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План на сегодня

• Синхронизируемся по ожиданиям.


• С чего начать journey mapping инициативу.


• Какие бывают линзы для ваших карт.


• Что важнее всего развивать у себя в компании.



Договоримся на берегу

• Будут англицизмы.


• Убираю букву C, оставляю только JM.


• Нет цели "продать" какой-то процесс.



Команда: Нам нужно построить CJM!


Я: Чтобы что?


Команда: Увидеть цельную картину, вывести 
всех на одну волну и еще исправить journey.
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Разложим по полочкам

• Увидеть цельную картину.


• Вывести всех на одну волну.


• Исправить customer journey. Вы точно знаете, что там есть 
проблемы? Есть ресурсы и buy-in на 
исправление?

Зачем? Сейчас есть проблемы? 
Насколько это важно?

Это какую?



“
Невозможно получить быстрые 

результаты и при этом научить людей 
правильно использовать методологию...

из интервью с клиентом





“
Цели определяют все активности в 
рамках journey mapping инициативы



Разные типы инициатив

Launch

(запустить)

• Запустить новый продукт/
сервис для ваших 
клиентов.


• Запустить новый процесс 
внутри компании.


• Создать маркетинговую 
стратегию.


• Запустить новый бренд.


• и др.

Improve

(исправить)

• Улучшить клиентский 
опыт в целом или в рамках 
конкретного сервиса/
продукта.


• Исправить внутренние 
процессы.


• Улучшить юзабилити/
дизайн продукта.


• и др.

Understand

(понять)

• Понять, как клиенты 
сейчас взаимодействуют с 
вами.


• Вывести всех на одну 
волну в команде/
компании.


• Увидеть критические 
точки в ваших процессах.


• "Продать" идеи 
менеджменту/команде/
заказчику.


• и др.



Когда цели расходятся – пример наших клиентов

Цель:

Исправить


Тип инициативы:

Понять


Реальная потребность:

Продать идею и вовлечь 
остальных





Самые главные вопросы

• Какая ключевая цель(-и) вашей инициативы?


• Что для вас является хорошим результатом?


• Как вы планируете использовать карту(-ы) после построения?



Линзы для ваших карт

1. Scenario type

(тип сценария)

• Customer Journey Map

• Experience Map

• User Flow

• Service Blueprint

• и др.

2. State of a journey

(состояние взаимодействия)

• as is – как сейчас

• to be – как должно быть

3. Scope of a journey

(уровень взаимодействия)

• От начала и до конца (end-
to-end)


• Конкретный этап

• и др.

4. Decision type

(тип принятия решений)

• Стратегическая

• Операционная



Что можно визуализировать

Взаимодействие клиента “от и до”

До Во время После

От первого знакомства до ухода или становления “вечным”



Что можно визуализировать

До Во время После

Конкретный этап взаимодействия

Открытие расчётного счёта или процесс onbording’а



Что можно визуализировать

Взаимодействие с продуктом

Только взаимодействие с конкретным продуктом

Как человек работает в нашем приложении/сервисе

До Во время После



Конкретные вертикали

Глобальный уровень

БАНК

Реклама

Публичный сайт

Личный кабинет (веб)

Мобильная аппка

СТРАХОВКА ИНВЕСТИЦИИ



Что еще можно визуализировать

• Onboarding в приложение/сервис


• Процесс активации клиента


• Процесс получения кредитной карты


• Email-кампания


• Обращение в Службу Поддержки


• Первая поездка на такси


• Прохождение онлайн-курса


• Onboarding нового члена твоей команды
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Стратегическая или операционная

Операционная

• помогает получить представление о ваших 
клиентах и придумать новые идеи.

• помогает донести результаты и идеи ваших 
исследований до заинтересованных сторон.

• содержит много деталей о клиентах: от их 
целей до мыслей и чувств.

• можно использовать один или несколько 
раз в зависимости от ваших целей.



Стратегическая или операционная

Стратегическая

• помогает принимать управленческие 
решения и искать точки роста на 
постоянной основе.

• содержит меньше сведений о клиентах, но 
достаточное кол-во метрик/KPI, чтобы 
помочь вам принимать более обоснованные 
бизнес-решения.

• требуется регулярное обновление.



• Удовлетворенность/эмоции


• Воспринимаемая простота использования


• Количество ошибок/проблем


• Серьезность проблем


• Количество действий для выполнения задачи


• Время, необходимое для выполнения задачи


• и т.д.

Пользовательские метрики

• Конверсии


• Скорость оттока


• Показатель успешности выполнения задачи


• Индекс нагрузки службы поддержки


• Количество ключевых действий за сеанс


• Уровень вовлеченности


• и т.д.

Бизнесовые метрики



Что делать, если я только 

начинаю?



Рецепты быстрой победы

• Сфокусируйтесь на каком-то конкретном journey.


• Запустите пилотный проект с малой стоимостью провала.


• Продавайте результат, полученный благодаря journey map.



Грамотный фокус на конкретном journey – пример наших клиентов

Цели:

Понять, что происходит в 
рамках конкретного journey и 
найти точки роста.


Потренироваться запускать 
подобные инициативы и 
вовлечь команду.





• Решение проблем


• Работа с удовлетворённостью клиентов


• Работа с ожиданиями


• Оптимизация процесса взаимодействия


• Стратегия “магнита”


• Оптимизация точек взаимодействия


• Оптимизация каналов взаимодействия


• Дизайн эмоционального графа


• Настройка на бренд

Стратегии генерации идей



Так ли важно полноценное 

исследование в самом начале?



Развивайте Journey Mindset



Ключевые инсайты

• Начинайте с определения целей.


• Построение карты – это не только создание красивой и большой 
картинки.


• Активируйте ваши карты.


• Смотрите через разные линзы на journey ваших клиентов.



Ну вот и всё!

nikita@uxpressia.com

fb.com/nikita.efimov


