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Anolizo punktéw styku z markq (tzw. touchpoint) jest bardzo wazna dla
strategii kazdej marki. Identyfikacja touchpointéw pozwala zbudowac
strategie marketingowg, a podstawowym btedem jest branie pod uwage wy-
tgcznie momentu zakupu, poniewaz nalezy tu uwzgledni¢ réwniez moment
przed i po jego dokonaniu. Kazdy etap zetkniecia z markg musi dostarczyc¢
naszemu konsumentowi jakgs wartosc.

Etapy na sciezce zakupowej klienta odpowiadaja punktom styku
w kanatach online. Oczywiscie touchpointy sg wszedzie i wcigz
czesto nasz potencjalny klient napotyka pierwszy z nich réwniez
poza $wiatem online. Ciezko, zeby byto inaczej, poniewaz punkty
styku to: korespondencja tradycyjna, pocztowa, faktura, ale réwniez
punkty obstugi klienta czy biura. Mozemy rowniez do nich zaliczy¢
sklep, produkt czy opakowanie. Zwieksza to pole manewru, jesli
chodzi o dziatania promocyjne marki. Wszystko rozpoczyna sie
w swiadomosci, dlatego w pierwszej kolejnosci powinnismy zadbac
o to, aby nasz odbiorca dowiedziat sie o istnieniu naszej marki. Na
tym etapie warto podazac za trendami i rozwazyc wszystkie ,za”
i ,przeciw”. Promujac firme w sieci nie mozna zaniedbac pozycjo-
nowania i unikac przesadnego inwestowania w banery - zjawisko
LSlepoty banerowej” dotyczy az 80% polskich internautéw.

Na przyktadzie sklepu z wtosami do przedtuzenia, ktéry zgtosit
sie do naszej agencji z prosha o analize i usystematyzowanie tego
gdzie ijak klienci maja kontakt z marka, przedstawimy jak poradzic¢
sobie z okresleniem punktow styku, co jest absolutnie niezbedne
w procesie budowania marki. Naszym celem byto zidentyfikowa-
nie wszystkich touchpointéw i zadbanie o to, by marka w kazdym
momencie prezentowata odpowiednie wartosci - zgodnie z obrang
strategia i wizerunkiem.

Obecnos¢ w sieci wiaze sie z koniecznoscia zadbania o wysokiej jakosci
content (tresci na stronie internetowej, forach i opinie na grupach),
jednak punktéw styku jest znacznie wiecej i czesto sg one duzo mniej
oczywiste. Podstawa do ustalenia punktow styku miedzy klientem
amarka jest analiza sciezki zakupowej oraz grupy docelowej, ktéra
pozwala nam okresli¢ rodzaj klientéw oraz stworzenie tzw. persony.
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Touchpointy moga byc¢ oczywiste i powszechne, ale takze znacznie
bardziej indywidualne. Zaczynajac od zainteresowania produktem,
a konczac na powstrzymaniu przed rezygnacja, w tabeli ponizej
przedstawimy zidentyfikowane punkty styku:

TABELA1.

Stopien trudnosci: 00000

Powinienes$ pamietac, ze touchpointy nie sg sobie rowne. Jakos¢
obstugi to nie wszystko, wiec warto pomysle¢ o nagradzaniu
powracajacych klientéw - np. dodatkowymi bonusami. Kontakt
posprzedazowy jest punktem wyjscia do budowania lojalnosci
klienta, ktérego warto pozytywnie zaskakiwac.

W ramach zidentyfikowanych punktow styku zaproponowalismy
klientowi zadbanie o poprawe spojnosci komunikatow, poniewaz
catkowicie inaczej wygladata komunikacja za pomoca portali
spotecznosciowych, niz ta prowadzona za pomocg wiadomo-
$ci e-mail, co powodowato niepotrzebny szum komunikacyjny
u odbiorcow.

Podsumowanie
Spojnos¢ dziatan jako klucz do sukcesu

Im doktadniej uda Ci sie okresli¢ wszystkie punkty styku, tym
skuteczniejsze beda Twoje dziatania marketingowe. Warto
odwotywac sie do mapy punktéw styku w trakcie tworzenia
oraz wdrazania strategii marki.

Swiat online i postep technologiczny nie wykona za nas pracy,
dlatego to do nas nalezy zadbanie o odpowiednig strategie
i content. To my jestesmy odpowiedzialni za stworzenie wizy-
téwki naszej firmy!

Warto postawic na kilka touchpointéw, ale nalezy pamietac,
ze zarzadzanie nimi jest uzaleznione od budzetu, jaki mamy
do dyspozycji. Touchpointy pozwalaja zwiekszy¢ zyski marki
szczegdblnie w sezonie na dane ustugi, ale wymaga to umiejetnego
opracowania strategii. Wiedze na temat skutecznosci kazdego
z nich dostarczy Ci $ledzenie zachowan konsumentdéw. Duzy
potencjat opinii w przestrzeni online mozna zauwazyc¢ na prze-
tomie ostatnich lat w branzy beauty, dlatego nalezy zadbac o ich
moderacje. Warto tez inwestowa¢ w pomoc od profesjonalistow,
ktérymi sa agencje marketingowe. Przy wyborze powinienes
kierowac sie réoznymi czynnikami. Specjalnoscia WMH jest nie
tylko moderowanie opinii, ale rowniez opracowywanie spojnej

Etap na Sciezce zakupowej Touchpointy

zainteresowanie produktem wyszukiwarka, marketing szeptany (opinie znajomych, opinie innych klientéw

znalezione w sieci), influencerzy, reklama, blog firmowy, strona internetowa

wzbudzenie pragnienia zdjecia na stronie internetowej, blogu oraz w social mediach (Facebook,
Instagram), content marketing, social media, testymoniale, recenzje na blogach,

promocja cenowa, newsletter, influencer marketing

zakup sklep internetowy, formularz zaméwienia, powiadomienia o wysytce, opakowanie
produktu, podziekowania, informacje o statusie zaméwienia, dodatkowe gratisy

i rabaty na kolejne zamowienie

utrzymanie lojalnosci newsletter, promocje dla statych klientow, program lojalnosciowy, zyczenia

urodzinowe

powstrzymanie przed rezygnacja obstuga klienta (telefoniczna, e-mailowa, na profilach firmy w social mediach),

proces zgtaszania reklamacji, dodatkowa oferta

W okresleniu powyzszych touchpointow niezbedne byto prze-
sledzenie doswiadczen uzytkownika. Nie ma nic wazniejszego niz
praktyka, dlatego nasi specjalisci przeszli sciezke klienta krok po
kroku. Zwrocili réwniez uwage na to, co na tej drodze odstrasza,
poniewaz nie ma lepszego sposobu niz ,wejscie w buty klienta”.
Wazne jest takze okreslenie poczatku i konca wedréowki Twojego
uzytkownika oraz monitorowanie jego dziatan. Jeslitak jak w naszym
przypadku klient prowadzi sklep online, nalezy przesledzic¢ wszystkie
etapy sciezki zakupowe;j.

strategii marketingowej, ktora jest pierwszym krokiem do
osiggniecia marketingowego sukcesu. »
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