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dth!nk
мы создаем вдохновляющие решения для клиентов

Дизайн мышление
Исследования



Улучшаем и создаем опыт, услуги и digital-сервисы для ваших клиентов с 
помощью инновационных методов

Design 
Thinking

Lean 
Startup

Agile 
Scrum

Представляем экспертизу и являемся сертифицированными сервис-
дизайнерами и фасилитаторами от крупнейшего агентства DesignThinkers 
Amsterdam
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ЧАДИН ИЛЬЯ 

Country manager & fasilitator, dthink 
ex Руководитель отдела обучения, ГУМ
ex Директор по  клиентскому опыту, 
BORK 
ex Директор по клиентскому опыту, 
Кофемания
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Команда и опыт
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сервис - дизайн = метод создания и улучшения 
впечатлений, опыта, сервисов и услуг

дизайн мышление - это тип мышления от потребности клиентов, 
подход для создания и улучшения продуктов



Функциональные
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service design создаёт новые впечатления 
для ваших клиентов на всех уровнях

Эмоциональные Социальные Трансформационные

Простота Чувства Принадлежность Инновации

клиентский сервис = впечатления клиентов 



Исследуем

Генерим идеи

Обновляем
Тестируем

Внедряем
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Дизайн мышление. 

Что это? Как использовать? Кейсы

Блок исследований в дизайн 
мышлении. 

Почему это важно? Какие лучше? 
Роль команды? С чего начать?

Генерация идей для создания 
инноваций.

Способы генерации идей? Как 
провести? Как оцифровать и 
приоритезировать?

Прототипирование и упаковка 
результатов.

Почему это важно и как это 
минимизирует риски? Виды 
прототипов? Как провести фокус 
группу и оценить тест?

четыре онлайн-встречи

+ КОФЕМАНИЯ + АЙКРАФТ Оптика

17.03 29.03 14.04 28.04

ВИКТОРИЯ ДЕГТЯРЕВА
Директор по по качеству, 
Кофемания

+ TLN (TOMMY HILFIGER, 
Calvin Klein, Strellson)



Почему мы пришли к исследованиям
потому что хотели сделать продукты и услуги, которые будут хорошо восприняты клиентами и принесут пользу бизнесу



• В некоторых направлениях мы достаточно 
консервативная компания и наши гости тоже

• Кардинальные перемены могли быть критичны 
для бизнеса и гостей

• Не изучали детально портрет гостя и их желания

Контекст



Виды исследований
Исследования

• Интервью 

• Бенчмарк

• Аудит

• Трендвочинг



Подготовка к исследованиям

• четкое ТЗ по выборке: гость/не гость, как часто, 
возраст, пол.

• гайд интервью: вопросы, которые нужно задать 
формулируются всей командой

• обучение проведение интервью: техники слушания, 
задавания вопросов

Интервью

Бенчмарк
• отзывы гостей (с кем сравнивают)
• разные отрасли (рестораны vs банки)
• рамки бенчмарка (не отвлекаемся)

!инсайты! 
рамки исследования
своя отрасль = 0 результата

Исследования



Пример ТЗ выборки



Пример Гайда интервью



Интервью

Что сделали, чтобы клиенты соглашались?
• подарочная карта
• за кофе в ресторане 
• позиционирование: руководители изучают клиентов (льстит)

Как
• 1 час в формате диалога
• в ресторане или онлайн
• аудиозапись

После
• выгружаем свои инсайты после интервью
• вычитываем интервью: один заход - одно интервью, заметить и зафиксировать инсайты, 

"читать" эмоции

Исследования



Бенчмарк

• Четкая цель, структура и рамки сравнения

• Идти не только в свою отрасль

• Знать свои "боли" и концентрироваться на этих 
деталях

Исследования



Пример трендвотчинга



Интервью

Как работать с информацией после?

• работаем в команде 

• создаем общую доску инсайтов 

• выделяем инсайты и «настроения» по основным этапам

• работаем в миро или оффлайн со стикерами и карточками

• смотрим частоту повторений

• выделяем важное 

• сразу фиксируем идеи

Исследования



Результаты исследований

• CJM - путь гостя

• Портреты гостей

• Точки боли

• Переформулировка задачи

• Быстрые изменения (не дожидаясь финала проекта)

Исследования



Пример CJM
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Исследуем

Генерим идеи

Обновляем
Тестируем

Внедряем
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Дизайн мышление. 

Что это? Как использовать? Кейсы

Блок исследований в дизайн 
мышлении. 

Почему это важно? Какие лучше? 
Роль команды? С чего начать?

Генерация идей для создания 
инноваций.

Способы генерации идей? Как 
провести? Как оцифровать и 
приоритезировать?

Прототипирование и упаковка 
результатов.

Почему это важно и как это 
минимизирует риски? Виды 
прототипов? Как провести фокус 
группу и оценить тест?

четыре онлайн-встречи

+ КОФЕМАНИЯ + TLN (Tommy Hilfiger, 
Calvin Klein, Strellson) + АЙКРАФТ Оптика

17.03 29.03 14.04 28.04

ЮЛИЯ ВЕДРОВА
Директор по маркетингу, 
TLN
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Мы  всегда максимально персонализировано подходим к решению задачи бизнеса и предоставляем индивидуальное 
предложение на основе цели бизнеса и желаемого результата. Ниже представлены самые популярные продукты dth!nk

Сервис - дизайн CRM и коммуникация с клиентами Развитие команды

Исследование и улучшение 
клиентского опыта.

Проектирование и улучшение 
сервиса, услуг и продуктов для 
клиентов, основанных на их 
потребностях.

Создание и улучшение стратегии 
развития отношений с клиентами.

Аудит и создание CRM стратегии, 
разработка карты коммуникации с 
клиентами.

Улучшение опыта сотрудников и 
обучение команды.

Формирование стандартов сервиса 
и продаж, обучение и поддержка 
команды.

Разработка и внедрение 
индивидуальных CX-решений 
(развитие клиентского опыта).

FAQ: Ключевые компоненты CX 
стратегии компании, роль 
команды в CX. HR стратегия и 
опыт сотрудников. Кейсы в других 
компаниях и их «приземление» на 
текущие задачи. 

 

Услуги dth!nk

CX консалтинг



Инсайты CJM Решения Прототипы Тесты

Шторм Идеи Концепции Интервью Эмпатия Данные

Внедрение
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На связи в WhatsApp 
Илья Чадин

i.chadin@dthink.ru
+7 (995) 790-07-88

Узнайте больше об инструментах, кейсах и сервисе 
Подписывайтесь на тг канал  

Мы создаем вдохновляющие и 
персонализированные решения 

для ваших клиентов


