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CJM который работает!
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Цветков Сергей

• СХ эксперт, тренер по клиентскому опыту

• Работал ИКЕА, Касторама, Магнит

• Член жюри СХ World Awards c 2019 года

• Автор ТГ-канала Цветков. О клиентском опыте

• Автор онлайн учебника по клиентскому опыту

• Социолог. Кандидат психологических наук

cxplus.ru



© 2025 Сергей Цветков  cxplus.ru

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

2021 2022 2023 2024 2025

Интерес к CJM замедляется
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Много путаницы

• Это что?

• Это для чего?

• Как правильно?

• Что потом?

Строительство CJM часто заканчивается ничем
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Успех зависит от СХ-зрелости

Этап 1: ИССЛЕДОВАНИЕ Компания не рассматривает СХ как стратегическую возможность

Этап 2: ИНИЦИИРОВАНИЕ Компания видит потенциал. Запускаются отдельные CX инициативы

Этап 3: МОБИЛИЗАЦИЯ СХ стратегия, централизованное управление улучшениями

Этап 4: МАСШТАБИРОВАНИЕ Вовлечение всего персонала в управление СХ

Этап 5: ИНТЕГРАЦИЯ СХ полностью интегрирован, компания быстро адаптируется к изменениям
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Оценка уровня СХ зрелости

1. Придерживаетесь четкого и единого видения по развитию клиентского опыта
2. Отслеживаете свой прогресс в соответствии с дорожной картой
3. Поддерживаете структуру управления для принятия решений, согласованности, подотчётности и разрешения конфликтов

4. Прогнозируете бизнес-эффект от СХ инициатив
5. Корректируете свои усилия для выполнения прогнозов
6. Расставляете СХ приоритеты на основе четко определенного набора показателей 

7. Информируете сотрудников и партнеров о ценности СХ инициатив и статусе исполнения  
8. Создаете механизмы формирования ключевых СХ навыков по всей организации
9. Обеспечиваете СХ обучение и мотивацию сотрудников

10. Комбинируете СХ и операционные данные для получения практичных выводов
11. Получаете своевременные сигналы от целевых клиентов 
12. Анализируете СХ и операционные данные для приоритизации действий
13. Адресуете аналитические выводы стейкхолдерам в таком виде, чтобы они могли легко начать действовать 

14. Систематически отслеживаете устранение клиентских проблем выявленных в процессе анализа
15. Постоянно улучшаете операционные процессы на основе анализа опыта клиентов
16. Принимаете стратегические решения на основе анализа опыта клиентов
17. Внедряете информацию об опыте клиентов в ключевые операционные процессы и системы

18. Выявляете возможности для преобразующего клиентского опыта
19. Применяете человекоцентричные подходы к проектированию, для улучшения клиентского опыта 
20. Следите за тем, чтобы новые элементы опыта были представлены одинаково/последовательно по всей организации

Организация = 

Планирование =

Активация = 

Реагирование =

Улучшение = 

Инновация = 

НИКОГДА – 1 балл     РЕДКО – 2 балла     ИНОГДА – 3 балла     ЧАСТО – 4 балла     ВСЕГДА – 5 баллов
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6-14 ИССЛЕДОВАНИЕ

15-18 ИНИЦИИРОВАНИЕ

19-22 МОБИЛИЗАЦИЯ

23-26 МАСШТАБИРОВАНИЕ

27-30 ИНТЕГРАЦИЯ

Оценка уровня СХ зрелости
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Все по-разному понимают CJM

• CJM конверсионный

• CJM как структура управления

• CJM как способ оценки

• CJM как способ проектирования

• CJM как отражение опыта глазами клиента

• CJM как чек лист принятия решений

• CJM как учебное пособие 
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НЕ КАЖДЫЙ CJM подойдет всем
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Воронка продаж
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CJM = Перевернутая воронка продаж

Где теряем конверсию?
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CJM как структура управления
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Оценка СХ в разрезе этапов CJM
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User flow / Wire flow / UI flow
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Общий вид Service Blue Print

Источник

Действия клиента

https://lab-w.com/methods/cjm_guide
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21

Blue Print – историческое название копии чертежей, сделанной методом цианотипии
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На сцене

За сценой
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CJM глазами клиента



© 2025 Сергей Цветков  cxplus.ru

• CJM конверсионный

• CJM как структура управления

• CJM как способ оценки

• CJM как способ проектирования

• CJM как отражение опыта глазами клиента

• CJM как чек лист принятия решений

• CJM как учебное пособие 



© 2025 Сергей Цветков  cxplus.ru



© 2025 Сергей Цветков  cxplus.ru

Customer Experience Map

• Конкретный продукт
• Сервис

• Категория

• Сегмент, задача, ЖС • Общая карта для всех

• Исследование
• Дизайн

• Обучение / Вовлечение
• Планирование
• Принятие решений

Customer Journey Map
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На какие этапы пути клиента влияет 
решение, которое нужно принять?

Нет ли противоречий потребностям 
клиента на этом этапе?

Как можно усилить решение, чтобы 
оно отвечало потребностям клиента?

1

2

3

CEM как чек-лист решений
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Не каждый CJM подходит всем!!!

Этап 1: ИССЛЕДОВАНИЕ • СJM конверсионный
• CJM структура
• CJM оценка
• СJM проектЭтап 2: ИНИЦИИРОВАНИЕ

Этап 3: МОБИЛИЗАЦИЯ • СJM глазами клиента

Этап 4: МАСШТАБИРОВАНИЕ
• CJM чек-лист принятия решений
• CJM учебное пособие

Этап 5: ИНТЕГРАЦИЯ
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МОДУЛЬ CX ИССЛЕДОВАНИЯ

CUSTOMER DEVELOPMENT, AGILE, ДИЗАЙН 
МЫШЛЕНИЕ, ЭМПАТИЯ, ИНТЕРВЬЮ, 
НАБЛЮДЕНИЕ, ЭТНОГРАФИЯ, ГЕМБА, 
CJM, JTBD, ПЕРСОНА

8 часов | Москва | Очный курс
УПРАВЛЕНИЕ КЛИЕНТСКИМ ОПЫТОМ

₽ 20 000

УРОК CX АРТЕФАКТЫ

CJM, JTBD, ПЕРСОНА

2 часа | Онлайн-курс 
УПРАВЛЕНИЕ КЛИЕНТСКИМ ОПЫТОМ

₽ 5 000

КАРТА ПУТИ КЛИЕНТА CJM

ИСТОЧНИКИ ДАННЫХ. CJM ИНТЕРВЬЮ. 
МЕТОДИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ КАРТИРОВАНИЯ. 
НОТАЦИИ SBP, BPMN, XP MAPPING

8 часов | Москва | Тренинг
ОЧНОЕ ОБУЧЕНИЕ

₽ 14 000

11 декабря 03 февраля13 февраля

до 30.11.2025

Регистрация >> Регистрация >>Регистрация >>

https://cxplus.ru/upravlenie-klientskim-opytom
https://cxplus.ru/upravlenie-klientskim-opytom-online
https://cxplus.ru/cjm
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Вопросы!


