
Собираем все UX-находки в одном месте:  
как обработать и не потерять весь 
найденный фидбек клиентов 
Михаил Правдин, UX Research lead 



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

Сергей, Томск





CX



В каждой компании есть потенциал сделать 
работу команд гораздо эффективнее, просто 
открыв им доступ к клиентскому опыту



«Игра на понижение»



Что такое клиентский опыт? 

Как его понять и собрать? 

Как и кто должен с ним работать?



CX - совокупность впечатлений, эмоций, 
ощущений, которые получает клиент при 
взаимодействии с компанией, которая 
оказывает ему услугу или поставляет товар 
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1. Команды не знают, какие источники  
у нас есть и как ими пользоваться 

2. Очень тяжело найти «целевой feedback» и 
отследить реакцию на свои запуски 

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

4. Мы в основном ориентируемся на метрики, 
очень редко на feedback клиентов
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- Мы запустили новую пошаговую 
подачу в авто на приложениях. Но 
конверсия почему то ниже 
ожидаемой.  
 
Помогите провести usability тесты, 
чтобы понять причины.

Настя, дизайнер



Аналитика

Наблюдения

Маркетинговые

Отзывы

Продажи

Общение

Usability тесты

EatYourDogFood

Обращения

Поведение 
A/B тесты 
Воронки  

Удаленное  
Анализ ввода 

Баги, жалобы 
Предложения

Социальные сети 
Приложения

Hanter 
Farmer

Опросы  
Рыночные  

Фокус группы 
Обзвоны 

S2S тесты 

Интервью 
Чаты 

Звонки 
Опросы

Коридорные 
Лабораторные  
Удаленные 

Немодерируемые CX 
Сами используем 
Просим коллег









- 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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12.000 
в день



1. Новое обращение 

2. Сотрудник выбирает шаблон ответа 

3. К шаблону привязываются теги 

4. Команды мониторят обращения 



1. Новое обращение 

2. Шаблона подходящего нет 

3. Скорее всего новый продукт или фича 

4. Редакторы и продукт пишут новый шаблон 

5. К шаблону продукт присваивает нужные теги









Какой компанией доставки я могу 
воспользоваться для отправки заказа? 
Каким образом банк партнер узнает о факте 
отправки? Как я узнаю о получении заказа 
покупателем? К чему я должен буду 
привязать карту? 



- 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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карточки 







1. Не понятно, как в этой массе искать по  
своей задаче. Чаще всего найти что  
либо просят исследователя  

2. Часть проблем после UX тестов теряется. Не 
понятно куда вносить проблему, которые 
попадают «между командами» 

3. В одном отчете могут быть совершенно 
разные наблюдения, которые даже если 
зафиксировать очень тяжело потом найти



1. Быстро и просто найти все  
наблюдения по своей задаче 

2. Понять контекст и актуальность  

3. Менять статус наблюдений  

4. Иметь возможность вносить совершенно 
разные типы наблюдений 

5. Не усложнять (избежать дублирования) 

6. Confluence first





















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

2. Вместо лишних Usability тестирований дайте 
командам возможность увидеть клиента в своем 
контексте  

3. Отдел поддержки клиентов - специалисты через 
которых проходят миллионы «вопросов и 
впечатлений» 

4. Спросите себя: тот фидбек, который собираю я, 
могут найти и переиспользовать другие команды?
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В каждой компании есть потенциал сделать 
работу команд гораздо эффективнее, просто 
открыв им доступ к клиентскому опыту



Mikhail.Pravdin 

MPravdin 

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