
О проекте: [1] Проект квартира 33 это интернет магазин доступной мебели в отдельном 
домашнем регионе (Екатеринбурге). 

 
[
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]

Персонаж: [3] Ольга
Возраст: 35 лет
Доход: средний
Семейное положение: замужем, есть дочь (10 лет)

Задача на исследование: Выбрать и заказать мебель в детскую 
комнату онлайн.

Этап пути Поиск магазина мебели Выбор детской комнаты Заказ

Процесс

Точка контакта (touch point) [4] Листовка Главная страница сайта Главное меню Каталог детских Страница товара (Детская "KI-KI", 
белый/белое дерево)

Страница товара (Кровать KI-KI КРД900.1, 
900*2000 мм, белый/белое дерево) Корзина Почтовый ящик

Каналы взаимодействия [5] Вход в подъезд (расклели на дверь 
листовки) Ноутбук

Целевые действия клиента в 
данной точке контакта [6] Ольга взяла листовку с собой Ольга зашла на сайт Ольга открыла меню и перешла 

в каталог Ольга выбрала детскую Поместила товары в корзину - Позвонила и оформила заявку на заказ -

Потребности [7] В близжайшее время обустроить комнату 
дочери. Обустроить комнату дочери

Цели [8] Найти, где выгодно заказать детскую 
мебель Заказать детскую мебель

Действия [9]

Ольга редко обращает внимание на 
листовки, но тут попалась как раз то, что 
она искала. Очень выгодное предложение 
по продаже мебели. Листовку она взяла с 
собой. Вечером она решила перейти на 
сайт магазина, чтобы подробнее 
ознакомиться с ассортиментом. 

Ольга ввела в браузере адрес сайта 
и попала на главную страницу. 
Проскролила страницу. увидела в 
футере, что магазин осуществляет 
доставку. Обратила внимание, что в 
магазине есть мебель для всей 
квартиры, цены тоже приятные.

В главном меню Ольга выбрала 
Мебель > Детская > Детские 

1. Ольга первым делом 
отсортировала все комнаты по 
наличию. 2. Потом решила еще 
и с наименьшей цены начать, но 
так сортировка не работает 
(нужно выбрать 1 способ). 3. В 
фильтре Ольга уменьшила 
верхний порог цены до 15 000 и 
выбрала светлые варианты 
корпуса и фасада. Ничего не 
нашла. 5. Повторно установила 
ценовой диапазон 6.Приглянусь 
Детская KI-KI, перешла на ее 
страницу

1. Просматривает фотографии 
детской  2. Нажимает "Выбрать 
модули" 3. Ольге понравилась в 
карусели кровать с балдахином 4. 
Ради интереса нажимает "Купить" и 
затем "Продолжить покупки" 5. Затем 
таким же образом добавляет в 
корзину стол и комод 6. Ждет мужа, 
чтобы посоветоваться 7. Мужу все 
понравилось, но он напомнил 
посмотреть есть ли товары в 
наличии.

1. Пролистывая информацию Ольга 
заметила вкладку наличие на складах 2. 
Открыла вкладку, посмотрела информацию

1. Утром Ольга позвонила в магазин и 
узнала, что все товары есть в наличии 2. Без 
авторизации 3.Заполнила все поля 4.Нажала 
оформить заказ 5. Увидела сообщение, что 
заказ принят в обработку, ждет что с ней 
свяжутся для уточнения деталей. 

1. Зашла на почту, чтобы просмотреть 
детали заказа

Страхи / Болевые точки [10]

Ольгу интересует можно ли будет 
заказать мебель онлайн и есть ли в 
магазине мебель для детских

До последнего было непонятно есть 
ли в магазине доставка.

 - Невозможность сортировки по 
наличию и цене одновременно. 
Непонятно есть ли подходящие 
под фильтр товары. При 
обновлении фильтра сбивается 
и сортировка

Переживает, что выбранные модули 
не подойдут по размеру

Нет точной информации о наличии Сперва непонятно зачем регистрироваться. 
В полях после заполнения пропадают 
плейсхолдеры. 

Нет письма с деталями

Эмоции
Мысли / Чувства

-Возможно, это судьба, раз мне попалась 
на глаза эта листовка, что ж, посмотрим 
что у них есть на сайте

- Хорошо, что адрес сайта простой, 
не запутаешься, когда ищешь) - 
Симпатичный столик, еще и хит 
продаж, жалко, что его не 
рассмотреть за табличкой - Так, это 
новинка, а это спецпредложение... 

- Отлично, у них есть мебель 
для детских!

-Цены отличные, интересно, это 
за полную комплектацию? - Хочу 
посмотреть что есть недорогое в 
наличии - Так не работает... - 
Вообще интересно, сортировка 
по наличию... это значит, что 
того, что сверху есть больше на 
складе? - Нет таких...ладно, 
сейчас опять цену поставлю и 
наличие - Симпатичная, 
беленькая... цена зависит от 
состава комплекта, сейчас 
глянем что там за комплект

- Очень милая, как раз и на вырост 
подойдет...выглядит аккуратно и 
стильно - Отлично, так много разных 
стоставляющих, можно составить 
идеальную комнату - Надо будет все 
точно померить и подумать потом как 
все расставить.. - Как уютно, 
интересно, а такое крепление под 
балдахин тоже есть? - Отлично, есть 
еще стол и комодик, да и в сумму 
почти вписываемся, но нужно 
посоветоваться

-Так вроде в наличии есть, но еще написано 
уточнять в магазине.. - Это можно сделать 
только утром, жаль(

-Так, заказываем...400р за доставку еще и до 
подъезда, могли бы и наверх занести раз 
доставка платная - Зачем регистрация? Лень 
ее заполнять - Надеюсь, что все заполнила 
правильно, жду когда со мной свяжутся.

Письма нет и в спаме, буду ждать звонка...

Уровень фрустрации и стресса [11] "-5" "-4" "-5" "-3" "-4" "-2" "-3" "-2"



[1] Описание проекта, не задачи. Например, РЖД - это...

[2] Для эмпатии.

[3] Имя:
Контекст:
Мотивы:

[4] Точка контакта – это интерфейс продукта, выставленный наружу и доступный клиентам. Эти 
точки могут быть как онлайн, так и оффлайн. 

[5] С каждой точкой клиент может взаимодействовать через разные каналы. Может быть онлайн 
(десктоп) или оффлайн (магазин).

[6] Макро и микро конверсии важные для бизнеса.

[7] Субъективное ощущение недостатка в чем-то. 

Можно идти от обратного, через цель и вопрос зачем, например:
Цель - выбрать вино в подарок
Зачем?
Потребность - ...

[8] Цель: результат формирования образа. То есть, конкретизация своей потребности. 

[9] Что конкретно делает клиент на каждом шаге (в этом помогут сценарии). Здесь важно 
художественное описание не техническое. 
Внимание, это не задачи.

[10] Это не только технические ограничения, сюда идут ещё и всякие страхи клиента
То есть все что человека останавливает в принципе

Бывает так, что все точки контакта реализованы просто на отлично, а проблемы скрываются на 
границах перехода от одной точки к другой

[11] Как правило, делается в виде графика, для наглядности, но можно и без него, в нашем случае 
шкала от -5 до +5, где чем больше + или - тем больше эмоциональный спад или подъем.


