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2Анализ на клиента въз основа на
Карта на емпатията

• Създаване на модел на клиент въз основа на това, 
което той чува, вижда, казва, мисли и чувства.

• Обръща се внимание върху нещата, които клиентът 
възприема= перспектива на клиента.

• Картата на емпатията е инструмент за получаване 
на образна представа за клиентите.



3Анализ на клиента с картата на емпатията

• Brainstorming („Мозъчна атака“) за обхващане на 
всички възможни клиенти-сегментиране.

• Избор на трима многообещаващи „клиентки или 
клиенти“ решение за един/ една от тях

• Изработване на профил – упражнение: име, 
демографски характеристики (възраст, доходи, 
семейно положение …)

• Визуализация и Brainstorming – работи се с лепящи се 
листчета (Post-its)

• С помощта на картата на емпатията се изготвят 
профили върху флипчарт
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IИлюстратор: Хелмут Покорних

Източник: Линднер,Й. Фньолих, Г..: Starte dein Projekt, Vienna 2014

444Карта на емпатията Кратко описание на целевата група

Какво мисли и чувства 
клиентът?

Какво е важно за клиента? 
Основно занятие (професия), 

претенции, опасения

Какво вижда клиентът?
Каква е средата, в която 
живее? Какви приятели 
има? Какво вече предлага в 
днешно време пазарът?

Какво разказва клиентът 
на другите? Нагласи и 
разбирания, поведение 

спрямо останалите

Какво чува клиентът? Какво 
казва семейството и приятелският 
кръг? Какво казват колежките и 
колегите, а също и началниците? 
Какво от разпространяваната от 
медиите информация използва 
клиентът?

Страхове, разочарования, затруднения Желания/потребности
Мащаби за успех

негативно положително
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Илюстрация: Хелмут Покомих

Source: Lindner, J./Fröhlich, G.: Starte dein Projekt, Vienna 2014

555Карта на емпатията Целева група:

Мисля и чувствам

Чувам

Казвам

Виждам

негативно положително


