


Клиентоцентричность в большой компании: 
собираем весь клиентский опыт в одном месте 

Михаил Правдин, UX Research lead 





40млн



1700



25



- Как давний пользователь вашего ресурса, 
хочу Вам с уверенностью сообщить, что 
обновление - УЖАСНОЕ, абсолютно 
завышенное по ценам и неоправданное.

Сергей, Томск



Я на авито уже 9 лет. И с тех пор произошли 
изменения просто невероятные. Нет ничего, 
ни одного изменения, которое бы пошло во 
вред честному покупателю и честному 
продавцу. За это время я продал б/у товаров и 
(не б/у) услуг более чем на 4млн 

Николай, Москва



В каждой компании есть потенциал 
сделать свой продукт для клиента еще 
лучше, просто открыв командам доступ к 

клиентскому опыту
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1. Нет единого понимания процесса и 
постоянного контакта с пользователями 

2. Команды не знают, какие источники CX  
у нас есть и как ими пользоваться 

3. Очень тяжело найти «целевой CX» и 
отследить реакцию на свои запуски 

4. Редко работаем со старыми данными, чаще 
проводим новые исследования 

5. Мы в основном ориентируемся на метрики, 
очень редко на feedback клиентов



- Мы хотим раскатывать продукт 
«Доставка» на новые категории и 
выходить в регионы.  

Для этого важно понимать основные 
сложности в продукте, что сейчас 
является блокерами для увеличения 
объема заказов.

Денис, продакт
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- У меня задача в этом квартале - 
переделать навигацию на web.  
 
Мне нужны все исследования, 
проблемы, наблюдения, инсайты 
связанные с перемещением 
пользователей по сайту

Паша, дизайнер
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1. Не замыкайте CX на определенных функциях. 
Клиентский опыт должен проходить через всю 
компанию  

2. Спросите себя: тот фидбек/голос клиента, 
который собираю я, могут найти и 
переиспользовать другие команды? 

3. Работа с CX должна быть обязательной нормой в 
компании. Без этого не должны запускаться 
сервисы и приниматься решения



В каждой компании есть потенциал 
сделать свой продукт для клиента еще 
лучше, просто открыв командам доступ к 

клиентскому опыту



Mikhail.Pravdin 

MPravdin 

https://www.avito.ru/company/job 
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