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Ścieżka doświadczeń klienta 

REKLAMA / PR 
Jaka oferta jest  
komunikowana klientowi? 
Gdzie i jak? 
 
WORD-OF-MOUTH 
Co faktycznie o ofercie  
i firmie mówią osoby  
z otoczenia / opiniotwórcy  
klienta? Gdzie i jak?  
 
PRZESZŁE DOŚWIADCZENIA 
Jakie doświadczenia ma klient  
z podobnymi usługami? 
 
OCZEKIWANIA 
Czego oczekuje klient  
od usługi /firmy? 
 
 

WORD-OF-MOUTH 
Co klient mówi o ofercie i/lub firmie osobom ze swojego 
otoczenia? Gdzie! Jak? 
 
ZADOWOLENIE / NIEZADOWOLENIE 
Klient indywidualnie ocenia usługę, porównując swoje 
oczekiwania wobec oferty z tym, co doświadczył (rzeczywistością) 

FAZA PRZED USŁUGĄ    FAZA USŁUGI > NABYWANIE + ŚWIADCZENIE     FAZA PO USŁUDZE  

PRZEJŚCIE PRZEZ USŁUGĘ 
Które punkty kontaktu 
wywrą na kliencie usługi 
największe wrażenie? 
Które punkty mogą 
wywrzeć wrażenie 
(nadzwyczajnie) dobre  
lub złe? 
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DOŚWIADCZENIA 
Jakie są osobiste wrażenia klienta z kontaktów z 
usługą bądź firmą podczas świadczenia usługi? 


