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01
Как не упустить всё самое
важное о клиенте:  структура
отдела исследований
пользовательского опыта
в СберМаркете.

02
Донесение информации: 
рассказываем командам про
жизнь клиента.

03
Дискавери-процессы: строим
продукт вокруг клиента.

04
Общение с пользователями: 
переходим от абстрактного
клиента к живому человеку.

Нужны ли исследователи, чтобы формировать контакт бизнеса с 
клиентом, если «все могут в кастдев»? 
Спойлер: да



Как не упустить всё самое важное о клиенте:  
структура отдела исследований пользовательского опыта
в СберМаркете.
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Какие есть подходы к исследованиям в компаниях? 

Исследователи исследуют
и приносят результаты заказчику

Продуктовая команда
проводит кастдевы
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Профессионально.

Продуктовая команда не отвлекается от своих
прямых функций.
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Команда проникается эмпатией.

Понимание предыстории, контекста, целей
исследования.
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Исследователи исследуют
и приносят результаты заказчику

Продуктовая команда
проводит кастдевы

Какие есть подходы к исследованиям в компаниях? 

Профессионально.

Продуктовая команда не отвлекается от своих
прямых функций.

Без достаточного погружения в контекст.

Упускаются моменты, когда исследование
помогло бы команде.

+
+

-
-

Команда проникается эмпатией.

Понимание предыстории, контекста, целей
исследования.

Менее профессионально.

Трудозатратно.

+
+
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Какие есть подходы к исследованиям в компаниях? 

И общий недостаток: большая вероятность что-то упустить.

Исследователи исследуют
и приносят результаты заказчику

Продуктовая команда
проводит кастдевы



Исследователи исследуют 
и приносят результаты заказчику

Продуктовая команда 
проводит кастдевы 

Есть еще один подход, которого придерживаемся мы в 
СберМаркете

Исследователи вовлечены в работу своей 
команды, а команда вовлечена 
в исследования



Структура отдела знаний о клиенте в СберМаркете 

UX

Маркетинговые 

исследования

CX



Структура отдела знаний о клиенте в СберМаркете 
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Структура отдела знаний о клиенте в СберМаркете 

CX
Сбор и анализ обратной связи 

от клиентов из разных каналов
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Структура отдела знаний о клиенте в СберМаркете 

CX
Сбор и анализ обратной связи 

от клиентов из разных каналов

Маркетинговые 

исследования
Изучение восприятия бренда 

и покупательского поведения

UX
Изучение 

пользовательского 

опыта



Донесение информации: рассказываем командам про
жизнь клиента
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Рассказываем про клиентов

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Рассказываем про клиентов

• Презентации результатов.

• Шаринг с командой результатов исследований в других
направлениях.

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Рассказываем про клиентов

• Выступление на еженедельной встрече сотрудников 
компании.

• Демо исследовательского отдела.

• Дайджест компании, дайджест исследовательского
отдела.

• Презентации результатов

• Шаринг с командой результатов исследований в других 
направлениях

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Демо
Дайджест 

+



Карта коммуникаций результатов исследований



Хорошо, 
но недостаточно



Дискавери-процессы: строим продукт вокруг клиента
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Строим продукт вокруг клиента

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



• Совместное формирование идей, гипотез, их оценка по
RICE.

• Совместное формирование бэклога, планирование
квартала.

Строим продукт вокруг клиента

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



• Участие в формировании стратегии доменов.

• Воркшопы с топ-менеджментом (например, для
выбора фокусных сегментов).

Строим продукт вокруг клиента

• Совместное формирование идей, гипотез, их оценка по
RICE.

• Совместное формирование бэклога, планирование
квартала.

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Отлично, 
но можно 
еще лучше? 



Общение с пользователями: переходим от абстрактного
клиента к живому человеку
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Увидеть людей, для которых мы работаем

• Посещение командой интервью/ фокус-групп.

• Проведение интервью (при методологическом
саппорте исследователя).

• Просмотр записей интервью/ фокус-групп.

• Дизайн-спринты.

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Увидеть людей, для которых мы работаем

• Дни эмпатии.

• Спид-дэйтинги.

• Обзор небольшой части интервью на общей встрече
сотрудников компании.

• Посещение командой интервью/ фокус-групп.

• Проведение интервью (при методологическом
саппорте исследователя).

• Просмотр записей интервью/ фокус-групп.

• Дизайн-спринты.

Уровень: вся компанияУровень: своя команда 
(продукт, маркетинг) 



Дизайн-спринты

• Кроссфункциональный состав на всех

этапах дизайн-спринта.

• На интервью присутствуют

все функции.



День эмпатии

Представитель продукта проводит интервью на определенную
тему, коллеги слушают. В конце — рефлексия.

Спид-дэйтинг

Короткие интервью для быстрого тестирования
макетов/прототипов или проверки гипотез.

Спид-дэйтинги и День эмпатии

Дизайн-спринты

• Кроссфункциональный состав на всех

этапах дизайн-спринта.

• На интервью присутствуют

все функции.



Клиент превращается…



Клиент превращается

в живого человека!



Клиент превращается

в живого человека!

И вызнаете, чтоя ещезаметила? Когдазаказываешьчерез
СберМаркет, я незнаюпочему, нонасамомделедешевле, чемпри
походев магазин. И я этоподругамговорюКогдатыв магазинприходишь оффлайн, ты

несможешьпосмотреть вообщевсё
изобилие. А тактыможешьпосмотреть в 
доставке, чтоизпродуктов есть, полистать, 
позалипать.

Если у вас есть дети, вы знаете, что такое 
поход с ними в магазин. Поэтому  
СберМаркет –мое спасение

Вы только не смейтесь, но СберМаркет для 
меня стал как  соцсеть –я просто сажусь 
вечером и начинаю листать, смотреть, что 
есть интересненькое



Великолепно! 
А вывод какой? 



Контакт между компанией и клиентом

Помогает экономить ресурсы компании 

Усиливает понимание, для кого и зачем работает компания

Повышает мотивацию. Что драйвит сильнее, чем слова благодарности и 
любви в адрес твоего продукта? 

Помогает выбирать курс корабля



если вам близок наш подход, 
приходите работать в 
высокопродуктивную команду!
у нас открыто несколько исследовательских вакансий

https://hh.ru/vacancy/76784726?

https://hh.ru/vacancy/80231353?

olga.trunova@sbermarket.ru

mailto:ivanov@ya.ru
mailto:ivanov@ya.ru
mailto:ivanov@ya.ru


спасибо за внимание

Ольга Трунова
СберМаркет
И.О. директора по исследованиям пользовательского опыта

+7 9268631552

olga.trunova@sbermarket.ru
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