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✓ Как CJM позволят принимать эффективные решения по 
развитию бизнес-архитектуры и повышать лояльность 
клиентов?

✓ Технические аспекты и методические лайфхаки работы с 
CJM, позволяющие правильно применять этот инструмент в 
повседневной практике вашего бизнеса.

✓ Подробный разбор практических кейсов, демонстрирующих 
реальные примеры успешного внедрения CJM в компаниях 
различных отраслей.



Упорядоченная совокупность 
действий и решений клиента, 
направленных на 
удовлетворение 
потребностей клиента.

Обычно КП в рамках одной 
или нескольких жизненных 
ситуаций и получения 
ценностей, предоставляемых 
компанией.

Клиентский путь
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Карта клиентского пути 
(Customer Journey Map, CJM) 
— это визуализация этапов, 
через которые проходит 
покупатель.

Основная цель карты —
понять и оптимизировать 
опыт клиента на всех этапах, 
сделать путь клиента проще 
и удобнее, устранив барьеры 
и затраты времени.

CJM — это стратегический 
инструмент для маркетинга, 
UX-дизайна и клиентского 
сервиса, направленный на 
улучшение понимания 
поведения и потребностей 
клиентов и создание более 
эффективных 
взаимодействий с ними.

Карта клиентского пути (CJM)

Клиент

шаги

эмоции

боли

барьеры
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Карта пути, сосредоточенная 
на клиентском опыте, 
отражает совокупный опыт 
клиента с его точки зрения

Карта пути, сосредоточенная 
на продукте, фокусируются 
лишь на точках контакта – на
её взаимодействии между 
клиентом и 
продуктом\услугой\брендом

* Сервис-дизайн на практике Проектирование 
лучшего клиентского опыта М.Синдарс, 
А.Лоуренс, М. Хормес, Я.Шнайдер

Карта клиентского пути (CJM)
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Вариант CJM в Business Studio



CJM способствуют развитию бизнес-архитектуры

Позволяют увидеть всю цепочку взаимодействия клиента с бизнесом, 
определить узкие места и точки улучшения.

Сопоставляют ожидания и реальный опыт клиента, выявляя 
несоответствия.

Помогают создавать оптимальные процессы, ориентированные на 
клиента, что улучшает внутреннюю структуру и логику бизнес-
процессов.

Поддерживают системный подход к развитию сервиса и продуктов, 
связанный с опытом клиента.



CJM повышает лояльность клиентов

Повышает качество обслуживания за счет фокусировки на 
критических моментах взаимодействия.

Формирует положительный эмоциональный опыт, что способствует 
удержанию и повторным покупкам.

Обеспечивает персонализацию и адаптацию предложений под 
реальные потребности клиентов



Управление потребителями в ССП
(система сбалансированных показателей)

Финансовая 
составляющая

Долгосрочная стоимость для акционеров

Рост продаж
Увеличить возможности получения 

доходов
Повысить ценность для клиентов

Клиентская 
составляющая

Цена Качество
Наличие 

(доступность)
Выбор

Функциональ
ность

Обслужи
вание

Партнерство Бренд

Внутренняя 
составляющая

Выбор клиента Привлечение клиента
Сохранение клиентской 

базы
Развитие клиентской 

базы

• Знать клиента
• Отсортировывать 

неприбыльных 
клиентов

• Привлекать особо 
ценных клиентов

• Управлять 
брэндом

• Знать клиента
• Приспосабливать продукты 

массового спроса к 
требованиям клиентов

• Привлекать клиентов-
лидеров

• Развивать дилерские сети
• Распространить 

предложения ценности

• Знать клиента
• «Премиум-услуги»
• Партнерства типа 

«единственный 
источник»

• Совершенное 
обслуживание

• Долгосрочный клиент

• Знать клиента
• Перекрестные 

продажи
• Продажа решения для 

клиента
• Партнерский\интегрир

ованный 
мененджмент

• Просвещение 
клиентов



CJM используйте только 
тогда когда он действительно 
нужен.

• у вас есть Стратегия 
компании в области 
клиентов;

• вы понимаете на какие 
процессы компании вы 
будете влиять;

• вы сможете измерить 
результаты применения 
CJM;

• что-то еще?

CJM лишь инструмент

Стратегия (в области 

внешних и внутренних 
клиентов)

Процессы (с 

показателями в области 
клиентов)

Неудовлетворительные 
результаты

Проект по оптимизации 
с использованием CJM



CJM в управленческом цикле Деминга
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Шаги построения CJM



Если мы не измеряем, мы не 
управляем.

Оцифровка уровня эмоций 
позволяет оценить 
эффективность принятых 
решений через некоторый 
промежуток времени.

В Business Studio вывод 
значений уровня эмоций 
возможен через настройку 
стиля.

При необходимости возможно 
создать шаблон отчета для 
сравнения оценок.

Контроль изменений



Справочник продуктов 
позволяет не только 
формировать единый список 
продуктов, но и хранитьи 
обрабатывать информацию о 
владельце,  описании, 
процессах, требованиях и пр.

Имеем возможность работать 
с продуктом через 
постановку задач 
конкретным исполнителям.

Мы существенно экономим 
время на поиск информации 
о продукте и полной 
информации о нем.

Продукты



Клиентская база один из 
наиболее важных ресурсов 
компании. 

Качественная проработка  
профиля существенно 
способствует 
удовлетворению 
потребностей клиентов и 
достижению стратегических 
целей.

Система позволяет хранить и 
использовать в различных 
моделях подробную 
информацию о 
клиенте\сегменте.

Клиенты



Система позволят отражать 
этапы и шаги клиентов в 
виде элементов 
деятельности.

Удобный вариант при 
значительных обьемах 
информации и 
необходимости дальнейшего 
переиспользования в разных 
моделях 

Шаги клиента в справочнике «деятельность»



Модель шагов клиента 



г. Ижевск

✓ сервис уровня бизнес-
класс;

✓ 7 фитнес-залов;

✓ процессный и проектный 
подход к управлению;

✓ 3 200 кв.м.

В клубе реализована 
уникальная концепция 
симбиоза инноваций в 
фитнесе и искусства, 
позволяющая получать не 
только грамотную 
физическую нагрузку, но и 
эстетическое удовольствие от 
тренировок

Кейс ИФК FLIGHT (Комос групп)
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Резюме проекта ИФК FLIGHT

Проблема

Динамика прироста новых клиентов не соответствует стратегическим 
целям клуба

Снижение % продления клубных карты 

Решения

Принят ряд решений, в т.ч. отраженных в CJM

Результат

Прирост новых клиентов увеличился на 24%

Продление клубных карт достигла 78%



CJM ИФК FLIGHT  
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Барьеры и решения ИФК



Свеза - многопрофильный 
холдинг, один из лидеров 
российского 
лесопромышленного 
комплекса. 

Группа компаний 
специализируется на 
деревообработке, 
производстве картонно-
бумажных изделий, выпуске 
упаковочных решений и 
внедрении инновационных 
технологий на основе 
искусственного интеллекта

✓ 7 регионов РФ

✓ 11 производственных 
площадок

✓ >7000 сотрудников

Кейс Свеза
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В мире  по производству 

березовой фанеры

В России 

• по производству картонных 

коробок с печатью и этикеток

• по производству березовых 

брикетов

• производитель картона и бумаги 

из осины

• по производству 

легкомелованной бумаги 

№1



Резюме проекта (Свеза)

Проблема: 

Наличие кросс-функциональных проблем и претензий друг к другу со стороны 2 
подразделений (внутреннего клиента и внутреннего поставщика). Подразделения не 
воспринимают друг друга, как внутренних клиентов

Решения: 

Сформировать кросс-функциональную команду и смоделировать работу подразделений в 
логике модулей (самоуправление) и продуктов с определённой ценой, требованиями, 
производственной системой.

Сформирован SLA, определена внутренняя стоимость услуг, “штрафные санкции” для 
каждого подразделения. Прочие решения.

Результат:

Взаимодействие настроено, потери сокращены, продажи выросли.

Руководитель проектной команды:

Виталий Гришин, руководитель направления по улучшению-бизнес-процессов. Telegram 
@grishvit; Телефон/WhatsApp +79062576095



CJM Свеза(внутреннее взаимодействие: Планирование – Продажи)



Инструмент использован для 
решения проблем 
взаимодействия  
подразделений внутри 
компании

Шаблон адаптирован под 
конкретные задачи и для 
этого выделены цели и 
потери

Особенности кейса Свеза

Лучшие мощности получает 
самый «громкий», иногда в 
ущерб компании



Подбираем ИТ-системы, проводим тренинги 
и выполняем проекты по настройке 
эффективного сервиса

Помогаем сервисным компаниям настроить системную работу
на основе аналитики и планирования

Цифровая трансформация Системная работа

Кейс от ООО «Сервис Эдвайзер»



Резюме проекта

Компания «Автоцифра» (avtocifra.ru) – федеральная сеть магазинов автоэлектроники. 
Основная деятельность: продажи и ремонт видеорегистраторов и другого оборудования для 
автомобилей. Собственное производство в Китае. Филиалы в 7 городах России.

Проблема

Некоторые филиалы компании оказались убыточны, другие перегружены. 

Решения

Определены сервисные стандарты для целевого сегмента, рассчитаны параметры, (загрузка, 
стоимость часа, маржинальная прибыль, количество сотрудников и т.д.) при котором сервис 
будет приносить прибыль и при этом помогать развитию продаж. Разработана стратегия 
развития сервиса и привлечения клиентов.

Результат

Работа сервиса оптимизирована. Появились новые услуги сервиса, повысилось качество и 
оценки клиентов. Повышена полезная загрузка, сервис «вышел в плюс», продажи 
оборудования выросли. 



CJM Автоцифра
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Добавлены комментарии к 
элементам, что может 
помогать в анализе  данных.

Карта клиентского пути 
связана с процессами 
компании.

Особенности кейса от ООО «Сервис 
Эдвайзер»



Типовой отчет

Связь CJM и процессов не только упрощает определение ответственных за внедрение решений в зоне их 
ответсвенности, но и может помочь выявить пробелы в бизнес-архитектуре компании.



Рекламная пауза
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Если у кого-либо будет потребность не 
просто потестировать Business Studio, а 
иметь возможность оперативно 
проконсультироваться, то добро 
пожаловать.  Напишите мне, и я помогу вам 
с временными лицензиями и будут вас 
сопровождать в ходе тестирования.

При одном условии – вы позитивно 
настроенны и готовы вносить предложения 
по развитию системы. 



Приложения



Как создать клиента\сегмент

1. Создать заинтересованную сторону
2. Преобразовать заинтересованную 

сторону в Организацию или человека
3. Заполнить свойства клиента\сегмента



Как быстро создать CJM

1. Сделать копию шаблона 
CJM

2. На диаграмме 
добавить\удалить\пере
именовать название 
строк



Как создать карту потребностей

Методы 
управления\управление 
продуктом\диаграмы 
управления продуктом 
– добавить «Диаграмма 
Карта потребностей»



Принципы клиентоцентричных цифровых процессов
Уведомление всегда Клиент всегда получает уведомления о ходе оказания услуги

Заранее информируем о проблемах Клиент заранее получает уведомление в случае проблем с предоставлением услуги

Коммуникации на одной странице Все клиентские коммуникации должны быть изложены на одной страницы

Измерение удовлетворенности Удовлетворенность клиента измеряется по всем процессам

Безбумажный документооборот Результат процесса предоставляется Клиенту в электронном виде. У Клиента есть 
возможность, при необходимости распечатать документ.

Персональный сервис Процесс построен таким образом, чтобы Клиент чувствовал свою уникальность для 
организации

Процесс доставляет Клиенту 
заказанный результат

Результат, который получает Клиент процесса удовлетворяет его потребности в 
полном объеме с т.з. Клиента, а не процедур организации

Полнота и целостность описания 
процесса

Модели разработанны с использованием профессионального инструмента 
построения бизнес-архитектуры, связаны со смежными процессами, со 
стратегическими целями,  с орг структурой. Модели соответствуют СоМу.

Мониторинг процесса  и действия 
при отклонениях

Определены точки мониторинга, уровни допустимых отклонений и действия при их 
возниковении 

Процесс реализуется на 
утвержденной архитектуре

Целевой процесс реализуется на целевой ИТ архитектуре Организации

Цифровизация процесса Уровень цифровизации измеряется не по % автоматизированных операций, а по %  
длительности автоматизированных операций. При этом есть целевые значения. 


