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Карта клиентских путей – эффективный визуальный 
инструмент анализа и проектирования опыта клиента

• Карты клиентских путей позволяют лучше понять, 
как клиенты взаимодействуют с компанией: 
что происходит с клиентами в каждой точке 
контакта; что помогает им продвигаться от точки 
к точке; какие препятствия они испытывают 
при попытке решить свои бизнес-задачи 
с помощью компании.

• Карта позволяет собрать разнородную 
информацию (эмоции, действия, мысли клиента) 
в едином информационном пространстве.

• Карта клиентских путей дает комплексное 
представление об опыте, учитывает 
мультиканальность и нелинейность 
процесса принятия решения.

• Карта отражает, что объективно равнозначные 
параметры для клиента имеют разную «ценность».
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Карты клиентских путей соотносят опыт, который получает клиент, 
с внутренними процессами, которые этот опыт формируют

Возникновение 
потребности

Сбор 
информации

Оценка
вариантов

Заключение 
договора

Подключение 
услуг

Эксплуатация 
и получение 

обслуживания

Точки контакта Каналы взаимодействия Эмоции Общее впечатление Предпринимаемые действия

Данные Системы Процессы Технологии Ресурсы

ИЗВНЕ разработка карт клиентских путей определяется 
ВОСПРИЯТИЕМ КЛИЕНТА

ИЗНУТРИ разработка карт клиентских путей определяется 
ВНУТРЕННИМИ ПРОЦЕССАМИ, ДАННЫМИ И СИСТЕМАМИ
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Шаг 1. Определяем цели и выбираем тип карты
Шаг 1 Шаг 2 Шаг 3 Шаг 4

• 4 «чистых» типа карт. 
В реальных кейсах, как правило, 
используется комбинация 
нескольких типов.

• Каждый тип (или комбинация) 
может разрабатываться как 
под текущую ситуацию AS IS, 
так и под целевую – TO BE.

• Каждый тип (или комбинация) 
может применяться к разному 
периметру и масштабу 
клиентского опыта.

TO
 BE

AS
 IS

В ФОКУСЕ: ТОЧКИ КОНТАКТА
Подробно исследуется 
и описывается то, что происходит 
в точке контакта: разрывы, 
возникающие в опыте в данной 
точке, разнообразные каналы, 
через которые можно в точку 
попасть, значимость точки 
для целостного опыта. 

В ФОКУСЕ: ПУТЬ КЛИЕНТА 
Помогает в задачах 
по оптимизации маршрута 
клиента: стыки и пересечения 
разных путей, сложность,
линейность/цикличность, 
наличие возвратных петель, 
избыточные точки контакта 
и «узкие» места. 

В ФОКУСЕ: ЭМОЦИИ
На такой карте основным 
элементом оказывается 
эмоциональное состояние клиента, 
уровень удовлетворенности, 
уровень вовлеченности в каждой 
точке. Эмоциональная карта 
показывает, что может побудить 
к принятию решения, какие 
факторы улучшают, а какие 
ухудшают целостный опыт. 

В ФОКУСЕ: ВНУТРЕННИЕ 
ПРОЦЕССЫ
Клиентский путь становится 
канвой, а основное внимание 
уделяется изнанке – тем 
поддерживающим процессам, 
сотрудникам, технологиям, 
системам, с которыми клиент 
напрямую не сталкивается, 
но которые обеспечивают 
путь клиента. 
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01 Фокус-группы

02 Интервью с сотрудниками

03 Наблюдение

04 Тайный покупатель

05 Интервью с клиентами – ушедшими 
и действующими

06 Анкета инсайтов от клиентов

07 Анализ рабочих процессов, стандартов, 
документации

08 Метод критических инцидентов

09 Фото рабочего дня

10 Анализ зарегистрированных обращений

Шаг 2. Определяем методы исследования 
и собираем данные о путях и опыте различных клиентов

Шаг 1 Шаг 2 Шаг 3 Шаг 4
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Шаг 3. Проектируем опыт (на примере IT и телеком)
Шаг 1 Шаг 2 Шаг 3 Шаг 4

СБОР ИНФОРМАЦИИ
И ОЦЕНКА ВАРИАНТОВ

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
ДОГОВОРА Эксплуатация и получение 

обслуживания

ОБРАЩЕНИЕ ЗА ТЕХ. 
ПОДДЕРЖКОЙ ИСО

ПОДКЛЮЧЕНИЕ 
НОВЫХ УСЛУГ 
И ПРОДУКТОВ

ОПЛАТА 
УСЛУГ

ВОЗНИКНОВЕНИЕ 
ПОТРЕБНОСТИ

ПОДКЛЮЧЕНИЕ

Шаг 4

Формируем драфт клиентских путей 
и выделяем точки контакта

Выделяем персоны/группы 
клиентов со схожими путями

Тестируем полученные 
маршруты и проводим 
корректировку (опционально)

01 02 03

РЕШЕНИЕ 
УЙТИ
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Шаг 4. Детально описываем результаты диагностики 
по каждой точке контакта и разрабатываем решения (на примере IT и телеком) 

Шаг 1 Шаг 2 Шаг 3 Шаг 4

Менеджер позвонил 
и убедился, что все 

в порядке

Инженеры позвонили 
заранее, назвали 

точное время
Обсуждение 

сроков монтажа 
с менеджером

Не пришло никакого 
текстового 
уведомления/
напоминания 
накануне Инженеры не 

позвонили

Приехали вовремя

Все подключили 
за 1 день, как 

договаривались

Помогли с разводкой по помещению
Настроили и проинструктировали

Приехали еще раз

Выбрали удобное 
время

Описываются все сложности, с которыми столкнулся клиент в данной точке контакта, 
то, что вызвало затруднения, негативные эмоции. Если разрывов много, их можно разделить 
по группам-источникам, например: инфраструктура, организация процессов, коммуникация

ТОЧКИ 
КОНТАКТА
• Что клиент делает

• Что думает 
и испытывает

• Какие вопросы 
и затруднения 
у него возникают

РАЗРЫВЫ 
В ОПЫТЕ 
КЛИЕНТА

РЕШЕНИЯ ПО 
ПРЕОДОЛЕНИЮ 
РАЗРЫВОВ 
В ОПЫТЕ

Решения включают достраивание недостающих точек контакта, предложения 
по инструментам: памяткам, инструкциям, процедурам, которые позволят преодолеть
разрыв, выявление потребностей в обучении сотрудников и т. д.

Приехали не вовремя

Инженеры не приехали При подключении 
возникли сложности

Не в курсе договоренностей с менеджером 
по особенностям подключения

Не смогли немедленно расширить заявку 
на подключение еще одной услуги
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Карта опыта сотрудника – переложение методологии для решения задач HR

Руководитель в каждой 
точке контакта 
рассматривается в 2 
ролях: как руководитель 
и как участник процесса

Системные

Психологические

Нехватка точек контакта, нехватка инструментов, недостаток информирования, 
ясности границ, сотрудники не получают сигналов о текущей ситуации

Субъективность восприятия, сопротивление, непонимание ценности

Составление ИПР

Наполнение Карты опыта сотрудника

ЦЕЛЕВОЙ МАРШРУТ
В каких точках меняем 
опыт и какие решения 
для этого внедряем

РЕАЛЬНЫЙ ОПЫТ
Как и почему 
сотрудники  
действуют в каждой 
точке контакта

Анализ причин 
положительного или 
негативного опыта

Как работать 
с разрывом 
в опыте

ТОЧКИ КОНТАКТА

+

–

ИПР составляется качественно, 
используется в дальнейшей 
процедуре развития

РА
ЗР

Ы
ВЫ

РЕ
Ш

ЕН
И

Я

Инициативы

Роли

Создание дополнительных точек контакта, разработка инструментов, 
изменения в процессах

Закрепление ролей HR – точки «твердой» и «гибкой» позиции

ИПР зачастую заполняется 
формально, сотрудники 
не понимают ценности ИПР

БЕРЕМ САМЫЕ 
«БОЛЕВЫЕ» ПРОЦЕССЫ

1. Рекрутинг
2. Оценка по профессиональным 

компетенциям
3. Обучение и развитие
4. Карьерное управление
5. Система поощрения

1. Новый приоритет 
в управлении – человек.

2. HR-системы выстроены 
как с точки зрения процесса, 
так и с учетом субъективного 
опыта сотрудника.

АКТУАЛЬНОСТЬ
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РАЗРАБОТКА ДИАГНОСТИЧЕСКИХ КАРТ КЛИЕНТСКИХ ПУТЕЙ

На основе Карт осуществляется отбор решений 
для реализации и приоритизация инициатив

Эффект от решений, которые можно внедрить 
с минимальными затратами и усилиями (например, 
удобная папка с документами для клиента, памятка для 
клиента по основным шагам, короткий срок обратного 
звонка от менеджера в случае обращения и т. п.)
поддерживает внедрение более затратных 
и требующих времени изменений.

Карта помогает поддержать изменения 
в коммуникации с сотрудниками

Транслировать важность изменений, передать 
ключевые смыслы: что важно сохранить, 
что нужно изменить и почему.

Составление диагностической карты обеспечивает основу для начала изменений
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Внедрение – проектирование 
и внедрение решений по 

развитию клиентского опыта 

Исследование и анализ –
понимание клиентов 
и их текущего опыта

• Понимание того, как клиенты действуют 
• Понимание целей, задач, потребностей 

и ожиданий клиентов на разных этапах 
пути

• Диагностика сильных и слабых зон 
клиентского опыта

• Выявление и оценка барьеров, 
с которыми сталкиваются клиенты 
в процессе взаимодействия с компанией 

• Определение точек контакта с «wow-
эффектом»

• Определение недостающих точек 
контакта

• Выявление провалов в ответственности
• Сравнение с конкурентами или поиск 

ответов на вопрос, почему выбирают 
не нас

• Определение составляющих экосистемы, 
обеспечивающей клиентский опыт

• Снижение существующих барьеров
• Проектирование целостного пути
• Расширение пути клиента, создание 

новых точек контакта
• Проектирование будущего опыта
• Проектирование решений 

по автоматизации
• Приведение стандартов, гайдов 

и инструкций в соответствие 
с целевым клиентским опытом

• Проектирование персонализированных 
решений

• Синхронизация подразделений 
компании между собой

Оценка – мониторинг 
эффективности системы 

управления клиентским опытом

• Оценка и сравнение эффективности 
разных каналов взаимодействия 

• Внедрение системы оценки управления 
клиентским опытом

• Трансляция стратегии 
клиентоориентированности

• Трансляция смыслов и идеологии
• Развитие культуры клиентоориентиро-

ванности и признания вклада каждого
• Смена фокуса с процесс-

центрированности на интересы клиента
• Изменение процессов рекрутинга 

и адаптации
• Обучение клиентоориентированности
• Распространение лучших практик 

в сфере клиентского сервиса

Коммуникация и обучение –
развитие культуры 

клиентоориентированности 
и обучение сотрудников

ЗА
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ПОВЫШЕНИЕ ПРОДАЖ

Увеличение среднего чека 
текущих клиентов Привлечение новых лидовСокращение оттока/ удержание 

текущих клиентов

Повышение 
лояльности

Персонализация 
предложения 

и рекомендаций

Увеличение конверсии
лидов по каналам

БИ
ЗН

ЕС
-З

А
Д

АЧ
И

УЛУЧШЕНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА / ПОВЫШЕНИЕ ЛОЯЛЬНОСТИ КЛИЕНТОВ

Улучшение 
процессов

Развитие 
продукта

Выстраивание 
предложения Развитие сотрудников

Стратегия – синхронизация 
бизнес-повестки и формирование 

договоренностей

• Защита инициатив перед топ-
менеджментом

• Оценка синхронности 
клиентского опыта и инициатив 
существующим в компании стратегии 
и стандартам

• Определение границ инициатив 
по клиентскому опыту

• Приоритизация инициатив 
по развитию клиентского опыта

• Трансляция единой бизнес-повестки 
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