
Шаблон Customer Journey Map для
Интегрированной Стратегии
Визуальный фреймворк для построения пути клиента, учитывающий все точки
контакта и типы сообщений.

1. Профиль клиента (Персона)

Имя Персоны [Например, Анна, 35 лет, руководитель отдела закупок]

Демография [Возраст, пол, доход, образование, место жительства,
семейное положение]

Боли/Проблемы [Что мешает клиенту, какие трудности он испытывает?
Например, 'Слишком много времени тратит на рутинные
операции', 'Не может найти надежного поставщика']

Цели [Что клиент хочет достичь? Например, 'Оптимизировать
бизнес-процессы', 'Снизить затраты', 'Повысить
эффективность команды']

Мотивы [Почему клиент ищет решение? Что им движет? Например,
'Желание быть лидером в отрасли', 'Страх отстать от
конкурентов', 'Стремление к карьерному росту']

Jobs-to-be-Done (JTBD) [Какую 'работу' клиент хочет 'нанять' ваш продукт или услугу
для выполнения? Например, 'Нужно быстро находить и
сравнивать предложения поставщиков, чтобы сэкономить
время и деньги']

2. Карта пути клиента

� Таблица не помещается на страницу PDF — она содержит слишком много столбцов. Полная
таблица доступна для скачивания в файле Excel, который прилагается к этому материалу.

3. Шкала эмоционального состояния клиента

Фрустрация Нейтрально Удовлетворение Восторг

Отметьте среднее эмоциональное состояние клиента на каждом этапе пути. Цель — сдвигать маркер
вправо.
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4. Рекомендации по использованию шаблона

□ Начните с одной персоны
Не пытайтесь охватить всех клиентов сразу. Выберите наиболее типичного или приоритетного клиента для первой
карты.

□ Используйте реальные данные
Опросы, интервью, аналитика (Яндекс.Метрика, Google Analytics), отзывы клиентов — основа для CJM. Не стройте
карту на догадках.

□ Вовлекайте команду
Привлекайте к созданию карты представителей маркетинга, продаж, продукта и поддержки. Это поможет увидеть
путь клиента с разных сторон и выявить 'слепые зоны'.

□ Фокусируйтесь на 'болях' и 'возможностях'
Особое внимание уделите этапам, где клиент испытывает негативные эмоции или сталкивается с трудностями. Это
ваши главные точки роста.

□ Используйте CJM как живой документ
Регулярно пересматривайте и обновляйте карту на основе новых данных и изменений в поведении клиентов. Рынок
постоянно меняется.

□ Синхронизируйте сообщения
Убедитесь, что 'Запланированные', 'Предполагаемые', 'Поддерживаемые' и 'Незапланированные' сообщения
согласуются между собой, формируя единый образ бренда.

□ Измеряйте и оптимизируйте
Для каждого этапа определите ключевые метрики и отслеживайте их динамику. Используйте сквозную аналитику
(Roistat) для оценки ROI.

5. Интеграция данных и инструментов

Эффективность CJM напрямую зависит от качества собираемых данных и интеграции
используемых инструментов. CRM-системы (Битрикс24, AmoCRM) являются центральным
звеном, объединяющим информацию о клиентах. Веб-аналитика (Яндекс.Метрика, Google
Analytics) позволяет отслеживать поведение на сайте. Платформы автоматизации маркетинга
(Mindbox) обеспечивают персонализированные коммуникации, а сквозная аналитика (Roistat)
— полный контроль над ROI каждого канала.

Помните, что 70% корзин в онлайн-магазинах остаются неоформленными (Институт
Баймарда). CJM поможет выявить, где именно пользователи 'теряются' и почему.
Интегрированный подход позволяет не только найти эти 'узкие места', но и системно их
устранить, повышая общую конверсию и лояльность.
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