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Пример эволюции цифрового электронного журнала с 1998 по 2023 годы



НЕМНОГО ТЕОРИИ

НЕМНОГО ПРАКТИКИ

НЕМНОГО РЕКОМЕНДАЦИЙ

КРАТКО



НЕМНОГО ТЕОРИИ



Карты всегда помогали ориентироваться в окружающем мире, 
а не путешествовать наобум



Customer Journey Map наиболее часто используется в контексте методологии 
Jobs To Be Done (JTBD), но может использоваться как независимый инструмент

Что такое Customer Journey Map

Карта взаимодействия с клиентом, которая подробно 
описывает его путешествие между точками 
взаимодействия с компанией или с конкретным 
продуктом. Карта помогает исследовать опыт клиента: 
какие вопросы он себе задает, какие задачи хочет 
решить, какие эмоции испытывает и насколько 
удовлетворен в процессе взаимодействия.



Яндекс при поиске оригинала этой фотографии предположил, что я ищу 
блочный щит управления АЭС



В цифровом продукте обычно используются более короткие карты, и мы можем 
использовать разные шаблоны и наборы атрибутов



ОСНОВНЫЕ ЭТАПЫ

Поиск
Поиск способа 
удовлетворения 
потребности

Выбор
Изучение предложения 

Покупка
Продажа, совершение 
действия

Удержание
Удержание и 
возвращение клиента

Лояльность
Превращение клиента  
в адвоката бренда



Один из примеров CJM



КОГДА НУЖНА СJM?
Старт продукта
Анализ потребностей ЦА и точек ее 
соприкосновения с продуктом на старте

Существующий продукт
Коррекция позиционирования и УТП в 
соответствии с потребностями клиентов

Зрелый продукт 
Анализ того, как устранить препятствия, 
внести нужные изменения и продлить 
взаимодействие с клиентом



ПОЛОЖИТЕЛЬНЫЕ 
СТОРОНЫ CJM

Целостное и визуально понятное 
отображение взаимодействия кого 
угодно с нашим продуктом 

Легкая возможность поделиться со 
всей командой пониманием 
потребностей пользователя в 
контексте взаимодействия с 
продуктом



ОСОБЕННОСТИ CJM
В КРУПНЫХ 
КОМПАНИЯХ

Клиент ожидает бесшовного опыта 
взаимодействия с компанией или 
продуктом

За отдельные этапы CJM в рамках 
одного продукта отвечают отдельные 
подразделения, зачастую не 
взаимодействующие между собой



ПРОБЛЕМНЫЕ 
ВОПРОСЫ

CJM описывается  предвзято, с 
позиций людей знающих о продукте, 
без учета мнения и реального опыта 
конечных пользователей.

Негативные сценарии 
взаимодействия с пользователем 
выкидываются из карты или не 
описываются достаточно подробно.



СЕГМЕНТИРОВАНИЕ

В идеальном мире построение карты 
должно исходить из задач 
пользователя, опираясь на ситуацию 
возникновения потребности и 
конечную цель, которая должна быть 
достигнута.  



НЕМНОГО ПРАКТИКИ



КОГДА ПРОЕКТ
ПРЕВРАЩАЕТСЯ 
В АД

Прототип проекта сделан на основе 
технического задания и принят 
заказчиком.

На основе прототипа нарисованы 
макеты дизайна. 

На этапе разработки приходят новые 
требования и уточнения, 
возвращающие процесс к прототипу.



КОГДА НЕТ ЕДИНОГО ИНСТРУМЕНТА 
ПРЕДСТАВЛЕНИЯ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ 

ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ 
С ПРОДУКТОМ













Плюс техническое задание 
в режиме постоянного 
редактирования



ПОТРЕБНОСТИ И ЭМОЦИИ 
КОНЕЧНОГО ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ







ЯЗЫК 
КОММУНИКАЦИИ 
В КОМАНДЕ

Customer Journey Map
Представление об этапах 
взаимодействия пользователя с 
продуктом и возникающих эмоциях

User Story Map
Создание пользовательских историй 
в рамках каждого этапа

User Journey Map
Перевод каждой пользовательской 
истории в последовательность шагов 
по интерфейсу продукта



СJM + USM + UJM

CX / UX / UI



ПОНЯТНЫЙ КОМАНДЕ ЯЗЫК







СЛЕПОК БИЗНЕС-ПРОЦЕССА
С ТОЧКИ ЗРЕНИЯ ИНТЕРФЕЙСА

КОНЕЧНОГО ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ



ЭМОЦИОНАЛЬНО-ОРИЕНТИРОВАННОЕ
ПРОЕКТИРОВАНИЕ



Подготовить задание
на проектирование

Составить карту 
пользовательских 

историй

Разработать 
информационную 

архитектуру продукта

Спроектировать 
прототип

Протестировать 
прототип

Поставить задачу 
разработчикам

Customer Journey Map как основа для построения программы обучения 
проектированию цифровых продуктов Школы UsabilityLab 



User Story Map и User Journey Map как основа для составления сценария 
обучения проектированию цифровых продуктов Школы UsabilityLab



ПОЧЕМУ ЭТО 
РАБОТАЕТ? 

Мы наглядно видим

● какая проблема пользователя 
решается

● какие действия 
предпринимаются для решения 

● какие сценарии возникают в 
процессе решения

● какие задачи являются наиболее 
важными 

● как команда продвигается в 
реализации проекта



НЕМНОГО РЕКОМЕНДАЦИЙ



Сегментирование 
Карты должны опираться 
на потребности, задачи и 
цели конкретных 
целевых сегментов. 

РЕКОМЕНДАЦИИ

Эмпатия
Полный бизнес-процесс с интеграциями, функциями, документами и прочими атрибутами 
не поможет, если мы не понимаем потребности и цели конечного пользователя

Общие правила
Правила кодирования на 
карте должны быть 
донесены до всей 
команды

Актуальность 
Постоянная актуализация 
карты и отдельных 
сценариев по мере 
работы над проектом



Карты взаимодействия являются инструментом проектирования продукта, 
в основе которого лежит путь клиента

Итого

Карты взаимодействия помогают команде делать 
продукт более ориентированным на пользователей, 
найти новые взаимосвязи внутри проекта, а также 
добавлять в бэклог те задачи, которые принесут больше 
ценности продукту и бизнесу



ЭМПАТИЯ СПАСЕТ МИР

Сентябрь, 2023 galushko.ru


