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Что такое Customer Journey Mapping? 

ÅCJM переводится как создание карты 
путешествия клиента 

 

ÅCustomer Journey Map — это 
ориентированный граф, на котором 
с помощью точек контакта 
отображается путь клиента 



Зачем это нужно? 

ÅCJM нужен, чтобы сделать клиентов 
лояльными, усилить вовлеченность 
и обеспечить комплексную работу с ними 
на всех этапах взаимодействия.  

 

ÅCJM помогает встать на позицию клиента 
и описать его опыт 



˻ͨ·ͭ Starbucks 



Результаты NPS 



Реальный клиентский опыт 
Дано: 

ÅПожилая клиентка большой 
телекоммуникационной компании только 
что положил деньги на счет, но смс о 
зачислении не получила 

ÅС номера дозвониться до КЦ компании 
нельзя (отсутствует гудок), при звонке на 
номер выдается сообщение, что номер 
вне зоны.  
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Путешествие начинается… 
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Создадим Customer Journey 
Mapping для государственных 

КЦ? 



͔̉ͣ ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·͔ ˴̇ ͙ͦͭ͡;͊ΌͭͫΎ ͦͭ 
͔ͦͣͣͪ͟;͔͙ͫ͟ͻΚ 

Монополизм Законодательство 

Внешние факторы 
формирования 
бюджета 

Советское 

наследие 



˴͊͟ ͔ͪͯ͘͡Έͭ͊ͭΥ 

ȴɘɝɋɘɓɔɗɘɢ 
ɈɆɌɓɋɋ 
ɖɋɆɑɢɓɔɏ 
ɖɆɇɔɘɡ 

ȴɉɖɔɒɓɔɋ ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɔ 
ɈɖɋɒɋɓɎ ɓɆ ɔɇɖɆɇɔɘɐə 
ɔɇɖɆɟɋɓɎɥ 

ȳɋ çɝɎɓɔɈɓɎɐ 
ɊɔɑɌɋɓè, Ɇ 
çɉɖɆɌɊɆɓɎɓ 
ɔɇɥɍɆɓè 
 

ȰɆɐ ɒɔɘɎɈɎɖɔɈɆɘɢ ɕɋɖɗɔɓɆɑ 
ɕɖɎ ɔɘɗəɘɗɘɈɎɎ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ 
ɒɔɘɎɈɎɖɔɈɆɓɎɥ? 



˨ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ 

ÅГрафик работы «горячей линии»? 

ÅСколько операторов обслуживает «горячую линию»? 

Å«Есть ли у вас пропущенные звонки»? 

ÅВсе ли могут позвонить на «горячую линию»? 

Есть ли понимание чиновниками смысла 

 и цели работы «горячей линии»??? 



Немного о каналах доступа 



˽͙ͪͤͼ͙ͨ· ͪ͊͋ͦͭ· ͎͍͔ͦͫͯ͒͊ͪͫͭͤͤ·ͻ ˴̇ 

ÅКто работает в государственных КЦ 

ÅЕсть ли показатели работы операторов? 

ÅВозможности мотивации персонала? 

ÅВозможности наказания персонала???? 

ÅВозможности вовлечения персонала?? 

 



˽ͯͭΈ Ή͍ͦ͡Όͼ͙͙ 

«Выход в свет» 

Создание объединения 
государственных КЦ 

Создание стандартов работы 
государственных КЦ 

Регулярное изменение законодательства 
в соответствии с потребностями 
общества …. 
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͚͔ͯ͒ͭ ͟ ͭͦͣͯΣ ͭͦ͟ ͔͎ͦ ͡Ό͙͋ͭΦ 
˨͔͊͗ ͼ͔͚ͤͦ ͔ͫͣͤ· ͎͍ͪ͊͗͒͊ͤͫͭ͊Φ 



Спасибо! Ваши вопросы? 

Ирина Величко,  

КЦ консультант 

+38 050 550 11 69 

+ 38 067 440 69 91 

ive@ivelychko.com.ua 

http://ivelychko.com.ua 
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