Кейс: Інтернет-магазин електроніки
Інтернет-магазин TechMarket продає смартфони, ноутбуки та аксесуари через сайт і соціальні мережі.
За останній рік компанія активно інвестує у рекламу та залучає нових клієнтів. Однак керівництво помітило, що:
· конверсія сайту залишається низькою;
· багато клієнтів додають товар у кошик, але не завершують покупку;
· кількість повторних покупок невисока;
· клієнти часто звертаються до служби підтримки.
Маркетинговий відділ вирішив провести аналіз клієнтського шляху (Customer Journey), щоб зрозуміти, на яких етапах виникають проблеми.

Дані дослідження клієнтського досвіду
Опитування клієнтів показало такі результати:
1. Усвідомлення потреби
Клієнти дізнаються про магазин через:
· рекламу в соціальних мережах — 45%
· пошук у Google — 35%
· рекомендації знайомих — 20%
Проблема:
частина реклами не містить достатньо інформації про товар.

2. Пошук інформації
Клієнти відвідують сайт магазину.
Проблеми:
· складна навігація
· недостатня інформація про характеристики товарів
· відсутність відеооглядів.

3. Оцінка альтернатив
Клієнти порівнюють пропозиції з іншими магазинами.
Проблеми:
· ціни не завжди конкурентні
· мало відгуків клієнтів.
4. Купівля
Клієнт додає товар у кошик.
Статистика:
· 60% клієнтів не завершують покупку.
Причини:
· довга форма оформлення замовлення
· необхідність створення акаунта
· неочевидні умови доставки.

5. Використання товару
Після отримання товару:
· більшість клієнтів задоволені якістю продукції;
· однак іноді виникають питання щодо налаштування.

6. Післяпродажний досвід
Проблеми:
· повільна відповідь служби підтримки;
· складна процедура повернення товару.

Завдання для студентів
Завдання 1
Побудувати Customer Journey Map на основі даних кейсу.
Заповнити таблицю.
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Завдання 2
Визначити 3 ключові проблеми клієнтського досвіду.

Завдання 3
Запропонувати 3–5 рішень для покращення клієнтського досвіду.

Завдання 4
Відповісти на питання:
1. На якому етапі компанія втрачає найбільше клієнтів?
2. Які точки контакту є критичними для продажу?
3. Які зміни можуть підвищити конверсію сайту?
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