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Познакомимся
Руковожу клиентским опытом в OZON

Ex-глава UX лабораторий МегаФона и Mail.Ru

Занимаюсь UX-исследованиями с 2007 года



— это не только ценный мех книжки

1,5 млн

уникальных 
посетителей 
каждый день

Электроника Товары для дома Детские товары

*Данные OZON, осень 2018

Топ-3 категории:

>70 000 1,6 млн
заказов 

доставляется 
ежедневно

SKU



Процесс 
возврата



Customer Journey 
не как красивая карта, 
а как процесс



Первый подход

• Оптимизация бизнес-показателей

• Снижение издержек

• Минимизация фрода

• …..

• И ничего про клиента 







Возврат —
болевой процесс



1
Условия

2
Процесс

3
Коммуникация



• Большой срок возврата

• Гарантия/ремонт

• Безусловный манибек

Лояльные условия



Улучшаем процесс:
сначала накидали 
кейсы аналитически



Что дал нам аналитический CJM?

• Видение процесса с точки зрения клиента

• Построили первые гипотезы и идеи

• Начали исправлять очевидные вещи



Источники данных



Попробовали на себе



Прослушали звонки



А что клиенты думают про наши возвраты?

Сделали оценку клиентами 
осуществленных возвратов



А что клиенты думают про наши возвраты?

• Быстро запустили опрос по email

• Помимо оценок, более 100 
открытых ответов за 10 дней

• Проблемные кейсы, ожидания, 
пожелания

• Не только плохое, но и хорошее



Я оформила возврат курьеру на то же время, что 
и доставка нового заказа. Новый заказ по частям 
привезли 2 курьера в разное время, никто из них не 
знал о возврате. 

Нет оповещения через смс или другим способом о 
том, что деньги вернулись на счет, это неудобно. 

Крайне не удобно возвращать товары через 
пункт самовывоза, каждый раз приходится 
выслушивать ворчание консультанта. Было 
удобно, когда курьер привозил и курьер забирал.

Купили фит-браслет, не устроила застежка. 
Позвонила, все подробно рассказали, приняли без 
проблем и деньги вернулись раньше обещанного 
срока. ОЗОН — самая лучшая площадка!!! 

Возврат прошёл легко и быстро, сотрудники 
вежливые и обходительные. 

Очень важно, что можно сделать возврат 
быстро и без проблем. Деньги возвращаются в 
обещанный срок. Спасибо Озону! Очень приятно 
сотрудничать.



Как результат: 
подтвердились гипотезы,  
нашлись новые инсайты



Фокус-группы



Результат: 
подтверждение важности 
задач, уже вошедших в беклог



Из инсайтов: 
референсы хорошего 
процесса компенсаций 
и возвратов



Выводы из исследований



Клиенту привезли не всё



Клиенту привезли не всё



Клиенту привезли не всё

SLA 48 часов



Клиенту привезли не всё

Не ждёт 

проверки

Защита от 

фрода



Улучшение процесса возврата





Новый процесс, целевое решение



Тестирование целевого решения

Создали прототип 
целевого сервиса 
оформления возврата 
онлайн

Протестировали его с 
клиентами



Все равно будут звонить

Возврат — сложная для 
клиента ситуация

Проще и быстрее получить 
помощь в нашей поддержке

Будем мягко переучивать на 
онлайн-сервисы



Почта России



Что-то не так с заказанной едой

• «Еду же нельзя возвращать!»

• Не воспринимают, что можно 
обратиться с такой проблемой 
через интерфейс возвратов

• Подход — оформление 
спора/претенизии, а не возврата



Коммуникация



Понятные условия
на сайте и в 
приложении



Возврат как траст-фактор

Основная точка 
коммуникации



Скрипты в КЦ



Так где же красивая карта?



В чем же польза Customer Journey?

• Хороший инструмент фокуса

• Помогает увязать клиентские ожидания и внутренние 

процессы компании

• Запустил клиентоориентированный подход к работе



Первые результаты
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Динамика оценки возврата• Получаем в среднем 39 оценок в 

день

• Видим положительный тренд от 

внедрения первых изменений 

сервиса



Помогла 
поддержка CEO



Сильная команда



Спасибо
Вопросы?

FB: natalia.sprogis

n.sprogis@gmail.com


