
Канали клієнтів:  
маршрутизатор 

11/03/2021 – м. Дніпро 

Тренерка проєкту, д.е.н, проф.  
Єрмошкіна Олена Вячеславівна 



План на 
сьогодні 

14:00-
15:00 

15:00-
15:10 

15:10-
16:00 



Правила 
модулю  
у форматі 
онлайн 

 ДЛЯ ЗАПИТАННЯ  

 УВІМКНЕНА КАМЕРА  

 МІКРОФОН  

 ЦИФРОВА ТЕРПИМІСТЬ 



Групове 
завдання 1 

Розділяємось на групи по 3-4 особи 

 

Обираємо будь-який повсякденний 
продукт, яким ми зазвичай користуємось 

 

Визначаємо кроки, які необхідно 
здійснити для купівлі такого товару 

Час: 8 хвилин 



Групове 
завдання 2 

Розділяємось на групи по 3-4 особи 

 

Обираємо будь-який продукт, який ми 
купуємо 1-2 рази на квартал 

 

Визначаємо кроки, які необхідно 
здійснити для купівлі такого товару 

Час: 8 хвилин 



Групове 
завдання 3 

Розділяємось на групи по 3-4 особи 

 

Обираємо будь-який продукт, який ми 
купуємо 1-2 рази на рік 

 

Визначаємо кроки, які необхідно 
здійснити для купівлі такого товару 

Час: 8 хвилин 



Типовий 
маршрут 
клієнта 

1) усвідомлення потреби; 

2) формування інтересу до продукту; 

3) попереднє дослідження продукту; 

4) взаємодія з конкретним брендом; 

5) здійснення покупки. 



Додаткові 
кроки 
клієнта 

1) Використання товару 

2) Оцінка якості післяпродажного 
обслуговування 

3) Формування лояльності до 
бренду 

4) Адвокація бренду 



Приклад 

 виникнення потреби - захопився ЗСЖ і захотів переглянути 
раціон; 

 інтерес - знайшов інтернет-магазини, де продаються смачні і 
корисні продукти для збалансованого харчування; 

 дослідження - порівнює асортиментний ряд, вивчає відгуки в 
мережі; 

 покупка - вибирає кращу пропозицію, купує 1-3 позиції; 

 досвід використання - оцінює якість сервісу в магазині, пробує 
продукти; 

 повторна покупка - повертається на сайт, оформляє 
замовлення на більшу суму; 

 конвертація в постійного клієнта - замовляє продукти 
регулярно, користується вигідними умовами програми 
лояльності; 

 рекомендація - розповідає про власний досвід, ділиться 
враженнями з іншими. 



Схема 
маршруту 
клієнта  

візуальне уявлення етапів, 
через які клієнт проходить з 
компанією для досягнення 
мети 



Враховуйте 
всі канали 
взаємодії  

пошукові системи; 

контекстна реклама; 

соціальні мережі; 

прайс-агрегатори; 

 influence-маркетинг; 

маркетплейси; 

email-маркетинг; 

офлайн-точки. 



Крок 1 Подивіться на процес продажів 
з точки зору покупця. 



Крок 2 Проведіть дослідження 



Крок 3 Сегментуйте  
клієнтів 



Крок 4 Визначте на карті  
цілі клієнта 



Крок 5 
Концентруйтесь  

на емоціях 



Крок 6 Визначте ключові точки 
взаємодії з клієнтом 



Крок 7 Визначте ключові 
етапи взаємодії 



Крок 8 
Порівняйте якість 

споживчого досвіду  
та Вашої пропозиції 



Крок 9 Визначте часові рамки 
кожного кроку клієнта 



Крок 
10 

Побудуйте карту на папері  

з використанням  

аркушу паперу та стікерів  

задля її доопрацювання 



Приклад 
1 



Приклад 
2 



Приклад 
3 



Приклад 
4 



Домашка 

Розробити 
маршрут  

Вашого 

типового  

клієнта 


