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Карта путешествия клиента









Определение

CJM отражает весь путь клиента к заказу, выявляет 
проблемные области и подсказывает, что нужно 
изменить, чтобы увеличить продажи и повысить 
лояльность аудитории



Кто использует 

Для маркетологов и product менеджеров. 

Так как именно им особенно важен блок коммуникаций. Они и “спускают” его вниз по цепочке, часто 

показывая дозированно.



Для кого

Для всех, НО в первую очередь для производителей которые имеют 1-2 локомотивных продукта

Для услуг он также актуален, но если у вас 7-10 услуг и они все разные писать столько карт просто 

тяжело

По практике, для среднего и крупного бизнеса работающего “в долгую”.

Если это делает малый бизнес это обычно стратегическая работа владельца и большой шаг 
вперед.



Кто делает

Основу карты пишет маркетолог или product менеджер.

Создание карты базируется на глубинном понимании продукта, клиента, рынка и несет в себе 
практическую часть необходимую для управления продуктом.

Соавторами становятся эксперты компании по продукту, но каждый в рамках своего блока 
технологи, продавцы, специалисты колл-центра и кто угодно еще если они взаимодействуют с 
клиентом и у автора карты нет знаний их превосходящих.

При работе крайне важна ЭКСПЕРТИЗА по ПРОДУКТУ. Если у вас ее нет то велик риск сделать не 
рабочий инструмент



Путь клиента

Путь клиента это проекция CJM. Рисуем. 

0 Нет проблемы 
1 Первое касание с проблемой

2 Поиск решения

3 Подбор вариантов

4 Выбор

5 Переход в лояльность или в негатив 



Временная шкала

Это может быть как месяца и года так и часы и минуты.

Как это понять, стать клиентом либо провести глубинные интервью. Можно стать вашим 

продавцом и набраться практического опыта.

Временную шкалу пишем так как ее воспринимает покупатель. То есть если пишем карту больного 

с выпавшей пломбой он будет мерить часами, а если он сломал руку то уже минутами. В компании 

с острой болью время не хочется растягивать.



Стадия-Этап

Пишем то что думает покупатель. Желательно его словами.

Зачем?

Чтобы в дальнейшем отработать его возражения.



Цель 

Цель или желание клиента

Та задача которую клиент решает для себя в настоящий момент

На данном конкретном этапе



Точки контакта

Они же инструменты (с прошлого занятия).

В моем примере они разбиты на 3 блока, это нужно чтобы приоритизировать бюджет.

Делить на онлайн и оффлайн так же не обязательно.

Часто делается только один блок.

Рекомендую писать карту широко, и размещать все инструменты которые вы видите, даже если у 

вас нет на их реализацию денег.



Барьеры

Барьеры которые мешают вашему клиенту выбрать вас. 

Часто именно от барьеров идет выстраивание ключевых сообщений. То какие слова, мысли и 

фразы будут близки клиенту на этом и этапе. Они ложатся в основу объявлений и макетов.

Барьеры стоит писать маркетологу.

Во главе угла стоят ожидания клиента.



Задачи маркетолога

Пишем себе задачи что мы делаем по каждому этапу исходя из всего что написано выше.

Не стоит упрощать себе жизнь, если вы реально поняли клиента и бартеры эти задачи 

необходимы.

Часто это формализация уже сделанных пунктов, но каждый раз будут появляться новые.

Чем точнее вы сформулируете себе задачу на конкретном этапе, тем точнее сможете ее 

реализовать.



Дополнения

Включаем этот блок если у вас что то не влезло в другие

К примеру пока писали вы придумали как дать дополнительную пользу и т.д.

Также если у вас есть сомнения которые нужно проверить их стоит указать тут.



Пример

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ZwQIYsub5JIY_iuZDYd6y61BMvSpdd2re0Ae6nTM8w8/edit

?usp=sharing



Практическое занятие

Компания 

Продукт

Бриф

CJM

Стратегия



Где делать CJM

Там где вам удобно

Чтобы было красиво Miro или Figma, либо любой сервис построения блок схем

Что бы было супер красиво зовем дизайнера. Берем референсы из яндекс картинок и все 

становиться дороже.

Чтобы работать самим Exel хватит.


