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Что будет?
— Коротко про дизайн-мышление 

— Подводные камни 

— Тест-драйв метода



Дизайн-мышление
Метод создания продуктов и услуг, 
ориентированных на человека.



Дизайн-мышление
Набор практических дизайн-инструментов, 
собранных в процесс



Mindset
— Эмпатия 

— Открытость к рефреймингу задач 

— Итерации и быстрые полезные действия 

— Прототипирование 

— «Да, и…» подход



Процесс
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6



“The Design Squiggle” by Damien Newman



Эмпатия
Основа и драйвер всего процесса



Эмпатия
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6



Рисуем Закат

15 секунд





Рисуем Закат, 
который вы видели на этой неделе

15 секунд





— Слушать, но не слышать человека 

— Не задавать вопрос «Почему?»

Основные ошибки



— Стараемся отключить эксперта и включить 
режим «чистого листа»

Как исправить?



Фокус
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6





Карта эмпатии



Карта эмпатии



— Выдумать карту эмпатии

Основная ошибка



— Карта эмпатии всегда составляется для 
реального человека

Как исправить?



Customer Journey Map



Customer Journey Map



Customer Journey Map



CJM → Карта разрывов

Разрыв 
пользовательского сценария
Несоответствие между интуитивным 
представлением пользователя о хорошем 
сервисе/продукте и его реальным опытом.



— Очень краткое, сухое описание разрыва

Основная ошибка



— Записывайте разрыв как мини-историю в 
духе «ожидание vs реальность»

Как исправить?



Как бы мы могли…?

How Might We (HMW)

Итог этапа фокусировки и связка между 
исследованиями и генерацией идей. 

Фактически мы формулируем дизайн-задачу.



Как мы можем

Каким образом / Потому что
?

Что сделать? / Для кого?

Шаблон How Might We

Потребность, выраженная глаголом



Как мы можем помочь 
кому-то 
сделать что-то 
каким образом?

Шаблон How Might We



— Написать вопросы HMW слишком широко 

— Пытаться не помогать человеку, а заставлять его 
изменить свое поведение

Основные ошибки



— Как мы можем вызвать ощущение доверия у пользователя? 

— HMW убедить клиента, что высокая цена соответствует 
высокому качеству?

Еще немного плохих HMW



— HMW всегда пишем про конкретного человека и 
его конкретную проблему или потребность 

«Как мы можем помочь Кристине оплатить 
парковку в терминале за 1 минуту при условии, что 
она не пользуется наличными?»

Как исправить?



Идеи
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6

генерация



Генерация идей.
Цель этапа — создать большое количество 
самых разных решений, опираясь на знания 
об опыте респондентов.



— «Потерять» все, что мы узнали 
о пользователях или клиентах

Основная ошибка



— Всегда иметь быстрый доступ ко всей 
исследовательской информации 
(карты эмпатии, CJM, GapMap, HMW)

Как исправить?



Идеи
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6

выбор



Выбор идей
Решить, какие идеи берем на прототипирование



— Детально обсуждать каждую идею и пытаться 
найти лучшую среди всех

Основная ошибка



— Использовать приемы на следующем слайде

Как исправить?



Как выбирать идеи?

— Выбрать идеи произвольно! 

— Scoring: оценить каждую идею по каким-
либо параметрам (например, по полезности 
для человека, возможности технической 
реализации и ценности для бизнеса) 

— Dot Voting: проголосовать за 
понравившиеся идеи



Прототипы
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6



Прототипирование

Моделирование работоспособных прототипов 
самых основных пользовательских функций 
или улучшений продукта из подручных средств.





НЕТ



— Сделать что-то близкое к тому, как должно 
выглядеть финальное решение

Основная ошибка



— Бумажное прототипирование!

Как исправить?



https://vimeo.com/38256134

Бумажное прототипирование

https://vimeo.com/38256134


Бумажное прототипирование



Бумажное прототипирование





Цифровое прототипирование



Цифровое прототипирование



— Погрузиться в рисование интерфейса

Основная ошибка



— Использовать самые простые инструменты

Как исправить?



Цифровое прототипирование

Microsoft PowerPoint Apple Keynote



Тесты
Эмпатия Фокус Генерация 

идей
Выбор 
идей Прототипы Тесты

1 2 3 4 5 6



Тестирование
Цель этапа — получить обратную связь 
от пользователей о своем решении 
и составить план доработки прототипа.



— Объяснять прототип человеку

Основная ошибка



— Отдать прототип респонденту и молча 
понаблюдать за его действиями

Как исправить?



— Свободу пользователю 

— Улучшайте сразу 

— Это всего лишь прототип!

Тестирование



Тест-драйв
— Как это все работает?



УТРО



Пожалуйста, вопросы!
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