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и научится им управлять в реальном времени. Имидж бренда сети Интернет напрямую зависит с 
количеством прибыли предприятия, ведь именно отзывы и мнение со стороны складывает у 
потребителя картинку о качестве продукции бренда. 
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Аннотация: с использованием больших данных в маркетинге изменилось понимание поведения клиента - появилась 
возможность определять его привычки, потребности, мотивы, которыми он руководствуется в момент планирования 
и совершения покупки. На основе анализа этих данных компания разрабатывает стратегию по улучшению продукта и 
качества обслуживания, чтобы принести наибольшую пользу как покупателю, так и компании. Целью данной работы 
является исследование такого метода анализа поведения клиента, как Customer Journey Map. 
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Annotation: with the use of big data in marketing, the understanding of customer behavior has changed - it has become possible 
to determine his habits, needs, motives, which the customer is guided by at the time of planning and making a purchase. Based 
on the analysis of this data, the company develops a strategy to improve the product and quality of service in order to bring the 
greatest benefit to both the buyer and the company. The purpose of this work is to study such a method of analyzing customer 
behavior as the Customer Journey Map. 
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Customer Journey Map (CJM) дословно переводится как «карта пути клиента» или «карта 

путешествия клиента». Это визуализированный опыт покупателя, история коммуникации с 
компанией с учётом мыслей, эмоций, целей и мотивов. Данная карта составляется от лица клиента 
и выглядит как график с точками и каналами его взаимодействия с продуктом. 

CJM отражает путь потребителя к продукту и выявляет на нём проблемные точки, устранение 
которых позволит увеличить продажи и повысить лояльность клиентов. 

С помощью данной карты определяются основные страхи и ожидания клиентов. В этом 
главное отличие CJM от воронки продаж, в которой отображается линейное движение потребителя 
к продукту без обходных путей. 

Чтобы составить карту пути клиента, необходимо проанализировать поведение клиента на 
каждой стадии его путешествия. Для эффективного анализа требуется собрать подробную 
информацию о покупателе и самом продукте. 

http://www.ng.ru/editorial/2020-09-
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В данной статье в качестве примера разработана Customer Journey Map для белорусской 
компании OZ, а конкретно: для мобильного приложения OZ.by (рисунок 1). 

Customer Journey Map представлена в виде пяти основных этапов: 
1. Сбор информации. Первоначально необходимо определиться с целевой аудиторией, чью 

потребность удовлетворяет продукт компании, а затем представить её в максимально узком 
формате. Для данного этапа может использоваться такой инструмент, как карта эмпатии (англ. 
empathy map). 

На рисунке 2 представлена карта эмпатии клиента компании OZ. 
Портрет персоны (сценарий): девушка двадцати лет с потребностью купить подарок другу на 

день рождения. Исходя из данных empathy map, можно сделать вывод, что наиболее подходящим 
продуктом, удовлетворяющим данную потребность, является книга. Девушка предпочитает 
заказывать подобные товары через интернет, поэтому CJM далее будет составлен исходя из этапов 
покупки данного товара при помощи мобильного приложения OZ.by. 

 

 
Рисунок 1 – Empathy Map 

 
2. Описать точки контакта и каналы взаимодействия. После того, как чётко определена 

целевая аудитория и товар, удовлетворяющий ее потребность, необходимо отследить, какие 
действия покупателя постепенно приводят его к продукту и какие каналы ему в этом помогают. 

3. Обозначить критические точки контакта (соприкосновения с продуктом) и барьеры, 
возникающие на пути клиента. Далее необходимо более тщательно изучить выделить точки 
контакта, на которых пользователь останавливается на своём пути к продукту: долго сомневается 
или делает выбор в пользу конкурентов. 

В CJM для компании OZ приоритетные барьеры были обнаружены на стадиях путешествия 
«Оценка товаров» и «Оплата». 

4. Устранение барьеров. Опираясь на собранные данные, проводится анализ, по результатам 
которого разрабатываются мероприятия по устранению найденных проблемных точек. 

5. Периодический повтор. С помощью периодического составления новых CJM 
отслеживаются изменения в покупательском опыте, что позволяет непрерывно улучшать качество 
работы с клиентами. 

Понимание того, как клиенты взаимодействуют с продуктом (услугой), помогает сохранять 
лояльность и повышать эффективность маркетинга и бизнеса. 

Customer Journey Map — это система, которая поможет вашей компании ясно и целостно 
понять  клиентский  опыт  путем  выявления  как  болевых  точек,  так  и  моментов,  когда  клиент 
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испытывал радость и удовлетворение. Стоит помнить, что построение CJM не решит проблему, 
которая стоит на пути потребителя, а лишь укажет путь ее решения. Для того, чтобы возможности 
для улучшения продукта не исчезали, необходимо обеспечить постоянное обновление карты 
путешествия и устранение существующих барьеров, а также отслеживать изменения поведения и 
потребностей потребителей. 

 

 
Рисунок 2 – Customer Journey Map 

 
Главный вывод, который можно сделать, заключается в том, что улучшение вашего продукта 

и взаимодействие клиента с ним - непрерывный процесс, без которого компания не сможет 
сохранять имидж и заинтересованность потребителей. 
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