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План вебинара

часть PR-кампании

позиционирование  
и профессиональный 
рост организации

эффективность работы  
с благополучателями

Для чего?

3

Важная часть нескольких направлений:

что изучим?

Инструменты анализа текущих 
и потенциальных 
благополучателей:

карта пользовательского пути 
(КПП)

сегментирование и портрет 
целевой аудитории



Зачем Добро.Центрам 
нужен ?PR
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расширение сферы влияния

привлечение спонсоров и партнеров

формулирование и распространение 
идей и миссии

формирование каналов общения  
с целевой аудиторией организации

создание позитивного имиджа
создание доверительных отношений между 
организацией и общественностью

установление постоянных отношений со СМИ

обеспечение благоприятной 
внутрикорпоративной атмосферы

отслеживание мнения об организации  
и многое другое

Функции PR



Целевая аудитория

План составления портрета целевой 
аудитории:
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разделение потенциальных потребителей 
на сегменты/группы

1

описание характеристики каждого сегмента2

Что нужно понять?
Что движет представителями вашей 
аудитории? 

К чему они стремятся? 

Каковы их интересы? 

Чего они ждут от будущего?

Чего избегает и боится ваша 
целевая аудитория?

Что мешает потенциальным 
благополучателям воспользоваться 
вашим сервисом?



Целевая аудитория
Как определить целевую 
аудиторию?
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гипотезы и их проверки
опросы
анализ конкурентов

анализ текущих клиентов

Характеристика целевой аудитории:

демографические характеристики (пол, возраст, 
семейное положение, национальность, 
имущество)

социальные характеристики (образование, 
специальность, источники дохода, уровень 
дохода, религиозные убеждения)

географические характеристики (страна, 
населенный пункт, численность населения, 
климат)

психологические характеристики (жизненная 
позиция, ценности, интересы, образ жизни, 
референтная группа, кумиры)
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Примеры портрета 
целевой аудитории



Карта пути благополучателя 
(КПБ)

8

это карта пути пользователя/клиента, пользовательский путь.

Путь включающий в себя все шаги, этапы действий человека от возникновения 
потребности до ее удовлетворения с помощью сервиса





Карта пути благополучателя 
(КПБ)
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1

2

3 сделать выводы

План действий:

Провести  целевой аудиторииисследование

расписать опытвесь  благополучателей на карту



Карта пути благополучателя 
(КПБ)

10

1

2

3 привлечение коллег

Откуда взять данные и опыт?

пройти самостоятельно

провести  или понаблюдать за благополучателямиинтервью



Карта пути благополучателя 
(КПБ)
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1

2 вовлечение в добровольчество

часть PR-кампании

Позиционирование и профессиональный рост 
организации

Эффективность работы с благополучателями

зачем использовать КПБ?

Важная часть нескольких направлений:



Как построить карту пути 
благополучателя (КПБ)
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для  аудитории?какого сегмента

Для чего это организации?

1

2

Цель
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количественные

про цифры

как много юзеров в целом делают то,  
что делают

нет ответа на вопрос «почему?»

Вопросы 
с ответами формата да/нет

конкретные и закрытые,  

выборка от 50 человек

качественные

про качества

понимание мотивации, чувств

ответ на вопрос «почему?»

Вопросы открытые, разнообразные

выборка от 5 человек

Исследование


Как построить карту пути 
благополучателя (КПБ)



Карта пути благополучателя 
(КПБ)
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1

потребность

поиск и сравнение решений

покупка/оказание сервиса

удержание/лояльность

2

сознание потребности

поиск решений

зайти на платформу Добро.рф

изучить информацию о Добро.Центрах

выбрать сервис и Добро.Центр

первый дистанционный контакт 

добраться до Добро.Центра

оказание сервиса

обратная связь

приглашения на мероприятия
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Из каких этапов базово состоит КПБ?

до взаимодействия

во время взаимодействия

после взаимодействия
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Построение карты

Как построить карту пути 
благополучателя (КПБ)

построение пути, шаги по сценарию в зависимости от сервиса, целевой аудитории

Цели/задачи, мотивация/потребности благополучателя

1

2

Ожидания благополучателя3

Проблемные  моменты4

Точки контакта - где происходит взаимодействие на каждом шаге, 
инструменты взаимодействия с благополучателями

5
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Анализ и выводы


Как построить карту пути 
благополучателя (КПБ)

как мы могли бы проблемы, барьерырешить или сгладить 

кто и за что отвечает внутри организации

1

2

изменения в работе организации, конкретные цели3
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Пример карты пути 
благополучателя (КПБ)
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Пример карты пути 
благополучателя (КПБ)
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Полезные  и ссылки материалы

шаблоны карты пути благополучателя  
и портрета целевой аудитории

КПБ 1 КПБ 2 КПБ 3 КПБ 4 

Примеры КПБ

Как CJM помогает получать инсайты ?

Разработка карты клиентского опыта 
(CJM) на примере сервиса доставки

Инструкция по составлению карты 
пути пользователя

https://disk.yandex.ru/d/ZvM68mw-8BcizQ
https://disk.yandex.ru/d/ZvM68mw-8BcizQ
https://miro.com/app/board/o9J_ky1F_TM=/
https://miro.com/app/board/o9J_lebdKeA=/
https://miro.com/app/board/o9J_ktE_tjU=/
https://miro.com/app/board/o9J_kxBDJDQ=/
https://clck.ru/3Cu3Yj
https://clck.ru/3Cu3ZF
https://clck.ru/3Cu3ZF
https://clck.ru/3Cu3Zv
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Домашнее задание
сегментирование своей целевой аудитории

составление портрета целевых аудиторий

1

2

составление карты пути благополучателя:3

заполнение шаблонов4

отправка dobrosmena@yandex.ruзаполненных шаблонов на почту 5

выбор одной целевой аудитории

исследование (опрос, анкетирование, интервью)

составление карты

анализ



Вопросы - ответы



спасибо  
за внимание

dobrocenter@dobro.ru
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