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Studium przypadku

Mapa empatii – jak ją stworzyć?[footnoteRef:1] [1:  https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/] 


Mapowanie empatii to pierwszy krok w design thinking. Wizualizacja postaw i zachowań użytkowników na mapie empatii pomaga dostosować się do głębokiego zrozumienia użytkowników końcowych. Proces mapowania ujawnia również wszelkie dziury w istniejących danych użytkownika.
[image: ]Tradycyjne mapy empatii są podzielone na 4 kwadranty (mówi, myśli, robi i czuje), z użytkownikiem lub osobą pośrodku. Mapy empatii zapewniają wgląd w to, kim jest użytkownik; nie są chronologiczne ani sekwencyjne.






Mapa empatii – 4 Kwadranty

Kwadrant "mówi" zawiera to, co użytkownik mówi na głos podczas wywiadu lub innego badania użyteczności. Najlepiej byłoby, gdyby zawierał dosłowne i bezpośrednie cytaty z badań.

    " Jestem wierny firmie, ponieważ nigdy nie mam złych doświadczeń."
    " Chcę czegoś niezawodnego."

Kwadrant "myśli" rejestruje to, co użytkownik myśli podczas całego doświadczenia. Zadaj sobie pytanie (na podstawie zebranych badań jakościowych): co zajmuje myśli użytkownika? Co ma znaczenie dla użytkownika? Możliwe jest posiadanie tej samej treści zarówno w "mówi", jak i "myśli". Zwróć jednak szczególną uwagę na to, co myślą użytkownicy, ale mogą nie chcieć wokalizować. Postaraj się zrozumieć, dlaczego nie chcą się dzielić — czy są niepewni, skrępowani, uprzejmi, czy boją się to powiedzieć innym?

    " To naprawdę denerwujące."
    " Czy jestem głupi, że tego nie rozumiem?"

Kwadrant "robi" zawiera działania podejmowane przez użytkownika. Co fizycznie robi użytkownik? Jak to robi użytkownik??

    Odświeża stronę kilka razy.
    Odwiedza sklepy w pobliżu, aby porównać ceny.

Kwadrant “czuje” to stan emocjonalny użytkownika, często przedstawiany jako przymiotnik oraz krótkie zdanie dla kontekstu. Zadaj sobie pytanie: co martwi użytkownika? Czym ekscytuje się użytkownik? Jak użytkownik myśli o tym doświadczeniu?

    Niecierpliwy: strony ładują się zbyt wolno
    Zdezorientowany: zbyt wiele sprzecznych cen
    Martwiący się: robią coś złego

Nasi użytkownicy to skomplikowani ludzie. To naturalne (i niezwykle korzystne) widzieć zestawienie między kwadrantami. Napotkasz również niespójności — na przykład pozornie pozytywne działania, ale negatywne cytaty lub emocje pochodzące od tego samego użytkownika. To wtedy mapy empatii stają się mapami skarbów, kóre pozwolą zrozumieć naszego użytkownika.


Niektóre z tych kwadrantów mogą wydawać się niejednoznaczne lub nakładają się — na przykład odróżnienie myśli i uczuć może być trudne. Nie skupiaj się zbytnio na precyzji: jeśli element może zmieścić się w wielu ćwiartkach, po prostu wybierz jeden. Cztery kwadranty istnieją tylko po to, by poszerzyć naszą wiedzę o użytkownikach i zapewnić, że nie pominiemy żadnego ważnego wymiaru. Jeśli nie masz nic do umieszczenia w określonej ćwiartce, to silny sygnał, że przed przystąpieniem do procesu projektowania potrzebujesz więcej badań z użytkownikami.

Poniżej przykładowa mapa empatii osoby, która chce kupić telewizor.
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Jak zbudować mapę empatii?

Wykonaj następujące kroki, aby stworzyć prawidłową i użyteczną mapę empatii:

1. Zdefiniuj zakres i cele

a.  Jakiego użytkownika lub osobę zmapujesz? Czy zmapujesz personę czy indywidualnego użytkownika? Zawsze zaczynaj od mapowania 1:1 (1 użytkownik/persona na mapę empatii). Oznacza to, że jeśli masz wiele postaci, dla każdej powinna istnieć mapa empatii.

b.  Określ swój główny cel mapowania empatii. Czy ma to na celu dostosowanie zespołu do Twojego użytkownika? Jeśli tak, upewnij się, że wszyscy są obecni podczas ćwiczenia mapowania empatii. 

2. Zbieraj materiały

Twój cel powinien dyktować medium, którego używasz do tworzenia mapy empatii. Jeśli będziesz pracować z całym zespołem, miej pod ręką dużą tablicę, karteczki samoprzylepne i markery. Jeśli mapujesz sam, stwórz system, który działa dla Ciebie. Im łatwiej podzielić się z resztą zespołu, tym lepiej.

3. Przeprowadź badania

Przeprowadź badania, których będziesz używać do napędzania swojej mapy empatii. Mapowanie empatii jest metodą jakościową, więc będziesz potrzebować jakościowych danych wejściowych: wywiadów z użytkownikami, badań terenowych, sesji odsłuchowych lub ankiet jakościowych.

4. Indywidualnie generuj karteczki samoprzylepne dla każdego kwadrantu

Po uzyskaniu danych wejściowych możesz przejść do mapowania. Na początku każdy powinien zapoznać się z badaniami indywidualnie. Gdy każdy członek zespołu przetrawi dane, może wypełnić karteczki samoprzylepne, które są przeznaczone do czterech kwadrantów. Następnie członkowie zespołu mogą dodawać swoje notatki do mapy na tablicy.

5. Syntezuj

Na tym etapie zespół grupuje podobne warianty należące do tego samego kwadrantu. Celem jest osiągnięcie wspólnego zrozumienia użytkownika przez wszystkich członków zespołu.
Jakie są twoje ustalenia? Jakie tematy powtarzały się we wszystkich kwadrantach? Jakie tematy istnieją tylko w jednym kwadrancie? Jakie luki istnieją w naszym zrozumieniu?

6. Planuj

Jeśli uważasz, że potrzebujesz więcej szczegółów lub masz takie potrzeby, dostosuj mapę, dodając dodatkowe kwadranty lub zwiększ szczegółowość istniejących kwadrantów. W zależności od celu mapy empatii, odpowiednio dostosuj dane wyjściowe. Zaplanuj powrót do mapy empatii, gdy zbierze się więcej badań.

Zadanie

Spróbuj mówić, myśleć, działać i czuć jak wybrany klient i stwórz dla niego Mapę Empatii.
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EMPATHY MAP Example (Buying a TV)
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training model for teaching entrepreneurial competences to sole-traders )




