
Встречайте Михаила
Михаил - ваш клиент. Он может отличаться от того, который был у вас еще год назад.

Михаил, как и его друзья, не может прожить и часа 
без проверки своего смартфона: сообщений, 
звонков, соцсетей и подписок (2).

таких, как Михаил, выходят в оффлайн 
лишь на один час в день. Интернет - 
главный источник информации при 
принятии любых решений (2).

обязательно проверяют 
соцсети и мессенджеры 
перед тем как пойти спать 
и первым делом утром (4).

выразят 

ВСЕГДА НА СВЯЗИ И ОНЛАЙН

таких как Михаил будут делиться своим мнением о ком-
пании и ее сервисе в социальных сетях.

считают, что могут 
писать онлайн все 
что угодно, лишь бы 
донести правду.

таких как Михаил считают, что компании должны 
думать об обществе и окружающей среде, быть 
социально-ответственными (11).

ИМЕЕТ МНЕНИЕ И ХОЧЕТ ИМ ДЕЛИТЬСЯ

ХОЧЕТ ДОВЕРЯТЬ

НЕ ВЕРИТ РЕКЛАМЕ, ВЕРИТ 
СВОЕМУ ИСТОЧНИКУ 

С УМОМ ТРАТИТ СРЕДСТВА

НЕ ХОЧЕТ ЖДАТЬ

будут охотнее покупать товары/услуги у компаний, 
которые публично рассказывают о своей социальной 
вовлеченности (2).

таких как Михаил верят инфор-
мации, которую находят онлайн 
или у специалистов компаний, 
больше, чем рекламе (5).

не верят тому, что компании сообща-
ют правду в рекламе (5).

более трети не совершат 
покупку, если ее не одобряют 
друзья/коллеги (1)

проверяют отзывы и 
мнения других перед 
принятием решения (5)

свое недовольство.
расскажут о компаниях и 
продукте, который им нравится (5).

хотят воздействовать на других, 
выражая свое мнение онлайн (5).

выбирают товар в магазине, чтобы по-
том заказать его по более низкой цене 
онлайн (6).
таких как Михаил используют 4 и более 
источника для того, чтобы принять ре-
шение о покупке (1).

таких как Михаил примут решение 
сразу, если будут уверены в наличии 
товара на месте и будут негативно 
настроены в случае необходимости 
ожидания (6).

ИМЕЕТ РИТУАЛЫ

доверяют одним и тем же брендам.

расстраиваются, когда под рукой нет любимого про-
дукта или он недоступен для покупки (13).

Типичное поведение и ожидания 
клиента фиксируются как на 
уровне потребителя, так и 
на уровне B2B. Эти детали 
имеют значение для успешного 
взаимодействия с вашим клиентом 
в любом секторе бизнеса. 
Не забывайте про них!
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