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«Люди забудут все, что 
вы им говорили; люди 
забудут все, что вы 
сделали – но люди 
никогда не забудут 
чувств, которые вы 
заставили их испытать»

Maya Angelou



Customer 
experience

User experience

Usability



Customer journey - опыт потребителя в 
конкретной среде потребления. 
Продвижение по этому пути вызывает 
изменение состояния потребителя.
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Любое взаимодействие бизнеса и потребителя – это 
точка контакта
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Покупка/выборДопродажные активности Послепродажные активности

Этапы пути



Первый этап – «приобретение»

•Эмоции

•Впечатления

•Советы

•Реклама

•Сайт

•Внешняя реклама

•Советы друзей
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Второй этап - покупка

•Отношение

•Выбор

•Совет

•Простота

•Ценность

•Окружение

•Сайт

•Работа продавца



Знакомство 
awareness

Знание
knowledge

Рассмотрение

consideration

Выбор 
selection

Удовлет-
ворение

satisfaction

Лояльность 
loyality

Пропаганда

advocacy

3 этап - удержание

•Сопровождение

•Сопричастность

•Элитность

•Служба поддержки

•Обновления

•Рассылки



3 вида точек контакта

1. Статические 
(однонаправленные)



3 вида точек контакта

2.Человеческие
(обоюдные)



3 вида точек контакта

3.Интерактивные 
(множественные)



Случай 1



Соединение онлайна и офлайна

•Бизнес

–Магазин элитной 
продукции

–Выбор из электронного 
каталога, покупка на 
месте

•Задача

–Повысить количество 
покупателей

–Повысить лояльность

•Решение

–Сделать сайт – каталог 
(аналог бумажного)

–Дать возможность 
«брони» с указанием 
номера полки и ее 
расположения в магазине

–Ввести членскую карту, 
являющуюся «ключом» 
от интернет-магазина 
(соединяем онлайн и офлайн)

–В залах магазина 
транслировать сайт как 
каталог



Случай 2



Изменение формата взаимодействия

•Бизнес

–Торговля сложной в 
использовании и 
установке продукции

•Задача

–Увеличить конверсию

–Повысить лояльность

–Увеличить количество 
покупок

•Решение

–Создание специальных 
посадочных страниц с 
персональным 
сообщением

–Изменение формата 
работы call-центра 
(дополнительные 
сервисы для обработки 
новых заявок)
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