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Алексей Копылов
• 17 лет опыта в проектировании 
пользовательских интерфейсов


• Основал компанию UIDesign Group 
(UIDG) в 2003 году, выполнил 
сотню проектов за 10 лет


• Работал в Wargaming, Flexis, 
iDecide


• Работаю в компания Лаборатория 
Касперского


• Преподаю и тренирую

Twitter, Facebook, LinkedIn: @copylove


: copylove@gmail.com

mailto:copylove@gmail.com
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Что такое услуга?
Услуга — результат, по 
меньшей мере, одного 
действия, обязательно 
осуществленного при 
взаимодействии постав- 
щика и потребителя, и, как 
правило, нематериальна. 

ГОСТ-9000-2008
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Современные услуги — 
многоканальны
Современные потребители 
взаимодействуют с 
мобильными устройствами, 
веб-браузерами, людьми, 
средами и пространствами. 

Потребовался новый 
инструмент проектирования.
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Современные услуги — 
многоканальны

http://www.exacttarget.com/blog/the-future-of-marketing-is-the-customer-journey

http://www.exacttarget.com/blog/the-future-of-marketing-is-the-customer-journey
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Современные услуги — 
многоканальны

https://thefinancialbrand.com/39833/bank-credit-union-branch-distribution-model/
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Современные услуги — 
многоканальны

https://www.twenga-solutions.com/en/insights/e-commerce-europe-2016-facts-figures/
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История
Первая статья про 
Service Blueprint 
«Designing Services That 
Deliver» написана G. Lynn 
Shostack в 1984 году


https://hbr.org/1984/01/
designing-services-that-
deliver 
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История
Карта услуг объединяет два инструмента: работу с 
историями (повествование) и визуализацию. 
Повествование и визуализация это основные 
компоненты карты услуг, так как они являются 
максимально эффективными инструментами для 
передачи информации запоминаемым и кратким 
образом, способствующим созданию общего видения 
у людей, которые принимают решения. 
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История
Типичная ситуация для почти любой компании это 
фрагментированный взгляд на продаваемую услугу. 

Происходит это от того, что успех каждого 
подразделения измеряется с помощью локальных 
метрик и никто не пытается сложить общую картину 
опыта потребителя. Создание общего видения 
является критической целью карт услуг, так как без 
него невозможно создать согласованный план того, 
как развивать услугу.


Якоб Нильсен



Алексей Копылов

CXForum

Точки контактов

12

Mel Edwards, 2011

Во время 
взаимодействия с 
некоей услугой мы 
взаимодействуем с 
большим количеством 
различных продуктов.

http://desonance.wordpress.com/
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Самая слабая точка 
взаимодействия 
определяет 
максимальный уровень 
качества услуги. 
Некачественные 
взаимодействия приводят 
к потерям потребителей.

Mel Edwards, 2011

http://desonance.wordpress.com/
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Также  мы теряем 
потребителей при 
переходе от одной точки 
контакта к другой.

Mel Edwards, 2011

http://desonance.wordpress.com/
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Слабое звено
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Карты услуг позволяет 
поставить под контроль 
процесс проектирования 
услуг, которые 
реализованы с  
помощью различных 
интерактивных 
продуктов.

Mel Edwards, 2011

http://desonance.wordpress.com/
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1. Взгляд на услугу снаружи-внутрь 

2. Вызвать эмпатию у участников разработки 

3. Создать непрерывный UX 

4. Синхронизировать и связать функции подразделений 
с услугой  

5. Создать базу принятия стратегических и тактических 
решений.
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Типы карт
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Customer Journey Map (CJM)
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Простой вариант CJM



Алексей Копылов

CXForum

22

Нелинейная CJM
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Experience Map
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Service Blueprint
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Обобщенная карта услуги
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Бозон Артемия Малкова 

Полный путь пользователей в процессе потребления услуги

За	счет	повторных	
продаж,	абонентского	
обслуживанияЗа	счет	рекламы	и	постоянного	

привлечения	новых	клиентов

За	счет	вирусного	распространения	
и	рекомендаций
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2
Создание карты 

услуги
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1. Определяем цели картирования 

2. Выявляем типы пользователей 

3. Выявляем каналы и точки взаимодействия 

4. Описываем все точки взаимодействия 

5. Выбираем критические точки контакта 

6. Оптимизируем 

7. Непрерывно улучшаем
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Сразу нужно иметь четкие 
цели и ограничения
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Опыт является целостной сущностью 

Само слово опыт по своей натуре является всеохватывающим, включающим 
в себя действия, мысли и чувства человека на протяжении времени  

Опыт это личное переживание 

Опыт основывается не только на объективном свойстве продукта или услуги, 
он, также строится на субъективном восприятии 

Опыт ситуативен 

Контекстная реклама лучше медийной, но только когда она вовремя. В 
одном случае опыт может быть великолепным, в другом, ужасным. 
Обстоятельства могут значить очень многое. 
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Отношения между организацией и клиентом
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Услуга осуществляется 
между клиентом и 
организацией, 
следовательно важны обе 
стороны.

В результате взаимодействия 
происходит обмен ценностями. 
Как правило, клиент получают 
услугу, а организацию — 
деньги.
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Назначение, фокус и структура карт
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1. Выписать цели карты услуги 

• Продать руководителю подразделения идею нового продукта 

• Показать ЛПР, что из-за проблем в пользовательском 
интерфейсе продукта, мы теряем клиентов, при этом, бизнес 
показатели подразделений компании, которые отвечают за CX, 
находятся в приемлемом диапазоне 

• Выявить наиболее критические точки клиентского опыта и 
вложить ресурсы в их улучшение 

• Спроектировать самый лучшей клиентский опыт на рынке 

• Создать общее видение совершенствования нашей услуги у всех 
ЛПР
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Назначение, фокус и структура карт
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2. Выбрать опыт клиента, который мы будем описывать 

• Покупательское поведение 

• Потребление новостей 

• День из жизни 

• Переход на новый тариф услуги 

• Карта клиента конкурирующей услуги



Алексей Копылов

CXForum

Назначение, фокус и структура карт
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3. Какие данные собираем и рассматриваем с точки зрения клиента 

• Физические: артефакты, инструменты, устройства 

• Поведенческие: действия, виды деятельности, задачи 

• Когнитивные: мысли, мнения, точки зрения 

• Эмоциональные: чувства, желания 

• Нужды: цели, потребности 

• Вызовы: проблемы, ограничения, барьеры 

• Контекст: физический контекст, окружение 

• Культура: убеждения, ценности, философия 

• События: триггеры, моменты истины, точки провала
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Назначение, фокус и структура карт
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4. Какие данные собираем и рассматриваем с точки зрения 
организации 

• Точки контакта: физическое окружение, устройства, информация 

• УТП: продукты, услуги 

• Процессы: виды деятельности, поток управления 

• Вызовы: проблемы, инциденты 

• Операции: роли, подразделения, структура управления 

• Метрики: трафик, финансы, статистика 

• Экспертиза: сильные стороны, слабые стороны, система обучения 

• Возможности: лакуны, барьеры, избыточные действия 

• Цели: прибыль, экономия, репутация 

• Стратегия: политика, направление развития, принципы
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Назначение, фокус и структура карт
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5. Для кого делаем карту (назначение) 

• Кто будет использовать карту? 

• Как будет использоваться карта?
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2. Выявляем типы пользователей
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Карта создается, как 
правило для одного 
типа пользователей. 

Перед созданием карты, 
необходимо сначала 
определиться со всеми 
типажами.
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Источники знаний о пользователях
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Внутренние 

• Обращения к службе поддержки 

• Комментарии, на форумах в AppStore, Google Play, в соцсетях 

• Юзабилити-тестирования 

• Глубинные интервью и полевые наблюдения 

• Маркетинговые отчеты с описанием сегментов пользователей 

• Фокус-группы 

Внешние 

• Анализ конкурентов 

• Отраслевые отчеты 

• Анализ тенденций (трендвотчинг) 

• Базы научных исследований (например, acm.org/dl)
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Методика персонажей
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Персонажи это популярная методика описания типов пользователей. Она 
позволяет определить типы пользователей, описывать их и использовать 
при проектировании. 
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Пример создания персонажей - 1
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Переменные (шкалы) 

• Часто ли бывает за границей? 

• Есть ли физические ограничения? 

• Знание языков 

• Опыт работы с мобильными устройствами 

• Планирует поездки 

• Опыт работы в интернете 

• Пользуется ли бумажными картами
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Пример создания персонажей - 2
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Набор прото-персонажей 

• Шопоголик 

• Горнолыжник 

• Бизнесмен 

• Тусовщик 

• Фотограф-любитель 

• «Историк»

• Молодожены 

• Семья с ребенком 

• Пляжник 

• «Абориген» 

• Пенсионеры
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Пример создания персонажей - 3
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Кластеризация

Начальные	
значения

Часто	

бывает	за	

границей

Физ.	

Ограничен

ия

Условия	

эксплуатац

ии

Знание	

языков

Опыт	

работы	с	

устройства

ми

Были	за	

границей?

Планирует	

поездки

Опыт	

интернета

Пользуется	

картами	

бумажным

и

Пенсионеры 1 2 1 1 1 1 2 1 3

Молодожены 1 1 1 2 2 2 2 2 3

Семья	с	ребенком 2 1 2 1 2 2 2 2 3

Шопоголик 3 1 1 2 2 2 1 2 2

Тусовщик 3 1 2 2 3 2 1 2 2

Абориген 3 1 2 3 1 2 1 1 1

Пляжник 2 1 1 2 2 2 2 2 1

Бизнесмен 2 1 1 3 3 2 1 2 2

Фотограф-любитель 2 1 2 2 2 2 1 2 2

Историк 2 1 1 3 1 2 1 2 3

Горнолыжник 3 1 1 2 3 2 1 2 3
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Пример создания персонажей - 4
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Кластеризация
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Пример создания персонажей - 5
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Конечный набор 

• Шопоголик + Горнолыжник + Бизнесмен + Тусовщик + Фотограф-
любитель+ Историк = Тусовщик 

• Молодожены + Семья с ребенком + Пляжник = Семья с 
ребенком; 

• Абориген 

• Пенсионеры
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Пример создания персонажей - 6
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Пример создания персонажей - 6
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3. Находим точки контакта и каналы
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Точка контакта это момент 
взаимодействия во время которого 
происходит удовлетворение 
определенной человеческой 
потребности происходящее в 
определенном месте и времени.  

Как правило, взаимодействие 
сопровождается обменом ценностями 
между клиентом и организацией 
предоставляющей услуги. 
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Возможные каналы и точки
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Примеры точек контакта: 

• ТВ реклама, печатная реклама, 
брошюры 

• Маркетинговые email'ы, списки рассылок 

• Веб-сайты, приложения, программы 

• Телефонные звонки, онлайн чаты 

• Секретари в приемной или на стойке, 
касса, консультанты 

• Физические объекты, здания, дороги 

• Упаковки, посылки 

• Чеки, Счета, Платежные системы

Типы точек? 

• Статичные (не интерактивные) 

• Интерактивные 

• Люди
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Каналы и точки взаимодействия
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Каналы взаимодействия — это контейнеры точек контакта, 
представляют собой одну среду взаимодействия.
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Каналы и точки взаимодействия

1.Этапы и шаги, по горизонтали 

2.Каналы, точки контакта
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4. Описываем точки контакта
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Собираем максимально 
полную информацию по 
каждой точке контакта. 

Наносим эту информацию 
на карту. 
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Примеры описаний - 1
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Customer Journey Map компании Собака Павлова
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Примеры описаний - 2
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 Карта Adaptive Path
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Собираемая информация - 1
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Для каждой точки собираем информацию 

1.Мысли и чувства 

2.Действия 

3.Инсайты, которые мы хотим вызвать 

4.Ценность для пользователя
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Источники информации
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Используйте те же самые источники, что и мы использовали 
для описания персонажей. 

Также пользуйтесь: 

•Самостоятельное использование услуги 

•Методика «Тайный покупатель» 

•Методика «Юзабилити-тестирование» 

•Веб и мобильная аналитика 

•Оффлайновые количественные методы сбора данных о 
пользователях
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KPI обобщенной карты услуг
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CAC	- Customer	
Acquisition	Cost

Activation

Revenue

Retention

Viral	coefficient

RegistrationsLeads
LTV	-

Lifetime	
Value
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Юзабилити-тестирование
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«Юзабилити-тестированием является любой эксперимент, направленный на измерение 
качества интерфейса или же поиск конкретных проблем в нем. 

Польза юзабилити-тестирования многогранна. Тестирование позволяет: 

• Понять, насколько плохо или хорошо работает интерфейс, что может либо 
побудить улучшить его, либо, если он уже достаточно хорош, успокоиться; в любом 
случае достигается польза. 

• Сравнить качество старого и нового интерфейсов и тем самым дать обоснование 
изменениям или внедрению. 

• Найти и опознать проблематичные фрагменты интерфейса, а при достаточном 
объеме выборки также и оценить их частотность. 

В то же время юзабилити-тестирование не может сделать из плохого продукта продукт 
хороший; оно всего лишь делает продукт лучше.»
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Юзабилити-тестирование
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https://medium.com/usethics-doc/юзабилити-тестирование-по-дешевке-2e853250960f

http://www.bawiki.com/wiki/techniques/stakeholder-onion-diagram/
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Метрики удовлетворенности
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•Voice of Customer Program (Oracle) 

•SUMI (http://sumi.ucc.ie/en) 

•SUS (https://www.usability.gov/how-
to-and-tools/resources/templates/
system-usability-scale-sus.html)

https://www.usability.gov/how-to-and-tools/resources/templates/system-usability-scale-sus.html
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Собираемая информация - 1
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Для каждой точки собираем информацию 

1.Мысли и чувства 

2.Действия 

3.Инсайты, которые мы хотим вызвать 

4.Ценность для пользователя
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5. Ищем критические точки
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Не все взаимодействия одинаково 
важны, некоторые являются более 
критичными для бизнеса по 
объективным причинам 
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Момент истины
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Момент истины это критическая эмоционально заряженная точка 
контакта, которая, как правило, случается в тот момент, когда кто-то 
тратит большое количество энергии ради достижения результата. В этот 
момент решается сложатся ли отношения с компанией предоставляющей 
услуги или же прервутся. Функциональная: дает полезность для клиента 

Типичные моменты истины 

	 1.	 Осознание, что есть определенное решение 

	 2.	 Чтение рекомендации от другого покупателя 

	 3.	 Покупка услуги 

	 4.	 Первый опыт потребления услуги 

	 5.	 Желание поделиться информацией об услуге с друзьями
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Собираемая информация - 2
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Для каждого момента истины собираем информацию 

5.Ценности для организации 

6.Люди, вещи, оборудование, окружение
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Инструменты
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Excel + схемы
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Сложно сопровождать 
изменения, так как нужно 
вносить правки в 
сопутствующий документ
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Хороший веб-сервис для 
начинающих, очень 
недорогой.
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touchpointdashboard.com
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Веб-сервис, который 
специально разработан для 
фиксации и изучения карт 
услуг.
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Виртуальная доска, в 
которой можно проводить 
групповую работу 

mural.ly
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Виртуальная доска, в 
которой можно проводить 
групповую работу 

RealtimeBoard.com 
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Для картирования 

• https://cxomni.net/editionen/basis-edition 

• http://www.tandemseven.com/ux360-
customer-user-experience-software-tools 

• https://www.smaply.com 

• http://www.ac4d.com/2010/12/service-and-
system-design-toolkit 

• http://patternservicedesign.com/experience-
mapping-tools 

• https://www.totango.com 

• http://www.journifica.com 

• https://www.blankcanvas.io

Шаблоны 

• http://diytoolkit.org/tools/experience-map-2 

• https://www.dropbox.com/s/
eqhttq4n10477c4/Journey%20Map
%20Worksheet.pdf?dl=0

Сбор обратной связи 

• http://www.experiencefellow.com 

• http://www.hey.co 

• http://www.reporter-app.com 

• https://www.glassboxdigital.com 

• https://www.ibm.com/commerce/us-en/
campaigns/customer-experience-
management

https://cxomni.net/editionen/basis-edition
http://www.tandemseven.com/ux360-customer-user-experience-software-tools
https://www.smaply.com
http://www.ac4d.com/2010/12/service-and-system-design-toolkit
http://patternservicedesign.com/experience-mapping-tools
https://www.totango.com
http://www.journifica.com
https://www.blankcanvas.io
http://diytoolkit.org/tools/experience-map-2
https://www.dropbox.com/s/eqhttq4n10477c4/Journey%20Map%20Worksheet.pdf?dl=0
http://www.experiencefellow.com
http://www.hey.co
http://www.reporter-app.com
https://www.glassboxdigital.com
https://www.ibm.com/commerce/us-en/campaigns/customer-experience-management
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Боевая комната (War Room)
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Позволяет совместно вести 
длительные и крупные 
проекты одной командой.
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Что дальше?
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Карта услуг вам поможет:


• Распространить знания о реальном положении дел с потребителями. 

• Обратить внимание стейкхолдеров на вопиющие факты или потенциальные 
возможности для роста. 

• Рассчитать ROI оптимизации услуги. 

• Разработать стратегию развития услуги и продуктов, которые в нее входят. 

• Улучшить коммуникации внутри компании. 

• Повысить уровень подготовки персонала. 

• Улучшить организационную культур.

Как использовать карты 
услуг
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Книги - 1

Marc Stickdorn and Jakob 
Schneider 
This is Service Design Thinking: 
Basics, Tools, Cases

Marc Stickdorn and Markus 
Edgar Hormess 
This Is Service Design Doing: 
Applying Service Design and 
Design Thinking in the Real 
World выйдет в ноябре

Donna Lichaw, Eva Lotta-Lamm 
The User’s Journey
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Книги - 2

Michal Levin 
Designing Multi-Device Experiences

Claire Rowland, Elizabeth 
Goodman, etc 
Designing Connected Products

Indi Young  
Practical Empathy. For Collaboration 
and Creativity in Your Work
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Книги - 3

James Kalbach 
Mapping Experiences

Christopher Risdon and Patrick 
Quattlebaum 
Orchestrating Touchpoints Blog 
выйдет в этом году
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Сайты и сообщества
• Facebook: Customer Journey Mapping 
• Facebook: Service Design in Russia 
• http://www.servicedesigntools.org 
• http://www.businessdesigntools.com

http://www.servicedesigntools.org
http://www.businessdesigntools.com/
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Спасибо! 
Вопросы?
twitter	@copylove 
facebook copylove 
email	 copylove@gmail.com

mailto:copylove@gmail.com

