Co je customer journey

Customer journey (Cesky zdkaznickd cesta) oznacuje cely proces, kterym zdkaznik
prochézi od prvniho kontaktu se znackou aZz po ndkup a néslednou loajalitu.

Porozuméni zdkaznické cest€¢ pomdha firmam zlepsit komunikaci, odstranit prekazky
v rozhodovani a vytvaret konzistentni a ptijemny zazitek napti¢ kanély — od reklamy

po zakaznickou podporu.

Nejde jen o jednordzovou interakci — zdkaznicka cesta zahrnuje vSechny dotekové body
(tzv. touchpointy), které ovliviiuji rozhodovani zdkaznika v priibéhu casu.

Jaké faze ma typicka customer journey?

Zakaznicka cesta byva rozdélena do nékolika klicovych fazi. Kazda z nich predstavuje jiny
typ interakce, motivace i potfeby zdkaznika. Pochopeni vSech fazi umoziiuje lépe cilit
obsah 1 nabidku.

1. Uvedomeni (Awareness)

Zékaznik si uvédomuje potfebu nebo problém. Teprve zacind hledat informace — tfeba pres
Google, socidlni sité nebo doporuceni.

2. ZvaZovani (Consideration)

Zakaznik porovnéva riiznd feSeni. Cte recenze, prohliZi weby, ptd se ve skupindch nebo
sleduje video navody.

3. Rozhodnuti (Decision)

Dochézi k vybéru konkrétni sluZzby nebo produktu. V této fazi je dllezitd jasna nabidka,
diivéra a odliSeni od konkurence.

4. Nakup (Purchase)

Zakaznik provede objedndvku. Klicov4 je jednoduchost ndkupniho procesu, divéryhodnost
webu a funk¢ni technické feseni.




5. Loajalita a doporuceni (Retention & Advocacy)

Ziékaznik se vraci, doporucuje produkt dal nebo zanechdva recenze. V této fazi ma velky
vyznam zdkaznickd podpora, komunikace po ndkupu a vérnostni programy.

Pro pochopeni dynamiky téchto fazi se Casto pouzivd AIDA model, ktery pomédha
strukturovat komunikaci v souladu s tim, kde se zakaznik na své cesté nachazi.

Priklad z praxe

* Awareness: UZivatel sleduje video na YouTube o bolestech zad pfi préci.
Consideration: Vyhleda si informace o ergonomickych Zidlich, porovnava
nabidky.

Decision: Vybere konkrétni model na e-shopu s dobrou recenzi a dopravu zdarma.
Purchase: Objedna Zidli online, zaplati kartou.

Retention: O mésic pozdéji dostane newsletter s tipy na spravné sezeni a slevu na
dalsi ndkup — e-shop si ho udrzi jako zakaznika.

Vyhody a nevyhody prace s customer journey

Zmapovani zédkaznické cesty umoZziiuje firmam Iépe pochopit chovéni uzivatela
a optimalizovat jejich zkuSenost. Jde ale o kontinudlni proces, ktery vyZaduje pravidelné
ladéni.

Vyhody Nevyhody

Pomdha 1épe pochopit potieby Mapovani miiZze byt komplikované, zejména
zdkaznikl u slozitéjSich cest

UmozZiuje cilené¢jsi marketing a lepSi | VyZaduje pravidelnou aktualizaci pfi zménach
zdkaznicky zazitek v chovdni zdkazniki

Odhaluje slaba mista v komunikaci Nutnost sladit vice tymt a oddéleni (marketing,
nebo prodejnim procesu obchod, zdkaznicka péce)

ZvySuje konverze a podporuje loajalitu |MiZe byt Casové i datové ndrocné

Jak vytvorit vlastni customer journey map?

Aby bylo mozZné se zdkaznickou cestou efektivné pracovat, je vhodné ji vizualizovat
pomoci tzv. mapy zakaznické cesty (customer journey map).

Vytvéreni takové mapy zahrnuje nékolik kroki:
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/poradna/co-je-aida
/poradna/co-je-newsletter
/poradna/co-je-konverze

Identifikace persony (typického zakaznika)

Definice jednotlivych fazi cesty

Sepsani touchpointii — kde vSude zdkaznik znacku vnima (napf. web, reklama,
newsletter)

Urceni motivaci, obav a ocekavani v kazdé fazi

Zhodnoceni, co funguje a kde jsou prekazky

Névrh vylepSeni pro kazdou fazi

Kdy se prace se zakaznickou cestou vyplati?

Customer journey je uZite¢nd pro jakykoliv typ podnikédni — od e-shopu po konzulta¢ni
sluzby.

Nejvétsi ptinos m4, pokud:

chcete zlepsit konverze webu a sniZit bounce rate,

potiebujete 1épe sladit marketing, obchod a zdkaznickou péci,
chcete pochopit, pro¢ navstévnici neprovadéji konverzi,
planujete automatizaci e-mail marketingu nebo lead nurturing.
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