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Таким образом, предложенная модифицированная карта клиента (см. рис. 8) отражает не только путь 
клиента, но и формируемый способ демонстрации оценочных подходов на каждом этапе этого пути. 

Заключение
В статье рассмотрены вопросы изучения и оценки уровней удовлетворенности клиентов, которым 

в настоящее время уделяется все больше внимания. Исследована эволюция подходов и методик, 
распределенных на основе различных классификационных признаков, что явилось основой для 
создания собственной системы формирования маркетинговых метрик, а  также системы метрик 
оценки уровней удовлетворенности и лояльности клиентов. В результате проведенного анализа  
сделан акцент на актуальном инструменте CJM, который в авторском варианте объединен с  си-
стемой метрик оценки уровней удовлетворенности и лояльности клиента, что будет развиваться 
в дальнейших исследованиях. 
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Рис. 8. Пример использования метрик уровней удовлетворенности  
и лояльности клиентов на разных этапах пути клиента во взаимоотношениях с организацией.

(разработано на основе [34]) 
Fig. 8. An example of using metrics of customer satisfaction and loyalty levels  

at different phases of the customer journey in a relationship with an organisation.
(based on [34])


