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Медицина Mriya Resort & SPA



Customer Journey Map / Путь гостя

Что такое CJM?

Визуализация опыта гостя, простроенный маршрут взаимодействия 

гостя с продуктом, учитывающий цели, действия, возможные барьеры 

и эмоции на каждом этапе.

Задачи CJM

-выявить проблемные места и барьеры, препятствующие бесшовному

позитивному пользовательскому опыту;

-исследовать драйверы, мотивирующие продолжить взаимодействие

с продуктом;

-улучшение UX (пользовательского опыта), повышение качества 

продукта.



Этапы пути Гостя

Узнавание

Рассмотрение

Исследования:

-Глубинное интервью с Гостями, протестировавшими сайт;

-Глубинное интервью с Гостями, прошедшими оздоровление в других 

известных курортах.



Глубинные интервью c Гостями, протестировавшими сайты Mriya 

В исследовании приняли участие 20+ человек

Легенда: «У Гостя возникла потребность в оздоровлении организма. 
Гостю сообщили, что в Крыму есть хорошее место для оздоровления 
организма -  Mriya. Клиент решил найти информацию об оздоровлении 
организма в Mriya в интернете» 

Профиль Гостя:

● У Всех респондентов активная жизненная позиция – следят за 
здоровьем/ занимаются спортом/ стараются правильно 
питаться

● Высокий социальный уровень - топ-менеджеры крупных 
компаний, собственники бизнеса …

● Возраст: от __ до __ лет
● Образование: высшее
● Все респонденты проживают в крупных городах: Москва, Санкт-

Петербург …

Этапы пути Гостя



Оформляем результаты глубинных интервью в таблицу:

-проблема

-что отметил клиент?

-комментарии

Например, что мы узнали в конце 2021 года:

Проблема
Низкая узнаваемость бренда MRIYA, как места оздоровления 

Эмоция
16 из 20 Клиентов не знали о Mriya, как о месте оздоровления

Комментарии

«Я не предполагала и не слышала от знакомых, что в Mriya можно пройти курс 
оздоровления»

«Много слышала о Mriya, как о дорогом курорте. Была удивлена, узнав, что там 
можно оздоровиться»  

Этапы пути Гостя



Глубинные интервью c Клиентами, прошедшими оздоровление в других 
известных клиниках 
В исследовании приняли участие 20+ человек

Профиль Клиента + дополнительный критерий по премиальным 
местам оздоровления

Цели: 

Изучение Клиентского опыта оздоровления организма;

Выявление основных факторов, влияющих на принятие решения о 
выборе места оздоровления.

Этапы пути Гостя



Получение клиентского опыта

Исследования:

Количественное исследование - Опрос Клиентов, прошедших курс  
оздоровления на курорте; 

Качественное исследование – глубинные интервью с  Клиентами, 
прошедшими курс оздоровления на курорте.

Этапы пути Гостя



Получение клиентского опыта

Исследования:

Количественное исследование - Опрос Клиентов, прошедших курс  
оздоровления на курорте; 

Качественное исследование – глубинные интервью с  Клиентами, 
прошедшими курс оздоровления на курорте.

Этапы пути Гостя



Количественное исследование - Опрос Клиентов, прошедших курс  
оздоровления на курорте.

E-mail рассылка по базе курорта с предложением пройти опрос.

Фиксируем общее число гостей, получивших предложение, количество 
гостей, открывших письма и прошедших опрос.

Обязательно за участие в опросе предлагаем комплементарную 
услугу.

Этапы пути Гостя



Примеры вопросов:

Уровень удовлетворенности пребыванием в …
Порекомендую ли …, как место оздоровления?
Из каких источников Вы узнали об …?
Почему Вы выбрали … для своего оздоровления?
Как Вы осуществляли бронирование/покупку курса оздоровления? 
Как Вы оцениваете качество описания программ оздоровления? 
Уровень удовлетворенности сайтом (-ами)
Что было хорошо? 
Что было плохо?
Что бы Вы предложили изменить в работе …?

Фиксируем результаты в процентах:

100% участников опроса порекомендуют MLI своим друзьям и знакомым     

Этапы пути Гостя



Качественное исследование – глубинные интервью с  20+ Гостями, 
прошедшими курс оздоровления на курорте.

Цели:

-Выявление основных проблем, “болей” Гостя при оздоровлении; -
Получение предложений от Гостей по улучшению пути Гостя.

Основные шаги пути гостя:

Поиск информации о  месте оздоровления/о программах оздоровления 
на сайте, Бронирование/приобретение курса оздоровления, 
Прибытие/заселение, Питание, Оздоровление, Сервис.

По каждому шагу отмечаем следующие показатели:

Основные действия Гостя, Эмоциональный путь и проблемы Гостя, 
Комментарии Гостя.

Этапы пути Гостя



Пример

Основные действия Гостя

● Посещение ресторанов/кафе
● Индивидуальный заказ блюд

Эмоциональный путь и проблемы Гостя

● Много спиртных напитков – не соответствует философии  
оздоровления

Комментарии Гостя

● «Очень трудно правильно питаться, когда рядом пьют пиво 
и едят чипсы»

Этапы пути Гостя



Исследование рынка и формирование пула лучших практик.

Инициативы по улучшению пути Гостя
Инициативы по решению каждой выявленной проблемы с 
указанием сроков реализации и ответственных.

Бенчмаркинг

Исследование этапов сквозного 
процесса
Исследование с хронометражом и выявлением дефектов.



CJM Mriya Life

Внешние коммуникации

Внутренние коммуникации (на курорте)

Сайт Mriya Life 

Контактный центр (звонок, обращение в мессенджеры)

Запись на консультацию / услугу

SMS-напоминание за сутки до визита

Ресепшн (welcome-центр для внешнего гостя, ресепшн Mriya Life)

Раздевалка (при необходимости)

Кабинет врача / оказания услуги

Ресепшн (печать результатов исследований, оплата, запись на 

следующий визит)

Сбор обратной связь (отработка негатива при необхоимости)

Взаимодействие с гостем после оказания услуги



Внешние коммуникации



Внешние коммуникации



Внутренние коммуникации



Внутренние коммуникации



Внутренние коммуникации



Внутренние коммуникации



Взаимодействие с гостем 
после оказания услуги

E-mail - маркетинг

SMS - рассылки с периодичностью

Поздравление с Днем Рождения

Касания во внешних коммуникациях

Формирование продукта с сопровождением

Работа контактного центра




