cu giao tiép truc quan cho nhém
« Thuc day hiéu biét chung trong nhém
« Giup thong hi€u nhu cau cua khach hang
« C6 thé lap lai va dé dang diéu chinh

+ Khong can phai hoan hao 100% ngay tir dau
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1.Phan mot: Khach hang la ai va cac thong tin ca nhan
Mot s cau hoi dat ra la:

* Hovatén

« Tudi/gidi tinh?

* Bdc than/co gia dinh?

+ Nghé nghiép, murc thu nhap?

+ Noi sinh séng?

+ C6 con chua?
2. Phan hai: Nhitng noi dau/ su khé chiu

d phan nay ban tra 16i cau hdi: Néi dau/ su khé chiu cu thé nao ngudi dung cla ban phai
trai qua? Ban c6 thé viét cdc mau cau dang:

« “Toi chan [..] lam r6i”

- “T6i thady mét mai khi cr [...]"

« “That chéng hay ho gi [...]"

- “Téi chang c6 cach nao dé [..]"

- “T6i chang tim daura[...]"
3. Phan ba: Cac hanh dong c6 thé quan sét thay
Cau hoi dat ra & day la:

- Hanh déng, hanh vi ndo ching ta thay khach hang DA thuc hién dé giai quyét “noi
dau kho” cta ho?

* Ho tim kiém giai phap nhu thé nao?

* Ho dang st dung san pham hay dich vu nao khac khong?
4. Phan bon: Muc tiéu
Cau hdi ban can tra loi |a:

* Ho mong mudn dat dugc diéu gi tir san phdm cuta ban?

* Ho mudn cam thay thé nao vdgi san pham/giai phap nay?

* Ho sé trai nghiém ra sao?
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« Hiéu qua hay tac déng ctia san pham mang lai la gi?

Sau khi téng hop ca bén phan, chan dung khach hang sé gitup ban cé mét céi nhin tong
quan va budc dau déng cam véi ngudi dung cua minh. Cac thong tin nay sau dé sé can
duoc kiém chirng va thay doi theo thai gian dua vao céc bién d6i trén thuc té.

St dung ban dé thau cam dé hiéu nguoi dung cta ban

Ban d6 thau cam (empathy map) la tap hop nhirng thong tin ma ching ta biét vé mét
ngudi dung cu thé. N6 gilp ching ta c6 mot cach hiéu chung vé nhu cau cla ngudi dung
va ho trg trong viéc ra quyét dinh. Ban d6 thau cam truyén thong dugc chia thanh 4 géc
phan tu:

LAM CAM THAY

Hinh 2.2- B&n do thau cdm
1. Noi: Nhirng gi ngudi dung nai,
2. Nghi: Nhirng gi ngudi dung nghi
3. Lam: Nhirng gi ngudi dung lam
4. Cam thay: Nhirng gi nguai dung cam thay

Thoéng tin chung vé nguai dung duge dat & chinh gitra. Ban d6 thau cam cung cap cai
nhin tdng thé vé ngudi dung va khéng theo trinh tu thoi gian hay uu tién phan nao hon
phan nao.

Khi thuc hién ban d6 thau cam ban can lvu y mot so diém sau:
« M6i ban d6 thau cam chi nén danh cho mot cad nhan cu thé

« L&p ban d6 thdu cdm cé thé dugc thuc hién bdi céd nhan hodc theo nhém. Néu dung
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theo cé nhan hay dam bao két qua ciia no c6 thé dé dang chia sé cho nguai khac.
Néu dung theo nhém, hdy dam bao rang céac thong tin duoc dua ra tlr goc do ca
nhan trudce va duoc thu thap day du

« Lap ban d6 thau cam la mét phuong phap dinh tinh, vi vay ban sé can thong tin tur
cdac cudc phong van nguai dung, nghién ctru thuc dia, nghién clru nhat ky, phién
lang nghe hoac khao sat dinh tinh.

« Théng tin trong ban d6 thau cam cling can duoc cap nhat theo sy thay déi cla
ngudi dung

« Bay gig, hay cung phan tich ban d6 thau cam cta Hang - mét khach hang mua tivi
truc tuyén dé hiéu ré hon vé cong cu nay nhé.

1. Nguoi dung néi gi?

Géc phan tu nay chira nhitng gi nguoi dung da noi trong mét cudc phong van hoac khi
tuong tac vai san pham. Li tudng nhat l1a né chira nguyén vén 16i noi cdia ngudi dung.

Vi du nhu, Hang néi:

* “TOi mudn mot cai gi dé dang tin cay.”

« “Tivi to cd nao thi hop li nhi?”

* “T6i mudn mot cai gi dé mai mé”

« “Toi sé chon thuong hiéu t6i von yéu thich”
2. Nguoi dung nghi gi?

Géc phan tu nay nam bat nhirng gi ngudi dung nghi trong suét cudc phong van hay trai
nghiém tuong tac véi san pham.

Hay tu hoi ban than:
+ Diéu gi chiém gilr suy nghi ctia nguoi dung?
- Diéu gi quan trong ddi vdi ngudi dung?

C6 thé suy nghi va |6i ndi clia nguai dung sé cé néi dung tuong tu. Tuy nhién, hay déc
biét chd y dén nhirng gi nguoi dung nghi, nhung khong san sang ndi ra, d6 co thé la
nhirng insights thuc su gia tri. Co gang hiéu tai sao ho ngai chia sé vdgi ngudi khac.

Vi du, mot so diéu Hang nght:
+ Minh cé bd 16 diéu gi khéng nhi?

+ C6 tén qua nhiéu thoi gian cho viéc chon lua khong?
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* Ho ¢6 nghi minh that ngéc nghéch khong?
« Nhiéu chit kho hi€u trén san pham nay qua
3. Nguoi dung lam gi?
Géc phan tu nay bao gém cac hanh déng ma nguai dung thuc hién. Ngudai dung thuc su
da lam gi? Nguai dung thuc hién né nhu thé nao?
Dai véi Hang, hanh dong co da lam:
- Tai lai trang nhiéu lan
« Truy cép vao cdac clra hang khac nhau dé so sanh gia ca
 Doc phan phan hoi
« Tri hoan ra quyét dinh
+ Hdi ban bé, ngudi than
4. Nguoi dung cam thay gi?

Géc phan tu nay chira théng tin vé trang thai cdm xic cta ngudi dung, thudng dugc biéu
thi dudgi dang tinh tir cong véi mét cau ngan trong nglr canh. Hay tu hdi ban than: biéu

gi khién nguoi dung lo 1ang? Nguai dung hirng thu véi diéu gi? Ngudi dung cam thay thé
nao veé trai nghiém nay?

Véi Hang, c6 cam thay:
« Thiéu kién nhan: “Sao trang tai lau thé nhi?”
« Nham lan: Cé nhiéu murc gia khac nhau qua
+ Lo lang: Nén tin vao nhan hang nao bay gio

Nguoi dung cla ching ta thuong rat phic tap, d6 la moét diéu tu nhién va cling rat gia tri
dai véi nhirng nha thiét ké san pham. Ban cé thé gap phai nhirng mau thuan - vi du nhu
mét ngudi dung cé hanh déng cé vé tich cuc nhung nhirng trich dan hoac cam xuc lai
tiéu cuc. Pay la mot diém rat gia tri, la nguai thiét ké san pham |ay con ngudi lam trung
tam ban can kham pha ra nguyén nhan cta xung dot dé va giai quyét né.

Mot s6 goc phan tu ¢ thé co thong tin chéng chéo, gdy nham 1an, vi du nhu phan
“Nhing gi nguai dung nght” va “Nhirng gi ngudi dung cam thay”. birng tap trung quéa
nhiéu vao do chinh xac. Néu mot thong tin phl hop véi nhiéu goc phan tu cung ldc thi
chi can chon mot. Muc dich cta ban d6 thau cam la nang cao kién thirc cla ching ta vé
ngudi dung va dam bao khong bd sot bat ki diéu quan trong nao. Néu ban khong co bat
clr thong tin gi & mot goc phan tu nhat dinh, thi d6 la mét tin hiéu manh mé rang ban can
nghién clru thém vé nguoi dung trudce khi tiép tuc qua trinh thiét ké.
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Phong van sau

Pé thau hiéu hi vong, mong mudn, déng luc va tham chi ca ndi sg hii cda ngudi dung,
mot trong s6 cac cach 16t nhat la néi chuyén truc tiép vdi ho. Buong 16i thiét ké |ay con
ngudi lam trung tam tiép xdc nguoi dung va lang nghe ho theo ding céch noéi va cach
nghi cda ho.

Nam 2012, cong ti vé thiét ké va déi mdi sang tao IDEQ' d4 lam viéc véi Nhdm Tu van HO
tro Nguoi nghéo (CGAP) ctia Ngan hang Thé gidi va Ngan hang Bancomer dé xac dinh
co h6i cho mot dich vu tiét kiem mdi, phuc vu nhirng nguai Mexico cé thu nhap thap.
Nhom d3 tién hanh rat nhiéu cuéc phdng van trong sudt qua trinh 1am viéc, méi lan déu
¢06 gang hiéu cach nhirng nguoi cé thu nhap thap & Mexico dang tiét kiém tién nhu thé
nao.

Chung ta hdy cung xem cach IDEO thuc hién phong van vdi nhitng ngudi nay nhu thé nao
nhé!

Pau tién la chuan bi cho phong van:

IDEO d& chuan bi d6 dung gém cé but, gidy, cau hoi phong van, may anh va may ghi am
(néu can va duoc cho phép). Nhom tham gia phong van sau dé chuan bi mét mau cau
hdi phong van géom hai phan:

* Phan mét - cau héi goi mé: Nhirng cau hdi dé ban bat dau lam quen, tao khong khi
tro chuyén cdi mé doi véi nguoi duge phong van.

+ Cu thé la: Anh/chi lam c6ng viéc gi? Noi lam viéc cé gan noi & cua anh/chi khong?
Mtrc luong hang cua anh/chj trong khoang nao?

« Phan hai - cau hoi dao sau: Nhirng cau hoi gilip ban bat dau hiéu duoc hi vong,
mong mudn va ndi sg cla ngudi dugc phong van.

* Vi du nhu: Anh/chi thuong chia tién thanh cac muc dich s&r dung nao? Tai sao anh/
chi lai cat gitr tién? Trai nghiém cta anh/chi khi dén ngan hang thuong nhu thé nao?

Tiép do, khi thuc hién phong van, nhém phdng van cua IDEO thuc hién ca phong van ca
nhan va phdng van nhém. Trong dé, phong van ca nhan la tro chuyén truc tiép véi duy
nhat mot ngudi dung trong mot thai diém, con phdng van nhém nghia |a ban sé tiép can
va phdng van nhiéu nguai cung mét ltc. Néu ban thuc hién phdng van ca nhén, sé lugng
ngudi trong nhdm phdng van khong nén vuot qua 3 ngudi, dé tranh viéc ap ddo hodc lam
choang ngop nguai duge phong van va gay chu y néu & khong gian cong cong, khi mét
nhém 3 ngudi vay quanh 1 nguoi. Lgi ich ciia phong van cé nhan |a ban sé dé dang hon
trong viéc dao sau tim hiéu ngudi dung.

Ngudn: DesignKit.org, IDEO
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Néu ban thuc hién phong van nhém, cé mét so luu y la:

« Nén cé it nhat 2 nguai trong nhom thuc hién phong van, s6 ngudi duge phong van
nén tr 5-10 ngudi

« Dam bao ban da phan chia céng viéc rd rang trong nhém thuc hién phong van:
nguoi dat cau hai, ngudi ghi chép, nguai chup hinh/quay phim/ghi am (néu duoc
cho phép)

+ Lwa chon khong gian phdng van phu hgp véi nhém nguai duge phong van, nén la
mot khong gian chung pht hop véi nhiéu lira tudi

+ Chua y quan sat va thidc day nhirng ngudi tram lang, it néi cling dua ra y kién, cé thé
bang céach hai truc tiép ho, hay dé lan luot tirng ngudi phat biéu

Nhom phdng van thuong dét nhirng nhirng cau hoi mé, chia thanh céc loai nhu sau:

+ Cau hoi kham pha - doi hdi ngudi tra 16i ma rong vung suy nghi: Ban da bao gio nght
dén mét cach thuc khéac dé cat giir tién chua?

« Cau héi tinh cam - tiét 16 cam xuc cla nguoi dung: Ban cam thay nhu thé nao khi
dua tién cia minh cho mét nguoi khac giir?

+ Cau hai phan tu - khuyén khich nguoi dung dao sau suy nghi: Ban nghi nguyén nhan
nao khién minh nhanh tiéu hét tién néu tu cam?

+ Cau hoi tham do - tim hiéu chi tiét hon vé mot ndi dung: Ban c6 thé mé ta cach lam
thé nao ma ban tiét kiém duoc tién xay nha khéng?

« Cau hai phan tich - tim ra goc ré van dé: Nguyén nhan nao khién ban khéng gui tién
tiét kiém?

+ Cau hoi lam r6 - tranh hi€u nham: Vay y ban khi néi dén “ding tién cho nhiing viéc
quan trong nghia la gi"?

Va thay vi néi “Toi nghi cach anh dang lam sé khéng @n thua dau!” nhitng nguai phong
van da noi “Anh c6 nghi con giai phap nao khac khéng? Tai sao anh lai chon giai phap
hién tai?”. Sau qua trinh phdong van ca nhan va phdng van nhém, nhém nghién ctru nhan
dugc cau tra 16i lap di lap lai la “Toi khong tiét kiém tién”. Nhung sau khi hoi thém mot
s0 cau hoi, ho nhan ra rang nhitng ngudi Mexico co thu nhap thap cé thé khéng nghi cac
phuong phap cat gitr tién ma ho dang lam la “tiét kiém” theo cach ma ngan hang néi.
MOt nguai dan 6ng cat tién trong cac tai do trong td. Mot nguai phu nir cat tién trong céc
lon ca phé khac nhau theo muc dich st dung nhu déng tién dién, tién hoc cho con, tién
d6 &n ca thang... Mot co gai khac thi dua tién cho ba ctia minh gitr d€ chuan bi cho dam
cudi. Mot nguai dan ong khéc cat tién trong 16 hdng cla céc vién gach véi mong mudn
sé sdm xay dugc can nha mdi.
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Sau nhitng cuéc phdng van nay nhdm nghién ctru nhan ra moét diéu rang nhiéu ngudi
Mexico c6 thu nhap thap khong tiét kiém vi muc dich tiét kiém dé do, ho tiét kiém cho
nhirng thir cu thé nhu xay nha, 1ap gia dinh, chi tiéu hang thang. Piéu nay tac dong truc
tiép dén nhom thiét k&, ho nay ra y tudng vé dich vu tiét kiém méi ciia ngan hang, dugc
dat tén la “Mis Proyectos” (tiéng Mexico va cé nghia la Dy an cua 16i). Dy an & day chinh
la nhitng thi cu thé ma ngudi tiét kiém muén dat dugc. Cling vi thé ma nhirng ngui

c6 thu nhéap thap & Mexico thay day chinh la loai dich vu tir ngan hang ma ho can. Néu
khong cé qua trinh phdng van dugc chuan bi va thuc hién nghiém tdc, y tudng vé san
pham mdi kia chac chan sé khong dugc nght téi.

Bén canh phong van ca nhan va phdng van nhém doéi véi nguai dung nhu IDEO da lam,
chuing ta con cé thé thuc hién phéng van déi véi chuyén gia. Mac du ddi tugng chid chét
cua giai doan “D6éng cam” la ngudi dung muc tiéu, va doi tugng chinh cua phuong phap
phdng van la nguai dung muc tiéu, tuy nhién ban ciling c6 thé thu thap dugc céc thong
tin dat gia tir nhirng chuyén gia - nhirng ngudi am hiéu sau sac vé linh vuc ban dang
hudng tai.

Céc chuyén gia thuong c6 thé cung cap cho ban céi nhin & cap do hé théng vé linh vuc
du én cua ban, cho ban biét vé nhirng d6i mai gan day, nhirng bai hoc thanh cong, that
bai va dua ra quan diém & cap vi mo. Ban ciing cé thé tim dén céc chuyén gia dé dugc
tu van ki thuat cu thé. M6t vi du vé phdng van chuyén gia do la cau chuyén IBM taéi hinh
dung trai nghiém trién lam thuong mai cia minh. Bai toan tai IBM la lam sao dé phéan
biét ban sac va trai nghiém thuong hiéu ctia IBM & hang ngan trién |am thuong mai trén
toan thé gidi. IBM mong mudn truyén tai hiéu qua y tudng vé “Smarter Planet” (Hanh tinh
thong minh hon).

Mot trong s6 cach cach ma IBM da lam la phong hon 100 chuyén gia thuéc 20 linh vuc
khéac nhau dé tim hiéu vé hanh vi cia con ngudi, cach ho ti€p nhan thong tin va lam sao
dé thu huat ho. Sau qua trinh nay, IBM nhan ra, “Mudi lam ndm trude, khach hang dén céc
trién |am thuwong mai xem nai nay c6 gi hay dé€ mua san pham. Ngay nay, moi viéc da
khéc. Khi dén trién |1am, ngudi tiéu dung mudn thay doanh nghiép tuong tac nhiéu hon
nira v4i khach hang”. Bén canh d6, mét nhan dinh hitu ich tr cac chuyén gia d6 la: “Cang
tao bau khong khi than thién bao nhiéu, ngudi ta cang cam thay dé chiu bay nhiéu. Vi vay
khong gian phu hgp nhat dé t6 chire su kién phai doi ngugc véi can phong kin bao quanh
bdi bon birc tuong, cé may diéu hoa mat lanh, trén ban la mot chai nude khoang ma ai
cling nhin nhitng khong hé déng tay” (Tim Seldin, chd tich T6 chirc Montessori)

Bén canh su chuan bi va luu y khi phdng van nhu da dé céap phia trén, dé€ thuc hién
phong van chuyén gia ban can:

« Xéc dinh ding doéi tuong chuyén gia ban mudn phong van. Vi du, ban hoat déng
trong Iinh vuc néng nghiép, c6 thé phdng van mot chuyén gia ndng nghiép, hay ban
hoat dong trong linh vuc y t&, c6 thé phdng van mot bac s giau kinh nghiém
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- Khi da mai dugc chuyén gia, hdy glri cho ho nhitng nhirng cau hdi ma ban muén ho
tra 1Gi cling nhu khoang thai gian phdng van ma ban mudn. Bong thoi khi phdng van
chuyén gia ban ciing nén thuan theo thong tin nhan dugc va nhirng gi méi xuat hién
dé d&t thém cdéc cau hdi khac. Khong nhat thiét chi dugce hdi cac cau hdi trong danh
sach dacé

+ Phdng van céc chuyén gia c6 quan diém khac nhau dé c6 da dang cac goc nhin

Cudi cubc phong van, ban cé thé bay td long biét on déi véi nhirng thong tin ma nguoi
dugc phong van cung cap, va tém tat cac diém chinh theo quan diém ctia minh. Thong
thuong nguoi duge phong van sé bo sung thém vai diéu quan trong, chi ra su khong
nhat quan va nhan manh nhiéu chi tiét quan trong. Tai thoi diém dé, ban c6 thé dat thém
cau hdi “tai sao” va dao sau hon néu can. Bén canh doé, ban cling c6 thé danh co hdi cho
ngudi dugc phong van dat cau hai.

Khi két thuc, ban cha y sap xép lai mét lan nira tat ca dir liéu thu thap dugc sau phong

van, tir két qua cua cudc phdng van, céc thong tin quan sat dugc, cac vat thé thu thap

dugc trong qua trinh phdong van hodac tiép xuc truc tiép véi moi truong cla ngudi dung.
Ban sé& can chung cho cac qua trinh xt li vé sau.

Quan sat

Quan sat ciing la moét cach gidp ban hiéu duge nguoi dung cia minh. Hay cung kham
phéa céch xac dinh nguoi dung dé quan sat, cac thong tin ma ban can quan sat va céc
hinh thirc quan sat ma ban c6 thé thuc hién.

1. Xac dinh nguoi ban quan sat

Trong tu duy thiét ké, d6i turong trong tam khi quan sat la khach hang hoac nguoi dung
tiém nang. D& hiéu toan dién vé nguoi dé, ban nén chon nhdém ngudi 1a khach hang muc
tiéu thuc su. Ban nén tap trung vao nhirng khach hang hoac ngudi dung c6 cung nhu
cau hodc van dé chung va dang tim kiém cac giai phap tuong ng.

Bén canh d6, dirng mo ta nhédm khach hang muc tiéu cua minh chung chung véi céc dac
diém vé tudi tac va gidi tinh. Ban can chi ro ra cac ddc diém nhan dang nhém daoi tugng
nay. Vi du nhu: thuong xuyén str dung internet, thich xe phan khai 16n, thich udng ruou
vang,... Néu ban c6 mot y tudng va san phdm hoan toan mdi, thi ban nén tim kiém “ngudi
dung chinh” - nhitng ngudi dung c6 nhu cau trudce tat ca cac khach hang khac trén thi
truong va c6 dong co manh mé dé giai quyét nhirng nhu cau nay, thay vi tap trung vao
“khach hang binh thuong”. “Ngudi dung chinh” hay chinh la khach hang tiém nang cao
nhan thire dugc cac van dé cu thé ciia minh va dang tich cuc hodc khan truong tim kiém
giai phap. Ho thdm chi cé thé da phat trién mot gidi phap va co thé cung cdp thong tin
quy bau cho ban. Kha nang cao la ho cling sé san ldong cung cap cac phan héi chi tiét
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cho ban.

Cudi cung hay viét ra tén va thong tin lién quan vé nhirng nguoi dugc quan sat. Ban ciing
c6 thé st dung ndi dung nay nhu mot ban thong tin can thu thap dé lam két qua sau qua
trinh quan sat.

* Ho la ai?

* Ban c6 thé quan sat thay loai hanh vi nao ctia ho? Néi cach khac, ho thé hién nhirng
mong muén va nhu cau nao?

+ Chung cé nhirng vai tro va moi quan hé nao véi nhau?
« Ai la nguoi cé anh hudng dén ho?

Tuy vao nhu cau va dac diém cliia san pham ban can thiét k&, ban c6 thé diéu chinh cac
cau hdi cho phu hop.

2. Xac dinh nhirng gi ban sé quan sat va khi nao sé quan sat
Khi néi dén nhirng gi ban sé quan sat, ban nén lam ré hai nhém céu hoi:
+ Khi tuong tac vai nhirng ngudi khac, ngudi ban quan sat lam gi va khéng lam gi?

« Doi tugng quan sat ndi gi, nhin thay gi, nghe thay gi va cam thay gi? Ho khong nai,
nhin, nghe va cam nhéan thay gi?

Céc hoat dong ban quan sat khong nhat thiét phai la khi khach hang dang tuong tac véi
mot san phdm hay nguyén mau (prototype) ban thiét k&, ma cd thé |a tat ca cac hoat
dong hang ngay hay hoat dong dién ra trong bdi canh doi song dac biét cua ho. Ban cé
thé& xem xét théi quen hang ngay ctia mét khach hang tiém ndng clng véi cac hoat dong
giai tri, hoat dong & nha hay cac hoat dong sau gio lam cua ho.

Khi quan sat, ban khong chi chi y dén cac hoat dong bé ngoai ma con ca con ngudi va
tinh hudng ma ho dang phai doi dién. T4t ca phai dugc xem xét mét cach téng thé. Ban
c6 thé tham khdo céc budc quan séat sau:

1. M6 ta xung quanh: Bua ra mo ta chi tiét vé noi ma déi twgng muc tiéu dang danh
thai gian, trong ching nhu thé nao, cé chirc ndng gi?

2. Phan tich doi tugng: Cac d6 vat ma ngudi dung st dung trong céc tinh hudng cu
thé |a gi? Nhirng d6 vat hoac thiét bi nao dugc stir dung mét cach cé y thie hodc vo
thire hodc khéng duoc sir dung, thay d6i hodc di chuyén?

3. Xac dinh tinh huéng: nguai dung dang & tinh huéng/ béi canh nao? (cuéc hop, budi
tro chuyén, lam viéc nha) Bau khong khi cua tinh huéng/ boi canh dé nhu thé nao?
(trang trong, than mat, nghiém tuc, céi ma)
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4. Hiéu dugc cac hanh dong va su tuong tac: Tom tat cac hoat ddng ma moi nguoi
thuc hién, chu trong vao cac hanh déng cé nhan cua doéi tugng quan sat chinh: Nguoi
dung lam gi dé dat dugc gi? Nhirng tuwong tac nao dang xay ra gitra nhirng nguoi
nao? Moi nguoi trong tac véi nhau nhu thé nao? (nghiém tdc xa la hay than mat cdi
md) Ho ndi chuyén, quyét dinh, thuong lugng hodc lam viéc cung nhau nhu thé nao?
MGi hanh déng thudng xay ra theo tién trinh hay bat ngo?

5. Nhan dién cam xuc: Viét ra cam xuc cta khach hang trong céc tinh huéng khac
nhau. Khéng chi 1a 16i n6i ma ca ctr chi, biéu cam khuén mét. Ngudi dung cé cam xic
gi? Ho biéu hién nhu thé nao?

6. Xac dinh thoi gian quan sat: Khi nao ban thuc hién quan sat va né sé kéo dai bao
lau

3. Cac hinh thire quan sat nguoi dung

Co6 cac hinh thire quan sat khac nhau: quan sat cong khai, quan sat bi mat. Quan sat céng
khai |la khi nguGi dugc quan sat biét rang cac hoat dong cua ho dang duoc quan sat bai
ban. Trong khi d6, quan sat bi mat |a khi ngudi dugc quan sat khong biét rang cé ngudi
quan sat minh. Mac du quan sat bi mat cé kha nadng cao gitp ban nam bat duoc cac
hanh vi tu nhién hon nhung né thudng phat sinh cac van dé lién quan dén phap li. Vi vay
ban can can nhéac lua chon hinh thdc phu hop.

Quan sat con dugc chia ra la quan sat hién truong va quan sat dan dung. Quan sat hién
trwdng nghia la ban quan sat hanh vi cia ngudi dung trong chinh moi truvong séng tu
nhién cua ho. Quan sat dan dung la quan sat hanh vi cia ngudi dung trong phong thi
nghiém hodc mot noi khac do ban sap xép. Trong méi trudng tu nhién, ban cé thé quan
sat chan thuc hanh vi cia ngudi dung. Trong khi d6, moi trudng dan dung lai gitip ban
hau nhu c6 thé tranh dugc céc tac dong bén ngoai co6 thé dan dén sai s6t trong viéc thu
thap va danh gia thong tin va co thé s dung thém céc may madc, ki thuat ma néu quan
sat & ngoai sé khong cé dugc.

Hay quan sat nhiéu nhat cé thé va tim cach ghi/quay hinh lai (néu dugc cho phép) chinh
xac nhirng gi ban nhin thay, nghe thay. Dién giai ding la budc d4au tién dé ban hiéu ding
vé ngudi dung ctia minh.

Dién da va trai nghiém

Giai doan Bong cam trong quy trinh tu duy thiét ké tap trung viéc lang nghe tiéng noi va
thau hi€u cudc song cla nhirng ngudi ma ban dang thiét ké giai phap. Con dudng tot
nhat dé c6 dugc hiéu biét siu sac do la néi chuyén truc tiép véi ho, cung ho sdng, lam
viéc va trai nghiém giéng nhu ho. Khac véi phong van - ban dat ra cau hoi nhung khong
truc tiép tham gia vao qua trinh hoat déng clia nguai dung, dién da dat ban vao moi
trwong thuc t€ clia ngudi dung, nghe nhirng gi ho noi, nhin nhitrng gi ho nhin, lam nhiing
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diéu ho lam dé hiéu théi quen, cach nghi, tap quan cda ho.

Hay clng tim hi€u vé dién da véi cau chuyén sau day cta IDEO mét cong ti vé thiét ké vé
doi méi sang tao ndi tiéng thé gidi.

IDEO nhan thay? rang cach tét nhat dé thuc sy xay dung su déng cam vai ngudi dung la
thuc hién dién da, ddm minh trong thé gidi cia ho. Vi vay, khi MoneyThink - mot 16 chirc
phi lgi nhuan & Chicago muén ho gitp da dé thiét ké mot (rng dung di déng gidp xay
dung théi quen tai chinh t6t cho sinh vién & viing nay, thi cac nha thiét ké da ngay lap tic
gdbi hanh li va lén duong di dén noi & cla cac sinh vién dé. Cac thanh vién trong nhom
dién da chuan bi cho chuyén di dua trén mét danh sach nhirng diéu can luu y, bao gém:

- Bang hdi

+ Théng tin lién lac day du cda thanh vién trong nhém va déi tuong nghién ctu
+ Chi dan cu thé dén dia diém

- S0, giay, but, giay note,...

+ May anh, dién thoai, den ... (b6 du trit pin néu can)

* Qua cho déi twgng nghién ctru (néu cd)

Qua trinh hoa minh vao cuéc séng cua nguai dung bat dau bang viéc nhom thiét ké tham
du nhu mét sinh vién trong céc 16p hoc tai chinh ma MoneyThink t6 chirc tai mot so
trwang hoc & Chicago. Sau dé ho néi chuyén véi sinh vién nay vé tai chinh ca nhan nhu
nhirng nguai ban. Cong cu nao ho thudng sir dung dé€ quan li tién va ho thuong co tién
va tiéu tién khi nao?

Chua dirng lai & d6, nhom thiét ké da di tham cac khu dan cu nai cé nhiéu sinh vién sinh
s6ng. Ho dén céac ctra hang thanh toan tién mat va cira hang dién thoai di dong tra trudce
dé tim hiéu céc dich vu tai chinh dugc cung cap & day hoat déng nhu thé nao. Va cé 1é
diéu quan trong nhat khi muén xay dung mét (rng dung gitp quan li tai chinh cho cac
sinh vién la nhom thiét ké can dam minh trong céc irng dung xa hoi ma sinh vién dang
str dung nhiéu nhat.

Nha thiét ké Rafael Smith cho biét: “Téi chua tirng s&r dung Instagram cho dén khi tham
gia du an nay,” mét vi du hoan hao vé cach céac nha thiét ké 1ay con nguoi lam trung tam,
gap gd va sdng cudc séng cua ngudi dung. Nhdm nghién ctru nhanh chéng chuyén sang
Kik, Snapchat va ca nhirng rng dung khac dé nam bat day du cach nhirng thanh thiéu
nién nay st dung dién thoai ciia minh. Diéu nay gilp ho c6 thém théng tin dé tao mau
thiét keé.

Bang céach “trd thanh cai bong” cla céc sinh vién, nhdm thiét ké da cé rat nhiéu hiéu biét

2 Ngudn: DesignKit.org

Chuong 2: Dong cam



quan trong vé nhém doi tugng nay. Ho nhan thay rang tién doi véi nhirng thanh thiéu
nién nay mang tinh xa hdi cao, chang han nhu ho nhan duoc tién vao ngay sinh nhat va
sé tiéu tién cung vdi ban bé minh rat nhiéu. Bén canh do, néu tich hop dugc nhirng tinh
nang xa hoi nhu cia Snapchat hay Instagram vao &rng dung quan li tai chinh thi sé phu
hop hon dai vai théi quen cua nhitng sinh vién nay.

Sau khi két thic dién da nhom thiét ké trao doi so dién thoai véi cac sinh vién va dé nghi
chup chung mét bire anh véi ho. Ban ciling cé thé nho nguoi dung cia minh gidi thiéu
thém nhirng nguoi khéc va chup lai mot s6 birc anh vé khung canh cuéc séng cua ho.
Ban nén thu thap thong tin sau qua trinh dién da sém nhéat cé thé dé dam bao céc thong
tin dugc luu trir day dd nhat va ban than ban van con nhiéu cam xuc véi trai nghiém vira
roi.

Tém lai, véi dién da, ban cang héa than vao ngudi dung t6t bao nhiéu, ban cang hiéu rd
ho bay nhiéu, nhu cach ma céc nha thiét ké cta IDEO da lam, hoc nhu nhitng sinh vién,
tro chuyén nhu nhirng nguai ban, dén cac tiém tap hoda, str dung cac &rng dung ma sinh
vién dung, ... Néu khéng cé qua trinh nay, nhdm thiét ké da khong thé tim ra nhirng théng
tin quy bau cho qua trinh thiét ké san pham cda minh.

Case Study: Airbnb tir mot startup that bai tré thanh ki
lan ty do-
Thong tin vé Airbnb:
+ La mot nén tang két nGi ngudi can thué nha, thué phong nghi véi nhirng nguoi cé
phong cho thué trén khap thé gidi thong qua (rng dung di dong.

+ Thanh lap vao thang 08 nam 2008 bdi 3 nha sang lap Brian Chesky, Joe Gebbia,
Nathan Blecharczyk tai California, My.

 Dugc dau tv rom mam bdi quy dau tu YCombinator.
+ Doanh thu vao nam 2020 dat khoang 3,4 ty do la.

Nam 2009, Airbnb gan nhu pha san. Ciling giéng hau hét cac cong ty startup khac, ho ra
mat nhung khéng ai thuc su dé€ y dén ho. Doanh thu cuta ho chi dirng & mdrc 200 do la
mdi tuan. Ho khong thé kéu goi thém dugc vén dau tu va cac nha sang 1ap thi da phai
xai dén thé tin dung cua minh.

Mot budi chiéu no, cd nhom cling nhau nghién ctru va thao luan véi Paul Graham (dong
sang lap quy dau tu' Y Combinator) vé diéu gi chua 6n, diéu gi khién viéc kinh doanh

3 Tom tat tur https/review firstround.com/How-design-thinking-transformed-Airbnb-from-failing-startup-to-billion-dollar-business
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khong thé phat trién dugce. Ho phan tich va phat hién ra su tuong dong cta 40 mau tin
dang cua ngudi dung, tat ca chidng déu cé anh xau té. Nhirng birc anh dugce chup bang
dién thoai hodc lay tir internet. That khong c6 gi dang ngac nhién khi khach hang khéng
san sang tra tién dé€ dat phong khi nhin thay nhirng bac anh dé.

Nguaoc lai véi thoi quen cua céc startup cong nghé - c6 gang tim kiém mot giai phap cé
thé méd rong duoc bang cong nghé, ba nha sang lap cta Airbnb da ngay lap tic cung
nhau bat chuyén bay dén New York dé truc ti€p hoé trg nguoi dung. Ho thué may anh,
dén tan noi va gilp nguoi dung chup anh cén ho cta ho. M6t tuan sau d6, doanh thu
cua Airbnb tang lén 400 dé la, gap doéi so véi tuan trude dé va la mire ky luc cua 8 thang
gan nhat. D4y ciing chinh la budc ngoat quan trong trong cach ma Airbnb phat trién san
pham.

Nhirng nha sang lap cua Airbnb tin rdng, dé co thé thiét ké ra nhirng san pham tot thi
nhirng nha thiét ké can tra thanh “bénh nhan” (Designers Need to ‘Become the Patient’
to Build Better Products). Tat ca nhan vién méi ctia ho déu duge cam nhan triét ly nay
thong qua viéc trai nghiém mot chuyén du lich ngay trong tuan lam viéc dau tién. Nhiém
vu cta ho |a ghi lai moi trai nghiém cda minh va tra 16i mot sé nhirng cau hdi cé san. Sau
do ho sé chia sé lai véi toan b6 cong ty vé nhirng trai nghiém dé cta minh.

Cho dén nay, Airbnb da coi viéc dong cam véi ngudi dung la mét kim chi nam trong moi
quyét dinh ctiia minh, ho coi né la mot van hoa cot 16i va dua no trd thanh mot hoat dong
chinh yé&u trong qua trinh phat trién san pham.
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Tom tat chuong

- Poéng cam |a kha nang dat minh vao vi tri ciia nguai khac, hiéu cudc séng cla
ho va bat dau giai quyét van dé tir chinh quan diém cua ho.

+ Dan toc ki la phuong phap quan sat va/hodac tuong tac véi nhdm ngudi minh
quan tadm trong moi trudong s6ng hang ngay cta ho. Muc dich |a dé giup ta
doéng cam vdi cudc séng va trai nghiém cua ho. Tir d6 hiéu duge nhu cau, noi
dau, hanh vi cua ho dé thiét ké giai phap tét hon va phu hgp hon véi ho.

- Khung chan dung khach hang (customer persona) bao gom 4 phan chinh:
Phan mot: Khach hang la ai va cac théng tin ca nhan; Phan hai: Nhirng noi
dau/ su kho chiu cta khach hang; Phan ba: Cac hanh dong cua khach hang
c6 thé quan sat thay; Phan bén: Muc tiéu cua khach hang.

- Ban do6 thau cam (empathy map) tap hop nhitrng thong tin vé moét nguoi
dung cu thé. N6 bao gém 4 géc phan tu: Néi: Nhirng gi nguoi dung noi, Nght:
Nhirng gi nguai dung nght, Lam: Nhitng gi nguoi dung lam, Cam thay: Nhirng
gi ngudi dung cam thay.

» C6 céc phuong phap phéng van khac nhau, bao gom: phdng van nhém, phong
van ca nhan, phdng van chuyén gia.

« Khi thuc hién quan sat nguoi dung ban can xac dinh ré déi twong quan sat la
ai? quan sat & dau va khi nao? Co céac hinh thirc quan sat khac nhau: quan sat
cong khai, quan sat bi mat.

- Dién da la qua trinh ban khién minh “trd thanh céi bong cua nguoi dung”, dat
ban vao moi truong thuc té€ cia nguoi dung, nghe nhitng gi ho néi, nhin nhirng
gi ho nhin, lam nhitng diéu ho lam dé hiéu théi quen, cach nghi, tap quan cua
ho.
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CHUONG 3: XAC PINH VAN DBE

Trong chuong nay:

- Thuthap va danh gia théng tin
Ban d6 phan nhém

- Ban d6 hanh trinh

- Dinh nghta van dé

Phat trién mot quan diém

*k%

Sau qua trinh déng cam ban sé co rat nhiéu théng tin, hinh anh vé ngudi dung cia minh,
bay gi¥ la lic ban téng hop va phan tich chidng. Lam viéc nhém 1a mot phan quan trong
trong tu duy thiét k€&, vi vay phan nay ca nhdm cla ban sé lam viéc cung nhau dé dam
bao khong bo 16 bat ki thong tin quan trong nao. Bai hoc nay sé hudng dan ban thuc hién
mot phién thu thap va danh gia théng tin.

Thu thap va danh gia thong tin

Doi ngd thiét ké cta IDEO da hgp tac véi Eram Scientific’, mot nha san xuéat toilet dién &
An Do trong viéc gitp trdi nghiém st dung toilet dién dé dang, than thién véi ngudi ding
va an toan hon. Toilet dién cta Eram c6 tinh nang tu dong lam sach, hoat dong sau khi
ngudi dung tha tién xu vao may va dugc thiét ké dé thu lai dir liéu vé viéc s dung né.

Nhém thiét ké tap trung vao thi trudng muc tiéu cia Eram & cac khu vuc thanh thi &
mién nam An Do va bat dau nghién ctru thuc dia & Bangalore va Trivandrum. Nhom d3
thuc hién hon 100 cudc phdng van, tir nhitng nguoi it s&r dung nha vé sinh céng cong
dén nhitng nguoi sir dung thudng xuyén. Ngoai ra, nhom ciing tién hanh nghién ctru doi
vd@i nhan vién ctda Eram, nhan vién don dep, va tham chi ca cac quan chirc chinh phd.

Dudi day quy trinh ma nhom thiét ké ctia IDEO da thuc hién dé lam mot workshop thu
thap thong tin.

1 Theo DesignKit.org
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Budc 1: Chuan bi

Nhom thiét ké chuan bi d6 dung bao gom but da, gidy dan (sticky note), bang, gidy trang,
gidy AQ, bang dinh.

Nguai tham gia trong phién thu thap va danh gia thong tin la toan bé thanh vién nhém
thiét ké.

Budc 2: Huy dong thong tin tir tat ca thanh vién

Ca nhém thiét ké cua tap hop lai v&i nhau. Trén bang trang sé vé cot dau tién “An tuong
vé ngudi dung”. Cau hdi dat ra & day |a: Ban da gap ai? Ban nghe/nhin thay gi tir ho? An
tuong cda ban khi ti€p can vdi ho |a gi? Méi ca nhan sé cé 5-10 phut viét ra gidy note tat
ca nhirng gi da nghe, nhin, cam nhan thay vé nguoi dung ma minh da tiép can.Sau do,
tirng nguoi sé chia sé ndi dung trong gidy note cua minh va dan Ién bang/ tuong trang.
Nhirng nguoi khac sé theo doi va cé thé dat cau hdi lam rd. Khi dan céc to gidy note,
nhom c6 thé nhém céac thong tin cung trudong hodc twong tu nhau thanh mot nhém.

Vi du, mot so thanh vién viét trong note ctia minh:

« Phu nit lura chon nha vé sinh chi danh riéng cho nit nhiéu hon la nha vé sinh duogc
dung cho ca nam va nir

« Hau hét moi ngudi quan tdm dén nhirng chirc ndng co ban thay vi cac cong nghé
phure tap

Budc 3: Chia sé nhirng cau chuyén mang cam hirng manh mé

Néu nhu budc mot gitip tadm tri ban “khdi dong” nhé lai nhirng mang thong tin ngén gon
vé ngudi dung, thi véi budce hai - chia sé nhitng cau chuyén mang cam hirng manh mé la
khi ban hinh dung lai va chia sé mot trai nghiém déc biét, mot di€m cham ma ban rat an
twong trong qua trinh ti€p xuc va&i nguoi dung. Cau chuyén nay cé thé khéng gilp tao ra
mot gidi phap t0i uu, nhung né sé cong hudng cung cac cau chuyén tir cac thanh vién
khéc, tao thanh mot y thirc tap thé, mot nhan thire chung vé cong viéc ma nhém dang
lam.

Céc budc cu thé nhu sau:
« V& cot thir hai trén bang trang dé thu thap thong tin tir cac cau chuyén.

« Lan luot tirng ngudi sé chia sé cau chuyén mang cam hirng manh mé ctia minh. Co
gang mo ta cau chuyén vira cu thé (nhirng gi thuc té€ xay ra), vira mang tinh mé ta rd
rang. Ban c6 thé s dung bd cau hdi dang SW1H nguai d6 1a ai, diéu gi da xay ra, khi
nao, & dau, tai sao/ diéu gi thic day né xay ra, va ngudi dung da phan &ng nhu thé
nao, ban cam thay nhu thé nao.
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« Trong khi dong d6i ciia minh chia sé cau chuyén, cac thanh vién khac hay ghi quan
sat, cam nhan, y tudng nay Ién cdia minh lén gidy note. Viét ngan gon, dé hiéu va rd
rang dé moi ngudi c6 thé doc dugc.

+ Dinh gidy dan Ién tuong/bang trang canh cau chuyén tuong ing.
+ Sau dd, ca nhom cung doc tat ca cac thoéng tin trén bang/tudng

M6t thanh vién trong nhom thiét ké chia sé cau chuyén khi anh quan sat la lang nghe
mo&t nhodm ngudi ndi chuyén véi nhau vé nha vé sinh cong cong mai duoc xay dung va
str dung toilet dién. Bat ngo 13, trong cau chuyén cua ho hau nhu khéng nhac dén céac
tinh ndng n6i bat cda loai toilet mai so véi céc toilet thong thudng. Thay vao dé, ho nhac
nhiéu dén su sach sé trong nha vé sinh mdi va thé hién su hai long ctia minh vi diéu dé.

Khi thanh vién nay chia sé, nhirng ngudi khac cling ghi lai suy nght, diéu méi mé hién ra
trong dau minh Ién miéng gidy dan va dan vao canh cau chuyén doé trén bang:

« Sach sé dugc coi la dinh nghta chat lugng cia nha vé sinh
+ Diéu quan trong nhat vgi nha vé sinh la su sach sé
Budc 4: Tim ra cac van deé chinh

Sau khi huy dong tat ca thong tin, lang nghe nhirng cau chuyén mang cam hirng manh
mé, ban vé c6t thir ba “cac chu dé chinh”. Cau hdi dugc dat ra ¢ day la:

+ CO ki€u mau (patterns) nao ndi lén khong? Do la gi?

« Théng tin/ chi tiét thuyét phuc nao ma ban da nghe di nghe lai?
« Van dé nhat quan nao nhirng nguoi dung dang phai déi mat?

- Diéu gi ban cam thay quan trong?

- Diéu gi lam ban ngac nhién?

Dé lam dugc diéu nay hay tap hgp nhom cda ban xung quanh bang/tuong véi day nhirng
gidy dan cua céc phién trude dé. Chuyén céc cau trich dan, cau chuyén hoac y tudng
hap dan, phé bién va truyén cam hing nhat sang mot bang mai va sap xép chiing thanh
cac nhém/danh muc.

Trong truong hop cua IDEO:

- To gidy dan viét “phu nir uu tién st dung nhiing nha vé sinh dat ¢ noi kin dao” va
“phu nir luva chon nha vé sinh chi danh riéng cho nir nhiéu hon la nha vé sinh duoc
dung cho ca nam va nii” duoc nhom chung vao muc “trai nghiém cua phu nii”

- To gidy dan “Khdong duoc bao dudng thich hop, nha vé sinh nhanh chéng bi ban" hay
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“Sur sach sé duoc dinh nghia la chat lugng cta nha vé sinh” dugc nhém chung vao
muc “Tinh sach sé&”

+ To gidy dan “nhiing ngudi séng hay lam viéc gan nha vé sinh cong cong déng vai tro
Ion trong viéc chi dan cho nhiing ngudi khac biét nha vé sinh cong céng o dau” hay
“Hau hét moi nguoi quan tam dén nhiing chirc nang co ban thay vi cac cong nghé
phtrc tap” dugc nhom chung vao muc “Mirc do str dung, tiép can”

Sau khi sap xé&p va thao luan, nhém thiét ké thay c6 ba chd dé chinh ngi [én: Trai nghiém
cua phu ni, Tinh sach sé va Mirc do st dung, tiép can.

Sau khi tim ra cac chu dé chinh, véi cac thong tin (insights) di kém, nhom thiét ké thay ré
hon nhirng diém nadi bat trong trai nghiém cua ngudi dung véi nha vé sinh co toilet dién
cua Eram. Toan bé qua trinh héi tu nay giup dua ra pham vi van dé. Tir d6, nhém thiét ké
sé tiép tuc dua ra tuyén bo van dé - nén tang cho viéc tim kiém cac giai phap sang tao.

Phién thu thap va danh gia thong tin sau khi tuong tac véi nguoi dung nén dugc thuc
hién cang sém cang tot, nay sau khi ban thuc hién quan sat, phdng van hay dién da. Lac
do céac thong tin con du mai va ban con nhiéu cam xuc, su goi nhé vé trai nghiém voi
ngudi dung.

Chuc ban sé thuc hién phién thu thap va danh gia thong tin mét cach hiéu qua.

Workshop xt li théng tin nhu vi du trén cé thé 1a mot quy trinh mau cho nhém cla ban
tham khao. Nhung khéng nhat thiét phai bé nguyén xi. Muc dich cudi cung cua viéc thu
thap va 16 churc lai thong tin la c6 du thong tin da dang dé nhin ra dugc théng tin 4n sau
va cac van dé quan trong can gidi quyét. Dudi day la hai ki thuat c6 thé ho trg thém cho
qua trinh phan tich thong tin cia nhom thiét ké.

Affinity Mapping
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Hinh 3.7 - Vi du vé dit liéu da duoc phédn nhom su dung affinity mapping

Affinity mapping la mét ki thuat tu duy thiét ké don gian dé xur li thong tin sau khi da cé

Chuong 3: Xac dinh van dé



dugc nhiéu théng tin dang tho. Ban chat cua né la viéc phan loai thong tin thanh céc
nhédm c6 y nghia hon. Chang han, sau khi thu thap dugc rat nhiéu thong tin va viét ra
hang tram gidy dan khap mat tuong vé cac y tudng cai thién trai nghiém ngudai di lam,
thi nhdm ¢ thé t6 chire lai thong tin bang cach gop ching lai dudi dang cac nhém nhu:
Trai nghiém tuyén dung, Trai nghiém Hoi nhap, Trai nghiém noi lam viéc, Trai nghiém veé
cong viéc, trai nghiém dao tao va phat trién. Tlr d6 cac thong tin dugc tap trung hon, va
thong qua trao ddi cu thé trén tirng nhdm dir liéu, nhom thiét ké cé thé nhan ra dugc céc
thong tin va van dé quan trong.

Céc budc thuc hién affinity mapping c6 thé tom tét lai don gian géom:
1. Lua chon cac nhém thong tin
2. Lan luot dua céac thong tin vé tirng nhém

3. Méi khi tap trung dua thong tin vé tirng nhém thi thuyét trinh nhanh tai sao né nam
& d6 ma khong phai & nhém khac

4. Loc bét cac thong tin bi trung, hodc viét lai cac thong tin gan nhau cho don gian va
dé hiéu hon

5. Sau clng, thao luan vé cac thong tin quan trong nhat can luu y

Ki thuat nay c6 thé dugc dung trong nhiéu giai doan khac nhau cta quy trinh tu duy

thiét ké (nhat la giai doan xtr li thong tin sau qua trinh déng cam, va sau khi khdi phat y
tudng). NO la gach ndi gilra giai doan tu duy phan ki (d€ cé nhiéu lua chon), va tu duy hoi
tu (d€ dua ra quyét dinh chon Iwa moét sé it théng tin hay van dé quan trong nhét).

Journey Mapping (Ban d6 hanh trinh)

M6t cong cu truc quan rat hiru ich cho viéc nam bat van dé va thiét ké trai nghiém nguoi
dung cé tén goi la ban d6 hanh trinh (journey map). C6 thé c6 nhiéu bién thé cta ban do
nay, nhu ban dé hanh trinh trai nghiém khach hang (customer journey map), ban do trai
nghiém nhan su (employee experience map), ban d6 cau chuyén nguoi dung (user story
map), v.v. Nhung diém chung cua céc loai ban d6 hanh trinh nay 1a né thé hién mot dién
bién vé trang thai cia mot d6i twong nguoi dung dé hudng dén mét muc tiéu nhat dinh.

Chang han, mot ban dd vé trai nghiém khach hang theo trinh tu mot phéu marketing
thé thé dién ta duoc 16 trinh ma khach hang di qua phéu va céc tuong tac cta doi ngi
marketing dGi véi khach hang. Khach hang sé trai qua cac trang thai khi twong tac véi
thuong hiéu: tir Nhan biét, Phan tich , Mua hang, Giao dich, dén trang thai Trung thanh
sau mua sam va str dung san pham.
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Hinh 3.2: Hanh trinh cua khach hang

Trong mot du an cai thién trai nghiém khach hang, bang cach dua cac thong tin 1én ban
do hanh trinh, déi thiét ké co thé cé cai nhin téng thé vé toan bd nghiép vu, céc tac nhan
tac dong lén trai nghiém khach hang, ché nao hiéu qua ché nao khong, ché nao can cai
tién, chd nao c4 thé tao ra su dot pha.

Tuong tu nhu vay, mét nhom ban hang B2B cé thé stir dung mot hanh trinh theo mé hinh
Saa$S (nhu trong hinh - ché lai d&€ dam bao ban quyén) dé truc quan héa théng tin, phuc
vu cho viéc phan tich, nhan biét van dé va co hoi cai tién.

PROSPECT COMPLETE

RENEW

OPPORTUNITY LIVE
COMMIT

ONBOARDING

THE SAAS GROWTH METHODOLOGY

Hinh 3.3: Lo trinh traéi nghiém trong mua hang B2B
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Hinh 3.4: User story map: Mot cong cu dé thé hién trai nghiém nguoi dung trén mét phan mém, la mot cong cu lép ké
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Hinh 3.5: L6 trinh Trai nghiém Nhan su

Ban d6 trai nghiém nhan vién truc quan hda qua trinh lam viéc, trai nghiém, muc tiéu,
va cac tuong tac quan qua trinh quan tri nhan su.

Mé&c du mudn hinh van trang, nhung déc di€ém chung cua céac loai ban do nay la cé:

+ Tac nhan (hay déi twgng): nguai dung, khach hang, nhan vién...
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« BGi canh va ki vong (hay muc tiéu cua nguoi dung va nguoi cung cap san pham/dich
vu)

« Céc giai doan cta hanh trinh: gdm mot loat cac diém mau chdot, thuong la theo mot
quy trinh nghiép vu tlr dau dén cudi cda linh vuc twong tng.

- Hanh déng, suy nghi, cam xic cua cac tac nhan trong tirng giai doan do, dién ra
trong su tuong tac.

+ Co hoi cadi tién, hay van dé. Chinh |a cac thong tin ma ching ta can dé thiuc day qua
trinh thiét ké tiép theo.

Van dung céac ban dé hanh trinh khéo Iéo va phlu hop, nhém c6 thé cé co hdi nhan ra
nhiéu co hoi cai tién, nhiéu van dé hay dé giai quyét.

Xac dinh van dé va phat trien mot quan diém

Sau khi xac dinh dugc pham vi van dé tir chd dé chinh véi céc thong tin 4n sau (insights),
nhém thiét ké sé tién hanh xac dinh mét quan diém (PoV - A Point of View) hay chinh |a
tuyén bo van dé (problem statement). Quan diém (PoV) la mét phat biéu chi ra chinh xac
thach thire can dugc giai quyét trong giai doan tao lap y twdng cua tu duy thiét ké. Quan
diém (PoV) khéng chira bat ki giai phap cu thé nao, hay bat c&r dau hiéu hudng dan dap
(rng nhu cau nguoi dung nao. Thay vao dé, n6 cung cap pham vi van dé dé nhom thiét ké
suy nghi vé céac giai phap, vuat ra khdi tinh trang hién tai.

Trong giai doan phat trién quan diém (POV) chung ta tap trung vao:
* Nhan dién cac nhu cau cua ngudi ding
+ Nhin thay nhirng co hdi & noi ngudi khac nhin thay van dé
« Hiéu dugc nhu cau cua ngudi dung & cac cap do
« Cung cap céc gia dinh va gia thuyét ro rang
+ Culng co thong tin va giai thich thong tin
- Phat hién va nhan manh céac théng tin an sau (insights)
« Tao ra diém bat dau cho giai doan tao 1ap y tudng

M6t quan diém bao gom ba loai théng tin chinh: nguéi dung, nhu céu cuta ho va théng
tin an sau (insights) ma ban tim dugc vé ho.

Vi du:

Ngudi dung la: Nguoi trudng thanh séng & thanh pho
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Nhu cau la: Sr dung 6 t6 tir 1 dén 4 |an moi tuan, moi lan tir 10-60 phut

Thong tin &n sau la: Nguoi dung khong mudn tu s& hiru mot chiéc 6 t6 vi né qua dat so
vdi nhu cau cua ho. Ho mudn st dung xe chung véi nhitng nguoi ¢ nhu cau giéng minh,
tuy nhién, chua tim dugc giai phap nao dé dang va phu hgp. Nguai dung quan tam dén
viéc s6ng xanh va khong can phai s& hiru nhiéu hon nhirng gi minh can.

Sau khi xac dinh dugc nguoi dung, nhu cau, théng tin an sau. Ban c6 thé phat biéu tuyén
b6 van dé dudi mau cau:

— [Nguoi dung] ... can [nhu cau] ... bai vi [thong tin an saul)...

Vi du: M@t nguoi trudng thanh song & thanh phé can di xe chung
1-4 [an moi tuan trong 10-60 phut bdi vi viéc di xe chung véi nhiéu
nguoi sé ré hon, than thién véi moi truong hon, déng thoi né ciing
can dé dang cho moi nguoi khi str dung.

Mot quan diém tot sé co nhirng dac diém sau day:
+ Tao ra mot su tap trung nhat dinh, khong qua rong, khéng qua hep
+ Truyén cam hirng cho nhém thiét ké giai phap
* Dinh hudng nd luc sang tao ctia nhom
« Chira dugc céc tiéu chi dé danh gia mot y tudng canh tranh
« Hap dan va thu hat sy chd y cia moi nguoi
+ Mang tinh hanh déng cao
Cau hoi “Lam sao ta c6 thé...?"

Sau khi d3 phat trién dugc quan diém, ban c6 thé dat cau hdi dé thic day qua trinh tim
kiém céc y tudng sang tao, méi me.

C&u hoi nay thuong dugc cau tric dudi dang: Lam thé nao ching ta cé thé...? (How
might we...?)

Trong do:

* “How" - Lam thé nao - thé hién rang thach thirc nay ching ta chua cé cau tra 16i, cau
hoi md gilp ching ta dat sang mét bén nhirng suy nghi cii ki, d€ suy nghi céi mg,
khdam pha nhitng gidi phap chua tirng c6
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* “Might” - C6 thé - thé hién rang diéu ching ta nghi ra chi la mét trong rat nhiéu kha
ndng, hdy kham pha nhiéu giai phap kha thi, dirng hai long ngay véi y tudng dau tién

+ “We” - Chung ta - thé hién su né luc hop tac, y tudng dugce dua ra tir tri tué cla ca
tap thé

Vi du, ban phat trién quan diém (PoV) la:

“Céc em gai tudi vi thanh nién can cdc thirc 4n bé dudng bdi vi cdc em can dugc phat
trién va I6n 1én mot cach khde manh”

Tur quan diém nay, cac cau hoi cé thé dugce dat ra dé€ thac day viéc tim ra cac y tudng la:

+ Lam thé& nao ching ta c6 thé khién viéc an uéng lanh manh trd nén hap dan vdi céac
em gai tudi vi thanh nién?

« Lam thé nao ching ta c6 thé truyén cam hirng &n uéng lanh manh cho cac em gai
tudi vi thanh nién?

« Lam thé& nao chung ta c6 thé tao ra nhitng bira dn lanh manh ma cac em gai tudi vi
thanh nién yéu thich?

+ Lam thé& nao chung ta c6 thé khién thirc dn bd dudng co gia ca phai chang hon?

Nhirng cau hdi nay mang nhiing sac thai riéng, vgi cach tiép can van dé khac nhau, tir d6
khai goi tri turdng tugng cho céc nha thiét ké.

Viéc dét cau hdi “Lam thé nao ching ta cé thé...?” tao ra cho ching ta co héi tra |6i bang
nhiéu cach khac nhau, va dinh hinh tu duy d6i méi séng tao.

Mot quan diém PoV c6 thé gilp ching ta dat ra tlr 5-10 cau hdi “lam thé nao ching ta c6
thé...?”. Nhdm cla ban tham chi cé thé td chirc moét phién dong ndo dé tim ra nhiéu nhat
céc cau hai co thé, trude khi bat dau phién tim kiém y tudng.

MOt vi du rat truyén cam hirng vé viéc dat cau hdi “Lam thé nao ching ta c6 thé...?" trong
tu duy thiét ké do la cau chuyén thiét ké chiéc tui ngu G @m cula cdac sinh vién sau dai hoc
Stanford. Thiét ké nay nham giai quyét van dé ha than nhiét & tré so sinh, nguyén nhan
khién hang nghin tré so sinh & cac nudc dang phat trién bi thiét mang moi nam.

Daoi mat véi tinh trang [6ng G @m trong bénh vién quéa dat cling nhu khong thé tiép can
dugc doi véi nhirng ngudi dan séng & vung néng thon, mét nhém sinh vién da thuc hién
nghién clru Dong cam, va dét ra cau hoi: “Lam thé nao chuing ta co thé thiét ké mot thiét
bi G @m gilp cho cac bac cha me & cac viung néng thén danh dugc co hbi séng sét cho
dra con dang nguy kich ctia minh?”

Cau hdi nay da truyén cam hirng cho cac sinh vién thiét ké ra moét chiéc tii nga cung cap
dd hoi am cho céc tré sinh non & céc lang qué néng thon véi chi phi chi bang moét phan
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nhd chi phi cta I6ng ap truyén théng trong bénh vién.

Viéc dinh hinh va mé& ra quan diém bang céc cach khac nhau cé thé gitp ching ta giai
phdéng ban than va tu do mo mong, tudng tuong. Vi vay, ban ciing co6 thé dat cac cau hoi
nhu:

« Bang cach nao ching ta cé thé..?
- Diéu gi ngan can chung ta khoi...?
+ Diéu gi sé xay ra néu...?

« Diéu gi can thay doéi dé€ ching ta...?

Hi vong vdi bai hoc nay ban cé thé phat trién quan diém mét céch rd rang va biét cach
dat ra nhitng cau hdi hap dan, kich thich dugc qua trinh tim kiém céac y tudng sang tao.

Tom tat chuong

« Thong tin can dugc thu thap, phéan loai, va phan tich dé co thé nhan biét duoc
cac van dé quan trong can giai quyét.

+ Nhom thiét ké co thé st dung ki thuat thao luan nhom, hoéac ki thuéat affinity
mapping, hodc journey mapping dé dé dang phan loai va xt li théng tin.

» D&t céc cau hoi nhu “lam sao ching ta cé thé...?”, “diéu gi can thay doi dé
ching ta...?” d€ nhan biét cac van dé va phat trién cac quan diém cho nhém
thiét ké.

« Tlr cac thong tin an sau dugce phan tich, nhom thiét ké dua ra mot tuyén bé
van dé, hay mot quan diém (POV) dé mo ta tuong minh van dé can dugc giai
quyét. Tuyén bé duoc viét theo dinh dang [Nguoi dung] ... can [nhu cau] ...
b&i vi [thong tin an sau]...
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CHUONG 4: TAO LAP Y TUONG

Trong chuong nay:
Ban do6 tu duy
B&o nao (Brainstorming)
SCAMPER

Lua chon y tudng

*k%

D€ tao lap céac y tudng, ching ta can st dung dén céc ki thuat sang tao. Ki thuat sang
tao cé thé duoc chia thanh phuong phap truc quan-sang tao va phuong phéap hé théng-
phan tich.

+ Phuong phéap truc quan-sang tao kich thich cac y tudng, lién twdng mét cach tu
phat, va tu do. N6 thudng phl hop véi nhirng van dé kho giai quyét hay con chua rd
rang.

« Phuong phap hé thong-phan tich kich thich cac suy nght, y twdng trong mot hé
thong, cau truc ro rang, thuong phu hop véi nhitng van dé co tinh chat tuong tu nhu
vay.

Cac ki thuat sang tao khac nhau sé phu hop vdi céc loai van dé va cac nhom khac nhau.

Sang tao mang tinh ca nhan héa cao la bdi vi moi ngudi déu cé kinh nghiém, théi quen,
sd thich, diém manh va diém yéu cua riéng minh. Pay la ly do tai sao ban nén thi
nghiém céac ki thuat khac nhau dé thic day su sang tao trong nhéom. Tranh st dung céc
phuong phap giong nhau trong tat ca cac phién tao lap y tudng. Ly tudng nhat |a ban két
hap céc ki thuat khac nhau dé tao ra nhirng kich thich mdi cho viéc hinh thanh y tudng.

Chuong nay sé dé cap dén mét so ki thuat sang tao phé bién va dé thuc hién gilp ban
c6 thé nhanh chéng bét tay vao tao 1ap y tudng.
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Dung ban d6 tu duy
Ban do6 tu duy 1a mot phuong phap mang tinh hé thong-phan tich, né biéu dién su lién két
cua céc khia canh khac nhau trong mét van dé chinh.

Sau khi mot tuyén bo van dé (POV) dugc dua ra, nhdm thiét ké co6 thé dung ban do tu
duy dé tim kiém cdc giai phap cho van dé nay.

Hay cung xem xét vi du st dung tu duy thiét ké trong viéc thiét k& déi mdi t6 chirc. Sau
giai doan déng cam va xac dinh van dé, nhom thiét ké xac dinh tuyén bé van dé la: Lam
thé& nao chung ta co6 thé xay dung van hda d6i méi sang tao trong t6 chirc?

Tir tuyén b6 van dé nay, ban d6 tu duy dugce s dung dé tao lap céc y tudng nhu sau:
Dau tién, viét tuyén bo van dé vao gilra to gidy hodc bang trang. Sau do, nhém liét ké cac
yéu t6 anh hudng dén van héa déi mai sang tao cua t6 chirc. Lic dé, ca nhdm sé tham
gia vao viéc liét ké, bao gém:

« Chién lugc

« Lanh dao

* Quy trinh

- Cautrac

* Nang luc
Céc yéu t0 anh hudng nay dugc vé thanh cac nhanh chinh xung quanh tuyén bo van de.
Tiép theo, tirng yéu t6 nay dugc bé nhd ra céc yéu t6 bén dudi, thanh cac nhanh nhd hon.
Vi du yéu 10 “cau trdc” sé bao gém cac nhanh:

« CAu truc t6 chirc

+ Cau truc phong ban

+ Khoéng gian lam viéc
Hay yéu 16 “Nang luc” sé bao gém cac nhanh:

+ Nang luc hoc tap suét doi

+ Nang luc phat trién nhan su

« Nang luc quan tri tri thirc

Tuong tu v&i cac yéu 1o khac, sau khi liét ké va vé trén gidy/ bang trang nhém sé nhin
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thady mot ban d6 lién hé, tir khai quat dén chi tiét cac yéu t6 anh hudng dén van héa doi
m&i séng tao cla t6 chirc. Tir day, nhdm thiét ké cé thé suy nghi & nhiéu céc géc do khac
nhau dé tim ra giai phap cho tuyén bg van deé.

Chién lugc / Subtopic 2
Ning luc hoc tap sudt doi / \_ Subtopic3

Né&ng luc phat trién nhan sy \ Néng lyc

Nang luc quan trj tri thitc / B Lam thé nao cht’mg tacé Subtopic 1
thé xay dung van héa déi HhCER Subtopic 2
CAu tric t6 chuc mdi sédng tao trong to Subtopic 3

C&u tric phdng ban Céu tric chie?
Khéng gian lam viéc Subtopic 1
Quy trinh S (saatesd
Subtopic 3

Hinh 4.1: Ban do tu duy

Ban d6 tu duy dong vai tro hé thong hoéa va truc quan hoa cac yéu t6 tac dong dén van
dé. Nhom thiét ké vi thé cé mét céi nhin tir bao quat dén chi tiét cac diém cham dé hinh
thanh y tudng.

Céc y tuwdng sau khi dugc phat trién sé dugc sap xép theo tlrng nhanh. Cach st dung
ban do6 tu duy dé tao lap y twdng gitp hé thdng lai luong thong tin, gidp ban khong dé
thi€u mot goc nhin, cach tiép can tim kiém giai phap nao. Ciing vi thé né phu hgp hon véi
céac van dé mang tinh hé théng va ré rang phan chia.

Bao nao

Bdo ndo (brainstorming) la mot trong nhirng ki thuat tao 1ap y tudng dién hinh va pho
bién nhat. Tir “bdo ndo” - “brainstorm” dugc phat minh bdi 6ng trum nganh quang céo
Alex Faickney Osborn. B4o ndo |a mét phuong phap dung dé phat trién nhiéu giai dap
sang tao cho mot van dé. Viéc thuc hién bdo ndo khong yéu cau déc biét gi tir nguoi
tham gia, vi vay, phién bdo ndo co thé kéu goi su tham gia ctia nhiéu ngudi, khong chi
nhom thiét ké.

Chuing ta cling tim hi€u vé ki thuat nay théng qua phién bdo ndo sau day:

Nhom thiét ké cia IDEO trong qua trinh gitp d& SmartLife, mot cong ty kinh doanh nuéc
sach va san pham cham séc strc khoe tai Kenya cai tién dich vu cia minh, da thuc hién
phién bdo nédo dé€ tim y tudng cho tuyén bd van dé: “Lam thé nao ching ta co6 thé gilp
céc ho gia dinh & Kenya str dung nudc sach va san pham cham séc strc khoe tiét kiém
thai gian va céng surc hon?”
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Hinh 4.2: SmartLife ¢ Kenya, ngudn DesignKit.org
Trudc khi phién bao nao dién ra, nhom thiét ké ctia IDEO chuan bi ki ludng:

Truyén dat van dé can tim y tudng vdi tat ca moi ngudi, d€ ho c6 thai gian tim hiéu va
chuan bi trudc mot s6 y tudng

+ GiGi han s6 lwgng nguai tham gia vao phién bao: li tudng la tlr 5-7 ngudi, t6i da la
10-12 nguoi

« Xé&c dinh thai gian cu thé cho phién dong n&o: trong 45 phut
« Phan cong mot nguoi gilr vai tro diéu phoi phién bdo ndo
Nhom ciing chuén bi bang trang, gidy note nhiéu mau va but cho phién bao nao.

Bat dau phién bao ndo, vi cé mot sé nguai dén tir cac phong ban khac, nén nhom thiét
k& da yéu cau moi ngudi gidi thiéu ngan vé ban than d€ moi ngudi tham gia viét co ban
vé nhau.

Sau d6, nhom thiét ké phé bién mét s6 quy tac trong hoat dong bao ndo dé nguoi tham
gia cung nam duac:

« Tu tin sang tao:Chung ta dién ta tat ca cac y tudng trong ddu minh, bat ké ching cé
ngd ngan dén murc nao di chang nira. D€ lam dugc diéu nay, can dam bao khéng khi
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cla phién bdo ndo that thoai mai, moi ngudi ton trong va lang nghe y kién cta nhau

+ Khong chi trich y tudng: Trong phién bao ndo, moi y tudng déu dugc hoan nghénh,
khéng c6 viéc danh gia hay phan xét y tudng. Nhitng cau noi nhu: “Chang ai thich y
tudng dd”, hay “Y tudng dé that phi thuc té”, ... déu c6 thé giét chét phién bdo ndo y
tudng. Hay dam bao khéng c¢é 16i binh luan, nhan xét, danh gia nao vé y tudng trong
phan nay.

+ Uu tién sé luong hon la chat lugng: Trong tdm cula phién b&do nao la cd gang thu
thap cang nhiéu y tudng cang tot. Quy téc nay ciing gitp chdong lai sy cdm do cla
viéc hai long véi y tudng tot dau tién. Trong mot phién tot, co téi 100 y tudng dugc
tao ra trong 60 phut.

- Tap trung vao tuyén bo van dé: C6 gang gilr cho cudc thao luan dung muc tiéu, néu
khong, ban cé thé vuot ra ngoai pham vi clia nhirng gi ban dang c6 géng thiét ké.

« Tuyén bd van dé: “Lam thé nao ching ta co thé gilp cac ho gia dinh & Kenya st
dung nudc sach va san pham cham séc strc khoe tiét kiém thoi gian va céng stc
hon?” da dugc dan & gitra bang trang.

Budc 1: Nguoi diéu phdi hudng dan moi ngudi c6 15 phut dé viét ra tat ca cac y tudng
nay ra trong dau minh khi doc tuyén bd van dé. bay la phién lam viéc ca nhan, méi nguoi
tu viét ra gidy note cia minh va sau 15 phut sé dan xung quanh tuyén bé van dé.

Ngudi diéu phoi can khuyén khich nguai tham viét cang nhiéu y tudng cang tét. Véi
nhirng nhdm méi bat dau, ban hoan toan co thé dua ra yéu cau la moi nguai viét it nhat
5y tudng (chang han). Viéc néu ra 1 con s& gidi han (vi du 5) gitip ngudi tham gia né luc
dén duoc va vuot qua gidi han d6, lam cho céc y tudng phong phu, nhiéu nhat cé thé.

Diéu chuing ta can & budc nay la cang nhiéu y tudng cang tét, cac y tudng cang dién ro,
quai di dugc khuyén khich.

Cha dé cda phién bao ndo sé tuy theo van dé ma nhom can giai quyét. Vi du nhu:
* Mé& dich vu van chuyén nude dén tan nha cho céc ho gia dinh theo gio mong mudén
« Lap danh séach céc san pham dinh dudng dé cac ho gia dinh dang ki

« Thiét k& app mua hang, cac ho gia dinh bao tinh trang hét nuwdc hoac hét dé an,
nguoi cla SmartLife sé tw dong giao hang

+ M& nhiéu céc diém ban 1é ca nudc va san pham sirc khde dé cac ho gia dinh dé tiép
can hon

Budc 2: Moi ngudi c6 5 phut dé doc tat ca cac y tudng dugc dan trén bang/ tuong. Khi
nguoi tham gia doc mot y twdng bat ky ma chua hi€u hodc mudn lam ré thém, thi 1én
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tiéng dé chd nhan cuda y twdng cap nhat thém thong tin.
Muc dich cta budc nay la moi ngudi déu hiéu ré céc y tudng ma moi thanh vién viét 1én.

Budc 3: Sau 15 phut bdo ndo dau tién, luéng y twdng thudng nhanh chéng ha xuéng dan
va trd nén can kiét. Vi thé trong vong phat trién y tudng tiép theo, nguai diéu phoi dat ra
cau hdi magi dé nguoi tham gia phat trién thém y tudng clia minh va ca y twdng da doc
dugc cua ngudi khac.

Céc cau hoi co thé dua ra dé€ goi y nguai tham gia, nhu:
« Y tudng c6 thé trd nén vui nhdn hon bang cach nao?
+ MOt dira tré sé lam viéc nay bang cach nao?

- Diéu gi sé xay ra khi hoan déi, bd di, hodc thém mot yéu to méi vao y tudng hién
tai?-Y tudng nay sé& nhu thé nao vao nam 20507

« Nhitng y twdng nao co thé két hgp dugc véi nhau? San pham, dich vu nao c6 thé di
kém véi giai phap hién tai?

« Nguoi dung sé lam gi dau tién va ngay sau khi str dung giai phap nay

Tham chi, nguoi diéu phdi cé thé dung mét s6 cau hdi déng vai dé khoi goi tri tudng
tuong cla nguoi tham gia, vi du nhu:

+ Néu ban |a Steve Jobs ban sé giai quyét van dé bang cach nao?
+ Néu ban |a Mark Zuckerberg ban sé giai quyét van dé bang cach nao?
« Néu la Van Gogh ban sé giai quyét van dé bang cach nao?

Hay str dung ki thuat “Yes, and..” - “Dlng vay, va..”", nham ho trg céc y tudng va khuyén
khich viéc phat trién thém céac y tudng.

Nguoi tham gia ¢é 15 phdt tiép theo dé thém cac y mdi cho y tudng clia minh hodcy
tudng cla nguoi khac, sau d6 dan gidy note cia minh bén canh y tudng dé.

Sau phién y tuwdng thi hai, nhém thiét ké thu thap dugc mot so y tudng méi. Vi du:
« Két hgp dich vu van chuyén nudc véi clra hang ban 1é & nhiéu nai

« Thém chinh sach wu dai thanh vién cho nhirng hé gia dinh déng ki van chuyén nudc
dén nha
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Két hgp dich vu
van chuyén nudc
v@i clfa hang ban lé
& nhiéu nai

Md& dich vu van
chuyén nudc dén
téan nha cho cac ho
gia dinh theo gi@
mong mudn

Lap danh sach
cac san phdm
dinh duéng dé
cac ho gia dinh
dang ki

LAm thé nao chung ta cé

thé gilip cac hé gia dinh &

Kenya s dung nudc sach

va san pham cham séc

suc khoe tiét kiém thdi

gian va cong suc han
s # s 8
Thiét ké app mua Md nhiéu cac
hang, cac ho gia [ ] diém ban 1é ca
nudc va san

dinh bao tinh trang
hét nudc hoac hét
do an, ngudi cla
SmartLife sé tu
ddng giao hang

Thém chinh sach
uu dai thanh vien
cho nhiing ho gia
dinh dang ki van
chuyén nudc dén

pham stic khée
deé cac ho gia
dinh dé tiép can
haon

nha

Hinh 4.3: Dung sticky notes (gidy dén) dé béo nao.

Cai hay cua ki thuat bdo nédo la moi ngudi déu c6 co hoi dua ra nhitng y tudng tot, bat ki
ho gilr churc vu hay vai tro gi. Mot phién bao nao thanh céng la phién bao néao thu duogc
nhiéu nhat cé thé céc y tudng va déng thai thu thap duoc tri tué tap thé khi moi ngudi
xady dung thém céc y tudng cua nhau.

SCAMPER

Phuong phap SCAMPER dugc phat trién bdi chuyén gia vé dong néo Alex Osborn.
SCAMPER st dung mét danh sach cac cau hdi dé cung cap thém nguyén liéu cho viéc
suy nght giai quyét van dé.

SCAMPER rat hitu ich khi ching ta muén kich thich su sang tao va tim kiém nhiéu y
tudng hon. Vé co ban, SCAMPER c6 thé dugc str dung cho hau hét moi thir: cac san
pham, quy trinh, hé théng, gidi phap, dich vu, mo hinh kinh doanh.

SCAMPER |3 viét tat cda cac tur sau:

S-Substitute: Thay thé

+ C-Combine: Két hop

A-Adapt: Thich tng

M-Modify: Diéu chinh
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+ P-Put to other uses: St dung vao viéc khac
+ E-Eliminate: Loai bd
- Rearrange: Sap xép lai

Hay cling xem qua trinh phat trién McDonald’s gan vdi viéc sir dung SCAMPER nhu thé
nao.

1.S-Substitute: Thay thé
Cau hoi dat ra la:
- Cai gi c6 thé dugc thay thé?
« Vj tri ndo co thé dugc thay thé?
+ Ai c6 thé tham gia vao viéc thay thé?
* Qua trinh nao co thé dugc thay thé?
* Nhirng vat liéu nao khac cé thé dugce sir dung thay thé

V&i McDonald’s, ho da thay thé hé théng chuan bi thirc an cii ki & cadc nha hang tai My véi
hé thong “Just in time”(phuc vu dung luc) hay con goi la “Made for you” (danh riéng cho
ban). Nh& vay ma thie dn dugc van chuyén dén khach hang véi chat lugng tuyét voi hon.

2. C-Combine: Két hop
Cau hoi dat ra la:
« Cai gi co thé dugc két hop?
« C4i gi ¢6 thé duogc tron lan?
+ Chung ta gan két ching nhu thé nao?
* Muc dich két hop la gi?

McDonald'’s két hgp McDrive (ctra hang khong cé quay an hay ché ng6i) va McCafe
(ca phé phong cach Starbucks) thanh phong cdch quan ca phé cho cac nha hang
McDonald’s ctia minh.
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Hinh 4.4: Mot cta hang McDonald's

3. A-Adapt: Thich ting

Cau hoi dat ra la:
+ Diéu nay c6 ggi thém y tudng gi khac khong?
« Cé diéu gi tuong tu va cé thé duoc ap dung cho van dé hién tai khong?
* D3 co nhirng tinh hudng tuong tu nao trong qua khi?

McDonald's 1ap dat hé thong dat hang tu dong tai quay dé cai thién viéc giao hang va
dat do an trong nha hang cua ho, gitip khach hang cam thay thoai mai va linh hoat hon.

4. M-Modify: Diéu chinh
Céau hoi dat ra la:
« C6 thé diéu chinh thém nhing gi?
* Muc dich cua viéc diéu chinh la gi?
« C6 thé thay dai hinh dang hodc mau sac nhu thé nao?
+ CO thé bd sung/ giam baét gi?
+ C6 thé hién dai héa nhirng gi?
+ N6 cé thé mé rong thu hep khéng?

Thuc don ctia McDonald’s duoc diéu chinh va stra d6i dé phu hop véi tirng nhém khéach
hang & cac khu vuc dia ly khac nhau
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Hinh 4.5: Tuy bién thuc don theo dia phuong

5. P-Put to other uses: Str dung vao viéc khac

Cau hoi dat ra la:
« V@i trang thai hién tai liéu ching ta cé thé s&r dung n6 cho muc dich khac khong?
* Néu dugc stra d6i n6 cé thé dugce stir dung cho muc dich nao khac?

Nam 1974 McDonald’s thanh lap “Ronald McDonald’s House"- mot dich vu quyén gop,
va thé la khach hang con biét dén McDonald’s nhu 1 t6 chire tir thién.

6. E-Eliminate: Loai bo
Cau hoi dat ra la:
« Diéu gi cé thé duoc loai bd?
« Nhiing gi van cé thé hoat déng ma khong can né?

Nam 2008 McDonald’s loai bd viéc str dung dau an c6 chira chat béo chuyén hoéa cho
mon khoai tay chién ctia minh va chuyén sang st dung dau @n khéng c6 chat béo
chuyén héa. Tat nhién diéu nay nhan dugc sy ung hé rat 16n tir khach hang.

7. Rearrange: Sap xép lai
Cau hoi dat ra la:
+ Nhirng mé hinh khéac van dang hiéu qua la gi?
* Nhirng thay ddi nao cé thé dugc thuc hién?
- Diéu gi c6 thé dugc thay thé?
« Nhirng gi cé thé dugc sap xép lai?

McDonald's thay ddi thir tu tuwong tac véi khach hang tir nhan dé an va thuéng thic
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xong mdi tra tién sang tra tién trudgce khi an.

Tat ca nhirng thay d6i cia McDonald’s trong ca qua trinh phat trién rd rang da tao ra
nhirng hiéu qua khéng nho. SCAMPER |a moét ki thuat hiru ich va dé dang s&r dung nham
khong béd sot bat ky khia canh nao, tir d6 tim ra nhiéu y tudng khac nhau.

Lua chon nhanh y tuong

y tudng

L, P . y tuéng y tuén
ytudng YOG g 4gng y tuéng L/ 2 9

o -
ytudng ¥ tudng ytung Y1Uong

Hinh 4.6: Phan nhom y tudng

Sau qua trinh ap dung nhiéu ki thuat déng nao khac nhau hay chinh la qua trinh tu duy
phan ki dé tim kiém nhiéu y twdng nhat co thé, nha thiét ké quay trd lai véi tu duy héi tu
dé chon loc y tudng sé dua vao giai doan tao nguyén mau va th nghiém.

Ban nén tién hanh phan loai budc dau trude khi di vao chon lua y tudng. Thuce tién cho
thay céc y tudng co6 thé duge nhom lai, phan tach hoac mé ta don gian bang mot thuat
nglr bao quat. Muc tiéu cua viéc phan loai nay, ngay ca trong qua trinh nhém cung tranh
ludn dé phan loai sé khién moi ngudi c6 chung hiéu biét vé viéc y twdng do suy cho cung
la gi.

Sau khi da nhom céc y tudng lai hodc dung mot thuat ngir bao quat, ban coé thé da giam
s0 lugng can lua chon xudng, chi can lwa chon dua trén cdc nhom chinh. Sau day la mot
s0 cach danh gia nhanh y tudng.

1.Bo phiéu theo dau cham

Céc y tudng dugc viét 1én gidy note, mbi ngudi tham gia dugc phép chon ba hodc ndmy
tudng dé dua vao giai doan tao mau.

Viéc lua chon dugc thuc hién bang cach ban cham |én t& gidy note chira y tudng do.
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M6i nhom y tudng ban duge cham moét [an. Nhu vay, cac nhdm y tudng sé nhan duoc so
lugng cac ddu cham khac nhau, tuy theo ngudi bd phiéu cho né.

Sau khi tat ca thanh vién da bd phiéu xong, nguai diéu phéi sé tong két va sap xép cacy
tudng theo so lugng cham. Ba y tudng c6 nhiéu ddu cham nhat sé l[an luot giai thich |i do
vi sao moi ngudi lai chon. Diéu nay can dé dam bao ca nhom clng hiéu giéng nhau.

Sau do, nhom co6 thé chon tir 1 dén 3 y twdng dé dua vao tao mau.

y tudng

¥ tudng y fudng ¥ fuising
y Tuéng)

y tudng

yiudng  ytudng

w

y tusna
y tudng

Hinh 4.7: BS phiéu va lua chon

2. Binh chon ngon tay cai

Dau tién, cac y tudng duoc trinh bay ngan gon theo thi tu ngau nhién. Sau khi nguoi
tham gia da ré tat ca cac y tudng, moi nguoi sé gio tay binh chon.

Néu dua tay ngdn tay cai hudng lén nghia la binh chon cho
y tudng dé.

Nguaoc lai néu gio ngdn tay cai xuéng thi nghia la khong
binh chon cho y tudng.

Sau cluing, ngudi diéu phéi sé tong két s6 lugt binh chon
cla tirng y tudng. Y tudng nao dugc lua chon nhiéu nhat
sé dugc chon.
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3. Phuong phap nam ngon tay

Giong nhu cach trén, cac y tudng duogc trinh bay ngan gon theo thit tw ngau nhién. Moi
ngudi binh chon bang cach dua ra s6 ngdn tay trén ban tay cia minh. 5 ngdn tay tugng
trung cho diém cao nhat - 5 diém, 1 ngdn tay la tugng trung cho diém nhd nhat - 1 diém.
Sau clng, ¥ tudng nao dat dugc nhiéu diém nhat sé dugc lua chon.

Viéc lura chon nhanh y twdng chi phu hop khi cac y tudng cé do chénh léch ré rang va chi
khi ca nhém dong thuan vai két qua. Néu sau khi binh chon y tudng cé moét thanh vién
trong nhom khéng thda man vai két qua thi nhdm sé can giai thich lai hodc str dung céc
phuong phép phan tich y twdng sau hon dé quyét dinh.

Lap bang tinh diém cho cac y tuong

Lap bang tinh di€ém cho céc y tudng la mot cach danh gia cac y tudng dua trén céc tiéu
chi nhat dinh va tinh diém cho tirng tiéu chi dé dua ra quyét dinh. Trong phan nay sé dé
cap dén 6 tiéu chi danh gia y tudng phé bién va quan trong nhat, déng thai cling dé cap
dén céch lap bang tinh diém céc y tudng dua vao céc tiéu chi nay.

D€ lap bang tinh diém cho céac y twdng ban can:
+ X&c dinh céc tiéu chi sé tinh diém
« Xac dinh muirc d6 wu tién cua cac tiéu chi
+ Céch tinh diém

D3au tién, co 6 tiéu chi danh gia y tudng bao gom: Tinh kha thi, Phl hgp vdi chién lugc va
van héa, Tinh mong muén, Kha nang kinh doanh va kha nang ma rong, Tinh bén virng,
Tinh thich nghi.

1.Tinh kha thi:

Tinh kha thi kiém tra xem y tudng c6 thé thuc hién dugc hay khéng. Néu khong thé thuc
hién, thi nhitrng dau tu vé thai gian, cong sirc va tién bac nao y tudng sé tré nén vo nghia.
Tinh kha thi cling c6 thé dé cap dén kha ndng huy dong ngudn luc cé san. Co thé vé mat
|i thuyét thi y tudng do c6 thé trién khai dugc, nhung diéu kién tai chinh va ki thuat hién
tai cia nhém, t6 chirc khong thé dam bao dugc thi y tudng do cling khéng cé tinh kha
thi.

Ban cé thé hdi nhirng cau hdi sau dé kiém tra tinh kha thi cua y tudng:

- Y tudng c6 can gidy phép hay chuyén gia ki thuat bén ngoai dé thuc hién hay
khong?
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- Y tudng c6 doi hoi dau tu I6n khong?

« Liéu cong ti cé du phuong tién va nguon luc dé trién khai hay khong?

« C6 can thiét 1ap quan hé doi tac nao dé thuc hién khong?

+ Cé rao can nao trong viéc gidi thiéu giai phap dén thi truong khong?

+ Viéc thuc hién y tudng co tuan thd cac quy dinh cia nganh hay phap luat khong?
2. Phu hop véi chién lugc va van héa

Y tudng phai phu hop véi tm nhin, chién luoc va van hoa cla t8 chire. Su phu hop nay
dam bao y tudng cé thé nhan dugc su ho trg can thiét khi trién khai.

Ban c6 thé kiém tra mirc d6 phu hop théng qua céc cau hoi sau:

« Y tudng c6 phu hop vaéi chién luge d6i maéi cua té chirc khong va né ¢ thé déng
gdp vao chién luoc dé khong?

- Y tudng c6 phu hop vdi van hoa cla t8 chirc khéng?

« Y tudng cé tao ra anh hudng tich cuc hay nang cao néng luc nao cua té chirc
khong?

- Y tudng nay cé gitp tao ra mot hiéu (rng hoc tap trong t8 chirc khéng
3. Tinh mong muén

Tinh mong mudn thé hién lgi ich ma y tudng mang lai cho nguai dung. Kiém tra liéu y
tudng co thuc su gidi quyét dugce van dé cla ngudi dung hay khong. Day la tiéu chi thé
hién ré nhat viéc lay nguoi dung lam trung tam cua y tudng.

Mot s6 cau hoi dé kiém tra tinh mong muén la:
+ Ngudi dung c6 tiét kiém duoc thai gian véi y tudng nay khong?
- Y tudng nay cé tién loi hon véi ngudi dung khéng?
« Ngudi dung c6 thay y tudng nay la dang tin cay hay khong?
+ Ngudi dung c6 thé dé dang st dung duoc san pham/ dich vu nay khéng?
* Tlr quan diém cla ngudi dung thi y tudng nay cé gia tri gi?
4. Kha nang kinh doanh va kha nang mé rong

Kha nédng kinh doanh ctia moét y tudng thé hién & viéc né co thé tao ra doanh thu cao
hon chi phi. Kha nang maé rong dé cap dén viéc y tuong co6 kha nang dat dugc miurc téng
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trudng cao vdi it no luc hay khong.

MOt sb cau hoi dé kiém tra kha nang kinh doanh cua y tudng:
+ Ngudi dung c6 sirc mua cao khéng?
« Thi truong c6 dang hap dan va tang trudng khong?

« Cdc rui ro kinh t& c6 thé xac dinh dugc, c6 thé dinh lugng duoc va cé thé chap nhan
duoc khong?

RAt kho dé danh gia kha nang kinh t& & giai doan dau. Y tudng clia ban cang sang tao
thi cang khé tim dugc thong tin dang tin cay vé quy mo thi truong va mire tang trudng
doanh thu tiém nang bay nhiéu. Nhitrng chiéc 10 vi song dau tién xuat hién trén thi truong
vao nam 1970, va phai mat sdu nam sau né mdi tao ra lgi nhuan déang ké.

Ban c6 thé udc tinh kha nang mé rong y tudng bang cac cau hoi:

« Chi phi san xuat c6 I6n khéng? (chi phi san xuat cang cao kha ndang ma réng cang
thap)

* S0 lugng nhéan su ¢é can duoc ma rong twong tng vai su phat trién cia khach hang
khong? (Néu co, nghia la kha ndng mé rong thap)

« San pham hoéc quy trinh san xuat c6 thé dugc tiéu chuan héa khong? (Néu co, cho
thay kha nang ma réng cao)

« Viéc phat trién thi truong c6 doi hoi chi phi cao hay thap?

- CO thé tu déng hoa viéc san xuat hodc ban hang khong? (Néu cd, cho thay kha nang
m& rong cao.)

* Qua trinh thuc hién y tudng c6 thé rut ra bai hoc quan trong dé giam thiéu chi phi
theo thai gian khong? (Néu cd, cho thay kha nang md rong cao)

5. Tinh bén virng

Tinh bén virng cé nghia la y tudng c6 lgi ich lau dai vé kinh t€, xa hoi va moi truong. Khi
ban danh gia tinh bén vitng, ban phai phan biét - khong phai moi y tudng déu cé lgi ich

lau dai vé kinh té, xa hoi va moi truong. Ban phai xac dinh xem liéu ca ba khia canh dé

c6 quan trong ddi véi y tudng hay khong. Rat kho dé lién két lgi ich moi truong véi mot y
tudng mai trong linh vuc tu van tai chinh.

MOt s6 cau hdi gilp kiém tra tinh bén ving:
« Y tudng c6 thé quan Ii duoc trong lau dai khéng?

« Y tudng c6 lgi thé gi so véi cac san phdm canh tranh hién tai?
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« Khach hang tiém nang c6 san sang tra tién cho y tudng trong dai han khéng?
« Y tudng c6 lgi ich vé méi trudng va xa hoi khong?
6. Tinh thich nghi

Thi truong sé thay doi theo thoi gian. Cac yéu cau cua khach hang cling sé bién dong.
Céc diéu kién khung phap ly c6 thé thay doi. Cac san phdm canh tranh mdgi dang va sé
tham gia vao thi truong. D6 |a |i do ma tinh thich nghi trd nén vo cung quan trong.

Ban c6 thé kiém tra kha nédng thich &ng véi cac cau hdi sau:

- Y tudng c6 thé diéu chinh riéng theo mong mudn cua khach hang khéng? N6 ¢6 linh
hoat khéng?

« Y tudng c6 thé diéu chinh cho phu hgp véi nhitng thay déi ciia céng nghé khéng?

- Y tudng c6 thé diéu chinh dugc cho phu hop véi cac yéu cau chinh tri, xa hdi, kinh t&
va luat phap khéong?

- Y tudng c6 thé md ra co hdi, nhu cau cho cac san pham khéc khi bai canh thay déi
khong?

MGt y tudng thuc su cd trién vong ludn co thé nhanh chéng va dé dang thich tng véi
nhirng thay d6i trén thi truong.

Sau khi da xac dinh dugc céc tiéu chi danh gia roi, ban can xac dinh mirc do wu tién cia
moi tiéu chi. M6i du an sé xép hang cdc tiéu chi trén & cdc muirc quan trong khac nhau. Vi
vay tly vao van dé va bdi canh, ban can xac dinh mirc d6 quan trong cua cac yéu té cho
phu hop, hodc bang nhau hodc khac nhau.

Cudi cung, ban xac dinh céch tinh diém. Vi du: tinh theo thang di€m cho méi tiéu chi la
tlr 1 d&n 5. Y twdng cang phu hop vai tiéu chi thi cang dat dugc diém cao.
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Muc do

quan Y tuéng A Y tuéng B Y tuéng C

trong
Diém Diém Diém | Diém | biémtheo| Diém
theo | tiéuchi | theo |tiéu chi thang tiéu chi
thang thang (1-5)
(1-5) (1-5)
Tinh kha thi 6 5 30 2 12 3 18
Tinh phu hgp véi van 4 2 8 2 8 2 8
héa va chién luoc
Tinh mong mudn 5 3 15 3 15 4 20
Kha nang kinh doanh 3 3 9 1 3 2 6
va kha ndng ma réng
Tinh bén vitng 2 1 2 1 2 3 6
Tinh thich nghi 1 2 2 2 2 2 2
DPiém tong 66 42 60

Xét vi du trong bang trén, gia st ban dang can danh gia 3 y tudng: A, B, C.

+ MtUrc d6 quan trong cua cac tiéu chi theo mirc d6 giam dan la: Tinh kha thi, Tinh phu
hop véi van hoa va chién luoc, Tinh mong muén, Kha nang kinh doanh va kha nang
ma& rong, Tinh bén virng, Tinh thich nghi. Twong &rng véi trong s6 tir 6 dén 1.

« Piém tiéu chi = diém theo thang x mirc dd quan quan trong cda tiéu chi
+ Diém tong = tdng diém cua 6 tiéu chi cong lai
V@i céac con sO gia sir nhu trong bang, ta thay y tudng A dat diém cao nhat (66 diém)

St dung bang tinh diém dé Iua chon y tudng la cach lam chi ti€t va danh gia dua trén
céc tiéu chi cu thé. Tuy bang nay chi 1a uéc tinh, nhung no cling cé thé giip nhém thiét
ké dua ra quyét dinh sé chon y tudng nao di vao giai doan xay dung mau thir cda quy
trinh tu duy thiét ké.
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Tom tat chuong

Mot s6 Ki thuat sang tao pho bién va dé thuc hién gidp ban cé thé nhanh chéng bat
tay vao tao lap y tuang.

- Ban d6 tu duy dong vai tro hé thong hda va truc quan hda céc yéu t6 tac dong
dén van deé gilp ching ta nhin tir bao quat dén chi tiét cac diém cham dé hinh
thanh y tudng.

- Hoat dong b&o néo (brainstorm) rat hiéu qua trong viéc phat sinh y tudng tap
thé. Trong hoat dong nay, nhém uu tién sé lugng, ton trong moi y kién cta
tirng thanh vién trong nhém khi dua ra y tudng méi.

- Kithudt SCAMPER dua ra céc cau hoi & nhiéu khia canh khac nhau dé moi
ngudi suy nghi day du cac yéu t6 va khong bi gigi han ban than trong mot
phuong dién nao.

- Ban c6 thé dung céac céch thic khac nhau nhu Bd phiéu theo ddu cham, Bo
phiéu theo ddu cham, Binh chon ngdn tay cai, Phuong phap 5 ngén tay hoac
lap bang tinh cho céc y twdng dé Iua chon y tudng phu hop nhat.
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CHUONG 5: TAO NGUYEN MAU

Trong chuong nay:
. Xay dung nguyén mau nhu thé nao?
Cac nguyén tac khi tao nguyén mau

- Céac loai nguyén mau khac nhau

**%

Tao nguyén mau (hay ban mau, prototyping) la mét qua trinh quan trong trong tu duy
thiét k&, khuyén khich nha thiét ké kiém tra y twdng cta minh trong thuc té. Tim Brown,
Giam doc diéu hanh IDEO tirng noi. “Tao nguyén mau la mot bude giam toc dé tang toc.
Bang cach danh thai gian dé tao nguyén mau cho y twdng cia minh, chiing téi tranh
dugc nhitng sai lam ton kém nhu lam giai phap qua phtrc tap tlr qua sém hay gan bo véi
mot y tudng khong 1ot qua lau”.

Hay tudng tugng rang ban cé y tudng lam mot chiéc 6 t6 dién mai véi hé théng truyén
dong déc biét hiéu qua. Cach tiép can co dién la dau tién ban tao ra céi banh xe, sau do
la phan gam va thung xe, réi ban lap rap moi thir thanh mét chiéc xe 6 t6. Quy trinh nay
sé doi hoi thoi gian khong nhd dé cé duge mét chiéc 6 t6 hoan chinh. D6 chinh l1a cach
phat trién truyén thong.

VGi céch ti€p can mdi cua tu duy thiét k&, ban sé lam ra cac nguyén mau phuong tién
giao thong. Dau tién cé thé |a van truot, sau do la xe truat, tiép theo la xe dap, sau dé la
xe may va cudi cung la 6 t6. Cac budc phat trién nay chinh la nhirng Ian xay dung nguyén
mau dam bao khach hang cé thé stir dung nham thoa man (phan nao dé) nhu cau va
dam bao ho c6 thé dua ra phan hoi dé€ ban cai tién.

N6i mot cach don gian, nguyén mau la mot phién ban thu nhd ciia san pham; mét phién
ban mo6 phdng cho phép ban kiém tra y twdng va thiét ké ciia minh ddi véi ngudi dung,
trude khi dau tu thoi gian va tién bac vao viéc thuc su phat trién san pham.
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Hinh 5.7: MVP

Mot nhom du an lam viéc tai Ethiopia c6 nhiém vu thiét ké thiét bi trong cay teff - mét
loai ngii cOc chu yéu & Ethiopia da tao ra mét nguyén mau va dua thiét bi nay vao kiém
chirng trong thuc té€. Van chuyén chiéc may tir San Francisco dén ving néng thén
Ethiopia la mot chuyén, nhung thir thach chi thuc su xay ra khi nguoi néng dan st dung
chiéc may va day né qua mot canh déng day bun dat. Chi sau khi xudng ruéng duoc 50
feet, banh xe da bi dinh bun va khién cho né gan nhu khéng thé di chuyén. Nhom thiét ké
biét rang di trong bun dat sé luén khé khan nhung khong ngo rang san pham cdia minh
lai tr& nén v6 dung nhanh dén nhu vay. Ho cam thay nhu minh bi ném tré lai vach xuat
phat khi bat dau céng viéc nay.

Hinh 5.2: May trong cay teff, nguén: DesignKit.org
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Nhom thiét ké quay lai trung tdm nghién ctru néng nghiép dia phuong dé cd gang tim
hi€u xem phai lam gi véi chiéc may ctia minh. Ho nghi ra nhiéu giai phap mdi khac nhau
nhu banh xe cé gai hay thiét ké van truot, cho dén khi mét cong nhan dia phuong dua ra
gai y: boc banh xe bang vai bo.

Chang ai c6 thé& nghi ra viéc boc céc banh xe bang vai bd trong sudt céc phién dong néo,
va vai bo chac chan ciling khong cé trong bat ky danh sach vat liéu ché tao xe nao. Thé
nhung véi tinh than cdi md dé thir giai phap mdi, nhom thiét ké da thuc hién boc vai bo
vao banh xe that. Cudi cung, vai bd thuc su da phat huy tac dung trén ca tuyét vai. Néu
khéng dua y tudng cldia minh trd thanh nguyén mau va tiép xdc véi ngudi dung trong boi
canh thuc t& nhom thiét ké da chang thé biét rang san pham cta ho phai cai thién diéu
gi hay nhan duogc y tudng thir nghiém mdi tuyét vai nhu vay.

Sau mot so lan thir nghiém nira, cudi cung banh xe dugc boc bang mot chat liéu cing
hon nhung viéc thir nghiém vai vai b thuc su da giip nhém thiét ké kiém ching dugc
nhirng yéu t6 khac nhau ctia moét chiéc may trong cay ma ngudi nong dan sé str dung, tir
dé cai tién giai phap ctia minh.

T cau chuyén clia nhom thiét ké & Ethiopia, cé thé thay loi ich clua viéc tao nguyén mau
dem lai la:

+ Mang lai su r6 rang cho san pham - Tao mau cho phép ban tra |6i cac cau hoi chinh
nhu: Tai sao ban thiét ké san pham? Ban dang thiét ké san pham cho ai? Ban dang
thiét ké cai gi?

* Phan héi sém - Phan héi sém la ban chat cia qua trinh tao va kiém tra nguyén mau.
Né gitp ban dua ra quyét dinh can thiét veé viéc thiét ké lai mot tinh nang cu thé hay
loai bo né khoi san pham cudi cung.

- Tiét kiém thoi gian va chi phi - nhanh chdng tao ra cac mau th va nhan phan hoi
sau dé diéu chinh thiét k&, diéu nay tranh viéc phai cam két véi mét phién ban duy
nhat, dau tu nhiéu nguén luc nhung thiéu tiép xuc thuc t€, dan dén ton that 1on khi
ra mat

« Panh gia tinh kha thi vé ki thuat - Rui ro ki thuat trong thiét ké thuong dugc giam
thi€u nho tao nguyén mau bang cach xac minh xem céc thanh phan ki thuat quan
trong cd tich hop véi kha nang cla to chirc hay khong. Do d6 ¢ thé rat ra mot s6
két luan vé tinh kha thi.

+ Xay dung thdng tin truyén thdng - Nhom truyén théng cé thé lam viéc cung véi
nhém thiét ké dé hiéu céc tinh ndng da dugc nguoi dung danh gia cao hon va st
dung phan hoi dé trong cac hoat déng truyén thong ctia minh
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Xay dung nguyén mau nhu thé nao?

Céac nhom thiét ké khac nhau sé quyét dinh xay dung nguyén mau vdi cac mirc do trung
thuc khac nhau. Mirc d6 trung thuc dé cap dén muirc do chi tiét va chirc nang ma ban
dua vao nguyén mau cua minh. Thong thuong, diéu nay sé phu thudc vao giai doan phat
trién san pham. Tuy nhién, mirc do trung thuc ban chon phai phu hgp dé nguoi dung ¢
da trai nghiém va dua ra dugc phan hoi. Vé co ban ¢é hai mdc dé trung thuc la mirc do
trung thuc cao va murc do trung thuc thap.

1. Mtrc d6 trung thuc thap

Nguyén mau bang gidy hay bang hinh vé minh hoa la mét dang nguyén mau c6 muc dé
trung thuc thap. Uu diém cda loai nguyén mau nay la nhanh chong thiét ké va chi phi
ré; dung mot lan; dé dang thuc hién céc thay dai va thir nghiém céc lan 1ap méi; cung
cap cadi nhin téng thé nhanh chdéng vé san pham; bat c(r ai cling c6 thé san xuat; khuyén
khich tu duy thiét ké vi cac nguyén mau ré rang chua dugc hoan thién.

Tuy nhién, ching ciling cé nhugce diém |a thiéu tinh chan thuc, vi vay ngudi dung cé thé
gép khé khéan khi dua ra phan hoi; khé ap dung céac két qua tir cac phién ban tho so dau
tién; co thé don gian qua murc cac van dé phurc tap; thiéu tinh twong tac; nguai dung phai
hinh dung ho sé st dung san pham nhu thé nao.

2. Mtrc d6 trung thuc cao

Céc nguyén mau co6 do trung thuc cao cé thé ké dén la nguyén mau ki thuat s6 dugc tao
trén phan mém Adobe XD. Uu diém cua loai nguyén mau nay la hap dan, dé dang danh
gia murc d6 phu hgp véi nhu cau cua ngudi dung; thir nghiém sé mang lai két qua chinh
xac hon, c6 tinh irng dung cao hon; phién ban gan nhat véi san pham cudi cung cho
phép ban du doan cach ngudi dung sé tiép can san pham do trén thi truong.

Nhugc diém cta nguyén mau do trung thuc cao 1a tén nhiéu thai gian, céng sirc va chi
phi hon dé hoan thién; ngudai dung cé nhiéu kha nang nhan xét vé céc chi tiét bé ngoai
hon la vé ndi dung; sau nhiéu gid lam viéc, nha thiét ké cé thé khong thich y twdng nhung
da bd qua nhiéu cong strc, thoi gian nén kho thay déi; nguoi dung cé thé nham nguyén
ma&u véi san pham cudi va hinh thanh céac dinh kién.

Théng thuong, mot nha thiét ké xac dinh do trung thuc ciia mét nguyén mau tuy thudc
vao giai doan cta qua trinh thiét k&, cac nguon luc san cé va cac muc tiéu cho nguyén
mau. Vi du: néu muc tiéu la cung cap cho khach hang y tudng ban dau vé giai phap, thi
mot nguyén mau c6 do trung thuc thap co thé la da. Tuy nhién, néu muc tiéu la chay mot
mau thr nghiém va xem céch khach hang tiém néng tuong tac véi nd nhu thé nao, thi
mo&t mau thir nghiém cé dé trung thuc cao sé phu hop hon.

Tom va David Kelley cta cong ty thiét ké IDEO da tong két mot cach hoan hao tam quan
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trong cula viéc tao mau bang cach noéi: “Néu mot bire tranh ¢ gia tri 1.000 tur, thi mot
nguyén mau c6 gia tri 1.000 cudc hop”. Vi vay sau khi lia chon y tudng, hdy tao nguyén
mau dé thir nghiém nhanh chéng va cai tién ban nhé!

Cac nguyén tac khi tao ban mau

D€ tao ban mau thanh cong, ban can tuan theo mét s6 nguyén tac nhat dinh. Nhing
nguyén tac nay khong chi giiip ban thiét ké nguyén mau hiéu qua ma con thé hién tinh
than cua nha thiét ké str dung tu duy thiét ké.

1. Lap ké hoach it hon, thir nghiém nhiéu hon

Khi lap ké hoach bién y tudng trd thanh nguyén mau, ban dirng di qua sau chi tiét; thay
vao dé, hay chi tap trung vao nhirng chirc nang hoéc ddc diém ma ban mudn kiém thdr.
Déac diém gi 'y tudng ban mudn kiém chirng véi ngudi dung hay tap trung vao viéc thiét
ké dac diém dé. birng d€ mat qua nhiéu thai gian chuan bi, lap ké hoach, hay tao mot
nguyén mau, thir nghiém va nhan phan héi ciia nguoi dung tir sém.

2. Giam thiéu no luc

Hay nhé rang, ban dang phat trién mét nguyén mau chir khong phai mot san pham hoan
hdo. Li tvdng nhat |a nguyén mau cda ban chi cé moét chirc ndng ma ban muén kiém
ching. Khi ban tao ra mét san pham kha dung tdi thi€u, hdy chon loai don gian nhat dé
ban c6 thé hoc hdi nhanh tir né.

Day hoan toan khong phai la cudc thir nghiém ctia mot san pham hoan thién va hoan
hao ma nguac lai, ban dang dé khach hang th&r nghiém céc chirc ndng hodc déc diém
riéng lé ciia san pham hodac dich vu ma ban cung cdp. Néu trong qua trinh thdr nghiém
khach hang mudn c6 nhiéu chirc ndng hon thi khi dé ban sé tao san pham kha thi toi
thi€u tiép theo dap (rng yéu cau nay. Muc tiéu ctia nguyén mau chinh |a dé€ ban tim kiém
phan héi lién quan dén mét chirc ndng hodc thay doi nhat dinh. Vi vay, tirng tap trung
quéa nhiéu nod luc vao viéc hoan thién hay lam dep cho san pham.

Nguyén tac dé tao ra nguyén mau la: “Cang don gidn cang t6t, cang co y nghia cang tét.”
Y tudng vé Twitter [an d4u tién dugc thir nghiém ciing 1a moét nguyén mau dugc phat
trién va str dung chi trong néi b6 clia cong ty Odeo, khéng hé ton nhiéu cong strc. Luc
dau, ho chi theo dudi muc tiéu cai thién viéc lién lac trong ndi bd. Cac nhén vién sau dé
rat thich y tudng nay béi kha nang gui cac tin nhan ngan gon qua Internet, cho phép ho
tiét kiém hang tram dé la chi phi SMS. Dua trén phan hoi tich cuc nay, y tudng sau do da
dugc tinh chinh va cho ra mat cong chung.
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3. Chinh stra ¢ giai doan dau

Céc phan hoi cia khach hang thuong yéu cau nhirng thay déi I6n hodc nhé trong y tudng
cla ban, nhirng thay ddi nay cé thé xoay truc hoan toan huéng di ma lic dau ban hudng
téi. Va diéu nay kha phé bién & giai doan tao nguyén mau va kiém chirng. Céc chirc nang
chinh dugc thir nghiém dudi hinh thirc nguyén mau sé dugc khach hang chap nhan hoac
tlr chdi. Trong truong hap bi tir chdi, hudng di cta ban phai dugc thay d6i. Pay ciing
chinh la muc dich cta tao nguyén mau, tiém can hon nira téi diéu khach hang thuc su
can. Viéc chinh stra & giai doan dau khi chua dau tu qua nhiéu nguén luc sé giam thiéu
nguy co that bai cling nhu giam thi€u thiét hai néu cé roi vao truong hop phai dimg sém
khoan dau tu.

Instagram, bat dau ra méat vao nam 2010 véi tén goi Burbn, cho phép ngudi dung tro
chuyén vdi ban be, 1én ké hoach cho céac cudc hop, chinh stra va chia sé hinh anh vé
céc dia diém hop duac lién két véi dir liéu GPS. Trén thuc t€, ngudi dung hau nhu chi st
dung ng dung nay vdi tinh ndng dé dang chinh sira hinh anh véi céc bo loc va sau dé
chia sé hinh anh véi ban be.

Dua trén nhitng phan héi dé, nhitng nguoi sang lap da thay déi hudng di cia trng dung,
chi tap trung vao céc tinh nang chinh sira va dang tai anh va dai tén thanh Instagram.
Chi hai thang sau, irng dung da cé mét triéu nguai dung.

4. Khoan dung véi cac loi sai

Viéc that bai - vén 1a mot phan khéng thé thiéu cda céac thir nghiém - nén dugc chap
nhan, hodc tham chi duoc du kién tir trude. Nhirng sai [am ma khach hang chi ra trong
nguyén mau cua ban la vé cung quy bau, mang dén cho ban co hoi hoc hoi va thay doi.
DE hoc hdi tir nhirng sai lam trong nguyén mau, ban can tra 16i dugc:

+ Sai lam cu thé trong nguyén mau dé la gi? Tinh nang hay déc diém gi khach hang
coi la khdng quan trong/ hiéu qua?

« Khach hang cé thay bat ky loi ich nao tir nguyén mau khong?

+ Cam xuc cua khach hang khi s&r dung nguyén mau la nhu thé nao?
 Nguyén nhan nao dan dén nhirng sai lam?

+ Lam thé& nao ban co thé tranh sai lam va cai thién nguyén mau?

Néu ban nhan dugc phan hoi tiéu cuc tir khach hang, hay phan héi lai nhanh chéng va
linh hoat bang cach thiét ké mot nguyén mau mgi va thir nghiém lai. Moi sai [am duogc
phat hién sé tiét kiém chi phi khi phai phat trién mot san pham von khéng duge mong
cho.

Khi tao nguyén mau, hay gitr cho minh sy hao hirng, nhung ciing san sang thay dai tham
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chi loai bd né. Va viéc tao nguyén mau la chuyén khong bao gio két thuc, né sé lap di lap
lai d€ ban thu thap phan héi va cai tién giai phap ngay cang tét hon va phu hgp hon véi
nguai dung.

Cac loai mau thu khac nhau

C6 vO s6 cach dé ban cé thé tao ra nguyén mau. Trong do, c6 8 phuong phap tao mau
phd bién ma ban c6 thé str dung da dang trong sudt qua trinh phat trién giai phap cda
minh. Tuy nhién, trudc khi bat dau xem xét cac phuong phap tao mau phd bién, ban can
chu y dén bon thanh phan chinh cda qua trinh tao va thdr nghiém nguyén mau, cho du
ban chon st dung phuong phép nao:

+ Con ngudi - Nguyén mau cua ban hudng téi ai?

« Dai tugng - bao gom ca tinh va déng, nguyén mau cua ban tuong tac véi doi tuong
nao? Nguoi dung cla ban tuong tac véi doi tugng nao trong qua trinh str dung
nguyén mau?

« Vi tri - nguoi dung tuong tac véi nguyén mau & dau? Maoi truong & dé nhu thé nao?

+ Tuong tac - nhirng twong tac nao sé xay ra trong qua trinh ngudi dung st dung
nguyén mau? (vat li hay qua moi trudng o)

Khi ban dang xay dung nguyén mau, cling nhu khi ban dang thir nghiém ching, hay ghi
nhd nhitng thanh phan quan trong nay. Vi du: Néu ban dang thir nghiém nguyén mau cua
minh trong phong thi nghiém, hay nghi cach moé phdng maéi truong tu nhién ma thiét ké
cua ban sé thu hat ngudi dung. Ngoai ra, hay luvu y dén cac déi trong ma nguyén mau co
thé duoc str dung cung khi twong tac véi ngudai dung. Vi du: khi thuc hién mét tac vu véi
nguyén mau, ngudi dung sé deo géng tay. Diéu nay sé co tac dong gi dén cach ho cé thé
str dung san pham cua ban?

Vi b6n thanh phan nay cla viéc kiém tra mét nguyén mau, hdy cung kham pha tam
phuong phéap tao mau phé bién ma ban cé thé s dung.

1. Ban phac thao va so do

Phéc thao la mét trong nhirng hinh thirc tao mau nhanh nhat ma ban cé thé sir dung.

N6 doi hai rat it n6 luc va khong nhat thiét phai cé trinh d6 ki thuat cao. Nhirng ban phéac
thao don gian nhat va so khai nhat cling cé thé dé dang minh hoa y tudng cua ban va
dua chung vao thé gidi thuc. Viéc phac thao céac khai niém ton tai trong tdm tri cho phép
ban chia sé cu thé hon tGi dong nghiép ctiia minh dé thao luan va dua ra y tudng séu hon.
Phéc thao la mot phuong phap tao mau cé gia tri vi ban cé thé thuc hién ndé moi nai, chi
Vv3i gidy va but, hodc tham chi trén dién thoai thong minh hodc may tinh bang cda ban.
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Hinh 5.3: Phac thdo trén gidy
2. Giao dién trén giay

Giao dién giay thuong dugc sir dung & giai doan dau cta qua trinh tao mau cla cac san
pham Ki thuat sd nhu (rng dung danh cho thiét bi di dong, trang web va dich vu web ciing
nhu cac san pham hodac trai nghiém dua trén man hinh. Jakob Nielsen, déng sang lap
Nielsen Norman Group, chia sé rang cac nguyén mau bang gidy cuc ky dé lam va tiét
kiém tién, trong khi ching van c6 thé cung cap cho ban nhiéu hiéu biét qua trinh str dung
cua nguoi dung.

Khi thiét k& cac san pham ki thuat so, ban dé bi cam do trong viéc tao ra cdc nguyén
mau c6 do6 trung thuc cao, truc tiép trén may tinh hoac tham chi bat dau tao ra san
pham ngay |ap tic. Tuy nhién, khi str dung giao dién gidy, ban cé thé phat hién ra nhiéu
di€m can cai thién, va tiét kiém dang ké cong sirc va chi phi dau tu. Theo Nielsen, céac
nghién clru vé kha nang st dung cho thay nhitng thay déi & giai doan dau ré hon khoang
100 lan so véi nhirng thay déi dugc thuc hién trong céc giai doan sau cliia qua trinh phat
trién san pham.
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Hinh 5.4: Giao dién trén gidy
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Google la mét trong nhitrng céng ti thuong xuyén st dung giao dién gidy dé tao nguyén
mau cho cac san pham méi cia minh. Khi cho ra mat moét tinh nang méi, Google vé ra
giao dién ctia man hinh dién thoai & tirng budc khi nguai dung thuc hién céc thao tac

nhat dinh. Ho vé vao cdc mau gidy riéng biét va cho xuat hién sau khi nguoi dung bam
vao mot nut nao do trén man hinh.

Giao dién giay nay gilp khach hang trai nghiém qua trinh twong tac véi irng dung tir dau
dén cudi mét cach ré rang, tha vi nhung véi chi phi vo cung nho.

3. Bang phan canh

K& chuyén la mét cach tuyét voi dé hudng dan moi ngudi théng qua trai nghiém nguoi
dung. Bang phan canh la moét ki thuat cé ngudn goc tir dién anh, |a thir ban c6 thé sir
dung dé tao mau ban dau nham hinh dung vé hanh trinh cta ngudi dung khi s dung
san pham. Khi ban vé bang phan canh, hdy c6 gang tudng tuong trai nghiém ngudi dung
hoan chinh, sau dé ghi lai né trong mot loat hinh anh hodc ban phéc thao.

Trong cudn sach “Ki thuat ké chuyén danh cho trai nghiém nguai dung”, Whitney
Quesenbery, giam doc Trung tam Thiét ké Civic va nha van nguoi Anh Kevin Brooks da
giai thich nhirng lgi ich cla viéc str dung cac cau chuyén trong cac du an thiét ké. Theo
ho, cdu chuyén vé hanh trinh clia ngudi dung cho phép ching ta hiéu ré hon vé thé gidi
clia ho va do d6 c6 thé suy nghi theo céch cua ho.
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4. Ban mau Lego

Lego la moén d6 choi pho bién cla tré em trén toan thé gidi. Tinh linh hoat va kha néng
khoi day tri tudng tuwong la yéu to thidc day thanh cong cua Lego.

La mot nha thiét k&, ban cé thé tan dung tinh da nang va phd bién cla Lego dé tao ra céc
nguyén mau nhanh chéng va don gian cho y tudng ctia minh. Uu diém Ién nhat cua viéc
str dung Lego dé xay dung nguyén mau la ching dé dang théo d& va tinh chinh; chi can
tach mot phan trong nguyén mau Lego cua ban, hoan déi né véi mot thiét ké thay thé
khéc |a ban cé thé xem nguyén mau méi cé hoat déng hay khong.

Prototype
of S982
Smash 'n’ Grab

Hinh 5.6: Tao mau bang Lego

Tim Brown, Giam ddc diéu hanh cua cong ty thiét ké IDEO, ke lai trong cudn sach “Design
for Change” cia minh rang viéc tao nguyén mau bang Lego da dugc str dung rong rai
trong qua trinh tu duy thiét ké cua IDEO, ngay ca nguyén mau phirc tap nhu thiét bj tiém
insulin.

Hay céc nha khoa hoc tai MIT cling d4 si&r dung Lego dé tao ra cac nguyén mau nhu may
bom va may phén loai vi chat long.

5. béng vai

Nhap vai la mét phuong phép thd vi trong qua trinh tao mau. Pay la mot phuong phap
thir nghiém ma ban mé phdng méi truong vat li cda nguoi dung. Nhap tadm vao nguoi
dung va dién xuat nhu nguoi dung dé kiém tra nguyén mau. Bang cach mo phong trai
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nghiém do, ban sé& kham pha va nam bat trai nghiém cam xdc xung quanh san pham/
dich vu ctia nguai dung. Ban tham chi c6 thé moé phdng ca trang phuc, &m thanh dé
mang lai cam giac thuc vé moi truong.

6. Mo hinh vat li

Khi két qua cudi cung la mot san pham vat li, ban c6 thé str dung nhiéu loai vat liéu dé
xay dung mé hinh th nghiém. Ban c6 thé sir dung céc vat liéu thd, chadng han nhu giay,
bia clrng, d4t sét hodc tham chi la in 3D, d€ xay dung cac mé hinh vat Ii.

Vi du nhu khi san pham cta ban |a mot chiéc cap chdng nudce, nhung ban muén kiém
tra trong luong hién tai cla thiét k& cé phu hop véi nguoi dung khong, thi ban cé thé tao
ra moét chiéc cép véi chat liéu bat ki, nhung dam bao trong lugng ban muén kiém ching.
Sau d6 dé nguoi dung deo va thu thap phan hoi vé trong lugng cla cép. Viéc cé mét san
pham vat li hiru hinh dé tuong tac ciing c6 thé md ra nhirng phan hoi vé céc yéu té khac
nira.

Hinh 5.7- Tao mau béng bia

7. Nguyén mau Wizard of Oz

Nguyén mau Wizard of Oz la nguyén mau cé cac chirc ndng gia mao. Cac chirc ndng nay
thuc chat dugc thuc hién bdi chinh con nguai thay vi tu dong. Vi du nhu nguyén mau la
mo&t phan mém may tinh cé thé ndi chuyén véi nguoi sir dung. Ngudi dung sé nhin thay
giao dién gia trén may tinh ma khi ho néi xin chao, thi phan mém ciing sé ndi xin chao.
Thuc chat phan mém khong thé tu dong ndi “Xin chao”, ma béi phia sau nhom thiét ké
da tao mot phan dé chinh ho c6 thé tra |6i. Nhung tir phia nguoi dung ho sé nghi day la
mo&t nguyén mau that.
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Hinh 5.8 Gia lap bang Nguyén méau Wizard of Oz

Zappos la vi du dién hinh nhat vé nguyén mau Wizard of the Oz. Ngay Dinh ménh dé vao
nam 1999, Nick Swinmurn khéng thé tim thay doi giay di bé Brown Airwalk trong trung
tdm thuong mai, 6ng da nay ra y twdng ban giay truc tuyén. D€ kiém ching xem liéu

moi ngudi cd san sang mua giay truc tuyén hay khéng, Nick da tao mot trang web day
dd chire nang ban giay. Nick da dén mot vai ctra hang, chup mot sé birc anh giay va tao
mot trang web tlr d6. Néu cé ai d6 chon mua giay trén trang web, Nick sé dich than dén
clra hang mua giay va gtri cho ngudi nay. Thay vi phat trién mét trang web day du chire
ndng, dau tu co s& ha tang, kho bai, hang héa, Nick da tién hanh moét thir nghiém nhé dé
ki€m tra liéu y twdng clia anh c6 thuc su hoat dong trén thi trudng hay khong. P6 la cach
Zappos trd thanh Nguoi khéng 16 ban giay. Zappos dugc Amazon mua lai vao ndm 2006
trong mét thuong vu mua ban co phiéu tri gia 850 triéu USD.

8. Nguyén mau ttr chinh ngudi dung

Day la loai nguyén mau khong gidng bat ky phuong phap tao mau nao khac da dé cap
trude day. Thay vi xay dung mét nguyén mau dé thdr nghiém trén ngudi dung, ban yéu
cau ngudi dung tu tao ra mot nguyén mau va tlir qua trinh nay, ban tim hiéu thém vé
ngudi dung. Khi ban yéu cau ngudi dung thiét ké mot giai phap, thay vi cung cap phan
hoi vé nguyén mau, ban cé thé str dung thiét ké ctia ho dé hiéu suy nghi cda chinh ho.
Ban c6 thé st dung céch tao nguyén mau nay dé déng cam vai nguoi dung hoéc dé tinh
chinh céc chi tiét cia san pham khi ban da co y tudng.

Vi du: Néu ban quan tdm dén viéc cai thién trai nghiém cho doi & san bay, ban cé thé yéu
cau ngudi dung vé ra nhirng gi ho nghi la quy trinh ly tudng khi phai chd & san bay. Ngoai
ra, néu giai phap cua ban la mét trang web, ban c6 thé yéu cau nguai dung ctia minh tao
ban phac thao vé nhirng tinh nang ma ho nghi rang trang web phai co.
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Tom tat chuong

« N6i mot cach don gian, nguyén mau la mot phién ban thu nho cia san pham;
mot phién ban mo phong cho phép ban kiém tra y tudng va thiét ké cia minh
doi véi nguai dung, trude khi dau tu thoi gian va tién bac vao viéc thuc su
phat trién san pham. Céc lgi ich chinh ma viéc tao |ap nguyén mau mang lai
la: Mang lai su r6 rang cho san pham, Cung cap phan hoi sém, Tiét kiém thoi
gian va chi phi, Danh gia tinh kha thi vé ky thuat, Xay dung théng tin truyén
thong

« Cdac nguyén tac khi tao nguyén mau: Lap ké hoach it hon, th&r nghiém nhiéu
hon; Giam thi€u né luc; Chinh sira & giai doan dau; Khoan dung véi céc 16i sai

 Nguyén mau ban tao ra cé thé c6 muirc do trung thuc thap hodc cao va moi
loai sé& cé uu nhugc diém khac nhau. Co 8 phuong phap tao mau pho bién
ma ban c6 thé str dung da dang trong sudt qua trinh phat trién giai phap,
bao gém: Ban phac thao va so do; Giao dién trén gidy; Bang phan canh
(storyboard); Lego; Dong vai; M6 hinh vat li; Nguyén mau Wizard of 0z;
Nguyén mau tir chinh nguoi dung
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CHUONG 6: KIEM THU

Trong chuong nay:
Quy trinh kiém thir
Ludi thir nghiém
Phan hoi va lap lai
Thi diém

Gidi thiéu giai phap cta ban

*kk

Quy trinh kiém thu

Qua trinh kiém tra nguyén mau hay thuc hién thr nghiém ciing can dugc thiét ké dé dam
bao ban thu vé dugc nhitng phan hoi co gia tri. Cé ba budc trong qua trinh thiét k& mot
cudc th&r nghiém ban can luu y:

Chuan bi thtr nghiém

Tién hanh mét cudc thir nghiém khong don gian |a viéc dé ngudi dung tiép xuc véi
nguyén mau va cho xem diéu gi sé xay ra. D€ rat ra duoc cac bai hoc sau méi lan thir
nghiém, ban can chuan bi nhirng diéu sau:

1.1. Thiét ké nguyén mau:

Hay nhé rang ban dang thir nghiém nguyén mau chir khong phai thir nghiém nguai dung.
Hay xac dinh ro gia thuyét ban dat ra & nguyén mau, néi cach khac la xac dinh cau hoi
nao ban muén tra 16i d6i voi nguyén mau nay.

Vi duy, y tudng cua ban la thiét ké dé choi bang go cho tré em dua trén cac cau chuyén
dan gian Viét Nam. Vi nguyén mau dau tién, ban xac dinh gia thuyét la “d6 choi duoc
lam bang go thi sé hap dan tré em”, hay chinh la ban muén kiém ching “liéu do choi
bang g6 cé hap dan tré em hay khong?”. Khi do, ban tap trung thiét ké nguyén mau tap
trung lam n6i bat chat liéu go cua dé chai.
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Muc dich cta thr nghiém la chi ra cho chuing ta thay nhirng phan nao cua y tudng nén
duoc gilr lai, phan nao nén thay déi va phan nao nén bi loai bd. Nén néu khéng xac dinh
dugc yéu t6 mudn kiém chirng, ban sé khéng thé biét can thay déi gi hay khong.

1.2. Xac dinh dé6i tuong thir nghiém

Viéc quyét dinh nguyén mau duoc str dung bai loai nguoi dung nao sé anh hudng truc
ti€p dén chat lugng phan hoi ma ban thu dugc. Néu ban chi trong giai doan dau cua viéc
thiét ké va chi can nhirng phan héi don gian thi déi tugng cua thir nghiém la thanh vién
trong nhém cda ban théi cling da da. Tuy nhién néu ban muén nhan phan haéi chi tiét va
cling da chuan bi ki ludng hon cho nguyén mau thi hay lua chon tir ngudi dung thong
thuong dén nguoi dung qua khich, nguoi rat chao dén mot san pham maéi.

Vi du néu san pham cua ban lién quan dén siéu thi thi nguai dung qua khich cua ban sé
la nhirng nguoi di mua sam tai siéu thi hang ngay. Th& nghiém nguyén mau trén nhirng
nguoi dung qua khich thuong sé gitp ban phat hién ra mot s6 van dé cé anh hudng dén
nguai dung thong thudng, boi ngudi dung qua khich cé xu hudng ndéi nhiéu hon vé nhiing
gi ho thich hodc khéng thich ctua ho khi st dung nguyén mau cda ban.

1.3. Xac dinh kich ban thiar nghiém

Xac dinh kich ban thdr nghiém la xac dinh bdi canh nguoi dung st dung san pham. Hay
lam rd trinh tu cda cudc thir nghiém va tinh hudng ma ngudi dung trai nghiém nguyén
mau. C6 gang tao cang nhiéu tinh hudng nguoi dung st dung nguyén mau cang tét.
Nho do, ban c6 thé tim hi€u thém vé su tuong tac (hodc su gian doan) gitra ngudi dung,
nguyén mau va moi truong, cling nhu cach céc van dé cé thé phat sinh.

Vi duy, vdi y tudng thiét ké dé choi bang go cho tré em dua trén cac cau chuyén dan gian
Viét Nam, va nguyén mau tap trung vao chat liéu ho, ban cé thé xay dung céc tinh huéng
thtr nghiém nhu:

« Tré choi d6 chaoi bang gb cung véi cac loai d6 choi khac
« Tré choi d6 chai bang gob trong bira &n
« Tré choi d6 chai bang go trén givong ngu

2. Tién hanh thir nghiém

Ban sé& dat duoc két qua tot nhat khi th&r nghiém y tuwdng véi nhiéu bién thé khac nhau.
Bang cach nay, thong tin phan héi sé dugc phan biét ré rét hon. Néu ching ta chi cé mét
thtr nghiém, phan ho6i cua nguoi dung sé kha mao hé. Khi trai qua céac sap xép thir nghiém
khéac nhau, nguoi dung c6 thé dua ra so sanh, danh gia va phan hoi chinh xac hon.
Chang han diéu gi khién ho cam thay tdt hon trong mét nguyén mau so vdi nguyén mau
khac.
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Vi du véi mot thiét bi deo la that lung, khi di qua dudng, né sé canh bao cac em nho cén
than. Viéc tién hanh thdr nghiém nén bao gom céac bién thé:

1.That lung rung |én dé canh bao
2.That lung phéat ra &m thanh canh béo
3.That lung canh bédo bang giong noi: “Can than, ban dang bang qua dudng”
M6t s6 nhiém vu can cé trong qua trinh tién hanh thir nghiém:
« Diéu phai vién: hudng dan, dua ngudi dung vao tinh hudng trai nghiém nguyén mau

« Dién vién: ddm nhan vai tro nhat dinh trong kich ban dé tao ra trai nghiém nguyén
mau phu hop

 Ngudi quan sat/ phdng van: theo ddi tat ca nhirng gi ngudi dung lam trong tinh
hudng do, va cé thé phdng van trai nghiém ngudi dung néu dugc

3. Thu thap phan héi ctia ngudi dung

Bén canh viéc quan sat dé tim hi€u vé phan &rng cia ngudi dung, ban ¢ thé thuc hién
phong van dé dao sau hon trai nghiém cla nguoi dung véi nguyén mau. Mot sé cau hoi
ban c6 thé st dung la:

+ Cam nhan cua ban khi str dung nguyén mau la gi?
+ Tai sao diéu nay lai c6/khong hiéu qua doi véi ban?
+ Ban nghi tinh nang/ nat bam nay dé lam gi?

Ban c6 thé st dung biéu d6 luéi dé ghi lai phan hoi nguai dung. Bi€éu do luéi bao gom
bén khia canh chinh:

Thich Ao uéc
Ngudi diing thich diéu gi Qé Nguai dung mong muon

& san pham? diéu gi?

Nghi vén Y tuéng
Nhilng cau héi nao da C? Y tudng, giai phap nao

nay ra? mdi xuat hién?

(a)

Hinh 6.7: Ludi phan hoi
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O Ngudi dung thich diéu gi & san pham? (phan héi tich cuc vé san pham)

« Véi vi du vé that lung canh bao qua duong, diéu ngudi dung thich la: thiét bi duoc
thiét ké dudi dang that lung nén rat tién loi khi s&r dung, khong can mang cam.

O Nguoi dung mong muén diéu gi? (Phé binh mang tinh chat xay dung)
* Vi du: am thanh canh bdo can than khong nén qua to, khién giat minh

O Nhimg cau hoi nao da nay ra? (cau hdi tir phia nguoi dung trong qua trinh trai nghiém
hodc cau hoi ban nghi ra trong phién thir nghiém)

* Vi du: Lam thé nao d& thiét bi khdng bao gio roi vao tinh trang hét pin.

O Y tudng, giai phap nao méi xuat hién? (y tudng duoc tao ra trong sudt qua trinh trai
nghiém, diéu gi ban mudn thir nghiém trong lan téi?)

« Vi du: tich hgp thiét bi canh bao qua duong véi dién thoai di dong

Muc dich cuta viéc thr nghiém la ngay cang thau hi€éu nhu cau va kiém ching y tudng véi
bGéi canh thuc té. Viéc trai qua nhiéu cudc thir nghiém khac nhau la vé clung quan trong
dé dam bao viéc hoc hoi duoc dién ra lién tuc. Ngay ca khi cac thir nghiém that bai thi
diéu quan trong la ban da rat ra dugc bai hoc gi. Vi thé ma qua trinh th& nghiém con gan
véi slogan: Fail fast - Fail smart - Fix fast (That bai nhanh hon - That bai thong minh hon -
Cai tién nhanh hon)

Ludi thir nghiém

Trong sudt qua trinh thuc hién tu duy thiét k€, dac biét la giai doan tao mau va kiém thdr
ching ta thuong xuyén thir nghiém maot vai gia dinh va thuc hién nghién ctru trén nhiéu
cap d6. Lai khuyén danh cho ban 13, nén xem lai diéu gi ban mudn tim hiéu va cau hdi
chinh ma ban dat ra trudc méi lan th&r nghiém. Ban nén hoi ban than vé nhirng gia dinh
minh mudn kiém nghiém va céch thiét ké kich ban thir nghiém dé ngudi dung c6 thé trai
nghiém chung.

Diéu quan trong dé tu duy thiét ké thuc su la mot tién trinh hoc hdi va cai tién khéng
ngirng la nhitng gi dugc thuc hién sé dugc ghi chép va thu hoach lai, tao thanh mét
nguon tri thirc c6 thé tham khao khi can dua ra quyét dinh hodc cho nhirng nha dau tu
thay dugc su thanh cong cla cadc nguyén mau. Ludi thir nghiém |a mét cong cu co thé
giup ban thuc hién diéu nay.
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Thif nghiém 1 Bai hoc 1

Budc 1: Gid thiét Bai hoc thu dugc
Ching ta tin tudng rang

Budc 2: Thi nghiém
D kiem tra, chiing ta sé

Budc 3: Thdng so
Do lutng

Tai Liu ghi chép Lai thif nghiém
) o (vi du nhu hinh anh, clip)

Budc 4. Tiéu chi )
Chang ta di ding hudng néu

Hinh 6.2 Ludi thir nghiém
Ludi thir nghiém bao gom hai phan chinh: Phan thdr nghiém va phan bai hoc
1. Phan thir nghiém
Ban c6 thé dat tén theo sé thir nghiém, nhu: Thdr nghiém 1, Thr nghiém 2,... theo thoi
gian thuc hién.
Sé c6 cac thong tin mo ta cho thir nghiém, bao gom:

« Budc 1: Gia thiét - mo ta gia thiét ban mudn thir nghiém
Vi du: Ching ta tin tudng rang viéc thay déi thiét ké cua thung rac sé khién nhiéu
nguoi dan tai toa nha N1 vt rac dang cach hon.

 Budc 2: Thir nghiém - giai thich cach tién hanh th& nghiém
Vi du : D€ kiém tra, chiing ta sé thay ddi chat liéu lam thung rac tir nhua kin sang
ludi thép, co6 thé nhin vao bén trong xem thung rac cé chira gi

 Budc 3: Thong s6 - xac dinh diéu can do lvong, loai dit liéu can thu thap
Vi du: Po luong sé kg rac duoc virt dung quy dinh; quan sat hanh vi virt rac cla
ngudi dan; sau 10 ngay tién hanh khao sat y kién clia nguai dan tai toa nha N1 vé
su thay déi cua thung rac.

+ Budc 4: Tiéu chi - xac dinh tiéu chi cho thay minh dang di dung/sai hudng
Vi du: Chung ta di ding hudng néu sé lvong rac duoc vit dung quy dinh tang lén
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2. Phan bai hoc
Phan bai hoc sé bao gém hai phan chinh:
O Bai hoc thu duogc:
« Chung ta hoc dugc diéu gi?
- Diéu gi khién chung ta bat ngd?
Vi du:

+ Céac bién bdo canh bao hau qua cua hanh vi vt rac sai quy dinh khéng c6 nhiéu tac
déng déi véi hanh vi vt rdc cda ngudi dan.

+ Khung thoi gian nguoi dan di vt rac nhiéu nhat la tir 8-9 gio t0i, nén viéc c6 dén &
noi virt rac cling ho tro viéc ngudi dan virt rac ding quy dinh

O Tai liéu ghi chép lai thir nghiém (vi du nhu hinh anh, clip)

Viéc ghi chép méi thir nghiém theo ludgi th&r nghiém nhu trén sé gitp nhdm dé dang tim
ki€m va tong hgp thong tin, cling nhu nhin thay ré nhirng thay déi, cai tién sau moi lan
thtr nghiém.

Tu duy thiét ké la qua trinh hoc hdi va cai tién khéng ngirng, nén 16i khuyén la dirng quén
lwu trir lai thong tin cua cdc thir nghiém.

Thu thap phan hoi va lap lai cac thir nghiém

Tap hop phan h6i ma ban thu dugc tir ngudi dung la mot trong nhirng budc quan trong
cla thiét k& lay con ngudi lam trung tam. Téng hop, phan tich va tich hop phan héi cua
nguoi dung vao san pham, sau dé dua ra mot mau thir nghiém khéac la cach t6t nhat
dé tinh chinh y tudng cho dén khi né trd thanh mét giai phép thuc sy hitu ich véi nguoi
dung.

Sau day la hudng dan thuc hién mot phién thao luan téng hop phan hoi.

Budc 1: Tap hop phan hoi

Nhém thiét ké sé tap hogp lai va chia sé tat ca nhirng phan héi ma minh thu duoc. Ban cé
thé s dung quy trinh huy dong théng tin tir tat ca thanh vién nhu trong giai doan dong
cam. Moi ngudi viét ra gidy note tat ca cac phan hoi da thu thap duoc tir ngudai dung
trong qua trinh tuong tac véi nguyén mau. Phan héi & day khong chi dé cap dén théng tin
ma nguoi dung ndi véi ban khi ban phong van trai nghiém, ma toan bé nhirng gi ho thuc
hién, bi€u cam, thé hién khi tuong tac véi nguyén mau.
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Uber, dich vu chia sé xe ndi tiéng, tién hanh thiét ké lai toan b6 &rng dung ctia minh vao
nam 2015. Doi ngi cua ho da bat dau tao nguyén mau cda rng dung va th nghiém véi
céc tai x&€ & nhiéu nudc khac nhau. Ho cap nhat ngén ngir tiéng Hindi va tiéng Trung cho
phién ban app mdi cia minh, dong thdi sir dung céc biéu twong khac nhau dé minh hoa
cho céc chirc nang. Vi duy, biéu tugng hinh cot tdng giam dé biéu thi thu nhap cua tai xé,
biéu tuvong déng hé dé hién thi thoi gian.

Khi tién hanh thir nghiém nguyén mau véi céc tai xé & An o, nhdm thiét k& quan sat
thay rang nhirng tai x& nay nghi bi€u tuong hinh cot tang giam biéu thi chirc ndng cai dat
mang. Téc d6 mang cham ludn dugc uu tién hang dau véi cac tai x& An Do. Bidu tuong
hinh c6t dé bi nham 1an véi biéu tuong vé cuong do tin hiéu ma ching ta thudng thay
trén thanh trang thai cta dién thoai thong minh.

CA4c tai xé khong hé phan hai lai diéu nay khi dugc hoi vé trai nghiém. Nhung tlr quan sat
qua trinh st dung cta ho, nhém thiét ké da thu dugc phan hoi vé viéc nham |an nay.

Budc hai: Tong hop phan héi va lén y tudng diéu chinh nguyén mau

Sau khi da biét tat ca cac phan hoi, nhom thiét ké tong hop lai cac diém chinh va xac
dinh van dé can cai tién cling nhu bat dau suy nghi vé viéc lam thé nao dé thay doiy
tuang dua trén nhirng phan hoi cia ngudi dung.

V&i nhém thiét ké cta Uber, sau khi phan tich ki phan héi, nhém xac dinh van dé nam
& céc biéu tuong. Tir d6, nhém da thao luan va cung nhau dua ra y tudng thay déi biéu
tuong hinh cét thanh biéu tuong dai dién thién vé tién.

Budc ba: Diéu chinh nguyén mau

Khi da xac dinh dugc sé thay déi diéu gi trong nguyén mau, hay bat tay vao thuc hién
diéu chinh. Nhu vay, sau khi kiém chirng, nha thiét ké quay lai dinh vi van dé, Ién y tudng
mdi, xay dung nguyén mau mai va tiép tuc kiém ching. Nhirng vong lap nay, gitip cho
san pham ngay cang dugc cai tién va thuc su phu hop véi ngudi dung.

Hay nhé rang tu duy thiét ké khong gilp ban tim ra giai phap ding ngay tlr [an dau tién,
tu duy thiét ké gitip ban tim ra cach ngay cang khién giai phap ctia minh tiém can hon
véi thir nguoi dung thuc su can. Ban ¢ thé sé can chay thir nghiém vai lan trude khi tim
thay cau tra loi dung.

Vi vay, hdy nhd ghi chép lai toan bo qua trinh va nhirng thay dai nay.
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Thi diém

Thi diém (pilot) la mot dang thir nghiém dai han, truée khi dua giai phap ra thi truong.
Néu thr nghiém nguyén mau la mot bude thir nhanh xem giai phap cda ban biéu hién
nhu thé nao trén thuc té thi thi di€ém |a qua trinh tham gia bén virng hon cua giai phap ay
trén thi truong.

Vay thi diém khac véi nguyén mau nhu thé nao?

Nguyén mau bién mot y tudng trd nén hiru hinh va dugce sir dung nhu mét cach dé nhom
thiét ké hoc hdi trong giai doan dau cla qua trinh thiét ké. Nguyén mau nén dugc st
dung khi ban c6 gia thuyét cho gidi phap ctia minh nhung van chua chéc chan vé viéc
nd tréng, cam nhan va hoat dong nhu thé nao. Nhirng thong tin 4n su tlr qua trinh tha
nghiém nguyén mau dugc dung dé cai thién y tudng.

Thi diém, trong khi dé, khéng con mang tinh chat thir nghiém nira. Thi diém duoc thuc
hién khi ban tin rang minh c6 moét giai phap hiéu qua va mudn chinh sira thém mot sé
16i nhd nira. Thi diém dugc s dung trude khi mé rong y twdng ra mét nhom I6n hon. Két
qua cua thi diém hodc |a thanh cong hoac la that bai va chi c6 mét co hdi nhd cho viéc
diéu chinh ma thoi.

Trong khi kiém thir nguyén mau chi kéo dai trong vai tiéng, vai ngay hay vai tuan thi

thi diém cé thé kéo dai vai thang dén ca nam va thé hién tron ven giai phap dadi véi thi
truong. Luc nay ban khéng con kiém chirng mét y tudng nira - san pham cé nén cé mau
xanh? hay cé can thay d6i hinh dédng logo? - thay vao do, ban thr nghiém toan b6 hé
thong. Ly tudng nhat la ban da chay dugc mét vai nguyén mau trude khi chuyén sang thi
diém dé mot s6 16i da duoc khac phuc.

Nhin chung, thi di€m va nguyén mau khac nhau & moét sé diém sau:
« St dung & céc giai doan khac nhau trong qua trinh phat trién san pham/ dich vu
+ Can it hodc nhiéu tai nguyén hon
« Murc do trung thuc, mac do chi tiét hodc d6 hoan thién
« Pham vi khac nhau (kiém tra mot phan hoéc toan bo)

DE thuc hién thi diém, ban can chuan bi hau can day du: Ban sé can thué ai, ban c6 can
thué mat bang khong, c6 can lam viéc véi cac nha phan phoéi hay nha san xuat khong,
ban c6 can gidy phép khong?

Trudce khi ban thuc hién chuong trinh thi diém, hay 1ap chién luoc dé trd nén khac biét
vGi cac doi tha canh tranh. Ban dung cach nao dé thu hat khach hang hay thong diép nao
ban can truyén tai thanh céng? Ban can chuan bi tat ca nhirng diéu nay trudc khi budce
vao thi truong.
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Ban sé& khong thuc hién thi di€ém nhiéu Ian, béi day d4 1a lac ban kiém tra toan bo hé
thong. T4t nhién, ban c6 thé thuc hién nhirng cai tién can thiét, nhung néu ban thay déi
qué nhiéu bién sd trong thi diém thi sé rat khé dé biét diéu gi hiéu qua, diéu gi khéng.
Bén canh dé viéc thu thap phan héi cling rat quan trong trong viéc ra quyét dinh md rong
va phat trién giai phap.

M6t du an chdm sdc strc khde cho nguai dan
c6 tén la Asili & Congo da thuc hién thi diém
bang cach xay dung mot phong kham cung
cap dich vu y té. Trong vong 6 thang ho thu
thap rat nhiéu dir liéu vé s6 lugng ngudi dén
kham, so tién ma bénh nhéan cé kha néng chi
tra,... Str dung nhirng di¥ liéu nay cung véi
cau chuyén ma ngudi dan ké véi minh, du an
da dinh hinh lai mé hinh kinh doanh ctia minh
trude khi chinh thire di vao hoat dong.

Gidi thiéu giai phap cua ban

Khi y tudng clua ban da duoc thiét ké kha tot, ban sé mudn truyén dat y tudng dé cho
céc nha tai trg, d6i tac, ngudi tiéu dung, tat ca moi ngudi! Chuan bi mot phan gidi thiéu
(pitch) hap dan cho giai phap la diéu quan trong. Trong qua trinh thuc hién, ban sé lam
rd cac yéu t6 chinh trong y twdng ctia minh va tinh chinh cach ban ndi vé ching dé
thuyét phuc nguoi nghe.

Pau tién, ban can nai rd 1a ban chat ctia san pham, dich vu hoac trai nghiém cda minh.
Hay dua ra nglr canh, dong luc chinh cta y tudng cda ban, ly do tai sao né khac biét va
bat ky 10i kéu goi hanh dong nao. Co gang giai thich ngan gon trong vong chua dén mot
phat.

Dlrng qua sa da vao chi tiét, hay “ban” y tudng ctiia minh bang viéc nai rd tai sao va bang
cach nao y tudng cua ban lai c6 gia tri.

Tiép theo, ban sé can thé hién chidng dudi mét hinh thire nhu mét cudn sach nho, mot
trang web, hodc mét bai thuyét trinh. Hodc ban c6 thé chon nhiéu hon mét hinh thic. Véi
moi doi twgng nguai nghe, ban sé gidi thiéu theo mot cach khac nhau cho phl hop. Vi
vay khi chuan bi phan gidi thiéu nay hay nghi ra cac phién ban gidi thiéu ngan hoéc dai,
chi tiét hodc noi chung khac nhau.

Ban c6 thé tham khao khung gidi thiéu véi céc thong tin sau:

« MOt cach ngan gon, du an cua ban la gi?
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+ DGi twgng cla ban gidi thiéu la ai?
* Ban gidi thiéu dudi hinh thirc nao?

- No6i dung cua phan gidi thiéu la gi? (khi viét, hdy nghi ca dén viéc lam thé nao dé giai
thich n6 r6 hon”

Nhom thiét ké ctia IDEO lam viéc véi Uy ban Ngudi ti nan Hoa Ky (ARC) dé thanh lap
doanh nghiép xa hoi Asili. Vi nhém khong chi thiét ké trai nghiém ma con ca dich vy, mo
hinh kinh doanh, va tim cach dé& huy dong cédc nguoén quy nén ho da chuan bi rat can than
phan gidi thiéu vé giai phap ctia minh.

« Cau hdi dau tién: That ngan gon, du an cua ban la gi?

« Asili |a mot doanh nghiép xa héi bén virng dugc thiét ké nham giam ty |é t&r vong
cla tré em dudi 5 tudi & Cong hoa Dan chu Congo. Asili cung cap nudc sach, phong
kham strc khoe va céac dich vu néng nghiép.

+ Cau hoi so hai: Doi tugng cua ban gigi thiéu la ai?
+ Nha tai trg

« Cau hdi so ba: Ban gigi thiéu dudi hinh thirc nao?
+ Mot video gidi thiéu tam nhin.

+ M6t ban huéng dan van hanh cung cap cai nhin chi tiét hon vé cac thanh phan cda
doanh nghiép xa hdi Asili va cach né hoat déng.

- Cau hoi cudi cung: Noi dung ctia phan gi6i thiéu la gi? (khi viét, hdy nghi ca dén viéc
lam thé nao dé giai thich né rd hon”

- 0 Cong hoa Dan chl Congo, 20% tré em khong thé sdng sau sinh nhat thi 5 cta
minh. Asili, mét doanh nghiép xa hoi bén vitng méi ctia Uy ban Ngudi ti nan Hoa Ky
thay ddi tat ca nhirng diéu do6 bang cach thiét ké mot cach ti€ép can mdi toan dién
vé cham sdc strc khde, thuc pham, nude sach va ndng nghiép. Asili dang dam bao
rang sé c6 nhiéu dira tré cé nhirng nam thang dau tién cta cudc dai t6t dep hon.

Cudi cung phan gidi thiéu nay thuc su da gilp ARC kéu goi ung ho thanh céng cho Asili.
Khi chuan bi phan gidi thiéu cho giai phap hdy dam bao ban thé hién duoc ban chat cua
giai phap, déng thoi bién né trd nén hap dan, tha bi va tham chi la cap bach. Va phan gidi
thiéu c6 thé dugc két hop bdi nhiéu hinh thirec nhu cach ma IDEO da lam véi phan gidi
thiéu cho Asili
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Tom tat chuong

* Quy trinh ki€ém th&r gém cé ba budc ban can luu y, bao gom: Chuan bi thir
nghiém (Thiét k& nguyén mau, Xac dinh ddi tuong, Xay dung kich ban thi
nghiém), Tién hanh th& nghiém, Thu thap phan hoéi cia nguoi dung.

- Piéu quan trong dé tu duy thiét ké thuc sy 1a mot tién trinh hoc hoi va cai tién
khéng ngirng la nhirng gi dugc thuc hién sé dugc ghi chép va thu hoach lai,
tao thanh mot ngudn tri thirc co6 thé tham khao khi can dua ra quyét dinh hoac
cho nhirng nha dau tu thay duoc su thanh céng cua cac nguyén mau.

» Né&u th&r nghiém nguyén mau (prototyping) l1a mot bude thir nhanh xem giai
phap cuta ban bi€u hién nhu thé nao trén thuc té thi thi diém (pilot) la qua
trinh tham gia bén virng hon cua giai phéap ay trén thi truong. Thi diém duoc
thuc hién khi ban tin rang minh c6 mot giai phap hiéu qua va muén chinh stra
thém mot sé 16i nhd nira. Thi diém duoc st dung trude khi mé rong y tudng ra
mo&t nhdm 16n hon. Két qua cuda thi diém hoac |a thanh céng hoac 1a that bai
va chi cé mot co hoi nhd cho viéc diéu chinh ma thoi.

» Chuan bi mét phan gidi thiéu (pitch) hap dan cho giai phap la diéu quan trong.
M6t khung gidi thiéu co ban bao gém bén thong tin chinh sau: Du &n cua ban
la gi? Doi twgng cla ban gidi thiéu la ai? Ban gidgi thiéu dudi hinh thirc nao?
NoOi dung cua phan gidi thiéu la gi?
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PHU LUC A: TAI LIEU THAM KHAO VA POC THEM

1. Giai quyét van dé bang tu duy thiét ké, Jeanne Liedtka va cong su,
SaigonBooks va NXB Thé gidi

Vi gido su chién luge va quan tri cia truong Darden thudc Dai hoc Virginia cung
v3i cong su clia minh d& ké lai 10 ciu chuyén thanh céng cua tu duy thiét ké khi
ap dung thuc tién da dang tur cai tién dich vu khach hang, phat trién san pham
mdi, va thic day phat trién kinh doanh cho dén thuc day cai tién cac dich vu céng,
tai l1ap chién luoc hoéc tai thiét té churc.

2. Thiét ké lay nguoi dung lam trung tam, Don Norman, AlphaBooks va NXB Thé
gidi

Tua goc la “The Design of Everyday Things”, day |a cudn lam nén tén tudi cua vi
gido su, giam doc Design Lab cuta Dai hoc California, San Diego — Don Norman.
Ong |a chuyén gia hang dau vé thiét ké 18y ngudi dung lam trung tdm — mét li
thuyét thiét ké cha dao hién nay. Cudn sach di tir cac nguyén tac tam li hoc, cho
t6i viéc van dung ching vao céc thiét ké dan dung, sau dé6 md rong ra cac chu dé
vé tu duy thiét k&, va tdm quan trong cua thiét ké trong kinh doanh.

3. Tu tin sang tao, Tom Kelly & David Kelley, AlphaBooks va NXB Lao dong

David Kelley |a sang lap cua hang thiét k& lirng danh thé& gigi IDEO. Ong ciing |4
ngudi gilr gh€ gido su thiét ké dén 1/4 thé ki & Dai hoc Stanford. Cac thao luan
cua Kelley vé sang tao rat cudn hat va truyén cam hirng. Cudn sach “Tu tin sang
tao” thé hién quan diém nhat quan cla 6ng vé séng tao: n6 khéng phai la nghé
thuat, ai cling c6 thé sang tao duoc. Bai thuyét trinh cla Kelley vé cha dé tu tin
sang tao trén TED thu hut hang triéu lugt xem.

4. Thiét ké dé tang truong, David Butler & Linda Tischler, NXB Van héa Van nghé

Sach ke vé triét li thiét ké & Coca-Cola do vi pho chu tich vé doi méi sang tao cla
hang viét cing véi mot nha bao. C4c tac gia trinh bay gay gon cac nguyén tac
thiét ké hudng muc dich, thiét ké dé€ ma rong, va thiét ké dé linh hoat. Mot cuén
sach vai nhiéu chi tiét dang quan tam.

5. Tao lap mé hinh kinh doanh, Alexander Osterwalder & Yves Pigneur,
AlphaBooks va NXB Lao dong

Cudn sach goéi dau giuong cuda gidi kinh doanh nay khong ban vé viéc thiét ké mot
san pham cu thé, ma |3 thiét ké cac mo hinh kinh doanh va cac doanh nghiép hién
dai. Mot thao luan di xa hon, thuc dung hon nhiéu so véi cac nha li luan trude dé
vé tu duy thiét ké.
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6. Thiét ké giai phap gia tri, Alexander Osterwalder va cong su, AlphaBooks va
NXB Lao déng

Day la mot cuén cdm nang quan trong dé hudng dan chuyén bép ndc ngudi lam
san pham, ban hang, khéi nghiép va kinh doanh néi chung. Tlr sau séng tao vé
Business Model Canvas, thi Value Proposition Canvas la hai mén céng cu lgi hai
cua ngudi khadi nghiép néi riéng, va nguaoi kinh doanh néi chung. Cling nhg dé ma
tac gia Alex Osterwalder da sdm tré thanh tugng dai trong lang séach v quan tri.

7. Thuc hanh tu duy thiét ké, Micheal Lewrick va cong su, AlphaBooks va NXB
Coéng Thuong

Cudn cdm nang hudng dan thuc hanh design thinking trong viéc phat trién céac
san pham s6. Sach khong di sau vao Ii luan ma hudéng dan thuc hanh ti mi vai
nhiéu minh hoa bat mat. Phan mé rong cta cuén sach chinh la vé coéng tac to
chtrc, va nudi dudng van héa déi mai sang tao.

8. Sprint, Jake Knapp va cong su, AlphaBooks va NXB Céng Thuong

Cudn cam nang hudng dan thuc hanh quy trinh thuc hanh tu duy thiét ké cho doi
khdi nghiép theo mot cach tiép can dugc ap dung tai Google Ventures (gio la GV),
c6 tén la Sprint. Cac nhém khdi nghiép cong nghé cé thé sé cam thay cudn sach
nay rat hiru ich.

9. The Field Guide to Human-Centered Design, IDEO

Day la tai liéu ebook phat mién phi cta IDEQ, gilip cdc nhdm thiét ké sir dung cac
cOng cu cuta Design Thinking. N6 khong phai la cuén sach dé doc, ma la cdm
nang kep nach khi lam viéc cta nha thiét k& méi vao nghé.

10. How designers think, 4th Edition, Bryan Lawson, Architectural Press (Tiéng
Anh)

M6t cudn sach ‘cé tudi’ tai ban nhiéu [an ké tir [An dau xuat hién nam 1980. Tac
gia di nghién ctru vé ban chat cua design, cach tu duy va thuc hanh cua nha thiét
k€, tir d6 duc rat ra mo hinh c6 thé van dung ra ngoai céng viéc thiét ké truyén
thong. Cudn sach nay c6 thé mang lai hi€u biét can ké hon vé thuat ngir ma ta
thuong dung trong Design Thinking.

11. The Design of Business: Why Design Thinking is the Next Competitive
Advantage, Roger L. Martin, Harvard Business Press ( Tiéng Anh)

Cudn sach nay la mot trong nhirng thao luan Ii thuyét sau nhat vé tu duy thiét ké.

Vi li thuyét gia c6 anh hudng bac nhat trong céc tu duy quan tri duong dai Roger

Martin di sdu vao khao sat qua trinh mét t6 chirc khai thac cdc ngudn luc, nhat la
cac nguon luc tri thire, d€ bién co hoi thanh giai phép va gia tri. Khai niém trong
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tam la “Phéu tri thirc” (Knowledge Funnel), céi sé anh hudng rat sau sac téi viéc
quan tri danh muc san pham, tu duy chién luge va déi méi sang tao.

12. Change by Design — How Design Thinking Transforms Organizations and
Inspires Innovation, Tim Brown, HarperBusiness (Tiéng Anh)

Cudn séach cua vi giam déc IDEO nay thao luan cac goc sau cta Design Thinking,
tlr cdc nguyén li can ban, cho téi cac chu dé cu thé vé tam |i con ngudi, thiét ké
trai nghiém, viéc lam ban mau, va nghé thuat ké chuyén. Khong dirng ¢ do, Tim
Brown dua ra mot vién kién vé viéc Design Thinking c6 thé gop phan thay doi
doanh nghiép, thic day tién bo xa hoi.
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PHU LUC B: BANG KE CAC CONG CU TU' DUY THIET KE

Cong dung

Giai doan

Affinity Map Phan nhom thong tin d€ ho tro phan tich | Pong cam, Tao lap y
va ra quyét dinh tuang
Ban do hanh trinh Truc quan héa thong tin theo dong (thai | Béng cam, Tao lap

gian, trinh tu) d€ phuc vu qua trinh tu duy

y tudng, Dinh nghia
van dé

Ban d6 thau cam

Truc quan hda thong tin vé nguai dung,
dé hiéu sau vé doi tuong

Pong cam

Ban d6 tu duy

T6 chirc thong tin, tao 1ap y tudng

Dong cam, Tao lap y
tudng

Ban phac thao

Truc quan héa giai phap bang phac thao
trén gidy, dé tao ban mau

Tao ban méau

Bang phan canh

Tao ra cac ban mau théng qua mo ta va
phan canh theo céc tinh hudng

Tao ban mau

Bang tinh diém lua
chon

Co ché chon lya y tudng dua trén bo tiéu
chi lugng hoéa

Xéac dinh van de,
Tao lap y tudng

Bao nao

Cong cu phé bién dé khadi phat y tudng
vGi s0 lugng I6n trong thoi gian ngan

Tao lap y tudng

Biéu d6 luéi phan
hoi

Khung noi dung dé ghi lai phan héi nguoi
dung.

Kiém thdr

Binh chon ngon tay
cai

Ca ché biéu quyét nhanh bang gio tay

Tao lap y tudng

Bo phiéu theo dau
cham

Ca ché chon loc y tudng hodc loc thong
tin bang bo phiéu

Tao lap y tudng

Chan dung khach Phéc thao chan dung va tim hiéu sau vé Dong cam
hang ngudi dung dé thau hiéu, dirng tir géc do
clia nguai dung
bién da Dén tan noi dé hiéu sau vé badi canh, Pong cam
thong tin vé ngudi dung
Pong vai DPong vai dé€ déng cam va hiéu sau vé Tao ban mau, Kiém

nguoi dung, giai phap

thar
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liéu thir nghiém, va bai hoc sau khi thir
nghiém.

Kich ban thir Lap ké hoach cho thir nghiém cé chd Kiém thir
nghiém dich
Ludi thir nghiém Lap ké hoach thtr nghiém, ghi lai dir Kiém thur

Nguyén mau Lego

Tao nguyén mau bang lap ghép Lego

Tao ban mau

Nguyén mau trén
giay

Phac thao ban mau trén gidy, cé thé la
mo hinh, hoac giao dién &rng dung

Tao ban méau

Nguyén mau
Wizard of Oz

Tao ban mau bang viéc gia lap tinh
hudng

Tao ban mau

Phat biéu van de
(Quan diém)

Ménh dé phat bi€u twdng minh van dé
can giai quyét

Xéac dinh van dé

Phong van sau

Ki thuat thu thap thong tin théng qua
phdng van ki luéng

bong cam

Phuong phap nam
ngon tay

Bi€u quyét nhanh bang cho diém bang
nam ngoén tay dé ra quyét dinh va lua
chony tudng.

Tao lap y tudng,
Xéac dinh van dé

ban mau trong thuc t€, dé rat ra bai hoc

Quan sat Ki thuat thu thap thong tin théng qua Dong cam
quan sat cé cha dich
SCAMPER Co6ng cu tao lap y tudng theo mau Tao lap y tudng
Thi diém Ki€m tra m6 hinh hoéc giai phap trén Kiém thd
thuc t€ vai pham vi rong I6n
Thir nghiém Thuc hién kiém tra tinh ding dan cua Kiém tha
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PHU LUC C: THUAT NGU’

Ban d6 thau cam (Empathy map)
Ban d6 thau cam (empathy map) la tap hop nhirng thong tin ma ching ta biét vé mot
nguoi dung cu thé. Ban d6 thau cam truyén théng dugc chia thanh 4 géc phan tu:
Says: Nhirng gi ngudi dung ndi, Thinks: Nhirng gi ngu¢i dung nghi, Does: Nhirng gi
ngudi dung lam, Feels: Nhitng gi ngudi dung cam thay

Ban phac thao (Sketch)
Ban vé tay dé thé hién y tudng théng qua hinh anh va so do.

Bang phan canh (Storyboard)
Mot Ki thuat co ngudn goc tir dién anh, la thi ban c6 thé sir dung dé tao mau ban d4u
nham hinh dung vé hanh trinh cta nguai dung khi str dung séan pham.

Biéu d6 ludi phan hoi (Feedback-capture Grid)
Khung ndi dung dé ghi lai phan hoi ngudi dung.

Chan dung khach hang (Customer persona)
Chan dung khach hang (customer persona) la dai dién téng quat nhirng nguoi dung
tiéu bi€u cta ban. Chan dung khach hang xac dinh cac nhan vat khac nhau, dai dién
cho céc cé nhan khac nhau thuc hién cac chirc nang khac nhau trong qua trinh st
dung san pham.

Dan toc ki (Ethnography)
Dan téc ki la phuong phap nghién ctru dinh tinh trong cac nganh khoa hoc xa hoi va
nhan van. Dan toc ki dat con nguoi vao trung tdm cua cau chuyén, tiép can con ngudi,
dong cam vdi con ngudi trong bdi canh séng cua ho.

bien da
Dién d3 |a qua trinh ban tham gia vao moi truong thuc té ciia nguoi dung, nghe nhirng
gi ho noi, nhin nhirng gi ho nhin, lam nhirng diéu ho lam dé hiéu thoi quen, cach nghi,
tap quan cua ho.

Dién vién (Actor)
Nguoi dam nhén vai tro nhat dinh trong kich ban dé tao ra trai nghiém nguyén mau
phu hop.
Pieu phoi vién (Facilitator)
Ngudi hudng dan, dua nguai dung vao tinh hudng trai nghiém nguyén mau.
Pong cam (Empathy)
Dong cam véi mot ngudi la la nhin bang d6i mat cia nguoi do, nghe bang doi tai cla
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ngudi dé va cam nhan bang trai tim cua ngudai do.

Pong vai (Role play)
Phuong phap mo phong moi truong vat i cia nguoi dung. Nhap tdm vao ngudi dung
va dién xuat nhu ngudi dung dé kiém tra nguyén mau.

Giao dién trén giay (Wireframe)

Ban thiét ké giao dién cac man hinh trong (rng dung trén giay.

Kich ban thir nghiém (Testing Scenarios)

Trinh tu cdia cudc thir nghiém va tinh hudng ma nguoi dung trai nghiém nguyén mau.

Luéi thir nghiém (Experiment Grid)
Khung ndi dung thé hién dugc kich ban thir nghiém va céc bai hoc tuong rng; duoc
str dung dé ghi chép va thu hoach thong tin trong qua trinh thd&r nghiém.

MG hinh vat li (Physical Model)

MOt loai nguyén mau dugc lam tir nhirng vat liéu thé nhu gidy, bia, vai, dat sét hoac
tham chi la in 3D.

Ngudi quan sat (Observer)
Nguai theo doi tat ca nhirng gi nguai dung lam trong tinh huéng do, va c6 thé phdng
van trai nghiém ngudoi dung néu duoc.

Nguyén mau (Prototype)
Phién ban thu nhd cua san pham; mét phién ban mé phong cho phép ban kiém tra y
tuang va thiét ké cua minh d6i véi ngudi dung, trude khi dau tu thoi gian va tién bac
vao viéc thuc su phat trién san pham.

Nguyén mau c6 dd trung thuc cao (High-fidelity Prototype)
Loai nguyén mau thuong dugc thiét ké ti mi, st dung cac ki thuat phirc tap, c6 thé mo
phdng kha sat vGi san pham thuc. Cac nguyén mau cé do trung thuc cao cé thé ké
dén la nguyén mau ki thuat so dugc tao trén phan mém Adobe XD.

Nguyén mau cé mirc do trung thuc thap (Low-fidelity Prototype)
Loai nguyén mau thuong dugc thiét ké mot cach nhanh chéng, chi phi ré; dung mét
lan; dé dang thuc hién céc thay d6i va thir nghiém céc lan 1ap maéi. Nguyén mau bang
gidy hay bang hinh vé minh hoa la mét dang nguyén mau c6 murc do trung thuc thap.

Nguyén mau Wizard of 0z (Wizard of Oz Prototype)
Nguyén mau cé céac chirc ndng gia mao. Cac chirc ndng nay thuc chat duoc thuc hién
bdi chinh con ngudi thay vi tu déng. Vi du nhu nguyén mau la mot phan mém may
tinh cé thé ndi chuyén vai nguoi str dung. Ngudi ding sé nhin thay giao dién gia trén
may tinh ma khi ho néi xin chao, thi phan mém ciing sé nadi xin chao.
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Phéu tri thirc (Knowledge funnel)
Phéu tri thirc mo ta qua trinh bién dai tri thire trong t6 chire tir dang mu mo (mystery),
dén dan dinh hinh (heuristics), va on dinh d& nhan réng va tao gia tri (thuat toan-
algorithm).

Phong van sau
Phdng van sau la phdng van ndi chuyén truc tiép véi nguoi dugc phdng van (thuong
la mot ngudi) va khai thac sau céc cau tra 16i ma ho duara.

Quan sat
Quan sat la moét cach gilp ban hiéu duge ngudi dung cia minh thdng qua viéc quan
sat co lua chon va co chu dich cac hanh vi cia doi twong. Co cac hinh thirc quan sat
khac nhau: quan sat céng khai, quan sat bi mat, hay quan sat hién trudng va quan sat
dan dung

Thi diém (Pilot)
Mot dang thtr nghiém dai han, trugce khi dua giai phap ra thi truong, thuong duoc sir
dung trudc khi maé rong y tuang ra mot nhém [6n hon.

Thir nghiém (Experiment)
Qua trinh thu thap phan hoi vé cac y tudng, gia dinh vé san pham.

Tu duy héi tu
Tu duy héi tu c6 nghia la ban lam sac nét quan di€ém ctia minh, tdng hop céc két qua
va gidi han lai cac quyét dinh lua chon

Tu duy phan ki
Tu duy phan ky cé nghia la ban ¢ géang thu thap nhiéu théng tin va kién tao nhiéu y
tuwdng, véi muc dich md rong md rong quan diém.

Tu duy phan tich
Céch tu duy dua trén dir liéu, su phan tich va logic dé ra quyét dinh.

Tu duy thiét ké (Design Thinking)
La qua trinh gidi quyét van dé mét cach sang tao. Muc dich cua tu duy thiét ké la tao
ra cac y tudng mang tinh d6i mdi va cdc mé hinh kinh doanh hiéu qua bang cach tap
trung vao nhu ciu cla ngudi dung. N6 la diém giao thoa giira tu duy truc gidc va tu
duy phan tich, la su tiép ndi ctia cac pha lién tuc phan ki - hoi tu.

Tu duy truc giac

Céch tu duy dua vao cam tinh va suy nghi truc quan cta cé nhan dé di téi quyét dinh.
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