
用户旅程



•关于用户旅程（地图）

•如何制作

•理想的展会用户旅程

• Case study
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什么是用户旅程??
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客户旅程是客户与你的品牌互动时所经历的全部体验的总和，是对顾客在购

买产品、服务或品牌过程中的目标、需求、感受和障碍的形象化描述。从中

发现用户在整个使用过程中的痛点和满意点，最后优化和个性化用户体验。

认知
Awareness

研究评价
Research

Evaluation 

购买
Purchase

忠诚度
Retention/ 

Loyalty

用户推荐
Referral

了解客
户需求

创建用户
画像

什么是用户旅程
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Comprehensive 
evaluation

Improve 
customer EX

Improve 
conversion  

Optimize 
channels

Adjustment

完整、不遗漏地分析与客户接触的全过程，以及从多个视角分
析和客户接触的效果

发现业务过程中的体验点的详细状态，用于帮助分解分析业务
流程的质量

以客户为中心，而不是技术，通过识别关键步骤和决策点，最
大限度地减少负面客户体验，从而建立更快、更高的转化率

创造更多接触点来吸引和增加你的客户(优化你的渠道)

激发新的想法以及重新评估想法。

为
什
么
需
要
客
户
旅
程
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Awareness 认知

Research Evaluation

研究评价

Purchase 购买

Retention/ Loyalty 忠诚度

Referral 用户推荐

1 2

7 8 9

3456

13

1112 10

CUSTOMER JOURNEY

朋友圈看到好友po了自己做的一顿
晚餐，看起来很赞

发信息问朋友食谱，并且了解到
要用高压锅制作

上网搜索高压锅在商店看看几款不一样的高压锅关注几款高压锅的公众号

从我们品牌获
得50元现金券

用现金券网上购买
我们的高压锅

产品送货到家，
当晚就用高压
锅制作晚餐

朋友圈po出当晚用
高压锅制作的美食

推荐这款高压锅给
朋友和亲戚

点赞好评该款
高压锅

出新产品的时候再次购买
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我们如何开始呢？
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步骤

1. 确定目标 2. 审视 3. 画出用户体验旅程

为用户旅途设
置明确的目标

创建人物画
像，并确定
他们目标

列出所有的
接触点
确定有哪些
渠道

4. 测试与改进 5. 维护

定期回顾
用户旅程

自己体验一遍客
户旅程，并作出
必要的改变

识别要改进
的部分

Map out
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线上广告

（媒体，置换）

SEM 

Landing page

预登记 去到小程序进行商贸配
对

提交手机号 SMS

小程序

微信群

抖音

Telemarketing

微信订阅号

微信服务号

关注/加入

点击

浏览

竞争展会
研讨会

协会活动

参加&提交

SEM/SEO

搜索

SMS

如果我们以同样的方式对待每一个的客户，
这将是我们的用户旅程……
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认知
Awareness

研究评价
Research

Evaluation 

购买
Purchase

忠诚度
Retention/ 

Loyalty

用户推荐
Referral

创建社群

• 关注/加群

收集leads

• 订阅

• 下载

转化

• 预登记

忠诚度&推荐

• 分享给同事/朋友

• 追加(upsell)：参加会
议/商贸配对

了解客
户需求

创建用户
画像

• 最重要的是考虑你的客户在旅途中所处的阶段以及他们的需求
• 当你明确了主要的营销目标后，你就会更清楚地知道你希望客户采取什么行动

这不仅仅是关于“我们”或者“我们的渠道”
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认知
Awareness

研究评价
Research

Evaluation 

购买
Purchase

忠诚度
Retention/ 

Loyalty

用户推荐
Referral

他们是谁？ 新数据 – 有名片 新数据 – 只有微信 新数据 – SEM/自然 往届观众/
往届预登记未到场

客户所处的阶段 • 认知
• 研究评价

• 认知
• 研究评价

• 研究评价
• 购买

• 购买
• 忠诚
• 推荐

什么对他们来说重要？ • 了解行业信息/活动
• 展会中有没有他们

想找的产品/服务

• 了解行业信息/活动
• 展会中有没有他们

想找的产品/服务

• 了解展会
• 预登记

• 快速预登记
• What’s NEW?

现有的联系方式 • 电话 • 微信群
• 关注公众号

/

新的联系方式 • 加微信群？关注微
信？

• 手机
• email

/

了解客
户需求

创建用户
画像
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举例——收集leads
(Inbound marketing)

新数据 – SEM/自然
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IM Learning

认知
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订阅

订阅 – Step 1 订阅 – Step 2

5364独立页面浏览量 268独立页面浏览量

5%的独特页面浏览量订阅了
newsletter

191独立页面浏览量

确认

浏览量比第二个页面降了23% 

进入注册漏斗后44%的人离开
了页面

浏览量比第一个页面降了29%

Google Analytics: 1st July – 8th September



IM Learning

认知

15k独立访客自然
流量

浏览 考虑
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自然流量登记

决策 登记

800人回到主页

137人询问了延期
参观的事宜

100去了线上展览

2.5K阅读了申明

2.3K 查看了展商
列表

767点击了菜单中
线上展会的CTA
（行动号召）



IM Learning

考虑、研究评估 吸引参与 1 下载 1

几行关于数字周和资源
获取的信息
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下载白皮书/直播 /研讨会

吸引参与 2 下载 2

不同片段的资源，清晰
的行动号召

另一个关于白皮书的片
段，最后下载

简易预登记登录
为了下载白皮书要填写
更多的数据？还有我是
否要订阅？



制造更多与客户的接触点
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创造更多的接触点将给我们
更多能与客户联系的渠道！
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我们有没有让观众重复提交信息……

18



Telemarketing

注册
完整预登记微信

SMS

eDM

会议推广
商贸配对

推广
预登记推

广

你是否一遍又一遍地让访问者填写信息，
让他们抓狂？！

您是否感兴趣参加：
❑ 商贸配对
❑ 会议/论坛

姓名

email

手机

抬头

公司名

兴趣

姓名

email

手机

抬头

公司名

兴趣

姓名

email

手机

抬头

公司名

采购需求

注册
完整预登记

注册
完整预登记
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新数据
SEM/自然

新数据
有名片

新数据
只有微信

往届观众/
往届预登记未到场
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我们有没有把流程弄得
对客户来说更复杂了？
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21

预登记

20-30个data points



邮件确认 访问
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更多问题 Engage

后台只有35% -
8个人注册

问了7个问题
获得30条数据

注册平台 如果要conference或者biz matching要更多信息



我们的网站/APP/小程序是否
根据客户旅程地图进行了优化?
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公众号导航 精彩活动 商贸平台 参观参展

直播交流会 IP检索 参观登记

精彩回顾 商贸配对 展位咨询

大咖专访 核心买家报名 联系我们

现场照片 VIP

小程序

• 精彩回顾与现场照片是重复的

• 小程序主要for商贸配对，应该under在商贸平台下

• IP检索与商贸配对是重复的

• 核心买家报名应该under在参观参展下

• VIP的内容不明确
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公众号导航

跳转至
小程序

• 删除现场照片，保留精彩回顾

• 中间的button直接改成寻找IP，跳转至商贸配对的小
程序；IP检索与商贸配对删除

• 核心买家报名与VIP删除
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Before

- 提醒接受展商邀请
- 提醒选择展商

到场

预登记

公众号小程序

公众号商贸配对

公众号IP检索

商贸配对

选择展商

公众号小程序

公众号商贸配对

公众号IP检索

商贸配对
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After

预登记

未完成 提醒预登记 完成预登记

小程序商贸配对
- 提醒接受展商邀请
- 提醒选择展商

到场/参加会议
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Keep it simple! 
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展会用户旅程举例
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线上广告

(媒体, 置换)

SEM 
微信

Landing page

提交手机号 关注展会：SMS Telemarketing

预登记

会议推广

商贸配对推广

➢ 了解更多
➢ 关注

➢ 提交信息 ➢ 加入

• 姓名
• 公司
• 国家/城市
• 抬头
• 手机号

• 感兴趣得产品

• 是否有兴趣参加：
❑ 商贸配对
❑ 会议/研讨会

➢ 预注册

新观众 目的：收集leads







新数据
SEM/自然

新数据
有名片
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SMS

预登记

完成快速预注册
SMS补充ID等信
息加入微信群

NO Action

了解更多 Landing page Register

完成快速预注册
SMS补充ID等信

息+follow 
wechat

NO Action Telemarketing

预登记

考虑
SMS加微信群了
解更多详情

NO

微信群邀请/

小程序

按照观众类型分
类/推送展会信息

提醒&通知

未预注册的老观众

内容：给到老客
户的special offer

快速预登记+ 关注
微信+展会亮点

后续再尝试
另外的SMS
信息触达

Refer a friend

目的：快速预登记、Push到场、Referral

内容：回复Y注册

➢ 提交信息

Quick register/ 

Confirm details

往届观众/
往届预登记未到场
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地推/组团

竞争展会

加企业微信好
友（小助手）

邀请入群
Lead 

generation 

campaign

关注订阅号/

关注服务号

预登记会议/活动

合作/置换

WeChat

直播

Segmentation: By地
区or品类

Prereg,活动通知，
行业新闻，展会
新闻, etc)

收集名片

Lead 

generation 

campaign

新数据
只有微信
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完成预注册 商贸配对

- Push观众接受
展商邀请
- Push观众选择
展商

未选择展商or接
受展商邀约

SMS/eDM/Tele

marketing提醒

接受预约

提醒预约的商贸
会议
+conference+

活动
提供到商贸配对的链
接或者access，例如
小程序or网页

进入到商贸配对的简
便方法

SMS/ eDM/ telemarketing 

已经预注册的观众 目的：Push到场、Referral、upsell

34



线上广告

（媒体/置换）

SEM，抖音…

Landing page 预登记

未完成 提醒预登记 完成预登记

小程序商贸配对
- 提醒接受展商邀请
- 提醒选择展商

到场/参加会议

小程序

Wechat

landing

会议推广

Telemarketing

网站

Overall
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客户的行动 vs 渠道 vs 行动号召(CTA)
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总结 & TIPS

✓ 全面整体的分析，聚焦在“客户”而非技术，
减少负面体验，提高转化率

✓ 激发和验证新的想法

✓ 保持简单

✓ 创造更多接触点来吸引和增加你的客户(优化渠道)

✓ 自己体验一遍客户旅程，并作出必要的改变

✓ 定时地review用户旅程
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制作你的展会预登记观众的用户旅程

我们将和你一起Review

Lina.Pan@informa.com
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THANK YOU


