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ФОРМАТ
• Дизайн-сессия – встреча для генерации идей и поиска новых
решений в сфере туризма с использованием элементов
методологии дизайн-мышления, в основе которого лежат
принципы дизайна туристских продуктов и туристских услуг,
ориентированных на людей. Это формат по разработке
инновационных идей для решения сложных и неоднозначных
проблем в сфере туризма, в основе которого лежат творческий̆
подход и ориентация на потребности клиента.

Разработчики используют дизайн-мышление для решения нечетко
определенных/неизвестных проблем, потому что они могут
переформулировать их так, чтобы они были ориентированы на
человека, и сосредоточиться на том, что наиболее важно для
клиента. Из всех процессов проектирования дизайн-мышление
лучше всего подходит для «нестандартного мышления». С его
помощью команды могут лучше проводить исследования
пользовательского или клиентского опыта, создавать прототипы и
тестировать удобство использования, чтобы открывать новые
способы удовлетворения потребностей клиента.



НОВЫЕ ИНСТРУМЕНТЫ 
ДЛЯ СФЕРЫ ТУРИЗМА

ФОРМУЛИРОВКА И 
ОТБОР ИДЕЙ

ПЕРЕХОД К 
БИЗНЕ-ПЛАНИРОВАНИЮ



ДИЗАЙН-МЫШЛЕНИЕ



МЕТОД СОЗДАНИЯ ТУРИСТСКИХ ПРОДУКТОВ И УСЛУГ, 
ОРИЕНТИРОВАННЫХ НА КЛИЕНТА

• Глубокое погружение в опыт клиента туристского предприятия; 

• Фокусировка на индивидуальных сценариях поведения туриста и 
действия; 

• Экономичный и результативный подход к разработке проектов в 
сфере туризма



Этапы дизайн-мышления — это 
взаимосвязанные этапы: эмпатия, 
фокусировка на проблеме, 
генерирование уникальных идей, отбор 
идей, создание прототипа, тестирование. 



ЭТАП 1 
UX-исследования

ИНСТРУМЕНТЫ:

• Карта стейкхолдеров

• Интервью: Глубинное интервью и экспертное

• Наблюдение и описание

• Мокасины

Э
м

п
ат

и
я 

—
эт

о
 п

р
о

яв
л

ен
и

е 
со

п
ер

еж
и

ва
н

и
я 

п
о

 о
тн

о
ш

ен
и

ю
 к

 
д

р
уг

о
м

у 
че

л
о

ве
ку

, с
п

о
со

б
н

о
ст

ь 
п

о
н

ят
ь 

ег
о

 ч
ув

ст
ва

 и
 

п
р

ед
ст

ав
и

ть
 с

еб
я 

н
а 

ег
о

 м
ес

те

USER EXPERIENCE 



ИНСТРУМЕНТ 1 
Карта стейкхолдеров

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Составьте список стейкхолдеров. Подумайте, кто так или иначе

соприкасается с использованием вашего турпродукта или
обслуживанием вашего клиента.

2. Запишите всех: от уборщицы до ключевых клиентов.
3. Перенесите шаблон «Карта стейкхолдеров» на стену или флипчарт.
4. Распределите стейкхолдеров по карте. В центре напишите название

туристского продукта. В ближнем круге отразите тех, кто оказывает
прямое воздействие на туристский продукт. В дальнем круге — кто
влияет косвенно.

Дополняйте карту стейкхолдеров по ходу исследований. 



ИНСТРУМЕНТЫ 2-3 
Интервью

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Выберите клиентов, опыт которых вам интересен.
2. Назначьте с одним из них время и место встречи. Лучше, если встреча

пройдет в неформальной обстановке, например, в кафе.
3. Подготовьте список вопросов для интервью (заполните «Гайд

интервью»).
4. Во время беседы ведите запись на диктофон.
5. Снимайте на видео действия, которые хочет вам продемонстрировать

клиент с продуктом или услугой.
6. После завершения интервью выложите его на диск и отдайте в текстовую

расшифровку.
7. Запишите свежие инсайты в ходе интервью.
8. После интервью сразу заполните шаблон «Карта эмпатии»
9. Дополняйте карту стейкхолдеров по ходу исследований.



ИНСТРУМЕНТ 4 
Наблюдение и описание

Включенные наблюдения за 
клиентами и процессами на 
месте, в контексте решаемой 
задачи.

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Выберите одно из мест и ситуаций, в которых вы

хотите улучшить опыт клиента.
2. Посетите это место инкогнито. Просто наблюдайте за

происходящим, делайте пометки в блокноте.
Постарайтесь разместиться не очень далеко от центра
событий.

3. Сделайте фотографии этого места — точек
взаимодействия с турпродуктом и услугой, ситуаций,
клиентов, работников — всего, что как-то проявляет
себя.

4. Возможно, важным будет записать аудио и видео
происходящих событий. Даже шум и звуки на заднем
плане могут быть полезны команде для лучшего
понимания происходящего

5. Собирайте ключевые находки с помощью шаблона
«Наблюдение и описание». Проанализируйте все
артефакты исследования: формы для заполнения,
брошюры и прочее



ИНСТРУМЕНТ 5 
Мокасины
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КАК ДЕЛАТЬ?
1. Составьте сценарий погружения в опыт клиента исходя из

поставленной задачи. Подумайте, что делает ваш клиент, и какие у
него физические особенности.

2. Постарайтесь максимально вжиться в образ. Используйте для этого
любые атрибуты, грим, бутафорию.

3. Проделайте путь вашего клиента в реальных условиях.
4. Максимально включите свои органы чувств, собирайте весь опыт.

Отмечайте, что делаете, видите, слышите, какие ощущения
испытываете.

5. Отрефлексируйте свой опыт сразу после прохождения исследования.
Опишите свои шаги, ощущения, где были самые сложные моменты.
Составьте «Карту пути клиента (CJM)» и сравните свой опыт с
результатами глубинных интервью с клиентами.



ЭТАП 2 
Фокусирование 

ИНСТРУМЕНТЫ:

• Карта эмпатии

• Карта пути клиента (путь пользователя)

• Кластеризация

• Формулировка идей.
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ИНСТРУМЕНТ 1 
Карта эмпатии

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Осмыслите и проанализируйте глубинное интервью.

Посмотрите заметки, фотографии, прослушайте
аудиозаписи.

2. Выделите яркие находки, цитаты, инсайты. Не
используйте абстрактных фраз

3. Отразите в шаблоне «Карта эмпатии» то, что человек
любит, умеет, о чем мечтает, чего боится, не успевает, в
чем уверен.

4. Основывайте свои записи на тщательных наблюдениях
и анализе поведения.

5. Постоянно отвечайте себе на вопрос: «Какое отношение
эта находка имеет к теме исследования?»



ИНСТРУМЕНТ 2 
Карта пути клиента

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Выберете клиента, опыт которого вы исследовали. Например,

турист, которому нужно от вашего объекта в гостиницу
2. Используя шаблон «Карта пути клиента» (CJM), составьте

пошаговый сценарий его действий на основе данных ваших
исследований. Что турист делает на каждом этапе?

3. Отмечайте временные отрезки: это могут быть часы и минуты
или ключевые этапы (до, во время, после).

4. Отмечайте точки контакта и характерные эмоциональные
реакции. В случае с туристом, точка соприкосновения «купить
билет на автобус» вызывает негативную реакцию

5. Записывайте яркие цитаты клиента для каждого этапа. Так
будет легче понимать, что и почему вызывает эмоции у клиента



ИНСТРУМЕНТ 3 
Кластеризация

КАК ДЕЛАТЬ?
1. «Выложите» из головы всю исследовательскую информацию.

Запишите на стикерах находки, заметки, инсайты, цитаты,
рисунки и фотографии.

2. Наклейте стикеры на стену или флипчарт.
3. Перемещайте стикеры, ищите похожие идеи, объединяйте их в

группы. Спрашивайте себя: «К чему относится эта находка или
идея?»

4. Создавайте новые группы, когда идеи не вписываются в
существующие кластеры.

5. Дайте кластерам название на основании общих признаков. Это
поможет сформировать информационную структуру. Например,
идеи, проблемы, болевые точки, сценарии.

6. Используйте найденные кластеры для дальнейшей
практической работы. Например, вы можете увидеть пробелы,
которые не исследовали или увидеть повторяющиеся паттерны



ИНСТРУМЕНТ 4 
Формулировка точки зрения

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Определите основного пользователя, для которого вы

создаете свой тур. продуктуслугу или образ персоны
(«композитный пользователь»). Например, Вася — молодой
предприниматель.

2. Синтезируйте наиболее существенные для реализации
потребности ваших пользователей. Помните, что потребность
выражается глаголом. Вася хочет подарить своим родителям
поездку в горы

3. Сформулируйте основной инсайт, который будет отвечать на
вопрос: «Потому что / Каким образом?». Васе нужно быстро
найти информацию о средствах размещения и их услугах,
потому что он очень занятой человек и при этом ценит своих
родителей.

4. Переходите к вопросу: «Как мы могли бы помочь» или HMW
(How Might We). Как мы могли бы помочь Васе сделать
подарок родителям в один клик



ЭТАП 3 
Генерация идей 

ИНСТРУМЕНТЫ:

• Мозговой штурм
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ЭТАП 4 
Отбор идей

ИНСТРУМЕНТЫ:

• Диаграмма Венна

• Канва (схема) эволюции продукта

• Оценка идей
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ИНСТРУМЕНТЫ
Диаграмма Венна
Оценка идей
Схема эволюции продукта/услуги



ЭТАП 5 
Создание прототипа

ИНСТРУМЕНТЫ:

• Бумажное прототипирование

• Прототипирование опыта 

• Видео прототипирование
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ИНСТРУМЕНТ 1
Бумажное прототипирование

КАК ДЕЛАТЬ?
1. Еще до создания прототипа обязательно определите, что будете

тестировать и как
2. Изучите аналоги схожих продуктов в разных областях
3. Постройте базовую структуру для взаимодействия с клиентом
4. Для цифровых сервисов воспользуйтесь шаблоном «Прототип

мобильного приложения» или нарисуйте свой
5. Не тратьте время на прорисовку детальных графических

элементов, важнее продумать концепцию.



Прототипирование опыта
КАК ДЕЛАТЬ?
1. Выберите одну из ситуаций, в которой клиент встречается с

решаемой проблемой, и напишите сценарий — определите
действующие лица, место, обстоятельства.

2. Если у вас есть возможность, получите доступ к месту из
выбранной ситуации. Если такой возможности нет, выберите
подходящее пространство и воссоздайте обстоятельства
ситуации в нём. Разместите прототип решения в пространстве.

3. Распределите в команде роли для занятых по сценарию лиц.
Проиграйте сценарий друг с другом.

4. Пригласите клиента, опишите ему задачу и попросите её
выполнить в сценке, которую разыграете для него.

5. Наблюдайте, как клиент работает с вашим прототипом. В конце
сценария попросите его рассказать об этом опыте

Видео-прототипирование
КАК ДЕЛАТЬ?
1. Возьмите за основу ключевые компоненты и сценарий функционирования

вашего продукта или услуги.
2. Выберите способ визуализации вашей идеи: можно снять видеоролик с

помощью реквизита и простых цифровых эффектов или использовать
технику покадровой съемки.

3. Подготовьте сценарий, раскадровку, выберите локацию для съемок и
актеров.

4. Начните делать! Дизайн-мышление — это про действие. Не думайте
слишком долго о том, как строить и что строить.

5. Смонтируйте ролик максимально простым способом.
6. Используйте прототип, чтобы протестировать свои идеи с клиентами,

показать их команде или заказчику. Это намного убедительнее, чем
просто говорить



ЭТАП 6 
Тестирование

ИНСТРУМЕНТЫ:

• HADI – циклы
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ИНСТРУМЕНТЫ
HADI-циклы

КАК ДЕЛАТЬ?

Hypothesis. Сформулируйте то, что вы хотите проверить с помощью гипотезы:

«Если ..., то ...» по принципу SMART. Проверьте, не очевидны ли
гипотезы. Если ответ логичен, не за чем его проверять. Не делайте
ненужного. Задайте вопрос: «На какую метрику влияет гипотеза?» Если
ни на какую — не делайте этого!

Action. Запустите эксперимент: протестируйте прототип прототип или

изменения в существующем тур.продукте или услуге. Четко обозначьте
задачи: что делаем, кто делает, какие инструменты используем. Не
проверяйте одновременно те гипотезы, которые бьют в одну цель.

Data. Проанализируйте полученные данные. Информация, полученная в ходе

исследования, должна быть корректно и тщательно записана.

Insights. Подведите итог данного цикла. Тщательно планируем дальнейшую

работу, исходя из полученных результатов. Закончили цикл —
начинаем формулировать новые гипотезы, которые должны следовать
из выводов предыдущих циклов



ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ ДИЗАЙН-МЫШЛЕНИЯ
• Ориентация на пользователя
• Сотрудничество
• Генерация идей
• Эксперименты и тестирование
• Действия против предположений



Успехов Вам  и 
развития Вашему 

бизнесу!

Какую бы методологию Вы бы не изучали, инструменты в этой 
методологии должны работать на Вас, а не Вы на них.


