
CJM как каргокульт
AIC, Валерия Курмак
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No market 
need 

Ran out  
of cash 

Not the right 
team Get out 

competed Pricing/  
Cost issues 

18% 19%
23%

29%

42%
Top 20 reasons startups fail
Based on analysis of 101 startup postmortems



«Клиентов изучаем, CJM делаем,  
но проекты не взлетают».





Подмена одной деятельности другой 



Почему это важно? 
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Результаты будут ограничены заданным фреймворком 
направлением
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Почему это важно? 



объект сайт anextour.com

виды работ исследования, проектирование, 
дизайн, верстка, A/B-
тестирование, копирайтинг

задачи • исследовать процесс выбора 
туров, отелей и доп. услуг

• разработать дизайн сайта         
и сверстать его

• проверить гипотезы через 
серию A/B-тестов

• увеличить конверсию                     
в бронирование тура

результат +23% успешных бронирований 
туров

созданная дизайн-система 
удешевила разработку других 
сайтов компании

Anex tour
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БКС Мир Инвестиций
Исследования, проектирование, дизайн, 
верстка 

задачи клиента

• совместить в одном продукте 5 разных 
существующих интерфейсов: БКС Премьер, 
БКС Брокер, терминал QUIK, БКС Онлайн

• создать одно приложение, которое учитывает 
потребности 3 совершенно разных аудиторий: новички, 
активные трейдеры и долгосрочные инвесторы

• сделать продукт, понятным для новичков



Simplewine
Ux-исследование (глубинное интервью, 
онлайн-опросы), анализ данных(воронки
и сценарий), проектирование, дизайн

задачи клиента

Редизайн сайта для повышения конверсии 
в оформление онлайн-заказов

Результат



Что делать?
Как понять, в какой момент я начинаю заниматься 
профанацией?



AIC Process

Собираем потребности 
бизнеса Проводим исследования Собираем продукт 

и внедряем
Смотрим, где можно 

улучшить

https://aic.ru/


Что делать?

Цель бизнеса Цель проекта Цель исследования



AIC Process

Собираем потребности 
бизнеса Проводим исследования Собираем продукт и 

внедряем
Смотрим, где можно 

улучшить
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Инструменты
всегда зависят от задачи и подбираются 
под нее

• количественный опрос

• карточная сортировка

• treetesting

• сравнительное тестирование

• тестирование визуальной концепции

• …

• анализ конкурентов и бенчмаркинг 

• глубинное интервью

• тестирование юзабилити очное/

дистанционное

• метод дневника

• наблюдения

• фокус-группа

• …

количественные

качественные

• персоны

• CJM

• service blueprint

• jobs to be done 

• workshop

• …

результаты



Сеть кафе паназиатской кухни быстрого питания
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A%

B% С% D% E%

Увеличение прибыли за счет работы 
с воронкой Customer Journey Map
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AIC Proces

Собираем потребности 
бизнеса Проводим исследования Собираем продукт и 
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Само не взлетает и не едет 
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М.Видео
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Работа только над внешним слоем 



Давайте представим себе, что произошло два года 
– мы приняли это решение, и у нас все пошло не так. 
Постарайтесь представить, почему так случилось,  
и напишите, когда и что вызвало провал

Что делать? 

Гэри Кляйн 

Процедура Pre Mortem



Эмоции

Проблемы

Потребности 

Этап 1 Этап 2 Этап 3 Этап 4

🙂
😐

☹

🙂

Что делать? 



• создание единой дизайн- системы
• перераспределение потока  пользователей 
из офлайн каналов в онлайн

• единая система по получению госуслуг
• увеличение числа зарегистрированных 
пользователей на сайте

Госуслуги
Ux-исследования, проектирование 
интерфейса, дизайн

задачи клиента

результаты



Что делать? 

Back stage 

Эмоции

Проблемы

Потребности 

Этап 1 Этап 2 Этап 3 Этап 4

🙂
😐

☹

🙂



01 Тот ли метод я сейчас использую

02 Заранее спланируйте как ваша команда будет использовать CJM

03 Изучите не только опыт клиента, но и тех, кто будет внедрять  
и реализовывать ваш проект

CJM как каргокульт



from AIC with love 😘
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