Sciezka doswiadczen klienta @ W ¢

FAZA PRZED USLUGA

_______________________________

_______________________________

_______________________________

_______________________________

REKLAMA /PR

Jaka oferta jest
komunikowana klientowi?
Gdzie i jak?

WORD-OF-MOUTH

Co faktycznie o ofercie

i firmie mowig osoby

z otoczenia / opiniotworcy
klienta? Gdzie i jak?

PRZESZLE DOSWIADCZENIA
Jakie doswiadczenia ma klient
z podobnymi ustugami?

OCZEKIWANIA

Czego oczekuje klient
od ustugi /firmy?

Opracowanie:

_______________________________

_______________________________

_______________________________

_______________________________

m Wojciech tawniczak + Marcin Chtodnicki
m Uznanie autorstwa - Na tych samych warunkach 3.0 Polska

m service-design.pl

_______________________________

_______________________________

_______________________________

_______________________________

FAZA USLUGI > NABYWANIE + SWIADCZENIE

PRZEJSCIE PRZEZ USLUGE

Ktére punkty kontaktu

wywrg na kliencie ustugi

najwieksze wrazenie?
Ktére punkty mogag
wywrzec wrazenie
(nadzwyczajnie) dobre
lub zte?
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DOSWIADCZENIA
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Jakie sg osobiste wrazenia klienta z kontaktéw z
ustugag badz firmg podczas Swiadczenia ustugi?
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FAZA PO USLUDZE

_______________________________

_______________________________

_______________________________

_______________________________

WORD-OF-MOUTH

_______________________________

_______________________________

_______________________________

_______________________________

Co klient méwi o ofercie i/lub firmie osobom ze swojego

otoczenia? Gdzie! Jak?

ZADOWOLENIE / NIEZADOWOLENIE
Klient indywidualnie ocenia ustuge, poréwnujgc swoje
oczekiwania wobec oferty z tym, co dosSwiadczyt (rzeczywistoscia)
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