IDENTYFIKACJA ETAPU

ETAP SCIEZKI KLIENTA

Okre$l etap podrozy klienta np. Budowa
Swiadomosci, Zakup, Onboarding, Uzytkowanie,
Rezygnacja)
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CO KLIENT POWINIEN CczZU€?

D POZADANE DOSWIADCZENIE(CO
KLIENT MA POCZUG? JAK JEST TWOJA
OBIETNICA?)

Opisz “stan idealny” - co klient ma poczu¢? Jakie
emocje chcesz wywotac?
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klientocentryczni
~

Canva Momentow Prawdy

WYBOR MOMENTU PRAWDY
D MOMENTY PRAWDY (KONKRETNE

ZADARZENIE)

Wybierz punkt styku (interakgji), ktory chcesz
zaadresowac.przeprojektowac. Tam powstajg
negatywne emocje, ktorymi chcesz zarzadzic
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IDENTYFIKACJA BARIER
D “HAMULEC” WEWNETRZNY

(DLACZEGO JEST TAK, JAK JEST? CO

NIE DZIALA: EX, TECHNOLOGIA,
PROCES, ETC.?)

Zdefiniuj jakie s gtéwne blokery? np.: zte KPI, zte

procesy, procedury, brak narzedzi dla pracownikéw,

systemy IT, inne.
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DEFINIOWANIE oDczu¢é
OBIECANE DOSWIADCZENIE (CO
KLIENT CZUJE TERAZ)

Opisz szczerze bole klienta uzywajgc cytatow, opini,
reklamacji i feedbacku
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WDROZENIE

PLAN DZIALANIA (KTO? CO? KIEDY?)

Wskaz jakie konkretne dziatania naprawcze trzeba
podjac i kto jest ich wtascicielem?
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