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В статье дается подробное объяснение карты клиентского пути (CJM), которая представляет собой метод 

анализа и визуализации процесса, через который проходит клиент при взаимодействии с компанией. 

Подчеркивается важность CJM в процессе разработки продукта и шаги, связанные с созданием карты, 

включающие разделение пространства на зоны для заказчика, компании и взаимодействия между ними, 

использование слоев данных и создание двух типов карт для выявления как текущих трудностей, так и 

идеального пути. CJM является мощным инструментом для разработки продукта, но также 

подчеркиваются его ограничения, указываются основные риски. 
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The article provides a detailed explanation of the customer journey map (CJM), which is a method for analyzing 

and visualizing the process that a client goes through when interacting with a company. The importance of CJM 

in the product development process and the steps associated with the creation of a map are emphasized, including 

the division of space into zones for the customer, the company and the interaction between them, the use of data 

layers and the creation of two types of maps to identify both current difficulties and the ideal path. CJM is a 

powerful tool for product development, but its limitations are also emphasized, the main risks are indicated. 
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CJM (Customer Journey Mapping, Маппинг) или карта клиентского пути — это метод 

анализа и визуализации процесса, который клиент проходит во время взаимодействия с 

компанией. Это не то же самое, что и пользовательский сценарий. Сценарий – это схема 

прохождения одной из точек контакта, определенный процесс. Карта же охватывает весь путь 

и фокусируется не на интерфейсе, а на состоянии клиента и его взаимодействии с компанией 

в разных ситуациях. 

CJM является важным этапом в процессе разработки продукта по нескольким причинам: 
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1) Понимание потребностей клиента. Создание CJM позволяет компании лучше 

понимать потребности клиента и их ожидания от продукта, что в свою очередь помогает 

создавать более эффективные и удовлетворяющие потребности клиента продукты. 

2) Улучшение процессов. Понимание опыта клиента позволяет идентифицировать 

проблемы и ограничения в текущих процессах и предложить их улучшение, что в свою 

очередь поможет увеличить удовлетворенность клиента и увеличить продажи. 

3) Предотвращение ошибок. Карта позволяет предотвратить ошибки в разработке 

продукта и избежать ненужных расходов на исправление их позже. 

4) Улучшение эффективности маркетинга. CJM позволяет лучше понимать, как 

клиенты взаимодействуют с брендом и продуктом, и оптимизировать маркетинговые 

кампании, чтобы они были более эффективны и привлекательны. 

5) Облегчение коммуникации внутри компании. Использование карты клиентского 

пути помогает обеспечить единое понимание процессов и потребностей среди различных 

отделов компании, что облегчает коммуникацию и совместную работу. 

6) Предоставление конкурентного преимущества. CJM помогает компании создавать 

более качественные и уникальные продукты, которые отвечают точно потребностям клиента, 

и тем самым предоставляет конкурентное преимущество на рынке. 

В основном, создание карты клиентского пути включает в себя следующие шаги: 

• Идентификация целевой аудитории; 

• Исследование и анализ текущего опыта клиента; 

• Создание карты путешествия клиента; 

• Реализация изменений на основе полученной информации. 

Все карты делят пространство на зону клиента, зону компании и зону контакта между 

ними. При этом каждая зона состоит из слоёв с информацией о состоянии и действиях обеих 

сторон на каждом из шагов. [1,2,3] 

Наиболее часто при построении карты клиентского пути используют данные слои 

(Рисунок 1): 

1) Точки контакта. Это может быть физический, цифровой или эмоциональный опыт, 

формирующий восприятие клиентом компании, ее продуктов или услуг. Точки контакта могут 

включать в себя такие вещи, как реклама, взаимодействие со службой поддержки, 

использование продукта и многое другое. 

2) Драйверы (мотивация). Это все, что мотивирует человека переходить с одного шага 

на другой. Драйверы бывают как на стороне клиента, так и на стороне компании. 

3) Ожидаемый результат. Это то, ради чего клиент что-то делает и что ожидает от 

компании в этот момент. 

4) Эмоции. В каждой из точек контакта эмоции человека могут меняться. Их принято 

изображать либо в виде графика, либо картинками. Фирме важно поддерживать высокий 

уровень сервиса в каждой точке, чтобы из-за одного провала не испортить общее впечатление 

о себе. 

5) Барьеры и их причины. Это все, что препятствует переходу на следующий шаг. Они 

бывают как личными, так и со стороны компании. 

6) Пространство и его особенности. Это все, что окружает клиента и то, как внешний 

контекст влияет на него.  
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7) Участники. Те, с кем сталкивается клиент на своем пути. Участниками могут быть 

не только представители компании, но и все, кто влияет на его действия в процессе 

использования продукта.  

8) Улучшения. Итоговый слой с рекомендациями о том, как ликвидировать барьеры, 

чтобы клиент успешно перешёл на следующий шаг [4,5,6,7]. 

 
Рисунок 1 – Пример CJM-таблицы, составленной по пунктам 1-8. Тематика продукта: 

Чат-бот по созданию музыкальных подборок. 

 

CJM является мощным инструментом для разработки продукта, однако есть некоторые 

недостатки, которые стоит учитывать при его использовании: 

1) Высокие затраты на создание и поддержку. Процесс создания и поддержки CJM 

может быть дорогим, так как требуется нанимать специалистов и использовать 

специализированное ПО. 

2) Сложности в обновлении и адаптации. Карту клиентского пути может быть 

сложно адаптировать и обновлять в зависимости от изменения потребностей клиента или 

изменений на рынке. 

3) Риск избыточной концентрации на клиентах. При использовании карты может 

возникнуть риск избыточной концентрации на потребностях клиентов и забывания о других 

важных факторах, таких как технологические ограничения или бюджет. 

4) Потенциальный риск недооценки или переоценки потребностей клиента. 

Недостаточное или некачественное исследование рынка и потребностей клиента может 
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привести к тому, что продукт не будет соответствовать действительным потребностям и 

предпочтениям клиента. 

5) Риск запутанности в деталях. Из-за большого количества информации, 

собранной во время исследования и анализа, может быть сложно определить наиболее важные 

факторы. 

Лучше всего создавать два типа карт: какой путь клиент проходит и с какими 

трудностями сталкивается сейчас и каким этот путь должен стать в идеале. В таком виде карты 

становятся знаменем улучшений. 
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