
ТЦ глазами покупателей. 
Новые инструменты изучения целевой аудитории
Розанова Елена, 20 февраля 2018 года
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Источник: McKinsey

10-30%

Смена покупателей



Confidential – Colliers International 20183

55%
ПРИВЛЕЧЕНИЕ НОВЫХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 

Распределение маркетинговых бюджетов

Источник: McKinsey

12%
УДЕРЖАНИЕ СУЩЕСТВУЮЩИХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ
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Лояльные покупатели

Источник: Temkin Group

в 5 раз чаще совершают повторные покупки

в 5 раз выше шанс, что простят бренду его ошибку

в 7 раз выше шанс, что они попробуют новое предложение

в 4 раза чаще рекомендуют любимый бренд



Confidential – Colliers International 20185

Фокус управления 

Сейчас Должно быть 
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Модель управления

Аренда Эксплуатация Маркетинг

Аренда
Эксплуатация

Маркетинг
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Customer Journey Map (CJM)

CJM (Карта пути потребителя) – история 
взаимодействия покупателя с вашим объектом.
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Плюсы использования CJM

1. Смена фокуса компании с «изнутри-наружу»

на «снаружи-внутрь»

2. Усиление взаимодействия между подразделениями

3. Уточнение зон ответственности

4. Направление усилий на «потребителя»

5. Помощь в понимании цифр и результатов
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Customer Journey Map – шаги по разработке

Этап 1 Этап 2 Этап 3 Этап 4

Персоны Исследования Рабочая 
версия
карты

Идеи и 
последующая 

работа
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Персоны
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Customer Journey Map (пример)
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Customer Journey Map
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Главный вопрос

13

Вы готовы пройти путь 
вашего покупателя?



Елена Розанова
Директор по развитию | Москва
+7 968 781 0746
elena.rozanova@colliers.com
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