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СОВРЕМЕННЫЙ
ПОКУПАТЕЛЬ



ВНЕ ВОЗРАСТА



ЖИЗНЬ В ИНТЕРНЕТЕ



КАЖДЫЙ - ЭКСПЕРТ



СО СКОРОСТЬЮ СВЕТА



ЦИФРОВОЙ ДЕТОКС



МИР БЕЗ ПЛАСТИКА



ОСОЗНАННОЕ ПОТРЕБЛЕНИЕ



КЛИЕНТСКИЙ
ОПЫТ



КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ –
мысли, чувства и 

эмоции
от взаимодействия 

Клиента с 
организацией. 

Это впечатления, 
которые являются 

основой отношений и 
лояльности.



5 УРОВНЕЙ
зрелости индустрии торговых центров  с точки 
зрения клиентского опыта

Интерес

Инвестиции

Обязательства

Вовлеченность

Интеграция



Сотрудники Арендаторы Посетители

НАШИ КЛИЕНТЫ





КЛИЕНТСКИЙ
ОПЫТ



Westfield работает в
развлекательной 

индустрии, которая сильно 
отличается от простого 

арендного бизнеса. Для 
того, чтобы преуспеть, мы 

должны создавать 
запоминающиеся 

моменты, которые будут 
мотивировать покупателей 
возвращаться к нас снова и 

снова.

Дениз Тайлор, CIO, 
Westfield Corporation



Люди могут забыть, 
что вы сказали. Могут  
забыть, что вы 
сделали. Но они 
никогда не забудут, 
что вы заставили их  
почувствовать.

Майя Анжелу



3 основных вывода

• Тренды – не панацея. Вкладывайте в 
глубокое изучение своей аудитории. 
Применяйте качественные и 
количественные инструменты.
• Клиентский опыт становится 

основным конкурентным 
преимуществом. Правильная 
разработка и реализация стратегии 
изменений позволит не потерять 
лояльную аудиторию.
• Лояльность – это не карты 

лояльности. Найдите то, что важно 
для ваших покупателей и работайте 
в этом направлении. 



СПАСИБО!


