
Эмпатия —
один из самых 
важных навыков 
лидера

Продуктовые 
инновации и стратегия



Команда Design in Business помогает компаниям трансформироваться 
и расти через дизайн-практики, ориентированные на клиента

Наши инструменты

Ориентация 
на клиента 
Умеет выявить потребности и ожидания клиентов, 
собрать обратную связь и увидеть точки роста для 
улучшения продукта и сервиса. Прорабатывая 
проблематику пользователя, мы получаем более 
сильное решение и конкурентное преимущество

Эмпатичность
Эмпатия является ключевой составляющей 
эмоционального интеллекта. Эмпатичный 
сотрудник умеет встать на место другого человека, 
понять его потребности, текущий образ жизни, его 
желания и устремления

Творческое 
мышление 
Умеет быстро и недорого найти 
и проверить решение, которое наилучшим 
образом соответствует  потребностям 
клиентов, возможностям и целям бизнеса

Управление 
командой
Умеет считывать потребности сотрудников, 
вовлекать в работу, эффективно 
организовывать групповую работу и 
достижение общих целей

Системное 
мышление
Умеет видеть взаимозависимости, 
процессы изменений и встроить 
решения в систему



Эмпатия — способность встать 
на место другого человека, 
понять его чувства и точки 
зрения и использовать это 
понимание для руководства 
своими действиями



Зеркальные 
нейроны Брока

Височная доля

Задняя 
теменная кора

Планирование 
движения мышц

Визуальная 
обработка движения

Языковая обработка



Пианисты 
слушают

Пианисты 
играют

Не музыканты 
слушают

Не музыканты 
играют



Эмоциональная эмпатия —
чувство того, что чувствует 
другой человек (разделение 
чьих-то эмоций)



Когнитивная эмпатия —
знание того, что кто-то 
чувствует или думает



Инновационность команды

61% сотрудников заявляют, 
что способны на инновации 

13% сотрудников заявляют, 
что способны на инновации 

Эмпатичный лидерНЕэмпатичный лидер

Empathy Is The Most Important Leadership Skill According To Research

https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2021/09/19/empathy-is-the-most-important-leadership-skill-according-to-research/?sh=43d387c33dc5
https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2021/09/19/empathy-is-the-most-important-leadership-skill-according-to-research/?sh=43d387c33dc5


Project Aristotle

https://www.nytimes.com/2016/02/28/magazine/what-google-learned-from-its-quest-to-build-the-perfect-team.html


?





Что мешает
развитию эмпатии?



Многие думают, 
что эмпатия —
это что-то такое





Эмпатия — способность глубоко 
и целостно понимать человека 
и его окружение, его потребности,
чтобы создать продукт, услугу 
или сервис, которые будут ценны 
для него



Создание 
продукта ITPR и 

маркетинг Финансы Менедмент

KPI

Поддержка

KPI KPI KPI KPI KPI

Трайбализм* в больших корпорациях

Трайбализм
форма групповой обособленности, характеризуемая внутренней замкнутостью 
и исключительностью, обычно сопровождаемая враждебностью по отношению к другим группам



Как развивать 
навыки эмпатии



Эмпатия —
врожденный навык



Эмпатия есть 
и у мужчин, и у женщин



Изучение
Практика
Повторение



Формула эмпатии

Вопросы Активное 
слушание

Анализ Предложение

+



Расскажите, что для вас 
важно в игровых 
площадках? Почему 
именно это?

Какой критерий выбора 
для вас основной? 
Почему именно этот?

Вопросы



Попробуйте не делать выводов 
о том, что человек рассказывает, 
а попытаться пообщаться 
с эмпатией. Поделитесь историей. 
Расскажите, что у вас получилось? 
Какие появились инсайты 
про человека, с которым вы 
общались?

Практика 
«Час на глубине»

«Навестил больного товарища, по т елефону 

не понимал, почему так сложно его лечит ь. Беседуя 

при личной встрече, понял, что он не хочет  быт ь 

обузой, ст есняется своей болезни. Сейчас с 

т оварищами работаем над этим. Одновременно 

пришло понимание позиции некоторых т оварищей, 

почему они пассивные и не помогают . Все просто —

боят ся от вет ст венности за принят ые решения 

идейст вия и боят ся проблем»

Инсайты

Активное слушание



Потребность Контекст Триггер

Параметры выбора Конкуренты Барьеры

Анализ



Предложение



Матрица ценности



Семейная Персона Технократ

Вы сможете гулять с ребенком 
в тени деревьев в солнечное 
время, дышать свежим 
воздухом сразу после 
переезда, потому что мы 
озеленяем 70% территории 
уже взрослыми деревьями, 
большая часть из которых —
хвойные

Ваш двор будет зеленым, 
как загородный лес, в течение 
всего года с минимумом 
затрат, так как мы подбираем 
для озеленения устойчивые 
к болезням и перепадам 
температур сорта растений, 
требующие минимального 
ухода



Условия для внедрения 
Empathy mindset

● Люди выгорают от потока 
клиентов

● Люди боятся ошибиться с чек-
листом

● Людям не хватает 
креативности на встрече 
в вопросе или формировании 
ценностного предложения

Навыки/Люди

● Насколько чек-лист 
адаптирован под клиента

● Есть ли люди, которые 
помогают развивать эмпатию

Структура

● Достаточно ли времени 
у сотрудника, 
чтобы подготовиться 
ко встрече

Процесс

● Как мотивируете проявление 
эмпатии

● Как мотивируете проявление 
эмпатии вдолгую

● Как освещается с точки 
зрения PR

Мотивация

● Помогает ли CRM внедрить 
эмпатию

IT



Эмпатия не только 
ценный ресурс, 
но и возобновляемый 



Предлагаем 
продолжить разговор 
об эмпатии


