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TU DUY THIET KE

Tim Brown

homas Edison di tao ra bong den dién va sau do

x4y dyng cd mot nganh cong nghiép xoay quanh no.

Bong dén thuong dugce coi 1a phat minh tiéu biéu
ctia 6ng, nhung Edison hiéu ring bong den sé ching hon
gl mot tro do thudt gidi tri néu khong c6 mét he¢ théng
phét dién va truyén tai dien d€ khién né tré nén thyc sy
htu ich. Vi vay, 6ng ciing di tao ra cd h¢ théng do.

Do d¢, tai ning xudt chung cta Edison nim & kha
ning hinh thanh moét thi truong phét trién hoan chinh,
chu khong chi don thuan 1a mét thiét bi rieng lé. Ong cod
thé hinh dung ra cich moi ngusi muén stt dung nhiing
gl ong tao ra, va thi¢t k& chung theo hiéu biét sau sic do.
Khong phai luc nao éng ciing nhin xa trong rong (ban
ddu ong tin ring mdy hdt dia s& dugc stt dung cha yéu
nhu mot ¢6 may kinh doanh dé€ ghi 4m va phat lai cic bai
chinh t3), nhung 6ng ludén cin nhic ky luéng dén nhu
cdu va s& thich clia nguoi dung,.

Cach tiép cin ctia Edison 1a mot vi du so khai cho

thd ma ngay nay dugc goi 1a “tu duy thiét k& (design
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thinking) — mét phuong phép luan thdm nhuin dic tinh
thi¢t ké& [y con nguoi lam trung tdm trong toan bd céc
hoat dong d6i mai. Tuc la sy d6i méi duge thuc ddy
boi hi€u biét thiu ddo, thong qua quan sit tryc tiép, vé
nhiing gi moi ngudi mudn va cin trong cudc sdéng, cling
nhu nhiing gi ho thich hodc khong thich vé€ cich cic sin
phidm cy thé dugc tao ra, dong goi, marketing, ban va
hé tro.

Nhiéu nguoi tin ring phat minh vi dai nhdt cta
Edison la phong thi nghiém R&D hién dai va cic phuong
phép di€u tra thyc nghi¢m. Edison khong phai [a mot
nha khoa hoc chuyén moén hep ma la nha tdng quét c6
tdm nhin rdng véi sy nhay bén trong kinh doanh. Trong
phong thi nghi¢ém ctia minh & Menlo Park, New Jersey,
ong di tp hgp dugc nhitng ngusi thg va may mo, nhing
nguoi ng tic va nhiing nha thyc nghiém tai ning. That
vdy, 6ng da pha vé khudn mau “nha phat minh thién tai
don doc” bang cach tao ra mot phuong phép tiép can déi
mdi dya trén doi nhém. Mic du cdc nha viét ti€u st clia
Edison thuong nhic dén sy gin bo than thiét véi nhing
cOng sy ctia 6ng, nhung qua trinh lam viéc con bao gém
v s6 lan tht nghi¢m va thit bai lién tyc — chinh [a “1%
thién tai, 99% nd lyc” trong dinh nghia néi ti€ng cta
Edison. Phuong phap cta 6ng khong nhim muc dich
xdc nhin céc gid thuyét c¢6 sin ma nhim giap nhing
ngudi lam thyc nghiém cé dugc nhiing bai hoc méi sau

mdbi nd lyc lap di lap lai. Di méi 1a mdt cong viec kho
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khin; Edison di bi¢n n6 thanh m¢t nghé nghiép két
hgp gitta ngh¢ thuat, tht cong, khoa hoc, sy nhay bén
trong kinh doanh va hiéu biét sdu sic vé khich hang
ciing nhu thi truong.

Tu duy thi¢t k& 1a hdu du¢ tryc tiép cta truyén théng
do. N6i mot cich don gidn, do la mot bd moén st dung
sy nhay cdm va cic phuong phap cta nha thié¢t k& dé
két n6i nhu ciu clia con ngusi voi nhiing gi cong nghé
co6 thé dap wng cing nhu nhiing gi mdt chién lugce kinh
doanh khi thi c6 thé chuyén déi thanh gia tri cho khach
hang va co hoi thi truong. Giong nhu quy trinh d6i méi
gian nan ctia Edison, n6 thudng doi hoi rit nhi€u mé hoi
cong suc.

Toi tin ring tv duy thiét k& c6 thé mang lai nhi€u gia
tri cho mét thé gisi kinh doanh noi hau hét cic y twdng
quén trj va cic thong I¢ tdt nhit déu co sin d€ sao chép
va khai thic. Cic nha lanh dao hién nay coi d6i mai la
nguén géc chinh tao ra sy khac biét va lgi thé canh tranh;
ho nén két hgp tu duy thiét k& vao tit ci cac giai doan

clia quy trinh.

pI SAU VAO BAN CHAT

Trong lich st, thiét k& da dugce coi 1a mdt budc & giai
doan sau cta quy trinh phat trién — thoi diém ma cic
nha thiét k&, nhing ngusi khong dong vai tro gi trudce

do trong cong viec d6i mai thyc chdt, xudt hién va khoac
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mot lop vo dep dé 1én y twdng. Chic chin, cich ti€p can
nay da kich thich ting trudng thi trudng trong nhiéu
linh vyc bing cich lam cho cédc san phim va cong ngh¢
mdi trd nén hdp din vé€ mit thfm my va do do duogc
ngudi titu dung wa chudng hon, hoic bing cich ning
cao nhan thic vé thuong hiéu thong qua céc chién lugc
quéng cdo va truyén thong thong minh, ggi mé. Trong
ntia sau cta thé ky XX, thi¢t k& da ¢ thanh mor i
sdn canh tranh ngay cang c6 gid tri, vi du nhu trong cic
nganh dién ¢ tiéu dung, 6 t6 va hang tiéu dung dong
g6i. Nhung trong hdu hét cac nganh khiéc, né van chi la

mot sy bd sung & giai doan cudi.
TOM LUGC

Trudc day, thiét ké thusng chi xuat hién & giai doan kha muén
trong quy trinh phat trién va tap trung vao viéc 1am cho céc san
phadm mdi tré nén hap dan vé mat thdm my hoac nang cao nhan
thic vé thuong hiéu théng qua quang cao thong minh, goi mé.
Ngay nay, khi dia hat clia su d6i méi mé rong téi cac quy trinh,
dich vu va san pham Iay con ngudi 1am trung tdm, nhiéu céng ty
dang yéu ciu cac nha thiét k& tao ra y tuéng thay vi chi to diém
cho chung.

Tu duy thiét k& 1a mot phuong phap dap Ung nhu cau va mong
muén cla con ngudi mot cach kha thi vé mat cong nghé ciing
nhu vé mat chién lugc. Chuong nay cung cdp mot s vi du hédp
dan vé bdo mon nay trong thuc t&. Chang han nhu su hgp tac gilta
cac nhan vién tuyén dau tir nha cung cép dich vu cham soc suc
khoe Kaiser Permanente va IDEQO dé tai thiét ké quy trinh thay ca
cla nhan vién diéu dudng.

10
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Su quan sat ky ludng, két hop véi dong nao va tao mau nhanh da
tao ra cac quy trinh va phan mém méi gitp hop Iy hoa triét dé
viéc trao d6i théng tin gilta cac ca lam viéc. K&t qua, nhan vién
cd nhiéu thai gian hon cho viéc diéu dudng, cham soc bénh nhan
t6t hon dua trén thong tin day dd hon, va hanh phac hon trong
céngviéc.

Mot vi du khac la nha san xuat linh kién xe dap Nhat Ban Shimano,
don vi da két hop vei IDEO dé tao ra mot khai niém thuong hiéu
-"“Coasting” - m6 ta mét phan khuc xe dap hoan toan mdi va da
phat trién cac chién lugc ban [& mdi tai clra hang, mot chién dich
truyén théng nham xac dinh nhiing dia diém dap xe an toan va
mot thiét ké tham chiéu dé truyén cdm hing cho cac nha thiét
ké tai cac cong ty sau nay san xuat xe dap Coasting.

Tuy nhién, ngay nay, thay vi yéu cdu cic nha thiét
k& bien mot y twdng da o sin trd nén hdp din hon déi
v6i ngudi tiéu dung, cic cong ty dang yéu cdu ho tao ra
nhiing y twdng ddp ung t6t hon nhu cdu va mong mudn
ctia ngudi tiéu dung. Viéc t6 di€ém cho y twdng chi mang
tinh chién thuét va chi tao ra gid tri han ché; con thiét
ké¢'y tudng mang tinh chién lugc va dan dén nhiing hinh
thuc gia tri mai ddy 4n tugng.

Hon nita, khi cdc nén kinh ¢ ¢ cic nuéc phat trién
chuyén ti sin xudt cong nghiép sang cong viéc tri thiic va
cung cip dich vy, dia hat ctia sy d6i mdi dang mé rong.
Muc tiéu ctia n6 khong con chi la cac sin phdm vit chét
do la cac loai quy trinh, dich vy, twong tac dya trén cong
ngh¢ thong tin, hinh thic gidi tri va cach thic giao ti€p
cing nhu hgp tic mdi — chinh xdc 1a nhiing loai hoat

11
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dong ldy con ngusi lam trung tim giap tw duy thiét ké
tao ra khdc biét mang tinh quyét dinh. (Xem khung thong

tin bén 1€ “Hé so tinh cach ctia mot nha tw duy chiée ké”.)

HO SO TiNH CACH CUA MOT NHA TU DUY THIET KE

Trai v6i quan niém phé bién, ban khéng can phai di nhiing doi
giay ky di hay méc 4o c6 lo mau den dé tré thanh mot nha tu duy
thiét ké. Cac nha tu duy thiét ké cling khong nhat thiét phai tot
nghiép céac trusng thiét k&, mac du hau hét cac chuyén gia thiét
k& déu da kinh qua mot s6 hinh thic dao tao vé thiét ké. Kinh
nghiém cua toi cho thdy nhiéu ngudi khéng lam trong nganh
thiét k& chuyén nghiép lai cé n&ng khi€u bam sinh vé tu duy thiét
k& diéu ma su phat trién va trai nghiém dung dan co thé khai
md. Sau day la mot vai goi y vé nhiing dac diém céan tim & cac nha
tu duy thiét ké:

Pong cadm

Ho cé thé hinh dung thé& gidi tu nhiéu goc dd - déng nghiép,
khach hang, ngudi dung cudi va khach hang (hién tai va tiém
nang). Bang cach ap dung phuong phap “con nqudi la trén hét”,
cac nha tu duy thiét k& c6 thé hinh dung ra cac giai phap vén da
hap dan va dap ung nhiing nhu cau rd rang hoac tiém an. Nhing
nha tu duy thiét k& xuat sac quan sat thé gidi ti mi dén tung chi
tiét. Ho nhan thay nhing diéu ma ngudi khac khong thay va sa
dung nhiing hiéu biét su sac ctia minh dé truyén cdm hing cho
su déi moi.

Tu duy tich hop

Ho khong chi dua vao cac quy trinh phan tich (nhing quy trinh
tao ra cac lua chon) ma con thé hién kha nang nhin nhan tat ca
céac khia canh ndi bat - déi khi mau thudn - ctia mot van dé phuc
tap va tao ra nhing giai phap moi me vugt troi va cai thién dang
ké so v6i cac lua chon hién co.

12
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(Xem cu6n Opposable Mind: How Successful Leaders Win
Through Integrative Thinking(tam dich: Tri tué doilap: Cach cac
nha Ianh dao thanh cong chién thang thédng qua tu duy tich hop)
clia Roger Martin.)

Lac quan

Ho cho rang du nhing rang budc ctia moét van dé nhat dinh co
khé khan dén dau, it nhat clng co mot giadi phap tiém nang tot
hon nhing gidi phap hién co.

Tinh than thuc nghiém

Nhing déi méi quan trong khéng dén ti nhimng diéu chinh nhé.
Cac nha tu duy thiét ké dat cau hoi va kham pha cac gidi han theo
nhirng cach sang tao dé mé ra nhiing huéng di hoan toan moi.
Hop tac

Su phuc tap ngay cang tang cla cac san pham, dich vu va trai
nghiém da thay thé nhing Idam tudng vé thién tai sang tao don
doc bang hinh anh thuc té cla nhing ngudi cong tac lién nganh
day nhiét huyét. Nhiing nha tu duy thiét ké giéi nhat khéng chi
don thuan lam viéc cung véi cac chuyén nganh khac; nhiéu
nguoi trong sé ho co6 kinh nghiém dang ké 6 nhiéu hon mét linh
vuc. Tai IDEO, chung t6i tuyén dung nhirng ngudi vua la ky su vua
la chuyén gia marketing, vua la nha nhan ching hoc vua la nha
thiét ké cong nghiép, vuala kién tric su vua la nha tam ly hoc.

Haiy cting tim hi€u vé€ nha cung cdp dich vu chim soc
stic khée lon Kaiser Permanente, don vi di tim cich cii
thién chét lugng tdng thé trai nghiém ctia ci bénh nhan
va cdc chuyén gia y t¢. Cac doanh nghi¢p trong linh vyc
dich vy thuong c6 thé tao ra nhiing d6i méi ddng ké ngay
tai tuyén ddu ctia quy trinh tao ra va cung c4p dich vu.

Bing cich gidng day cac ky thuét tv duy thiét ké cho y ta,

13
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bac si va cdc nha quan ly, Kaiser hy vong sé truyén cim
hing d€ doi ngit nhan vién ctia minh dong gop nhing y
tudng mdi. Trong vai thang, cic doi cta Kaiser da tham
gia cac hoi thdo voi sy giap dé caa cong ty t6i, IDEO, va
mot nhém huén luyén vién cta Kaiser. Nhitng hoi théo
nay da mang t6i mét danh muc cic d6i mdi, nhiéu trong
s6 d6 dang dugc trién khai trén toan cong ty.

Mot trong s6 d6 — mdt dy an nhim tdi thiét k& quy
trinh thay ca cia nhén vién di€u dudng tai bdn bénh vién
Kaiser — minh hoa hoan héo ci tinh chit rdng hon caa
cic “san phdm” d6i mai lan gid tri ciia mot phuong phap
ti€p can thié¢t ké toan dién. Nhom dy an c6t 161 bao gém
mot nha chién luge (trudce diy 1a y ta), mét chuyén gia
phat trién 8 chic, mét chuyén gia cong nghé, mot nha
thiét k& quy trinh, mét dai dién cong doan va cic nha
thiét k& tt IDEO. Nhom nay di lam viéc véi cac doi d6i
md&i gébm nhiing nhin vién tuyén dau tai méi bénh vién
trong s6 bon bénh vién do.

Trong giai doan du tién cta dy 4n, nhom c8t 16i da
hgp tic voi cdc y td dé xac dinh mot s6 van dé€ trong qua
trinh thay ca tai bénh vién. N6i bat trong s6 nay la viéc
cic y ta thuong xuyén danh 45 phut ddu tién cta méi
ca lam viéc tai qudy lam viéc ctia y t4 d€ nhin bdo cdo
ti ca tryc trudc vé€ tinh trang cta bénh nhin. Phuong
phép trao déi thong tin ctia ho khdc nhau & méi bénh
vién, ti viéc ghi 4m bénh an dén cic cudc tro chuyén

tryc ti€p. Va ho t6ng hgp thong tin cin thiét d€ phuc

14
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vu bénh nhin theo nhiéu cich khic nhau — vi du, viét
nhanh cdc ghi cha lén mit sau ctia bt ky ménh gidy vun
nao co sin, hodc thim chi lén déng phuc y t€ cia minh.
Du da danh khoang thoi gian dang ké cho viéc trao déi,
cic y t4 vin thuong khong nim bit dugc mot s6 diéu
quan trong nhit d6i voi bénh nhan, ching han nhu tinh
trang ctia ho trong ca tryc trudc, nhiing nguoi than nao
dang & cung ho, va liéu cic xét nghi¢m hodc liéu phap
nhit dinh da dugc thyc hién hay chwa. Nhom nghién
ctu bi¢t dugce ring, d6i véi nhi€u bénh nhian, méi 14n
thay ca gi6ng nhu mdt 16 héng trong viéc chim soc ho.
St dung nhiing hi€u biét thu thap dugc ti viec quan sit
nhiing thoi diém chuyén giao quan trong nay, cic doi déi
mdi da khdm phd nhiing gidi phap tiém ning thong qua
dong nio (brainstorm) va tao mau nhanh. (Cic nguyén
mau ctia mét d8i mdi dich vu tdt nhién s& khong phai la
mot vat cu thé, nhung chung phdi mang tinh tryc quan.
Hinh 4nh giup chang ta rat ra kinh nghiém sau méi l4n
tao mau, vi vdy chung t6i thudng quay video qud trinh
thyc hién cic miu dich vy tht nghiém, nhu chung t6i da

lam tai Kaiser.)

15
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16

SUY NGAM VE TU DUY THIET KE

Tim Brown

D6i v6i toi, tlr “suy ngadm” trong tiéu dé cla bai viét nay mang hai
y nghia. Sau mot thap ky, that vinh du khi ti cé co hdi suy ngam
vé anh hudng cla bai viét “Tu duy thiét k&” cGa minh trén tap chi
HBR nam 2008, va viéc suy ngam cing nhu hanh déng dua trén
nhing gi da hoc dugc tu viéc ap dung bd cong cu, phuong phap
va tu duy nay ciling |a mét phan ¢ hiu trong thuc hanh tu duy
thiét k&. Mac du khong thé khao sat toan dién cac bai hoc trong
nhiéu ndm, nhing khudn mau va hiéu biét sau sac rd rang da
xuat hién cé thé hiu ich cho nhitng ngusi dang tim hiéu vé chu
dé nay ngay nay.

Toi khéng phai la ngudi tao ra thuat ngl “tu duy thiét k&"; thuc
té, nd da xuat hién vai thap ky trudc khi téi viét bai bao dé. Tuy
nhién, ro rang la nhu cau 4p dung mot phuong phap déi méi sang
tao dé ti€p can hon trong gidi kinh doanh va x& hoi dang tang
lén nhanh chéong. Diéu khién t6i ngac nhién 14 pham vi rong [6n
cla nhu cau do. D4 cé su gia tang manh mé céac doi ngl thiét ké
trong nhiéu doanh nghiép trong thap ky qua. Cac cong ty céng
nghé nhu IBM, SAP, Facebook, Google va Airbnb la nhirng vidu ro
rang nhat, nhung céac linh vuc nhu dich vu tai chinh va chdm soc
suc khde cling da ching kién su bung né ctia cac doi ngd d6i méi
tap trung vao tu duy thiét k& dugc thuc day béi su am hiéu vé
nhu cau va mong mudén clia con ngudi trong cudc séng. Hon nia,
nhiéu sé liéu clng chi ra rang sinh vién dang nhan thay nhu cau
ro rang cua thi trudng lao déng d6i véi nhiing ky nang nay khi s
lugng cac truong kinh doanh va cac khoa hoc thuat khac, cang
nhu cac nén tang truc tuyén dang cung cdp nhiing khoa hoc vé
tu duy thiét ké tang vot.
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Mac du cac nguyén ly c6t 16i cla tu duy thiét k& khéng thay doi
ké ti ndm 2008, tac dong cla chuyén ddéi s6 va phan mém tién
tién - du c6 tri tué nhan tao hay khéng - da day nhanh téc do
ap dung cac phuong phap cla né. Cac cong cu khai ngudn cdm
hing ctia chung ta da dugc mé rong dang ké nhd cac mang xa
hoi va phuong phap thu thap di liéu vé hanh vi con ngudi. Tuong
tu, chung ta co thé dién dat y tudng va xay dung cac nguyén mau
nhanh hon nhiéu va & quy mé 16n hon bang cach st dung céng
nghé so.

Trong linh vuc thuc thi, cac phuong phap phat trién phan mém
linh hoat (agile) da thay déi nhimng ky vong cla chung ta vé kha
nang va tdéc do xay dung chuang. That vay, cé nhiéu cudc thao
luan vé su chéng chéo gitia phuong phap agile va tu duy thiét ké,
va du khéng thé phl nhan rang ching luén hoc hdi va bé sunglan
nhau, su khac biét gilra chung van sé gay nham lan va can dudc
phan biét ro: Agile hoan toan tap trung vao viéc thuc thi nhanh
chong va hiéu qua, trong khi tu duy thiét k& nham muc dich tao
diéu kién thuén Igi cho ca viéc kham pha va thuc thi.

Mac du cdng nghé chac chan da ti€p thém nhién liéu cho phong
trao tu duy thiét k&, n6 clng gay ra mot sé thach thuc cuc 16n
cho phong trao nay. Tiém nang phinhan héa clia céng nghé cang
tré nén rd rang hon vai su troi day cla tri tué nhan tao. Cac mang
xa hoi phé bién da lam ran nut xa hai cling nhiéu nhu cach ching
tung két ndi. Quang cao truc tuyén va marketing nham muc tiéu
dang thuc day téc do tiéu dung, trong khi nhiing thiét hai ma viéc
tiéu thu qua muc gay ra cho hanh tinh cla chung ta ngay cang
tré nén ro rang.

Ngay nay, nhiing nguéi tim cach s dung tu duy thiét k& dé doi
ma&i dang phai d6i mat véi tinh thé ludng nan vé dao duc day
thach thic. Néu mot sdn pham hodc dich vu cé nhiing mat traird
rang d6i véi xa hoi, liéu viéc sirdung thiét ké dé khién cho ching
tré nén hap dan hon co chap nhan dugc khéng?

11
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18

Su co lap xa hoi do stic manh gay nghién cla cac ludng théng tin
vO tan trén mang xa hoi, chua ké dén hiéu qua ngay cang tang
cla tin gia, da tré nén tram trong hon baéi thiét ké t6t. Tuong tu,
thiét ké thuong hiéu xuat sac da khién cho viéc hut thudc la dién
tlrtré nén vo cung hap dan déi véi nhimng nguoi tiéu dung tré tudi
va dé bj tén thuong. Tu duy thiét k&, giéng nhu bat ky cong cu
manh mé nao, déu di kém vai nghia vu phai st dung ndé mot cach
co trach nhiém.

Trong bai viét gbc, téi da cho rang Thomas Edison, mét trong
nhiing ngudi tién phong cula tu duy thiét k&, da cdm nhan dudc
stic manh cla cac hé théng va su can thiét phai d6i maéi 6 cap
dd hé théng. Cac nha déi mdéi ngay nay nén noi guong Edison
khi ho xem xét cac sang kién mdi. Nhiing loai van dé quan trong
ma t6i hy vong cac nha tu duy thiét ké sé tu tin giai quyét van
la nhiing van dé buc thiét trong xa hoi ngay nay. Nhiing thach
thuc trong viéc cai thién khdnang tiép can dich vu cham séc suc
khoe, gido duc va hoc tap, gidm thiéu bat binh d&ng thu nhap,
va khéc phuc céac tac dong cua bién déi khi hau ciing nhu can
kiét tai nguyén van chua dugc giai quyét, mot s6 van dé tham
chi con trd nén téi té hon dang ké. Tuy nhién, van cé nhiing tia
hy vong le 16i. Trong linh vuc cham soc suc khdée, chung ta co
cac vidu nhu Omada Health, mang dén sy tap trung méi vao viéc
trao quyén cho bénh nhan dé ho kiém soat nhiéu hon cac két qua
suc khoe cuta chinh minh va mot phuong phap ti€p can cham séc
toan dién hon. Trong gido duc, chung ta co Trudng hoc Innova da
thiét ké cac mo hinh giang day mai mang lai kha nang ti€p cén
nhing trai nghiém hoc tap chat lugng cao han véi chi phi thap
hon théng qua su két hgp day sang tao gilta cong nghé va cac
phucng phap tiép can dua trén con ngudi. Hai cong ty nay, ca
hai déu dugc thiét ké tai IDEQ, cho thay rang tu duy thiét k& da
la ngudn gbc cla cac gidi phap tao ra su khac biét. Nhung van
con rat nhiéu viéc phai lam. Ca nhan t6i cho rang diéu nay kha
truyén cadm hung.
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N6 cho toi thay rang day khdng phaila luc dé ti bd stic manh cla
tu duy thiét ké ma thay vao do, hay tai tap trung nang lugng vao
viéc lam cho nhiing phucng phap nay tré nén hiéu qua nhat co
thé va s&n c6 cho t&t cd moi ngui.

Diéu nay dan t6i dén suy ngam cudi cung ctia minh: Tu duy thiét
k& khong hé dé dang. DU diéu nay c6 vé da qua hién nhién, no
cling la mot tré ngai dang ké déi véi nhiéu nqusi da c6 gang tich
hop tu duy thiét ké vao cac té chuc va thuc tién cong viéc cua ho.
Cac ky nang, khuén khé va quy trinh lién quan dén tu duy thiét ké
rat phuac tap va hiém khi dugc ap dung hiéu qua ngay trong lan
thrdau tién. Giong nhu rat nhiéu ky nang cé y nghia nhat clia con
ngudi chung ta - nhu choi mét nhac cu, hay xay dung nhiing mai
quan hé bén chat va sau séc véi ngudi khac - viéc tré nén thanh
thao trong tu duy thiét k& doi hdi thai gian va sy cham chi. Cac to
chuc ngay nay chua thuc su chu trong vao viéc thanh thao mét
phuong phap nhat dinh. Ching ta van thich viéc chi can bat cong
tac, chay mot thuat toan 1a co ngay két qua. Co qua nhiéu nguai,
du c6 thé hudng Igi I6n nhat tir viéc réen luyén cac ky nang thudc
tu duy thiét k&, lai bd cudc trudc khi dat dén trinh do thanh thao
dl dé tao ratac dong co y nghia.

DU vay, t6i da ching kién vd s6 cau chuyén thanh céng, chang
han nhu Tién si Bon Ku, mét bac si cap cuu & Philadelphia, da
lién tuc ap dung tu duy thiét k& dé vuot qua thach thuc trong
viéc cung cép dich vu cham soc suc khoe cho cac cong dong
thiét thoi. Téi da chung kién nhiing ky su hoc dugc cach ap dung
hiéu biét sdu sac hon vé hanh vi con ngudi vao qua trinh déi méi
cla ho. Cac nha lanh dao doanh nghiép da trd nén thanh thao
trong viéc trinh bay nhiing cdu chuyén hap dan vé su thay d6i ma
khong can dung dén PowerPoint. Cac déi nhom da tao ra nhing
ddi mai 18y khach hang lam trung tAm, thach thic hién trang cua
t6 chuc va dat dugc tac dong thi trusng dang ké.

19



TU DUY THIET KE TRONG KINH DOANH

Day chi la moét vai vi du vé nhiing nqudi da kién tri va gat hai dugc
nhing lgi ich tu tu duy thiét ké. N6 luc phéi hgp, bén bi ma ho bé
ra dé dat dugc suthanh thao mét 1an niia dua ching ta tré lai véi
Edison: “Su d6i méi dén tur 1% cdm hing va 99% mé hoi.” Diéu
tuong tu cding dung véi viéc hoc dé tré thanh mot nha tu duy
thiét ké vi dai. Mac du kha nang chuyén mon vén da 1a mot phan
thudng noi tai, t6i van muén ban thuc su d6 mé héi theo ca nghia
béng 1an nghia den khi ap dung tu duy thiét k& vao nhiing thach
thuc quan trong nhat cla thai dai chung ta. Khilam nhu vay, ban
sé kham pha dugc su vien man kép khi dat dugc su thanh thao
trong tu duy thiét k&, dong thoi gop suc tao ra mot thé gidi tét
dep hon cho cac thé hé sau.

Viéc tao mau khong nhit thi€t phéi phic tap va t6n
kém. Trong mét dy 4n chim soc sic khée khac, IDEO
da giap mot nhém bac st phiu thuit phat trién mée thiét
bi mdi cho phau thuit xoang. Khi cac bac si phiu thuit
mo td nhing dic di€m vat ly ly tuéng ctia dung cy, moéte
nha thi¢t k& da ldy mot chiéc but long viét bang, mot
hép dung phim va mot chiéc kep quin 4o réi ddn ching
lai v&i nhau. “Y céc vi ¢6 phdi nhu thé nay khong?”, anh
4y hoi. Voi nguyén miu tho so dé trong tay, cic béc si
phau thuat da c6 thé mé ta chinh xdc hon mong mudn
ctia ho ddi véi thiét k& cudi cung.

Cac nguyén miu chi nén t6n lugng thoi gian, cong
sic va dau tu vita du dé thu dugc phan héi hiu ich
va phat trién y twong. Nguyén miu trong cang “hoan

chinh” bao nhiéu thi nhitng ngudi tao ra né cang it c6
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xu huéng ling nghe va tdn dung phéin hoi bdy nhiéu.
Muc ti¢u ctia viéc tao miu khong phai 1a d€ hoan thién.
Ma la d€ tim hi€u vé€ nhing di€ém manh va diém yéu
clia y tedng va xdc dinh nhing huéng di méi cho cic
nguyén mau tiép theo.

Thiét k& dugc dua ra cho viéc thay ca la yéu ciu cic
y t trao d8i thong tin ngay trudc mat bénh nhan thay
vi tai qudy y td. Chi trong mdt tudn, nhom da xay dyng
mot nguyén mau khi thi, bao gom cic quy trinh mdéi va
mot s6 phin mém don gidn ma qua do6 cic y ta c6 thé
truy cip vao cdc ghi cha thay ca trude do va thém ghi
cha moi. Ho c6 thé nhidp thong tin bénh nhin trong
sudt ca lam viéc thay vi phéi voi vang t6ng hgp vao cudi
ca d€ ban giao. Phin mém d6i chi¢u di lieu theo mot
dinh dang don gidn dugc tuy chinh cho méi y ta vao dau
ca lam viéc. Két qud 1a chit lugng chuyén giao thong tin
cao hon va thoi gian chudn bi gidm di, cho phép y ta ti€p
xuc v6i bénh nhin sém hon nhiéu va véi thong tin ddy
da hon.

Khi Kaiser do luong tic dong ctia sy thay déi nay
theo thoi gian, ho biét dugc ring khodng thoi gian trung
binh gitra luc y ta dén va lan tuong tic ddu tién véi bénh
nhan di gidm hon mot nira, gia ting mot lugng lon thoi
gian chim s6c bénh nhan trén khdp bén bénh vién. Quan
trong khong kém 1a tac dong dén chét lugng trdi nghi¢m
lam viéc cia cic y td. Mot y td nhan xée: “Toi da lam

xong viéc cia mot tiéng dong hd, ma téi mai chi & day
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45 phut.” Mét ngusi khac néi: “[Day [a] 14n ddu tién toi
c6 thé roi bénh vién dung gio tan ca.”

Nhu vay, m¢t nhom y ta di cai thién dang ké trai nghiém
ctia bénh nhin, dong thoi ndng cao sy hai long trong cong
viéc va niang sudt cta chinh ho. Bing cich 4p dung phuong
phap thiét k& 14y con nguei lam trung tdm, ho di c6 thé tao
ra mét d8i méi quy trinh twong d6i nhé nhung lai tao ra tac
dong vugt tréi. Quy trinh thay ca méi dang dugc trién khai
trén toan hé théng Kaiser, va kha ning ghi lai ddy da thong
tin quan trong ctia bénh nhan dang dugc tich hgp vao moe
sang kién ho so y & dién tif tai cong ty.

Diéu gi c6 thé xdy ra tai Kaiser néu moi y td, bac si
va qudn trj vién & moi bénh vién déu cdm thdy dugc trao
quyén d€ gidi quyét cac vin d¢€ theo cich ma nhom nay
da lam? D€ tim hiéu, Kaiser da thanh 14p Trung tAm D6i
mdi Garfield, do nhém nong ¢t ban ddu cta Kaiser diéu
hanh va hoat dong nhu mét don vi tv vin cho toan bo
t6 chiic. S& ménh cta trung tdm la theo dudi sy d6i mai
nhim nédng cao trdi nghi¢ém cta bénh nhan va, réong hon
nita, [ hinh dung vé “bénh vién cta twong lai” tai Kaiser.
No dang gidi thi¢u cic cong cu tu duy thiét ké trén toan

h¢ théng Kaiser.

TU DUY THIET KE DIEN RA NHU THE NAO
Huyén thoai vé thién tai sing tao rit kho phai mo:

Chuang ta tin ring nhing y tudng tuyét voi xudt hién
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mot cach hoan chinh tit nhiing bd 6c 16i lac, nhu nhiing
ky tich cta tri tudng tugng vugt xa kha ning ctia ngusi
binh thuong. Nhung nhiing gi doi ngt y td ctia Kaiser
dat dugc khong phéi la mot dot phd bat ngd hay mot tia
chap thién tai; do 1a két qud cha sy 1am viéc chim chi
dugc ting cudng bsi mét quy trinh kham pha sing tao
14y con nguoi lam trung tAm, theo sau la cic chu ky lap
di ldp lai ctia viéc tao mau, tht nghiém va tinh chinh.

Phép 4n du t6t nhit d€ moé td quy trinh thiét ke [a
né giéng nhu mot h¢ théng cic khong gian thay vi mot
chuéi cac budce o trat ty duge xdc dinh truse. Céc khong
gian nay phin dinh nhiing loai hoat dong lién quan khac
nhau, cung nhau tao nén mét dong chiy d6i mdi lién
tuc. Tu duy thiét k& co thé khién nhing nguosi [An dau
trdi nghiém noé cdm thdy hén loan. Nhung trong sudt
vong doi ctia mot dy 4n, nhitng ngusi tham gia sé nhan
thdy — nhu ho da thdy ¢ Kaiser — ring quy trinh nay hgp
ly va hi¢u qud, mac du cdu trac ctia n6 khac véi cac quy
trinh tuyén tinh, dya trén cic méc tién do dién hinh
trong nhing loai hinh hoat dong kinh doanh khac.

Cac dy 4n thiét k€& cudi cung phiéi di qua ba khong
gian (xem bi€u d6 “Khoi nguén cdm hiing, 1én y tudng,
thyc thi”). D6 la “khoi nguén cim hing” — hoan cinh
(mot van dé, mot co hoi, hay cd hai) thuc ddy viéc tm
ki€m gidi phdp; “lén y twdng” — quy trinh tao ra, phét
trién va thi nghiém cic y twdng c6 thé€ dan dén gidi phap;
va “thyc thi” — vach ra m¢t con dudng ra thi truong. Cac
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dy 4n s& l3p lai qua nhing khong gian nay — dic biét 1a hai
khong gian dau tién — nhi€u hon mot lan khi cic y twong
dugc tinh chinh va cic husng di méi duge thyc hién.

DPoi khi, yéu t6 kich hoat mét dy 4n 1a sy nhan biét
ctia ban lanh dao vé mot thay d6i nghiém trong trong
tinh hinh kinh doanh. Nim 2004, Shimano, mdt nha
san xudt linh kién xe dap ctia Nhat Ban, d6i midt voi sy
chiing lai ctia cic phan khuc xe dap dua dudng truong va
xe dap leo nui cao cdp truyén théng ctia ho tai Hoa Ky.
Cong ty luon dya vao cac d6i mdoi cong nghé d€ thac ddy
ting trudng va tdt nhién cling ¢ ging dy dodn xem d6i
mdi ti€p theo co6 thé dén i ddu. Lan nay, Shimano nghi
ring mot chiéc xe dap thong dung cao cip thu huat thé
h¢ baby boomers' s& 1a mot linh vyc tha vi d€ khdm pha.
IDEO dugc moi hgp téc trong dy 4n nay.

Trong giai doan khoi nguén cdm hing, mdt doi ngu
da nganh gém nhiing ngusi ciia IDEO va Shimano — céc
nha thiét k&, nha khoa hoc hanh vi, marketer va ky su —
da cung hgp luc d€ xdc dinh nhiing gi¢i han phu hgp cho
dy an. Doi ngt bt ddu v6i mot linh cdm ring ho nén
m& rong pham vi thay vi chi huong t6i thi truong cao
cip, noi c6 thé khong phdi la ngudn ting trudng mai duy
nhit hay tham chi la t6t nhét. Vi vay, ho bt dau tim hiéu
tai sao 90% ngudi trudng thanh 6 My khong di xe dap.

1. Nhitng nguoi sinh sau Thé chién II.
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Tim ki¢ém nhiing cich tw duy méi v€ van dé, cic thanh
vien trong doi da danh thoi gian voi du loai ngusi tiéu
dung. Ho phét hién ra ring gdn nhu tdt cd moi ngusi ho
gap déu tiing di xe dap khi con nho va c6 nhiing ky ni¢m
vui vé v6i né. Ho cling phat hién ra ring nhiéu ngusi My
ngay nay cim thdy e ngai viéc di xe dap boi trdi nghiém
ban 1& (bao gém ca nhiing van dong vién tré tudi mic do
Lycra lam nhan vién ban hang & hau hét cac ctia hang xe
dap doc lap); bai sy phuc tap va chi phi cta xe dap, phu
kién va quin 40 chuyén dung; bsi sy nguy hi€ém khi dap
xe trén nhing con duong khong dugce thiét k& cho xe
dap; va bdi nhiing yéu cdu bdo dudng mdt chiéc xe dap
ky thuat phuc tap ma lai it khi dugc st dung.

25



TU DUY THIET KE TRONG KINH DOANH

Chuyén sang
du an tiép theo
-lap lai

Thuyét phuc doanh
nghiép - lan téa
thong tin

H6 tro bo phan
marketing thiét ké
chién lugc truyén théng

Thuc thi tdm nhin

Kién tao trai nghiém

Nguyén mau thém
nda, kiém tra vi
ngudi dung, thir
nghiém ndi bo

Giao tiép ndibo -
dunglam viéc trong
bong toi

K& thém nhiéu cau
chuyén (ching gitp y
tudng ludn s6ng dong)

Van dung tu

Tao nguyén mau,
kiém tra, tao nguyén
mau, kiém tra...

DAt khach hang

duy tich hgp v0 trung tam;

mo ta hanh trinh

claho

Xay dung khung tu duy sang

tao (sap xép lai cac y tudng)
V& nhiéu ban phac
thao, xay dung
cac kich ban

) Péng ndo
“ayy y tyéng
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i C >
Un
",

Ky vong vao thanh céng

Bua nguén lyc trién khai
vao ké hoach cuia ban

Van dé kinh doanh 1 gi?
Co hoi nam & dau? Diéu
gi da thay d6i (hoac sép
thay d6i)?

Quan sat thé gidi:
Quan sat moi nguai
lam gi, nghi nhu thé
n&o, can va muén

diéugi
Su tham gia cla nhiéu Cac rang budc kinh doanh
phong ban ngay tu dau (vi la gi? (thoi gian, thi€u nguon
dy: ky thuat & marketing) luc, nén tang khach hang thu
nhap théap, thj trusng dang
thu hep)
Chuy dén nhing ngusi
dung “dac biét" nhu tré
em hoac ngudi gia
Tim mét khéng gian
noi ban c6 thé chia sé
hiéu biét, ké chuyén
2 Coéngnghé
Bén trong doanh nghiép méi co thé
cé nhiing y tudéng, tai san gitp gi?
va chuyén moénnao co
gia tri?

T6 chuc théng tin va téng
hop cac kha nang (ké
thém nhiéu cau chuyén)
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Cong cudc kham pha 14y con ngusi lam trung tim
nay — thu thip hiéu biét siu sic tr nhing ngusi bén
ngoai co s& khach hang c6t 161 ctia Shimano — da giap ho
nhan ra ring mot phan khuc xe dap hoan toan méi c6 thé
tdi két ndi nguoi tieu dung My véi nhing trdi nghi¢m
thoi tho 4u ctia ho, dong thai gidi quyét cac nguyén nhan
g0c ré cho cdm gidc e ngai ctia ho — qua d6 hé 1o mot thi
truong lon chua dugce khai thac.

Doi ngii thiét k&, chiu trach nhiém vé€ moi khia canh
ctia nhiing gi dugc hinh dung nhu mét trai nghiém toan
di¢n, da dua ra khdi niém “Coasting”. Coasting huéng
dén viéc thu hut nhing nguoi da bé dap xe quay tré
lai v6i mot hoat dong don gidn, dé dang va ddy niém
vui. Xe dap Coasting, dugc ché tao cho muyc dich giai tri
hon la thé thao, sé khong c6 céc nut di€u khién trén ghi-
dong, khong co day cip ludn doc theo khung xe. Giéng
nhu nhiing chiéc xe dap ddu tién ma nhiéu ngusi trong
chang ta ting di, phanh sé dugc kich hoat bing cach dap
ngugc. V4i sy trg giap ciia mdt mdy tinh tich hgp, moét
bo ba s6 t8i gian sé& ty dong chuyén s6 khi xe dap ting t6c
hodc gidam t8c. Nhiing chiéc xe dap nay s& co yén xe ém
ai, d& stt dung va doi hoi tvong déi it cong bio dudng.

Ba nha san xudt l6n — Trek, Raleigh va Giant — da
phat trién nhiting mau xe dap méi tich hgp céc linh kién
déi mai tit Shimano. Nhung doi ngii thiét k&€ khong chi
diing lai & xe dap. Cac chién lugc bén 1€ tai civa hang da
dugc x4y dung cho cic dai ly xe dap doc 14p, mdt phan
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nhim xoa diu sy kho chiu ma nhing nguoi méi tap di
xe dap cim thdy trong cic ctrta hang vén dugc thiét ké
d€ phuc vy nhiing ngusi dam meé. Doéi ngt da phat trién
mot thuong hi¢u dinh vi Coasting nhu mot cach tin
hudng cudc s6ng. (“Thu gidn. Kham pha. Thong dong.
Tan hudng. Dén sém ma lam chi.”) Va ho da thiét ke
mot chién dich truyén thong — hop tic voi cac chinh
quyén dia phuong va cic t6 chic xe dap — nhim xic dinh
nhiing dia diém an toan dé€ di xe.

Mic du nhiéu nguoi khac tham gia vao dy 4n khi
n6 dén giai doan thyc thi, viéc 4p dung tu duy thiét ké
trong cic giai doan ddu tién cia d6i méi mdi chinh [a
yéu t6 din dén gidi phdp hoan chinh nay. That vay, diéu
ma ngudi ta thuong ky vong mét doi ng chiét ké sé chiu
trach nhi¢ém hang ddu — tic 1a ki€u dang ctia nhiing chiéc
xe dap — lai dugc ¢6 tinh tam géc sang giai doan sau ctia
quy trinh phét tri€n. Thay vao d6, doi nga di tao ra moét
thiét k& tham chiéu d€ truyén cdm hing cho chinh doi
ngi thi¢t k& ctia cic cong ty xe dap. Sau mét budbi ra mie
thanh cong vao nim 2007, bdy nha sin xuit xe dap khac

di ding ky san xudt xe dap Coasting vao nim 2008.
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COASTING

M6t ban phac thao (&nh trén, yén xe cong véi chd dé ma bao
hiém) va mot nguyén mau (&nh gidia) cho thay cac b phan cla
xe dap Coasting. Trang web Coasting cla Shimano (anh dudi)
chicho ngudi dung nhiing cung dudng di xe dap an toan.

Know a cool path?

Submit»
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