
Один в поле не воин –
строим CJM командой



1. ЕСТЬ СОБАКА 

Давайте знакомиться 

2. ИНСТРУКТОР 

ПО СНОУБОРДУ

5. АЛЛЕРГИЯ 

НА МЁД

3. ОДИН РЕБЁНОК

4. ПО ПРОФЕССИИ 

ЖУРНАЛИСТ

6. ЗАНИМАЮСЬ 

ВОКАЛОМ



Основные правила

Придерживаемся тайминга

Уважаем друг друга, не оцениваем, не критикуем

Проявляем активность и вовлеченность

Выключаем телефон, стараемся не отвлекать других

1.30 минут



Что такое Customer 
Journey Map (CJM)?



CJM – это инструмент анализа полного пути покупателя 

от знакомства до окончания взаимодействия с сервисом



Главное в CJM – клиенты и их опыт!



Зачем строить CJM?



Уместно и полезно применять CJM

• при анализе текущего сервиса (не интерфейса)

• при планировании нового сервиса



Основные блоки CJM

• Персона

• Путь клиента

• Точки соприкосновения

• Поставщики услуг

• Эмоции

• Возможности







Командное построение CJM



Практика 

 Разделитесь на 2-3 команды по 6 человек

 Возьмите расшифровки интервью 

 Самостоятельно прочитайте интервью и отмечайте 

то, что привлекает ваше внимание (с чем 

взаимодействует пользователь, на каких этапах)

15 минут

Тема: Как вы планируете путешествие?



Построение CJM

Этап Этап Этап Этап

Действия

Точка 

взаимодействия

Проблемы

Эмоции



Практика 
25 минут

 Разбейтесь по парам и обменяйтесь информацией, 

которая у вас получилась, сформируйте совместный 

путь 

 Совместно на общей доске вынесете:

- Информацию о пользователях

- Шаги, действия, точки взаимодействия, эмоции, проблемы



Что же делать дальше?



Практика 
10 минут

 Посмотрите на проблему  и попробуйте командой 

сформировать потребность пользователя

Потребность формируется глаголом и важна для человека, 

не для бизнеса 



Построение CJM

Этап Этап Этап Этап

Действия

Точка 

взаимодействия

Проблемы

Эмоции

ПОТРЕБНОСТЬ





Сообщество «ProB2B Исследования»

Анонсы
бесплатных обучающих мероприятий от 

команды B2B Исследователей

Консультации

Полезные посты

опытных исследователей и

по методологиям 

клиентских исследований 

и практике их применения

ответы на вопросы сообщников


