
Como você pode 
solucionar esses
problemas?

REMÉDIO

Quais são 
seus problemas?

DOR

www.temtino.comJORNADA DO CONSUMIDOR

RECONHECIMENTO 
DO PROBLEMA

O consumidor reconhece um 
problema por estímulos internos

ou externos.

Quando ele reconhece que
tem um problema?

O que ele estava fazendo no 
momento do reconhecimento?

Quem foi o responsável
pelo estímulo?

Quais são as expectativas dele
neste momento?

BUSCA DE
INFORMAÇÕES

É iniciada uma busca de 
informações sobre soluções para
resolver o problema identificado.

O que ele procura?

Onde ele procura?

Quais informaçoes ele
encontra nessa busca?

Quem está com ele nesta busca?

Quando ele faz essa busca?

AVALIAÇÃO DE
ALTERNATIVAS

O consumidor faz uma 
comparação entre as

possibilidades ofertadas.

 

Quais são os critérios de
comparação?

Quem o influencia
na avaliação?

Quando ele faz
essa avaliação?

Quanto tempo leva até
finalizar essa avaliação?

USO E
RELACIONAMENTO

O consumidor usa o
produto ou recebe o serviço, 

momento onde a marca pode
reduzir a dissonância cognitiva.

Quais são as expectativas
do consumidor?

Quem está com ele no
momento do uso?

O que ele normalmente
pensa quando utiliza?

Quais são as principais
dificuldades para utilizar??

PROPAGAÇÃO
E RECOMPRA

O consumidor satisfeito
pode constribuir para atrair

novos clientes e comprar
novamente da empresa.

O que traria muita satisfação
para o consumidor?

Quais são as principais 
frustrações?

 
Quais são as principais

suspresas positivas?

Quando que ele recomenda
sua empresa??


