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Структура поведения потребителя
Как она выглядит на самом деле

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

ПОТРЕБНОСТЬ ВЫБОР ПОКУПКАИНТЕРЕС СЕРВИС РЕКОМЕН-
ДАЦИЯ

● PR;
● TV, радио, 

наружная реклама;
● “сарафанное радио”

● Поисковые системы;
● E-mail;
● Социальные сети;
● СМИ;
● Видеохостинги

● Обзоры;
● Отзывы;
● Оценки;
● Рейтинги

● Сайты;
● Маркетплейсы;
● Доски объявлений;
● Приложения

● FAQ;
● Колл-центр;
● Тех. поддержка

● Отзыв;
● Реферальная

программа



Что такое Customer Journey Map? 

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Карта клиентского пути –  визуализация пути клиента 
к достижению своей цели, полностью описывающая его 
взаимодействие с продуктом или компанией во всех точках 
контакта. 

https://blog.maed.ru/wp-content/uploads/2021/06/image1-1.png
https://emailsoldiers.ru/wp-content/uploads/2022/04/%D0%A0%D0%B8%D1%81%D1%83%D0%BD%D0%BE%D0%BA-1.png
https://biz360.ru/upload/medialibrary/516/5169e22fd9f6d30ae2a2771b05d994e8.jpg


Как провести анализ поведения 
потребителей в цифровой среде?
Как построить Customer Journey Map?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

1. Составить портрет потребителя;

2. Определить этапы, которые проходит потребитель во время 

взаимодействия с продуктом;

3. Определить цели потребителя на каждом из этапов;

4. Определить барьеры, которые могут возникнуть у потребителя

при переходе на следующий этап;

5. Разработать решения, которые помогут закрыть потребности 

потребителя на каждом из этапов.



Как составить портрет 
потребителя?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Портрет потребителя не размещается на карте CJM, 

но непосредственно влияет на сам путь потребителя. В зависимости 

от различных характеристик потребителя могут отличаться его этапы, 

мотивы и возражения. В большинстве случаев рекомендуется 

сегментировать целевую аудиторию на различных потребителей 

и для каждого построить отдельную карту CJM. 



Как составить портрет 
потребителя?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные характеристики портрета 
потребителя:

1. География (страна, регион, город, район города, улица и т. д.);

2. Пол и возраст, 

3. Образование;

4. Условия жизни потребителя (семейное положение, наличие детей, 

уровень и источник дохода, наличие жилья и автомобиля, 

потребности, увлечения и т. д.);

5. Потребности, связанные с продуктом;

6. Страхи, связанные с продуктом;

7. Используемые устройства (смартфон, планшет, десктопы, игровые 

консоли, телевизор и т. д.).



Как составить портрет 
потребителя?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные инструменты для сбора данных 
потребителя:

1. Инструменты Веб-аналитики: Яндекс Метрика и Google Аналитика 

(география, пол, возраст, используемые устройства, интересы);

2. Системы учета данных и CRM-системы: Битрикс24, AmoCRM, 

Мегаплан и др. (география, пол, возраст, контакты, обращения в 

службу поддержки, количество купленных товаров и т. д.);

3. Статистические данные в общем доступе: Росстат, ВЦИОМ, 

BusinesStat и др. (данные слоям населения: наличие жилья, 

автотранспорта, средний доход, образование, семейное 

положение, наличие детей, статьи расходов и т. д.).

https://metrika.yandex.ru/
https://www.google.com/analytics/web/?hl=ru
https://www.bitrix24.ru/
https://www.amocrm.ru/
https://megaplan.ru/
https://businesstat.ru/
https://rosstat.gov.ru/
https://wciom.ru/


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Примеры отчетов по потребителям в Яндекс Метрике

https://metrika.yandex.ru/stat/geo?period=month&accuracy=1&id=29761725&stateHash=63c46aff5c1252000c336bbd


Как определить этапы, цели и барьеры 
взаимодействия с продуктом?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Помимо портрета потребителя на этапы взаимодействия потребителя 

с продуктом влияют следующие переменные: 

● Каналы позиционирования / сбыта продукта (собственный сайт, 

маркетплейсы, агрегаторы товаров и услуг, справочки, соц. сети и т. д.) ;

● Процесс покупки продукта (воронка продаж: отправка КП, подписание 

договора, выставление счета, оплата счет, подписание акта и т. д.);

● Сервисное обслуживание продукта (инструкция, FAQ, тех. поддержка, 

персональный менеджер и т. д.);

● Повторные продажи продукта, реферальная программа (рекомендация 

продукта потребителем своим друзьям и знакомым за дополнительные 

бонусы).

Поэтому большинство этапов можно спрогнозировать перед выводом 

продукта на рынок.



ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные этапы, мотивации, цели и барьеры потребителя
(на примере покупки нового смартфона):

ЭТАП МОТИВАЦИЯ ЦЕЛЬ БАРЬЕР

Возникновение потребности: 
потребитель увидил рекламу 
на ТВ, в соц. сетях, получил 
рекомендацию от друзей и т. д.

“Старый смартфон стал быстро 
разряжаться, а новые модели 
держат зарядку в два раза 
больше”

Ознакомиться 
с предложениями рынка 
относительно новых смартфонов 
с хорошей батареей

“Нет времени для поиска нового 
смартфона”

Проявление интереса 
к продукту: потребитель 
изучает блоги о технике, обзоры 
и отзывы на смартфоны и т. д.

“Какая модель смартфона 
держит зарядку дольше всего?”

Выбрать модель смартфона, 
которая лучше всего держит 
зарядку

“Плохие отзывы
на новые смартфоны”,  “Новые 
модели смартфонов слишком 
дорого стоят”

Выбор продавца: потребитель 
изучает предложения 
различных интернет-ресурсов: 
интернет-магазины, 
маркетплейсы, электронные 
доски объявлений и т. д.

“Хочу купить смартфон 
за доступную мне цену и не хочу 
тратить время 
на дополнительные 
регистрации и подтверждения”

Найти продавца, который 
продаст смартфон 
за оптимальную цену 
и без лишних действий

“Фактическая цена выше 
заявленной”, “Не хочу тратить 
время на регистрацию 
и подтверждение своего 
аккаунта”, “Плохие отзывы 
о продавце”



ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные этапы, мотивации, цели и барьеры потребителя
(на примере покупки нового смартфона):

ЭТАП МОТИВАЦИЯ ЦЕЛЬ БАРЬЕР

Покупка продукта: потребитель 
проводит оплату продукта

“Я выбрал наиболее 
оптимальное для меня 
предложение. Покупаю!”

Получить новый смартфон “Неудобная форма оплаты”, 
“Нет доставки до дома, 
а терминал слишко далеко 
от моего дома”, “Слишком долгая 
доставка”

Опыт использования продукта: 
потребитель изучает 
инструкцию, FAQ, обращается 
в службу поддержки и т. д.

“Мне не совсем понятны 
некоторые функции телефона. 
Где я могу получить помощь?”

Научиться закрывать свои 
потребности с помощью 
функций нового смартфона

“Некоторые характеристики / 
функции смартфона не отвечают 
заявленным”

Впечатления от продукта: 
потребитель оставляет отзыв 
на сайте продавца, рекомендует 
его друзьям, защищает данную 
модель смартфона 
при дискуссиях с друзьями 
и знакомыми и т. д.

“Новый смартфон настолько 
хорошо закрывает 
мои потребности, что я хочу 
поделиться этим опытом 
с окружающими”, “Хочу показать 
свою экспертность”, “Хочу 
получить бонусы за 
рекомендацию продукта своим 
друзьям и знакомым”

Поделиться позитивным 
опытом, удовлетворить свою 
значимость, получить 
дополнительную выгоду.

“Нет возможности оставить 
отзыв о смартфоне на ресурсе 
продавца”, “Продавец никак 
не поощряет рекомендацию 
смартфона друзьям и знакомым 
/ нет реферальной программы”, 
“Нет времени писать отзыв”



Как определить этапы, цели и барьеры 
взаимодействия с продуктом?

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные инструменты для определения 
этапов, целей и барьеров потребителя:

1. Инструменты Веб-аналитики: Яндекс Метрика и Google Аналитика 

(интернет-ресурсы, с которых потребители переходили на ваш сайт; путь 

потребителя на вашем сайте: глубина и время просмотра сайта, скролл 

и клики страниц, страницы, после посещения которых потребитель покинул 

сайт; трафик с офлайн-площадок - анкетирование);

2. Системы учета данных и CRM-системы: Битрикс24, AmoCRM, Мегаплан 

и др. (воронка продаж - процесс покупки потребителем продукта, этапы 

воронки, на которых потребитель отказывается от покупки; обращения 

в службу поддержки - вопросы по продукту, обратная связь о продукте; 

трафик с офлайн-площадок: колл-трекинг, анкетирование);

https://metrika.yandex.ru/
https://www.google.com/analytics/web/?hl=ru
https://www.bitrix24.ru/
https://www.amocrm.ru/
https://megaplan.ru/


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Основные инструменты для определения 
этапов, целей и барьеров потребителя:

3. Сервисы аналитики соц. сетей: LiveDune, Popsters, SMMplanner, 

myTarget и др. (позволяют отслеживать активность потребителей 

в социальных сетях: просмотры, лайки, комментарии, репосты, 

обращение в директ и т. д.);

4. Исследования в общем доступе: Росстат, ВЦИОМ, BusinesStat, 

Mediascope, Brand Analytics, Яндекс Исследования и др. (исследования 

на предмет использования различных интернет-ресурсов различной 

аудиторией, поведенческие тренды различных сегментов потребителей 

и др.);

5. Маркетплейсы, агрегаторы товаров и услуг, онлайн-справочники: 

Wildberries, Ozon, Яндекс Маркет, Авито, Юла, Profi, 2Гис, Яндекс, Карты, 

Гугл Карты и др. (позволяют собирать обратную связь о товарах 

и услугах: отзывы, обзоры, оценки, рейтинг; позволяют отслеживать 

действия потребителя внутри карточки товара или услуги).

https://www.wildberries.ru/
https://mediascope.net/
https://yandex.ru/company/researches
https://www.avito.ru/
https://2gis.ru/
https://br-analytics.ru/
https://popsters.ru/
https://livedune.ru/
https://smmplanner.com/
https://target.my.com/


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Пример отчета  по источникам трафика в Яндекс Метрике

https://metrika.yandex.ru/stat/sources?period=month&accuracy=1&id=29761725&stateHash=6368cf4cceda69000ce33708


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Пример отчета  по социальным сетям в LiveDune

https://drive.google.com/file/d/1pKJL4ymvg0wmZ00V35vzNiUeysWENFp6/view?usp=share_link


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Пример исследования социальных сетей от Медиаскоп

https://mediascope.net/upload/iblock/5ab/8bh9sab0ioqdvufiv52lhw3ccruhq585/%D0%9D%D0%A0%D0%A4_SocialMedia_%D0%A1%D1%83%D0%B0%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0_11.11.22.pdf


ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Пример исследования подкастов от Яндекса

https://yandex.ru/company/researches/2021/podcasts


План практического занятия

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ

Построить Customer Journey Map 
на примере конкретного товара

Во время практического занятия по аналитике поведения 

потребителей в цифровой среде мы построим Customer Journey Map 

(карта клиентского пути) на примере конкретного продукта. Разберем 

на практике основные инструменты для построения CJM. Выявим 

барьеры, с которыми может столкнуться потребитель на различных 

этапах CJM и найдем решения, которые помогут потребителю 

преодолеть данные барьеры.



Спасибо за внимание  

ЦИФРОВОЙ МАРКЕТИНГ


