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ЭТАП ЭМПАТИИ

ГЛАВА 2.
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2.0. Оглавление
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▪ Способы развития эмпатии, оценка актуальности проекта,
выбор правильного проекта, формулирование точки зрения на
проблему, критерии решения сформулированной задачи;

▪ Понимание контекста для процесса эмпатии, стейкхолдеры и
карта стейкхолдеров, матрица проблем и преимуществ от
стейкхолдеров, точка зрения, метод SCQ, метод анализа
бизнес-портфеля, прототип, выявляющий проблему;

▪ Ожидания стейкхолдеров от проекта, подготовка плана
проекта, план взаимодействия, модель взаимодействия,
техника «Почему у нас не получилось»
перед стартом проекта.
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2.1. Этап эмпатии
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1. Эмпатия 2. Фокусировка 3. Идеация   5. Тестирование
  4. Прототипи-

рование

Начальная формулировка POV

Согласованные ожидания от проекта

Операционная модель проекта

Устав проекта План исследований

Инсайты от внутренних лидеров мнений

Исследование клиентов и конечных пользователей

Конкурентные и отраслевые тренды

Смежные и аналогичные товары и услуги

Резюме исследования

Персона Паттерны, темы и инсайты

Принципы дизайна

Точка зрения (POV)

Осуществимые инсайты

Концепции, идеи для решения

Рекомендуемые концепции, решения

Материальные прототипы

Финальный прототип

Коллаборационный пакет

Исследования клиентов и конечных пользователей

Обмен опытом в команде



2.2. Способы развития эмпатии
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Наблюдайте

Смотрите и 
слушайте

Общайтесь



2.3. Оценка актуальности проекта
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Стабильность:
Сохраняются ли преимущества проекта без внешней поддержки?

Осуществимость:
Возможно ли эффективно достичь целей проекта?

Актуальность:
Решает ли проект реальные проблемы целевой аудитории?



2.4. Выбор правильного проекта
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Для реализации подходит 
метод Дизайн-мышления, если проект

Является новым и отличным от других

Решает реальные проблемы целевого рынка

Существенно меняет текущий образ действий

Соответствует инновационной стратегии 
развития компании



2.5. Формулирование точки зрения на проблему
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Как мы могли бы помочь <Кому-то>
сделать <Что-то, например, увеличить объем продаж товаров>,

чтобы <Решить какую-то проблему, например, уход клиентов к конкурентам>?



2.6. Критерии решения сформулированной задачи
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Гибкость:
Сколько итераций нужно для понимания предметной области?

Приоритеты:
Сколько времени выделить на этап дизайна?

Сфера охвата:
Число пользователей? Сколько проблем решаем?

Циклы:
Число циклов эмпатии?

Команда:
Кого привлечь для мозгового штурма?



2.7. Понимание контекста для процесса эмпатии
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«Точка зрения – это не конкретное решение, а рассмотрение проблемы в контексте …»



2.8. Стейкхолдеры и карта стейкхолдеров
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Внешние:

Правительство

СМИ/Медиа

Группы влияния

Местные организации

Профессиональные объединения

Связанные:

Дистрибьютеры

Акционеры

Клиенты

Поставщики

Финансирующие организации

Ритейлеры

Внутренние:

Сотрудники 

Руководители



2.9. Матрица проблем и преимуществ от стейкхолдеров
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Квадрант 1

Текущая ситуация

Какие проблемы вызывает 

текущая ситуация?

Квадрант 2

Текущая ситуация

Какие преимущества дает 

текущая ситуация?

Квадрант 3

Будущая ситуация

С какими трудностями вы 

столкнетесь, если решите 

изменить ситуацию?

Какие проблемы может 

вызвать будущая ситуация?

Квадрант 4

Будущая ситуация

Какие преимущества может 

принести изменение ситуации?

Насколько они важны?



2.10. Точка зрения
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▪ Ключевые вопросы, на которые проект пытается найти ответ?

▪ Контекст проблемы?

▪ Критерии успешности проекта?

▪ Владельцы проекта?

▪ Ключевые стейкхолдеры?

▪ Ограничения?

▪ Команда проекта?



2.11. Метод SCQ
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S – Ситуация

▪ Начальная точка истории

▪ Бесспорное утверждение

▪ Вопрос: «И что?»

C – Осложнение

▪ Дальнейшее развитие ситуации

▪ Тревожное событие

▪ Рождается вопрос …

Q – Ключевой вопрос

▪ «Что нам требуется предпринять …?»

▪ «Это правильное решение …?»

▪ «Почему бы не …?»

▪ Тогда «Как мне …?»



2.12. Метод анализа бизнес-портфеля
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Элементы 
портфеля 
продуктов

Решения
 на рынке

Ниши для 
инноваций



2.13. Прототип, выявляющий проблему
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▪ Бумажные прототипы

▪ Наброски

▪ Изображения в графическом редакторе



2.14. Ожидания стейкхолдеров от проекта
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2.15. Подготовка плана проекта
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Проблемы неминуемы, если Неясны цели и критерии успеха

Неопределенность в задачах 
и сроках их выполнения

Постоянное смещение приоритетов

Низкая степень вовлеченности команды



2.15.1. Разработка плана проекта
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7. План 
коммуникации

3. Промежуточные результаты 
и сроки выполнения

1. Потребности 
стейкхолдеров

5. Роли и сферы 
ответственности

2. Цели проекта

4. График выполнения 
проекта

6. Бюджет проекта

8. Инструменты отслеживания 
и коммуникаций



2.15.2. План взаимодействия
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«План взаимодействия определяет кто, когда и какую информацию должен получать …»



2.15.3. Модель взаимодействия
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Рассмотрите каналы взаимодействия

Оцените существующие каналы 
и создайте новые

Определите уровни взаимодействия

Информирование
Консультирование
Взаимодействие
Сотрудничество

Разработайте модель взаимодействия

Которая лучшим образом подходит 
для каждой группы стейкхолдеров



2.15.4. Техника «Почему у нас не получилось» 
перед стартом проекта
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1. Организуется встреча с командой

3. Участники самостоятельно записывают 
возможные причины провала

4. Каждый зачитывает разную причину 
провала, последние фиксируются на доске

2. Каждый участник должен мысленно 
представить, почему проект мог провалиться


