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Ứng dụng Tư duy thiết kế trong hoạt động kinh doanh tại doanh nghiệp
[bookmark: OLE_LINK51]Ths. Đỗ Nguyệt Minh – Bộ môn Kinh tế và Kinh doanh số
1. Bối cảnh và đặt vấn đề
[bookmark: OLE_LINK34][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK35]Tư duy thiết kế được tạo ra trong bối cảnh các tập đoàn toàn cầu đã trải qua một quá trình dài ứng dụng tư duy logic phân tích và giải quyết vấn đề, nhưng coi nhẹ tính sáng tạo. Điều này khiến giải pháp chiến lược thiếu tính linh hoạt và kịp thời. Bài học của Kodak, Nokia cho thấy các tập đoàn đang chậm chạp trong việc thích ứng với tốc độ thay đổi về nhu cầu mong muốn và hành vi của người dùng mới. Doanh nghiệp cần thay đổi triệt để và muốn thực hiện được điều đó họ cần có một nền văn hóa nuôi dưỡng tư duy và hành động sáng tạo. Tư duy thiết kế xuất phát từ Công ty tư vấn và thiết kế IDEO của Tim Brown, là phương pháp đột phá trong việc đổi mới doanh nghiệp, áp dụng tư duy thiết kế để và công cụ triển khai mà các nhà thiết kế thường sử dụng để tìm kiếm và thiết lập chiến lược; đề xuất giải pháp kinh doanh phù hợp với nhu cầu khách hàng, dựa trên sự khả thi về công nghệ, chuyển đổi giá trị và cơ hội thị trường.
2. Định nghĩa về tư duy thiết kế 
Tim Brown, CEO của IDEO, một trong những công ty tư vấn đổi mới hàng đầu từ Palo Alto, California sử dụng Tư duy thiết kế, định nghĩa rằng “Tư duy thiết kế là một môn khoa học sử dụng sự nhạy cảm của người làm thiết kế và các phương thức để kết nối với nhu cầu của con người cùng với các kỹ thuật và chiến lược kinh doanh có tính khả thi để có thể chuyển đổi thành giá trị khách hàng và cơ hội thị trường.” (Brown 2008)
Như vậy tư duy thiết kế là một cách tiếp cận đổi mới dựa trên con người nhằm thiết lập các ý tưởng sáng tạo và mô hình kinh doanh hiệu quả bằng cách tập trung vào nhu cầu của con người. Ý tưởng cơ bản đằng sau tư duy thiết kế là áp dụng các cách thức và phương pháp của các nhà thiết kế để phát triển các đổi mới (đây là ý nghĩa của từ thiết kế ) đồng thời tham gia vào phân tích có hệ thống, dựa trên thực tế về tính khả thi và khả năng kinh tế của những đổi mới này — giống như những gì một nhà nghiên cứu làm (đây chính là ý nghĩa của phần tư duy).
3. Vai trò tư duy thiết kế trong hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp
3.1. Phát triển sản phẩm mới
Các công nghệ mới như trí tuệ nhân tạo hay công nghệ nano chắc chắn mang lại cơ hội cho các sản phẩm mới. Tuy nhiên, khi phát triển sản phẩm trong các lĩnh vực này, những khó khăn không nhất thiết nằm ở những hạn chế của chính các công nghệ mới. Khó khăn phát sinh khi ta  phải tìm ra lĩnh vực ứng dụng công nghệ phù hợp để mang lại lợi ích lớn nhất cho một số lượng lớn người. Ta cần phải biết ai có thể là người dùng mục tiêu của sản phẩm và nhu cầu nào của khách hàng tiềm năng có thể đáp ứng. Tư duy thiết kế có thể giúp ta tìm thấy những ứng dụng hứa hẹn thành công.
Ví dụ: Những ý tưởng mới không nhất thiết phải đến từ khu công nghệ cao. Tại General Electric Healthcare, mọi người nhận thấy rằng trẻ em sợ các thiết bị công nghệ cao, chẳng hạn như máy quét hình ảnh cộng hưởng từ (MRI) được sử dụng cho các quy trình chẩn đoán hình ảnh. Một số trẻ phải được gây mê trước khi khám. Sau đó, các kỹ sư đã cố gắng xem toàn bộ quá trình kiểm tra dưới con mắt của một đứa trẻ, điều này khiến họ phải thiết kế lại hoàn toàn thiết bị và môi trường vật chất. Các bức tường trong một bệnh viện nhi được sơn giống như một con tàu cướp biển, và bàn thi giống như một con tàu đắm. Quy trình thi được thiết kế như một trò chơi nhập vai, thân thiện với trẻ em, trong đó âm thanh nền của thiết bị thậm chí còn được tích hợp như một trò chơi phiêu lưu.
3.2.Tạo dịch vụ mới
Đổi mới dịch vụ liên quan đến những thay đổi trong cách cung cấp dịch vụ — ví dụ: một dịch vụ mới để tư vấn khách hàng, tự động hóa và số hóa các quy trình kinh doanh hoặc các tùy chọn thanh toán mới cho khách hàng. Tiềm năng đổi mới dịch vụ thường bị đánh giá thấp. Các dịch vụ đặc biệt liên quan đến trao đổi chuyên sâu với khách hàng để cách tiếp cận dựa trên con người như tư duy thiết kế có thể đưa ra nhiều ý tưởng khi cải thiện và thiết kế lại dịch vụ.
Ví dụ: Ngay từ những năm 1940, hai anh em Dick và Mac McDonald đã sử dụng cách tiếp cận tương tự như tư duy thiết kế. Trong khi quan sát khách hàng của mình, họ nhận ra rằng các tài xế xe tải chiếm một phần đáng kể trong cơ sở khách hàng của họ muốn được phục vụ thức ăn đơn giản một cách nhanh chóng và thường gọi các bữa ăn giống nhau. Hai anh em hạn chế lựa chọn bữa ăn và chủ yếu cung cấp bánh mì kẹp thịt giăm bông và khoai tây chiên bán chạy nhất. Đồng thời, họ đã cải thiện các quy trình trong nhà bếp và khu vực phục vụ. Họ cũng thiết kế lại không gian ăn uống trong nhà hàng của mình , với kết quả là chỉ mất 30 giây từ khi gọi món đến khi giao đồ ăn.
3.3.Thiết kế các mô hình kinh doanh mới
Với mô hình kinh doanh, ta mô tả cách thức mà một công ty tạo ra giá trị gia tăng cho một số khách hàng nhất định, cách thức tạo ra giá trị này và cách thức tạo ra doanh thu tăng trưởng đều đặn từ giá trị đó. Việc giới thiệu nguyên tắc freemium (kết hợp giữa miễn phí và cao cấp), trong đó phiên bản cơ bản được cung cấp miễn phí và phiên bản cao cấp tính phí, ban đầu là một sự đổi mới mô hình kinh doanh và hiện đã phổ biến ngay cả bên ngoài các ưu đãi trực tuyến.
3.4 Thiết lập văn hóa đổi mới
Trong một môi trường thay đổi năng động, một số công ty tiếp tục đạt được lợi thế cạnh tranh thông qua việc nhận biết và tận dụng các cơ hội kinh doanh một cách nhanh nhẹn, sáng tạo và linh hoạt. Họ phát triển thị trường mới và thành công trong việc định vị mình là người chơi toàn cầu. Các công ty này có văn hóa đổi mới thúc đẩy sự sáng tạo của nhân viên và biến nó thành sản phẩm, dịch vụ, quy trình hoặc mô hình kinh doanh mới. Với những nguyên tắc và cách tiếp cận này, họ đặt nền móng cho văn hóa doanh nghiệp thúc đẩy sự đổi mới.

3. Đặc điểm tư duy thiết kế 
[bookmark: OLE_LINK406]Tư duy thiết kế đòi hỏi một cách nhìn rất khác về thế giới xung quanh để tìm ra điều có thể trong những điều tưởng chừng như không thể, tạo ra những kết nối mà trước đây ta chưa từng nghĩ tới, đối mặt với thách thức khi làm việc trong các nhóm liên ngành để tìm ra giải pháp vấn đề. Tư duy thiết kế đặt người dùng hoặc khách hàng lên làm đầu khi phát triển sản phẩm hay dịch vụ mới. Trong tư duy thiết kế, việc khơi dậy trí tưởng tượng và liên tục thử nghiệm là cách để ta đạt được sự đổi mới thực sự. Dưới đây là các đặc điểm chính trong tư duy thiết kế:
3.1 Tập trung vào con người
Định hướng khách hàng nhất quán trong việc tạo ra và phát triển các sản phẩm và dịch vụ mới từ lâu đã được thừa nhận là một yếu tố quan trọng trong sự thành công của một công ty. Với tư duy thiết kế, điều này thực sự đã tiến thêm một bước. Tư duy thiết kế không chỉ là định hướng khách hàng — nó tập trung vào con người. Con người là điểm bắt đầu, điểm giữa và điểm cuối của mọi sự cân nhắc. Ta sẽ bắt đầu với nhóm thiết kế bằng cách giải quyết một vấn đề mà người dùng mục tiêu đang gặp phải hoặc một mong muốn mà họ bày tỏ. Nhiệm vụ cần giải quyết trong tư duy thiết kế không phải là theo đuổi công nghệ hay mục tiêu kinh doanh — mà là đáp ứng nhu cầu được bày tỏ của khách hàng.
Người dùng mục tiêu có ảnh hưởng đáng kể đến các quyết định đi/dừng trong quy trình. Nếu một nhóm khách hàng tiềm năng phản hồi rằng vấn đề được xác định là có liên quan, thì ta có thể bắt đầu các hoạt động của mình. Tuy nhiên, nếu nhóm thiết kế nhận được phản hồi rằng vấn đề đó không đáng kể trong mắt khách hàng, ta sẽ cần ngừng các hoạt động tiếp theo và xác định một vấn đề khác. Nếu người dùng mục tiêu không xem xét giải pháp mà nhóm thiết kế đưa ra là hấp dẫn, hãy thay đổi cách tiếp cận vấn đề của nhóm ngay từ giai đoạn đầu. 
3.2. Phát triển sự đồng cảm
[bookmark: OLE_LINK408]Một trong những đặc điểm quan trọng của tư duy thiết kế đó là sự đồng cảm — đặt bản thân vào vị trí của khách hàng hoặc người dùng để có thể khám phá cảm xúc, cảm xúc, suy nghĩ, ý định và hành động của người đó. Với sự đồng cảm, ta không chỉ thiết lập khoảng cách với chính mình mà còn xây dựng sự gần gũi với khách hàng tiềm năng. Sau đó, người thiết kế có thể định hướng tốt hơn các sản phẩm và dịch vụ mới hướng tới khách hàng ở mức độ mà các sản phẩm và dịch vụ đó có thể đáp ứng nhu cầu của họ. Trong thế giới tự động hóa, số hóa và phi nhân hóa một phần này, nơi các quyết định thường được đưa ra chỉ dựa trên cơ sở các sự kiện, số liệu và dữ liệu xác thực và ưu tiên tăng hiệu quả, thì phương pháp này hứa hẹn mang lại tiềm năng.
3.3. Suy nghĩ linh hoạt
Là một nhà tư tưởng thiết kế, ta sẽ liên tục muốn nhìn mọi thứ một cách khác biệt bằng cách tiếp cận một vấn đề từ mọi góc độ khác nhau. Từ việc quan sát tổng thể, sau đó là cận cảnh các chi tiết, phân tích và lập sơ đồ. Điều này đòi hỏi tư duy người thực hiện phải thực sự linh hoạt. Những người có bộ não linh hoạt nghĩ ra những ý tưởng và giải pháp mới thú vị cho những vấn đề mà người khác không nghĩ ra. Họ có thái độ lạc quan và tích cực mà không đánh mất tư duy phản biện.
[bookmark: OLE_LINK388][bookmark: OLE_LINK23]a. Cân bằng giữa tư duy phân kỳ và hội tụ
Tư duy phân kỳ: là việc ta sẽ cần trì hoãn việc đưa ra lựa chọn và tập trung vào việc tạo ra nhiều đề xuất nhất có thể mặc dù chúng tưởng chừng như không có điểm chung bằng cách động não và tạo kết nối. Các làm này được gọi là tư duy phân kỳ bằng cách đòi hỏi người tham gia phải tăng số lượng các phương án để lựa chọn.
[bookmark: OLE_LINK24]Tư duy hội tụ là làm việc với nhiều giải pháp hoặc câu trả lời để đưa ra một giải pháp hoặc câu trả lời duy nhất. Mong muốn đạt được điều này quá nhanh có thể dẫn đến việc ta buộc phải lựa chọn giữa các phương án – đây có thể là một cách làm kém hiệu quả vì tất cả các lựa chọn đều có thể có những yếu tố hoặc đặc điểm rất đáng giá. 
Trong ngắn hạn, việc đưa ra giải pháp bằng tư duy hội tụ mà không có sự phân kỳ về lâu dài sẽ không dẫn đến những ý tưởng đột phá. Cân bằng giữa phân kỳ và hội tụ sẽ đòi hỏi phải học cách sử dụng tư duy linh hoạt, từ đó tăng khả năng đưa ra giải pháp và biết khi nào có đủ các lựa chọn trên bàn để từ đó có thể đưa ra lựa chọn chắc chắn
b. Cân bằng giữa phân tích và tổng hợp
Phân tích bắt nguồn từ việc tách một vấn đề nào đó phức tạp thành những phần đơn giản hơn để dễ hiểu hơn. Điều này đòi hỏi chúng ta phải mở rộng tầm nhìn và thu thập càng nhiều thông tin càng tốt.
Tổng hợp là khi các dữ liệu sau khi phân tích được diễn giải và tổ chức theo cấu trúc rõ ràng. Thông tin chưa qua xử lý đến từ việc phân tích có thể được được chuyển thành những mô hình có ý nghĩa và những hiểu biết mới. Khi nào nên sử dụng phân tích và khi nào sử dụng tổng hợp không phải là vấn đề về trình tự thời gian. Trong lúc toàn bộ quá trình thiết kế, ta sẽ liên tục sử dụng cả hai kỹ thuật, mổ xẻ các yếu tố của một vấn đề và giải pháp của nó, sau đó hợp nhất chúng thành một tổng thể lớn hơn
c. Cân bằng giữa quan sát cận cảnh và bao quát
Tư duy linh hoạt đòi hỏi sự cân bằng tốt giữa việc quan sát cận cảnh và bao quát. Dưới góc nhìn bao quát, ta đang nhìn một vật nào đó từ xa để thấy được phối cảnh và tổng thể. Với cách quan sát này, ta có thể thây được các mối quan hệ và kết nối để ta có thể rút ra logic từ những thứ này. Bên cạnh đó, quan sát cận cảnh các chi tiết nhỏ nhất cũng quan trọng không kém. Chìa khóa để hiểu rõ vấn đề và giải pháp của chúng thường ẩn giấu trong các chi tiết nhỏ
Một nhà tư tưởng thiết kế cần liên tục chuyển đổi giữa cấp độ chiến lược và cấp độ hoạt động, giữa việc có được cái nhìn tổng quan và tìm ra các chi tiết. Cả bức tranh lớn và bức tranh chi tiết đều cần thiết trong việc giải quyết một vấn đề
[bookmark: OLE_LINK389]d. Cân bằng giữa quan điểm lạc quan và quan điểm phê phán
Những người có tư duy thiết kế được biết đến với sự lạc quan và thái độ tích cực đối với các vấn đề. Cách thức đạt được sự cân bằng giữa sự lạc quan và duy trì quan điểm phản biện có mối liên hệ chặt chẽ với tính cách của người tư duy thiết kế. Quan điểm lạc quan có nghĩa là sẽ luôn có giải pháp tích cực cho một vấn đề hoặc tình huống đó sẽ phát triển theo chiều hướng tích cực trong tương lai. Với quan điểm phê phán, sẽ luôn có những người nhìn nhận những tình huống mới và thế giới xung quanh họ một cách thận trọng, nó giúp bác bỏ các giả định và truyền tải tính thực tế vào những ý tưởng táo bạo. Tư duy thiết kế đòi hỏi phải liên tục chuyển đổi giữa quan điểm lạc quan và quan điểm phê phán.
3.4. Tính hợp nhất toàn diện
Một vấn đề hiếm khi khép kín và không dễ dàng xác định một cách đơn giản và rõ ràng. Tương tự như vậy, không thể nhìn nhận một giải pháp một cách biệt lập, từ một góc độ duy nhất. Các vấn đề và giải pháp thường quá phức tạp để thực hiện điều đó.
Tính hợp nhất thể hiện ở việc hợp tác và kết nối với những người khác tạo ra sự gắn kết. Để đưa ra giải pháp phù hợp, ta sẽ cần sự phối hợp về chuyên môn và hành động của các chuyên gia trong các lĩnh vực khác nhau. Sự phức tạp của vấn đề và giải pháp đưa ra đòi hỏi cần phải có các chiến lược sáng tạo nhằm tiếp cận vấn đề và các giải pháp khả thi trong bối cảnh rộng hơn so với nơi chúng diễn ra bằng cách tích cực tìm kiếm các mối liên hệ với các vấn đề liên quan, bên trong và bên ngoài tổ chức.
Bên cạnh việc phức tạp, các vấn đề còn liên tục thay đổi. Tư duy thiết kế giúp tìm kiếm các giải pháp thực tế nhưng cũng tính đến sự thay đổi không ngừng của vấn đề. Để triển khai thành công các giải pháp, tất cả các khía cạnh và mối liên hệ chéo phải được xem xét trong toàn bộ quá trình thiết kế, đặc biệt khi xác định vấn đề là gì và nghĩ ra giải pháp.
a. Trở thành người hình chữ T
Từ những năm 1980, công ty tư vấn Mckinsey & Company đã nói về những người có hình chữ T. Những người này đã nắm vững các nguyên tắc cơ bản của cách làm việc tích hợp. Những người hình chữ T có kiến thức chuyên môn trong lĩnh vực cụ thể của riêng họ nhưng cũng có kiến thức chung về lĩnh vực mà đồng nghiệp của họ chuyên môn. Việc kết hợp những kiến thức này sẽ dẫn đến sự cộng tác hiệu quả hơn khi cùng nhau tìm ra giải pháp.
b. Đảm bảo sự đa dạng trong nhóm
Một yếu tố thành công quan trọng trong tư duy thiết kế là thành phần phù hợp của nhóm. Có nhiều lý do chính đáng giải thích tại sao người thiết kế nên dựa vào sự đa dạng trong cấu trúc nhóm. Tư duy thiết kế khiến mọi người trở thành tâm điểm chú ý. Hãy nhìn vào những người mà người thiết kế muốn tìm giải pháp hoặc giúp thực hiện mong muốn của họ. Nhiều khả năng những người này đến từ các nhóm tuổi khác nhau, bao gồm cả phụ nữ và nam giới hoặc có nguồn gốc văn hóa khác nhau. Sẽ hữu ích khi nhóm phản ánh được sự đa dạng này, điều này  giúp nhóm dễ dàng đặt mình vào vị trí và hoàn cảnh của người dùng mục tiêu.
Một lý do khác cho tác động tích cực của sự đa dạng nằm ở cách người thiết kế tiếp cận các nhiệm vụ mà họ phải đối mặt. Trong tư duy thiết kế, người thiết kế xử lý các nhiệm vụ không dễ giải quyết. Họ cần có kiến thức, sự sáng tạo, kinh nghiệm và quan điểm từ các lĩnh vực khác nhau. Tư duy thiết kế kết hợp giữa chiều rộng liên ngành và chiều sâu kỹ thuật. Quá trình này dựa trên kiến thức, kinh nghiệm và quan điểm của một nhóm kỹ sư và nhà khoa học trong các lĩnh vực khoa học tự nhiên, kỹ thuật, nhân văn và khoa học xã hội và kinh tế, những người có khả năng hợp tác đa ngành 
c. Tìm kiếm điểm đổi mới hấp dẫn
Điểm đổi mới hấp dẫn: Một nhóm thiết kế tìm ra giải pháp tại điểm đổi mới hấp dẫn bằng dựa trên ba yếu tố sau: tính khả thi, khả năng tồn tại và mức độ mong muốn.
Tính khả thi được xác định bởi những gì sẵn có trong một tổ chức về công nghệ, ngân sách, nhân viên hoặc quan hệ đối tác. Câu hỏi quan trọng ở đây là liệu giải pháp cuối cùng có giúp tổ chức vững mạnh lên không.
Khả năng tồn tại là chuyển một giải pháp sáng tạo thành mô hình kinh doanh bền vững, nghĩa là sự đổi mới này giúp doanh nghiệp có được lợi nhuận trong hiện tại và cả tương lai.
Một tiêu chí khác đó là ý tưởng đó có tạo ra lợi ích cho khách hàng hay không. Để xác định điều đó, người thiết kế cần tìm ra những người dùng mục tiêu, những người thực sự thu được giá trị gia tăng từ ý tưởng. Lợi ích cho những người dùng mục tiêu này có thể nằm ở việc ý tưởng có đáp ứng được mong muốn mà trước đây hầu như không được đáp ứng, hoặc trong việc giải quyết một vấn đề.
[bookmark: OLE_LINK412]3.5.  Thất bại để học hỏi
[bookmark: OLE_LINK420]Một nguyên tắc quan trọng khác trong tư duy thiết kế liên quan đến việc học hỏi từ những sai lầm. Đảm bảo rằng những sai lầm được hiểu là một thành phần cố định trong quá trình tư duy thiết kế và được coi là cơ hội để học hỏi. Các nhiệm vụ giải quyết trong tư duy thiết kế luôn đi kèm với sự không chắc chắn, buộc ta phải thừa nhận rằng cách tiếp cận Zero Defects (không có sai lầm) là không thể trong phạm vi đổi mới và đây không phải là mục tiêu. Ngay cả nỗ lực đạt được điều gì đó hoàn hảo với bản thảo, khái niệm, nguyên mẫu hoặc sản phẩm đầu tiên cũng thường thất bại khi nói đến sự đổi mới và nó gây bóp nghẹt các ý tưởng mang tính đột phá. Đặc điểm này có thể xung đột với văn hóa (tổ chức) vốn mang tính tuyến tính trong đó sự chắc chắn và tránh sai sót được đánh giá cao. Các thử nghiệm là quá trình vừa học vừa làm diễn ra xuyên suốt quá trình thiết kế từ khi bắt đầu cho đến khi giải pháp cho vấn đề thiết kế được thực hiện thành công. 
[bookmark: OLE_LINK411]3.6. Minh họa ý tưởng
Trong tư duy thiết kế, mục tiêu là làm cho ý tưởng trở nên dễ hiểu và có thể đạt được ngay từ giai đoạn đầu. Ý tưởng được hình dung và tốt nhất là thể hiện bằng nguyên mẫu để người dùng tiềm năng thử nghiệm. Nguyên mẫu không phải là cung cấp cho người dùng mục tiêu một sản phẩm hoàn thiện và hoàn chỉnh. Chúng có thể là hình vẽ, hình ảnh, trò chơi nhập vai, mô hình hoặc video… mà đó người dùng mục tiêu chỉ nên xem xét các chức năng, tính năng, đặc điểm riêng lẻ hoặc hoạt động của sản phẩm hoặc dịch vụ cung cấp. Nguyên mẫu giúp người thiết kế tạo ra thứ vốn khó mô tả hữu hình. Khi tạo và chọn một nguyên mẫu, nguyên tắc đó là: Đơn giản nhất có thể, càng có ý nghĩa càng tốt. 
Ví dụ: Trên trang web của mình, Dropbox đã chiếu một đoạn video ngắn giải thích những lợi ích của ý tưởng sản phẩm của mình một cách đơn giản và độc đáo. Điều thú vị là giải pháp phần mềm này chưa tồn tại vào thời điểm đó. Video đã thành công rực rỡ và hơn 100.000 người đã đăng ký để tìm hiểu thêm về phần mềm. Do đó, những người sáng lập đã nhận được phản hồi tích cực về ý tưởng của họ và bắt đầu thực hiện.
3.6. Tính lặp lại
Chu trình lặp lại là một phần không thể thiếu của quá trình thiết kế. Đó là một quá trình học tập liên tục thúc đẩy quá trình thiết kế từ khi bắt đầu đến khi đưa ra một giải pháp thực tế cho vấn đề thiết kế. Stompff (2018) gọi đây là “chu trình của tư duy thiết kế” trong đó chỉ ra cách làm lặp đi lặp lại và liên tục trong suốt chu trình cho đến khi đạt được một cột mốc quan trọng – để có thể chuyển sang giai đoạn và các bước tiếp theo của quy trình thiết kế. Trải qua chu trình tư duy thiết kế dựa trên sự thử nghiệm, các ý tưởng nhờ đó được hình thành và trở nên cụ thể hơn theo từng chu kỳ khi chúng được thử nghiệm trước khi tiếp tục. Đôi khi việc suy nghĩ trong chu trình thiết kế chỉ diễn ra trong đầu một vài giây, nhưng cũng có những lúc lại mất nhiều thời gian. Bằng cách biến các ý tưởng trở nên cụ thể và thử nghiệm chúng trong từng bước hoặc giai đoạn, những ý tưởng yếu kém sẽ bị loại bỏ để tập trung cho những ý tưởng tốt nhất. 
[bookmark: OLE_LINK415]3.7. Không gian làm việc sáng tạo và định hướng
[bookmark: OLE_LINK26]Ảnh hưởng của thiết kế và đồ đạc trong phòng thường đánh giá thấp trong tác động tới năng lực đổi mới của tổ chức. Đối với công việc đổi mới, người thiết kế phải tạo ra sự cân bằng giữa sự tập trung, giao tiếp và sáng tạo khi nói đến không gian làm việc. Đồng thời, kiến trúc và thiết kế nơi làm việc phải dành chỗ cho sự linh hoạt, truyền cảm hứng. Tốt nhất là các vị trí, phòng hoặc cách sắp xếp đồ nội thất nên thay đổi tương ứng cho các giai đoạn tư duy thiết kế khác nhau. Điều này cho phép người thiết kế nhanh chóng tạo ra một bầu không khí làm việc mới, phù hợp với công việc đang được thực hiện.
Ví dụ: Airbnb đã thiết kế một số phòng công ty theo cách ban đầu khách hàng của họ cung cấp chúng như những ngôi nhà nghỉ dưỡng trên khắp thế giới trên trang web của mình. Google trang bị cho nơi làm việc của mình những chiếc ghế dài, khu vực trò chơi, thiết bị thể dục, võng, bàn bi-a, bóng bàn, ghế mát-xa hoặc phòng tập yoga. Văn phòng Lego ở Đan Mạch cũng có nhiều khu vực làm việc được thiết kế vui tươi, chẳng hạn như sân gôn thu nhỏ. Thay vì đi thang bộ, nhân viên có thể sử dụng cầu trượt. Văn phòng Kickstarter ở Thành phố New York nằm bên trong một nhà máy sản xuất bút chì cũ và bao gồm các không gian như nhà ăn, thư viện, phòng trưng bày và khu vườn trên mái. Cây cối mọc trong vườn, trái cây và rau quả được trồng cho nhân viên.
[bookmark: OLE_LINK426][bookmark: OLE_LINK427]3.8. Quy trình làm việc linh hoạt nhưng tập trung
Trong tư duy thiết kế, con đường dẫn đến mục tiêu chứa đầy những điều không chắc chắn. Trong các tình huống có độ không chắc chắn cao, thường có rất ít thông tin để làm cơ sở cho phương pháp tiếp cận tốt nhất. Các dự báo về sự phát triển trong tương lai có xu hướng mơ hồ trong những tình huống này khi nói đến khả năng giải thích của chúng - hoặc thiếu khả năng giải thích. Người thiết kế có thể giảm thiểu sự không chắc chắn và phức tạp nếu tiến hành từng bước và phản ứng linh hoạt với các thay đổi.
Quá trình tư duy thiết kế khuyến khích cách tiếp cận dần dần này. Đầu tiên, người thiết kế phải phân tích kỹ lưỡng vấn đề, sử dụng kết quả phân tích của mình để xây dựng một nhiệm vụ, phát triển các giải pháp khả thi đầu tiên, thử nghiệm chúng và học hỏi từ phản hồi. Người thiết kế không cần phải thực hiện chặt chẽ lần lượt các giai đoạn. Bất cứ khi nào người thiết kế nhận được thông tin mà trước tiên cần phải phân tích chi tiết, hãy quay lại bước trước đó. Những thay đổi trong quá trình luôn được mong đợi. Mỗi bước có thể đặt ra một thách thức mới cho người thiết kế. Đây là lý do tại sao một phần của nguyên tắc là làm cho quy trình trở nên linh hoạt và thay đổi khi cần thiết. 
Người thiết kế cũng nên tuân theo nguyên tắc tập trung trong quá trình tư duy thiết kế. Nguyên tắc quá trình tập trung vào định hướng dường như mâu thuẫn với yêu cầu linh hoạt. Kinh nghiệm trong quá trình áp dụng các quy trình sáng tạo đã chỉ ra rằng việc xác định ranh giới hoặc giới hạn rõ ràng là hữu ích cho quá trình tư duy thiết kế. Trong những ranh giới này, nhóm thiết kế có thể hành động linh hoạt. Các ranh giới này có thể bao gồm định hướng sơ bộ dựa trên chiến lược của công ty, trọng tâm đặc biệt của khu vực, một số tính năng mới nhất định, việc tuân thủ các hạn chế theo quy định hoặc tài nguyên có sẵn hạn chế.
Sự tập trung liên tục cũng liên quan đến quá trình tư duy thiết kế. Ranh giới có thể có nghĩa là ta đặt cho mình ngân sách thời gian rõ ràng cho các giai đoạn riêng lẻ hoặc chỉ định – nếu giải pháp nên được sử dụng cho ai, như thế nào và ở đâu. Khi những hạn chế này được áp dụng và truyền đạt đúng cách, chúng có thể thúc đẩy sự sáng tạo và có tác dụng thúc đẩy và truyền cảm hứng cho nhóm tư duy thiết kế. 

4. Các giai đoạn trong tư duy thiết kế
[bookmark: OLE_LINK32][bookmark: OLE_LINK33]Mô hình kim cương kép truyền tải rõ ràng quy trình thiết kế được minh họa dưới dạng viên kim cương đôi trong hình 1.1. Hai viên kim cương tượng trưng cho không gian vấn đề và không gian giải pháp trong cách tiếp cận này. Phần bên trái của mỗi viên kim cương thể hiện quá trình khám phá một vấn đề rộng hơn hoặc sâu hơn (tư duy phân kỳ), trong khi phần bên phải của mỗi viên kim cương thể hiện hành động tập trung (tư duy hội tụ).
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Hình 1: Quy trình tư duy thiết kế theo mô hình kim cương kép
Trong phần đầu tiên của quá trình tư duy thiết kế, hay còn gọi là không gian vấn đề, nhà thiết kế sẽ tiến hành phân tích vấn đề (Vấn đề là gì? Tại sao nó là vấn đề?). Trong phần thứ hai, không gian giải pháp, các giải pháp cụ thể mới sẽ được phát triển và thử nghiệm (Làm thế nào một cái gì đó có thể được giải quyết?). Hai phần này sẽ được người thiết kế thực hiện thông qua 6 giai đoạn sau:
Giai đoạn 1 - Tìm hiểu vấn đề: Trong giai đoạn đầu tiên, người thiết kế tìm hiểu sâu sự hiểu biết về vấn đề hoặc nhu cầu của người dùng mục tiêu, ta phải làm rõ thông tin nào vẫn còn thiếu về người dùng mục tiêu, nhu cầu và vấn đề của họ. Thấu cảm được xem là phương pháp hữu hiệu để tìm hiểu về đối tượng khách hàng hoặc người dùng mục tiêu. Bên cạnh mô tả vấn đề, điều quan trọng là phải hiểu được bối cảnh tổng thể. Trả lời sáu câu hỏi 5W1H (Ai, tại sao, cái gì, khi nào, ở đâu, như thế nào) sẽ mang lại những hiểu biết sâu sắc cơ bản.
Giai đoạn 2 - Quan sát khách hàng: Giai đoạn này bao gồm nghiên cứu chi tiết và quan sát tại chỗ về nhu cầu hoặc vấn đề của khách hàng, bao gồm việc sử dụng các quan sát và khảo sát giúp người thiết kế có thể đặt mình vào vị trí của khách hàng. 
Điểu quan trọng là luôn ghi chép và trực quan hóa các phát hiện mới từ quan sát để sau đó chia sẻ với những người khác. Cho đến nay, hầu hết những người tham gia vào tư duy thiết kế đều tập trung vào phương pháp quan sát định tính. Các công cụ phục vụ cho quá trình này là: bảng ý tưởng, bảng tầm nhìn, câu chuyện hàng ngày dựa trên hình ảnh, bản đồ tư duy, hình ảnh tâm trạng và hình ảnh của những tình huống cuộc sống cũng như con người tất. Tất cả điều này là thông tin quan trọng mà chúng ta có thể sử dụng để tạo và điều chỉnh chân dung khách hàng cũng như sự thấu cảm đối với người dùng
Giai đoạn 3 - Xác định quan điểm: Sau khi quan sát và khảo sát, người thiết kế nên tập trung những hiểu biết sâu sắc về một nhóm khách hàng hoặc người dùng đã chọn và tóm tắt các vấn đề và nhu cầu của họ trong một câu hỏi xác định. 
Đối với giai đoạn xác định quan điểm, điều quan trọng là rút ra, giải thích và cân nhắc tất cả các phát hiện. Người điều phối buộc phải khuyến khích tất cả các thành viên của nhóm nói về kinh nghiệm của họ. Mục tiêu là thiết lập một cơ sở kiến thức chung. Điều này được thực hiện hiệu quả nhất bằng cách kể những câu chuyện đã được trải nghiệm, trưng bày hình ảnh, mô tả các phản ứng và cảm xúc của mọi người. Một lần nữa, mục đích là phát triển hơn nữa hoặc điều chỉnh chân dung khách hàng trong các câu hỏi
Giai đoạn 4 - Tìm và chọn ý tưởng: Chỉ trong giai đoạn này, người thiết kế mới thực sự tìm thấy ý tưởng, ta  cần sử dụng các nguyên tắc và kỹ thuật sáng tạo để chuẩn bị nhiều giải pháp khả thi. Đánh giá tính hữu ích, khả năng kinh tế và tính khả thi của các ý tưởng và đưa ra lựa chọn.
Giai đoạn 5 - Phát triển nguyên mẫu: Trong giai đoạn này, người thiết kế cần trực quan hóa các ý tưởng, làm cho chúng trở nên hữu hình, sau đó phác thảo, thiết kế, tạo mô hình hoặc mô phỏng chúng để khách hàng tiềm năng hiểu ý tưởng của bạn và có thể thử nghiệm ý tưởng đó.
Giai đoạn 6 - Kiểm tra các giả định: Trong giai đoạn kết thúc này, ta sẽ kiểm tra các giả định hoặc ý tưởng của mình bằng phản hồi có hệ thống của khách hàng. Người thiết kế nhận được phản hồi, học hỏi từ chúng và tiếp tục phát triển ý tưởng của mình.
Ngay cả khi các pha được biểu diễn theo trình tự, như trong Hình 1.1, vẫn có nhiều điểm phản hồi giữa các pha. Người thiết kế có thể ban đầu bỏ qua các giai đoạn. Nếu người thiết kế đã tìm thấy các giải pháp thú vị trong khi nghiên cứu vấn đề, họ có thể thiết kế các nguyên mẫu ban đầu và thử nghiệm chúng với sự trợ giúp của các cuộc khảo sát khách hàng. Nếu người thiết kế thấy rằng khách hàng không quan tâm đến ý tưởng đó, họ có thể quay lại và phân tích lại nhu cầu của người dùng mục tiêu để xem liệu mình đã chọn đúng người dùng mục tiêu hay không. 	
5. Case study về ứng dụng tư duy thiết kế trong doanh nghiệp – Netflix
5.1. Giới thiệu về Netflix
[bookmark: OLE_LINK36][bookmark: OLE_LINK38]Netflix là một dịch vụ xem video trực tuyến đến từ Mỹ, hiện đã có mặt tại 130 quốc gia trên thế giới bao gồm cả Việt Nam. Netflix còn có ứng dụng để người dùng có thể xem các video trên nhiều thiết bị khác nhau từ laptop, smartphone, tablet cho đến Smart TV hay thậm chí là các máy chơi game console. 
5.2. Lịch sử hoạt động
Netflix, Inc. ban đầu bắt đầu thành lập vào năm 1998, hoạt động kinh doanh bằng cách cung cấp dịch vụ cho khách hàng thông qua việc gửi các bản sao vật lý của phim, chương trình, trò chơi video và các hình thức truyền thông khác thông qua hệ thống gửi thư tín. Đến năm 2007, Netflix quyết định chuyển đổi cấu trúc kinh doanh của họ từ hệ thống gửi thư sang nội dung phát phim trực tuyến dựa trên đăng ký tài khoản theo kỳ. Chính sự thay đổi này đã là bước ngoặt cho Netflix, tính đến tháng Bảy năm 2022, Netflix có tỉ lệ thị phần vào khoảng 77,5 tỉ đô la
5.3. Case study ứng dụng tư duy thiết kế của Netflix
[bookmark: OLE_LINK39][bookmark: OLE_LINK2]a. Tìm hiểu vấn đề - Thấu cảm
[bookmark: OLE_LINK41][bookmark: OLE_LINK42]Vào thời điểm năm 1990, nếu bất cứ ai muốn xem phim, họ sẽ thưởng sẽ đến rạp chiếu phim hay thuê bản ghi tại các cửa hàng cho thuê băng đĩa. Thông thường, những người phải thuê băng đĩa sẽ gặp phải các vấn đề sau:
· DVD tại thời điểm đó chưa được sử dụng rộng rãi, họ thường phải đến cửa hàng băng đĩa để thuê những cuốn băng cassette to và nặng để mang về
· [bookmark: OLE_LINK43]Khách hàng thường sẽ phải trả trước một khoản phí thuê đến một ngày nhất định và nếu trả băng muộn so với hạn thuê, họ sẽ phải chi trả thêm một khoản phí trả muộn. Điều này thật sự bất tiện vì đôi khi người thuê làm mất băng hay quên mất ngày trả trong khi phí phạt trả muộn thì rất đắt đỏ.
[bookmark: OLE_LINK45]Bản thân Reed Hastings cũng là một trong nhiều người sử dụng dịch vụ cho thuê của các cửa hàng băng đĩa và anh rất thấu hiểu những khó khăn của người sử dụng dịch vụ. 
b. Xác định quan điểm người dùng
Nhìn chung khách hàng cảm thấy các dịch vụ thuê đĩa này không được thân thiện với người sử dụng, và họ cần có những lựa chọn khác thuận tiện và thân thiện với khách hàng hơn. Họ có những mong muốn rằng:
· Họ vẫn muốn xem phim nhưng không muốn mất thời gian đi thuê đĩa 
· Tiết kiệm chi phí xem phim 
· Giảm được những rủi ro tài chính từ việc đi thuê băng đĩa
[bookmark: OLE_LINK40]c. Xây dựng ý tưởng
Reeds đưa ra dịch vụ thuê phim bằng dịch vụ trực tuyến. Mô hình kinh doanh mới này sẽ giúp khách hàng giải quyết những vẫn đề sau:
· Bằng việc băng đĩa sẽ được chuyển thẳng đến nhà của khách hàng, họ sẽ không mất thời gian đến cửa hàng thuê đĩa
· Giá thuê sẽ rẻ hơn do không cần chi phí mặt bằng so với cửa hàng thuê đĩa truyền thống, cần ít nhân viên hơn. Hơn nữa ông cũng chuyển sang sử dụng DVDs nhiều nhất có thể vì DVD nhỏ và nhẹ hơn nhiều so với băng casette nên chi phí gửi qua đường bưu điện sẽ ít tốn hơn. Đặc biệt, trong phong bì gửi đĩa có một phong bì gửi lại giúp khách hàng có thể dễ dàng gửi lại DVD qua bưu điện
[bookmark: OLE_LINK46][bookmark: OLE_LINK47]Cùng với sự xuất hiện Internet sau đó, để quản lý số lượng DVD khổng lồ do quy mô thị trường tăng trưởng quá nhanh, Netflix bắt đầu có những trang tra cứu danh mục đầu DVDs online và những DVDs được chọn thuê sẽ giao trực tiếp tại nhà khách hàng. Không dừng lại ở đó, thời gia sau, Netflix tiếp tục cho ra mắt những gói thuê hàng tháng để giúp khách hàng giảm bớt các chi phí khi thuê từng DVDs một.
Khi công nghệ Internet phát triển, Netflix chuyển mình sang cung cấp các dạng video trực tuyến đem đến sự thuận tiện và thoải mái với giá rẻ. Họ bắt đầu xây dựng danh mục online cho các ấn phẩm truyền thông và bắt đầu mô hình kinh doanh đăng ký gói trả trước để xem những bộ phim hay các shows diễn mới nhất
Điều này giúp loại trừ những rắc rối phức tạp từ việc thuê đơn lẻ từng DVDs và không bị mất thời gian khi muốn xem video phim hay show diễn. Với công nghệ xem phim trực tuyến, ta hoàn toàn co thể xem phim ngay lập tức trên bất kỳ một thiết bị nào
d. Xây dựng nguyên mẫu
Nếu quan sát thiết kế UI UX, ta thấy Netflix có rất nhiều chức năng giúp người dùng có thể chọn phim dễ dàng. Landing page của trang web đưa ra rất nhiều danh mục phim dưới dạng thẻ card hình chữ nhật, trước khi cân nhắc để xem một bộ phim nào đó, thẻ card này sẽ mở rộng ra, cung cấp các thông tin chi tiết về bộ phim, cùng lúc đó bên phải sẽ bắt đầu chiếu một đoạn clip ngắn về bộ phim đó ngay tức thì. Việc này sẽ giúp người xem biết bộ phim đó nói về cái gì, sau đó mới quyết định xem hay không
[bookmark: OLE_LINK50]Netflix cũng cung cấp chế độ yêu thích khi xem phim, nhờ đó hệ thống sẽ đưa ra gợi ý dựa trên những phim người dùng đã xem và yêu thích, và ngay lập tức đưa ra gợi ý về những phim tương tự. Chức năng này giúp khách hàng tiết kiệm thời gian để quyết định về bộ phim muốn xem.
e. Thử nghiệm
Netflix thử nghiệm các chức năng trên người dùng beta – đó là những người sử dụng sẽ được trải nghiệm những chức năng mới trên tài khoản dùng của họ trước và dữ liệu từ quá trình sử dụng của họ sẽ được thu thập để gửi về công ty để hiểu xem liệu những chức năng mới có hữu ích cho người dùng hay không
f. Kết luận
Là một trong những case study nổi bật của việc ứng dụng tư duy thiết kế, ta nhận thấy Netflix đã luôn nhanh nhạy trước sự thay đổi về nhu cầu của thị trường bởi sự phát triển của công nghệ số. Bằng việc luôn đặt trải nghiệm người dùng là trọng tâm kết hợp với sự nhanh nhạy về thị trường, từ việc cho thuê băng đĩa, Netflix đã trở thành công ty cung cấp dịch vụ xem phim trực tuyến trên các nền tảng công nghệ hàng đầu trên thế giới.
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