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Путь клиента
Эта практическая книга поможет превратить ценные 
клиентские инсайты в практические идеи для вашего 
бизнеса. При помощи описанных в ней инструментов 
вы научитесь картировать пользовательский опыт и 
принимать своевременные решения.

Книга будет полезна продакт-оунерам и бренд-ме-
неджерам, специалистам по маркетингу, а также  
владельцам бизнеса. Они узнают, как определить, где 
их бизнес-цели пересекаются с инсайтами клиентов, 
чтобы вывести прибыль компании на новый уровень. 

Книга разделена на три части, которые помогут:

• Разобраться в основных принципах построения 
диаграмм и карт клиентского опыта и узнать, как 
эти инструменты могут использоваться в страте-
гии развития.

• Понять, как построить работу команды на 4-х эта-
пах: создание инициативы по составлению карт 
пользовательского опыта, исследование опыта, 
визуализация карт клиентского опыта и использо-
вание диаграмм и карт в работе.

• Научиться просматривать ключевые карты опыта 
в действии, включая сервисные сценарии, карты 
пути пользователя, карты клиентского опыта, 
ментальные модели, а также пространственные 
карты и модели экосистем.

Джим Калбах — известный автор, спикер и препо-
даватель в области UX-дизайна, информационной 
архитектуры и стратегии. В настоящее время Джим 
возглавляет отдел по работе с клиентами в MURAL, 
одном из ведущих визуальных рабочих онлайн-про-
странств для удаленного сотрудничества. Он рабо-
тал с такими крупными компаниями, как eBay, Audi, 
SONY, Elsevier Science, LexisNexis и Citrix.

«Откуда вы знаете, что музыкальное 
произведение, фильм или книга 
действительно великие? Каждый 
раз, когда вы их читаете, слушаете 
или смотрите, вы находите что-то 
новое – новую мысль, озарение 
или новое видение. Это происходит 
снова и снова. Так же и с книгой 
Джима Калбаха. Перед вами самое 
полное руководство по созданию 
ценности с помощью карт и диа-
грамм, из всех, которые я знаю. 
Рекомендую ее своим коллегам, 
студентам и партнерам».

Юрий Веденин, 
Основатель UXPressia

 
«Эта книга – настоящее сокровище 

и клад диаграмм. Если вы пытаетесь 
найти что-то подходящее для ваших 
конкретных потребностей – вам 
стоит начать именно с нее. Книга 
учит концентрироваться на базовых 
концепциях синхронизации, и это 
поможет вам не потеряться в лаби-
ринте профессионального жаргона».

 
Саадия Али, 

консультант по CX 
и созданию карт пути, 

EPIC Consulting
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Вступительное слово

Вот уже 17 лет мы в Лаборатории Wonderfull создаем карты клиентских путей. С эмо-
циями и без, с элементами экранов и прототипов, с фотографиями реальных ситуаций 
в жизни пользователей, с яркими цитатами и цифрами анализа бизнес-процессов 
в самых слабых местах. 

Мы начали делать карты тогда, когда никто не знал, что это такое, и не мог поверить, 
что это пригодится в работе. Тогда еще не было мобильных приложений и термина 
«интерактивный дизайн», а про сервисы Tilda и Miro еще, наверное, даже и не думали 
их талантливые разработчики. 

За эти 17 лет карты клиентских путей как способ диагностики и быстрой идентифика-
ции проблем прошли путь от неизвестности и недоверия ко всеобщей популярности 
и общепринятой практике в работе исследовательских команд. Однако даже в этот 
исторический момент не все практики и эксперты в полной мере осознают широкие 
возможности данного инструмента для создания продуктов и услуг, близких пользо-
вателям. 

В книге «Путь клиента» Джим Калбах представляет разнообразие практик в построении 
и визуализации карт клиентских путей и сервисных сценариев, одновременно показы-
вая, что инструмент этот лишь на поверхности выглядит как полезная продуктологам 
и специалистам по сервис-дизайну «визуализация» происходящего с клиентским опытом. 

Картирование опыта клиентов можно сравнить с искусством фотографии: умением 
увидеть и наделить смыслом то, что скрыто за происходящим на сцене, а затем по-
казать это так, чтобы зрители смогли осознать его в принципиально новом свете. 
В роли зрителей — бизнес и основатели, а также создатели продуктов и услуг. 

Каждая карта или диаграмма — это лишь верхушка айсберга, которая диагностирует 
здоровье бизнес-модели и бизнеса компании в целом. Покажи мне, какой у тебя кли-
ентский опыт, и я скажу, какой у тебя бизнес, — максима Джима Калбаха, которую он 
в полной мере раскрывает в этой книге, одновременно прикладной и заставляющей 
читателя мыслить стратегически. 

Книга будет полезна не только новичкам и начинающим практикам в области изуче-
ния клиентского опыта, но и умелым специалистам, которые хотели бы познакомить-
ся с новыми инструментами картирования, нечасто встречающимися в реальных 
проектах. 

Мария Сташенко, 
научный редактор, основатель Лаборатории Wonderfull,  

одной из старейших команд в области изучения  
и цифрового проектирования клиентского опыта 
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