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Вопрос?
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Кто наш клиент? Кому мы продаем?
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Целевая аудитория (ЦА) – те, кому 
интересно купить наш продукт
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При верхнем анализе ЦА удобно 
использовать три критерия
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Отношение

Основная ЦА – 
инициатор покупки

Косвенная ЦА – 
не покупает продукт, 
но влияет на покупку

Тип клиента

B2B – 
бизнесы, стартапы 
предприятия

B2C – 
физические лица 
(семьи, студенты)

Спрос

Холодная – 
еще не готова 
покупать продукт

Горячая – 
чувствует проблему 
и готова покупать



Задача
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Отранжируйте ЦА агенства, 
предлагающего стажировки за границей



География
из какого региона/города 
наш покупатель? 

Углубимся в изучение клиента –
разберемся в его характеристиках

Демография
какие у него образование, 
доход, возраст? есть ли 
семья и дети?

Интересы
какие тренды среди 
клиентов? о чем они 
говорят и что любят?

Поведение
как клиент подходит к 
покупке – вдумчиво 
или импульсивно?
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Задача
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Составьте портрет клиента, 
который пришел в отделение Сбербанка 
в Екатеринбурге, чтобы взять ипотеку



Фундамент 
для анализа

Где и как искать 
информацию???



Будьте упорны в проницательности, 
но гибки в деталях
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Источники информации 
для анализа потребителя

открытые источники 
и маркетинговые 
исследования

in-house исследования 
клиентов компании

интервью, наблюдения, 
опросы, анкетирования 



Если какой-то анализ занимает огромное количество времени – 
нужно спросить себя, точно ли он достоен таких инвестиций 

Главный принцип анализа информации 
– правильно распределять свои усилия 
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Работа с гипотезами Окупаемость Принцип Парето Эффективность 

сначала форму-
лируем гипотезы 

дальше проверяем 
их на практике 

проверьте, 
насколько ваш 
объект исследо-
вания материален 
для клиента 
и проекта 

• 20% усилий дают 
80% результата

• 20% доходных 
статей P&L дадут 
80% выручки 

 

• есть ли способ 
обработать 
данные быстрее?

• используем 
формулы Python, 
VBA, R 



Customer
Journey
Map

Карта шагов и препятствий 
на пути клиента к продукту



Customer Journey Map – визуализация 
взаимодействия клиента и продукта
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CJM описывает путь клиента 
от поиска продукта до оставления 
отзыва о покупке в приложении

собираем данные 
о каналах продвижения

определяем точки 
контакта, где клиент 
встречает наш продукт

находим барьеры на пути

убираем эти барьеры



Задача
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Опишите этап выбора банка в Екатеринбурге 
для портрета клиента, сделанного до этого 


