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Аналогичным образом рассчитаем емкость рынка за предыдущие пе-
риоды, 2017 – 2019 гг. Динамика емкости рынка представлена на рис. 2. 

Рисунок 2 – Структура рынка катков Российской Федерации 2020 год 
Источник: собственная разработка 

 
Заключение. Рынок катков Российской Федерации демонстрирует по-

ложительную динамику, наибольшую долю рынка занимают двухвальцо-
вые и грунтовые катки. 
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Резюме – в данной научной работе раскрывается понятие клиентско-
го опыта, его особенности и методы, а также приводятся правила гра-
мотного проектирования клиентского опыта. 

Resume – this scientific article reveals the concept of Customer Experi-
ence, its features, methods, as well as the rules for competent design of customer 
experience. 

Введение. С каждым годом завладеть вниманием потребителя все слож-
нее и сложнее. Компании, которые мало времени уделяют развитию клиент-
ского опыта, очень быстро становятся неконкурентными и уходят с рынка. 
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Грамотное проектирование клиентского опыта улучшит связь клиента с 
брендом на каждом этапе взаимодействия и оставит положительные эмоции. 

Основная часть. Клиентский опыт (customer experience) – это все 
пройденные взаимодействия между клиентом и брендом. Термин очень об-
ширный, из-за этого создается неправильное понимание клиентского опыта, 
неправильное построение схемы клиентского опыта. За хорошую схему по-
строения клиентского опыта отвечает customer experience design. Customer 
experience design не связан с дизайном, это понятие не связанно с графикой. 
Правильным переводом customer experience design можно обозначить как 
«успешное проектирование опыта клиента». Клиентский опыт проектиро-
вания улучшает контакт клиента и бренда на всех этапах. Задача человека 
занимающегося проектированием клиентского опыта – оставить положи-
тельные эмоции. Положительные впечатления должны быть на всех этапах 
взаимодействия, от перехода на сайт, заканчивая распаковкой полученного 
товара. Следствием положительного впечатления станут советы 
и рекомендации вашего бренда родным и близким. Ключевые особенности 
customer experience design: хорошее понимание клиентского пути на всех 
этапах; персонализация клиентского опыта; клиентский опыт связан с коли-
чеством денежных средств, потраченных в интернет-магазине или прило-
жении; обязательное обращение к клиентам за получением обратной связи. 
С помощью их мнения можно сделать выводы, которые помогут улучшить 
клиентский опыт; перед изменением клиентского опыта, должен быть про-
ведет анализ и учет финансовых взаимодействий клиента с брендом; не сто-
ит создавать качественный customer experience, без понимания клиентского 
пути; клиентский опыт постоянно должен подвергаться оптимизации 
и улучшениям, иначе компания потеряет конкурентоспособность. 

Customer experience – это не просто термин, который никак не связан 
с получаемым доходом в компании, он на прямую влияет на продажи. Созда-
ние качественной стратегии customer experience design состоит из 5 этапов: 

1. Изучение и понимание целевой аудитории вашего бренда. Нужно 
понять кто ваши клиенты, составить потрет целевого потребителя. 
В портреты должна входить мотивация клиента, его демографические ха-
рактеристики, желания, нужды и потребности. Самым простым и эффек-
тивным способом воссоздать портрет клиента, будет проведения опроса 
целевой аудитории напрямую. 

2. Сформировать customer experience. Обязательно необходимый 
пункт, где будут указаны основные принципы успешного проектирования 
опыта клиента. Сформировать их можно с помощью миссии, цели 
и видения компании. 

3. Составление карты пути клиента. Карта клиента поможет воссо-
здать весь путь, который будет проходить клиент, контактируя с брендом. 
Определить пункты соприкосновения можно с помощью пяти элементов: 
привлечения внимания – как клиенты узнают о бренде; интерес – возник-
ший интерес и любопытство к вашему продукту; контакт – начало взаимо-
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действия с брендом; впечатление – эмоции, получаемые в ходе взаимодей-
ствия; вовлечение – переход к следующим этапам взаимодействия, полу-
чения результата, а также его повторение.   

4. Созданием эмоциональной связи. Клиенты любят бренды, которые 
стоят эмоциональную связь с ними. Когда клиент видит, что с ним обраща-
ются не просто для получения прибыли, а как с личностью, тогда он про-
должит взаимодействовать с брендом и будет готов потратить большее ко-
личество денег, чем планировал, а также вернуться к взаимодействию снова. 

5. Получение и анализ обратной связи от клиентов. Обязательное 
наблюдение за отзывами и мнением, которое складывается о вашем серви-
се и продукте у клиента. Дожидаться отзывов и реакции не обязательно, 
можно пробовать проводить опросники на всех этапах взаимодействия 
с клиентом. Вопросы стоит строить с позиции заботы и уважения к клиен-
ту: что бы вы хотели улучшить и какие ваши пожелания? 

Заключение. Управление клиентским опытом можно отнести к ис-
следовательской работе, так как она подразумевает понимание клиента, 
его реакции, ощущений и впечатлений. Все эти вопросы связаны с психо-
логией, которая помогает определить поведенческие модели, лучше понять 
реакцию клиента. Для грамотного и успешного построения клиентского 
опыта стоит учитывать все особенности и правила, а также не забывать 
о наблюдении и улучшении схемы клиентского опыта. 
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