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Źwidzimy reklamy tych 
rzeczy, które ÊJª X³ÊJӃ  ªÉ

¦Ä° ⱡų
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Ź ­TÇ XTÊJªÉ ´º³­«Y ÇÇÇ ´¦ӃX°Ä Ç NXӃÄ T­¦­«J« J ÊJ¦Ä° Ç
­«Ӄ «Xŵ J ­´ºJºXNÊ« X   ºJ¦ ÇÉM X³JªÉ ´ Y °­ °³­TÄ¦º T­ ´¦ӃX°Ä

stacjonarnego?
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ŹMYTKN «J ÊJ¦Ä°JN|
w sklepie stacjonarnym, 
´ YzJªÉ °­ ºXӃXZ­«ų
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Ź NÊÄ¤XªÉ °­º³ÊXMY °­ «Z­³ª­ÇJ« J Ê«J¤­ªÉN|
o naszych zakupach?
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#Digital #Social #Mobile

Informacji o produktach 
  Ä´¨ÄzJN| ´ÊÄ¦J °³ÊXTX

wszystkim w sieci

Jest obecny w mediach 
´°­¨XNÊ«­ N ­ÇÉN|ŵ ӃXTÊ 
TÊ J¨J« J Ê«J¤­ªÉN|ŵ

J ºJ¦ X ÄӃÄM ­«ÉN| ªJ³X¦

&Ê Y¦  ´ªJ³ºZ­«­Ç 
jest online 24 h na 

T­MY
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V5J³¦  ÇÉM X³J¨É ªXT J Êz­T« X J
z³Ä°K T­NXӃ­ÇK

VMarketerzy kontrolowali przekaz

V#ÄT Xº ³X¦ӃJª­ÇÉ TXNÉT­ÇJ¨
­ ÊJ´ YzÄ ³X¦ӃJªÉ

V? Ӄ«J ªJ³¦J zÇJ³J«º­ÇJ¨J ´Ä¦NX´
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V;ÄMӃ NÊ«­ ⱡ ¤X´º ³­Ê°³­´Ê­«Jŵ NÊY´º­
Ç Y¦´ÊÉ ÊJ´ Yz ªJ¤K ´Jª  ¦­«´ÄªX«N 
«  º³JTÉNÉ¤«X ªXT J

V1­«´ÄªX«N  J¦ºÉÇ« X Ç´° ¨ºÇ­³ÊK
wizerunek marki

V;­ªÉ´¨ TXNÉTÄ¤X ­ ÊJ´ YzÄ ³X¦ӃJªÉ



CUSTOMER JOURNEY

Proces podejmowania decyzji jest 
Ç XӃ­XºJ°­ÇÉ   «J ¦J TÉª Ê XºJ° X
ª­ X «J´ºK° ⱡ Êª J«J ÇÉM­³ÄŸ

Awareness Trigger Consideration Shopping Experience
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OTACZA NAS CHAOS INFORMACYJNY

FJ «X ¤X´º Ê TX«ºÉZ ¦­ÇJ« X M­T NJŵ ¦º ³É ÇÉÊÇJӃJ ³XJ¦N¤YŸ



JAK TO ROBIMY?

#JTJ« J ª­M Ӄ«X   ­«Ӄ «X °­ÊÇJӃJ¤K «Jª º­ÇJ³ÊÉ´ÊÉⱡ ¦­«´ÄªX«º­ª

°­TNÊJ´ ÊJ¦Ä° Ç   «J M X KN­ ÊJTJÇJⱡ  ª °ÉºJ« J

Wynikiem badania jest mapa Customer Journey



CUSTOMER JOURNEY

8° ´ N X ¦  ÊJ¦Ä°Ä ³­ÇX³Ä

Wiedza

Kontakt z mediami 
Rozmowy ze 
znajomymi

$|N J¨JMÉªª Xⱡ ºJ¦ 
³­ÇX³Ź
#YTY ª­z¨J ¤X TÊ ⱡ
na wycieczki

Zaciekawienie
Oczekiwanie 

Szukanie 
informacji

Opinie o produkcie
Video producentów
Rozmowa ze 
znajomymi
Fora tematyczne

Jaki typ roweru 
ÇÉM³Jⱡų
+TÊ X ª­ «J ¦Ä° ⱡ
taki rower?
Jaka marka?
+TÊ X ¦Ä° Y
najtaniej?
6J N­ ÊÇ³ N ⱡ
ÄÇJzYų

TakŲ $|NY ª Xⱡ ºJ¦ 
rower!
Potrzeba zaufania

Zakup

8zӃKTJ« X ­ZX³ºÉ
w sklepach i online
Wybór
Zakup
;¨Jº«­ ⱡ

Ile MYTÊ X ¦­´Êº­ÇJⱡ
dostawa?
Czy wszystko 
ÇÊ Y¨Jª °­T ÄÇJzYų
$­ ¤X´ÊNÊX MYTÊ X ª 
potrzebne?
0J¦ ª­zY z­
ÄMXÊ° XNÊÉⱡ?

6 XN|Yⱡdo 
sprzedawcy

Dostawa
(zakupy 
online)

→ӃXTÊX« X °³ÊX´É¨¦ 
Umówienie kuriera

Czy kurier przyjedzie 
w oznaczonym 
czasie?
$ÊÉ ³­ÇX³ MYTÊ X
taki, 
jak ­NÊX¦Ä¤Y?

Niepokój
Satysfakcja z zakupu

Serwis/ 
Reklamacje

Reklamacje
Serwis gwarancyjny

Dlaczego ªÄ´ÊY ¤XN|Jⱡ
do serwisu zaraz po 
zakupie?
$ÊÉ T­´ºJ«Y z­º Ç¦Y
z powrotem?
$ÊÉ ÄÇÊzӃYT« K
³X¦ӃJªJN¤Y?

Frustracja

Ponowne 
zakupy

IJ¦Ä° Ä´¨Äzŵ NÊY N 
i akcesoriów

+TÊ X ¦Ä° Y ªJ°Y
N X X¦ ³­ÇX³­ÇÉN|ų

Kto organizuje 
wycieczki zagraniczne?
$­ Ê³­M Yŵ ¤X Ӄ  Ç
T³­TÊX Ê¨J° Y zÄªY?

Satysfakcja lub 
Z³Ä´º³JN¤J ÊÇ KÊJ«Jz 
zakupami

Dzielenie 
´ Y

z innymi

Polubienie strony 
sklepu na FB
Opublikowanie recenzji 
produktu
Relacje z wycieczek

Jestem zadowolona 
  N|NYŵ XMÉ  ««  ­ ºÉª
wiedzieli
$|NY Ç XTÊ Xⱡ Ç YNX¤
o nowych 
ª­ Ӄ Ç­ N JN|

Zadowolenie
>XJӃ ÊJN¤J ªJ³ÊX
Podziw znajomych
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CUSTOMER JOURNEY

$­ ª X³ÊÉⱡų Ǝ°³ÊÉ¦¨JTÉƏ

Wiedza

I«J¤­ª­ ⱡ ªJ³¦ 

Wizerunek marki

8MXN«­ ⱡ
w mediach/wydatki 

Szukanie 
informacji

5­« º­³ «z º³X N 
w internecie/

Google Analytics

Statystyki YouTube

Statystyki blogerów

Statystyki FB 
(fanpage)

Zakup

Konwersja

Satysfakcja z zakupu

Dostawa
(zakupy 
online)

Satysfakcja z 
dostawy

% zwrotów

Serwis/ 
Reklamacje

% reklamacji

Satysfakcja 
z rozpatrzenia 
reklamacji

Ponowne 
zakupy

% ponownych 
ÊJ¦Ä° Ç ƎÄ´¨Äz ŵ
akcesoria)

Dzielenie 
´ Y

z innymi

Net Promoter Score

5­« º­³ «z º³X N  «J *#

?° ¤«É ´É´ºXª ³J°­³º­ÇJ« J TJ«ÉN| Ê Ç XӃÄ ³ TX¨ŵ ­°J³ºÉ ­ °­º³ÊXMÉ ¦­«´ÄªX«º Ç



Customer Journey to 
N X ¦Jŵ ¦º ³K  TÊ X

klient. Skuteczny 
marketing towarzyszy 
ªÄ Ç ºX¤ °­T³ ÉŸ
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