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CWICZENIE NR 4

Sciezka klienta

Sciezka klienta to taka mapa krokéw, ktére podejmuje klient od momentu pojawienia sie potrzeby, przez
poszukiwania, pierwsze zetkniecie z Twojg marka, do zakupu, a nawet krok dalej, bo w wielu przypadkach
uwzglednia takze lojalnos¢ klientow.

Wedtug McKinsey, globalnej firmy konsultingowej, $ciezka klienta sktada sie z czterech faz i ma charakter
nielinearny:

1. Wstepne rozwazanie

2. Badanie oferty

3. Zakup

4. Doswiadczenia pozakupowe
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Consumers add or subtract
brands as they evaluate what
they want.

1 3

The consumer considers Information gathering, shopping Ultimately, the consumer
an initial set of brands, selects a brand at

based on brand perceptions the moment of purchase.
and exposure to recent
touch points.

Initial-
consideration
set purchase

Trigger

Ongoing exposure
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After purchasing a product or service,
the consumer builds expectations
based on experience to inform the next
decision journey.
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Wstepne rozwazanie | Jakie markilub produkty przychodzg na mysl klientom rozwazajgcym zakup w Twojej
branzy?

Jakie s3 3 najpopularniejsze stowa kluczowe uzywane przez klientéw do
wyszukiwania produktéw lub ustug z Twojej branzy?

Jakie sg najpopularniejsze media spotecznosciowe, z ktérych klienci korzystaja, aby
dowiedziec sie o nowych produktach lub ustugach z Twojej branzy?

Jakie sg 3 najpopularniejsze blogi lub publikacje branzowe, ktére czytajg klienci?
Jakie sg 3 najbardziej wptywowe osoby, ktére klienci obserwujg w Twojej branzy?
Co biorg pod uwage klienci, zawezajgc swoj poczatkowy “zestaw marek”?

Jakie s mocne i stabe strony Twojego produktu lub ustugi w poréwnaniu z
konkurencjg?

Badanie oferty Gdzie znajdg informacje o Twojej ofercie? Co tam znajdg?

Z kim rozmawiajg o dostepnej ofercie?

Czy odwiedzajg sklep/ strone internetowa z ofertg, ktdrg sg zainteresowani czy
moze “tylko” social media?

Jakie sg obawy lub obiekcje potencjalnych klientoéw w stosunku do Twojej oferty?
Jakich informacji potrzebuja, aby przezwyciezyc¢ te obawy?

Jakiego rodzaju tresci mozesz stworzy¢, aby pomdc klientom w podjeciu decyzji o
zakupie?

Zakup Jakie czynniki klienci biorg pod uwage przy podejmowaniu decyzji o zakupie?
Co robisz aby pomac klientom poczu¢ sie pewnie w podejmowaniu decyzji o
zakupie?

Czy klientom tatwo jest znalez¢ informacje potrzebne do dokonania zakupu?
Jakie opcje ptatnosci / dostawy oferujesz?

Czy proces ptatnosci przebiega szybko i bezpiecznie?

Czy oferujesz gwarancje, opcje darmowego zwrotu?

Doswiadczenia Jakie sg doswiadczenia klienta po dokonaniu zakupu?

pozakupowe Czy zapewniasz im wsparcie lub dodatkowe ustugi / produkty po zakupie?
Jakie rodzaje nagrdd lub zachet klienci cenig najbardziej?

Czy prosisz o opinie na temat ich doswiadczen?

Czy prowadzisz z dotychczasowymi klientami komunikacje np. newsletter?
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