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мы создаем вдохновляющие решения для клиентов

Дизайн мышление
Генерация идей



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



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

ЮЛИЯ ВЕДРОВА
Директор по маркетингу, 
TLN

+ 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



• Не знали свою аудиторию, думали что 
она другая

• Делали акции и предложения на основе 
показателей продаж и сезонности

Контекст



Провели следующие виды исследования

• Интервью 

• Бенчмарк

• Аудит

• Фокус-группы



Почему важно делать исследования

• Не всегда, то что мы думаем о клиентах = реальность

• Верная и полноценная картина бизнеса после исследований

• Понимание аудитории, для создания решений под них



Подготовка

• команда: разные бренды и департаменты. важно слышать 
все стороны

• владелец: "плюс", полезно слушать команду
Кто участвует

Погружение
команды

• для чего мы это делаем
• рамки генерации идей
• предварительное знакомство с результатами 
исследований: персоны, CJM, бенчмарк, аудит

Дать всем выходной, творческая атмосфера, кофе, отдельный день от других задач

Генерация 
идей



Генерация идей

• Рамки генерации идей

• Формулировка проблемы

• Творческое пространство 

• Правило "ДА, И"

• Лавина идей

• Инструмент квадрат доработки идеи

Генерация 
идей



Формулировка проблемы



Формулировка проблемы



Лавина и квадрат доработки идей



После генерации идей

• Узкая команда

• Выбор, отбор и кластеризация идеи

• Приоритезация: время, важность

• Диаграмма Венна

Генерация 
идей



Диаграмма Венна



Что дальше?

• "миллион" идей - 15 идей

• идеи → сервисные сценарии

• сервисные сценарии → прототипы

• прототипы → фокус группы

Генерация 
идей



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

ЕКАТЕРИНА МЕДВЕДИЦЫНА
Директор по маркетингу, Айкрафт
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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  


