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Jesli pracujesz nad dang ustugg w firmie, jestes liderem
projektu, chcesz zaadaptowac Wasz biznes do nowej
sytuacji, tworzysz lub wptywasz na doswiadczenia klientéw,
chcesz rozwigzac problem lub wptyna¢ na stworzenie
nowego produktu/ustugi - musisz dobrze rozumie¢ odbiorce
i jego potrzeby. Na to wtasnie pozwala narzedzie Customer
Journey, ktére czerpie z metodyki service design i
narzedziownika design thinking.

Szkolenie, pozwala zrozumie¢, zaprojektowac i skutecznie
wykorzysta¢ narzedzie Customer Journey do optymalizacji
doswiadczen klienta na kazdym etapie kontaktu z firma,
produktem lub ustugga. Kurs sktada sie z 5 modutéw, a jego
realizacja zajmuje 18-22 godziny. Uczestnicy uzyskujg
roczny dostep do platformy, materiatéw wideo, ¢wiczen
oraz przyktadéw praktycznych z réznych branz. Szkolenie
taczy podejscie service design i design thinking,
dostarczajac gotowe narzedzia do tworzenia map podrézy
klienta.

o}
Odbiorcy szkolenia

Szkolenie skierowane jest do projektantéw ustug, innowatoréw i oséb prowadzacych projekty

transformacyjne, ktérzy szukajg narzedzi do wspétpracy i analizy potrzeb uzytkownikéw:

e Manageréw i lideréw zmian, ktérzy chca dostosowad swoje produkty, ustugi lub procesy do
zmieniajgcych sie potrzeb klientéw.

e Specjalistéw ds. doswiadczen klienta (CX), rozwoju ustug, marketingu i HR, pracujacych nad
optymalizacjg Sciezki klienta lub pracownika.

e Zespotow interdyscyplinarnych, ktére chcg lepiej zrozumie¢ zachowania swoich klientédw i planowac
dziatania na podstawie danych.
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Korzysci

. Praca z narzedziem Customer Journey - poznasz réznice miedzy mapa podrézy klienta a innymi

narzedziami UX, takimi jak empatia, lejek zakupowy czy service blueprint.

. Wykorzystanie w réznych obszarach - dowiesz sie, jak stosowa¢ Customer Journey w marketingu,

sprzedazy, HR, zarzadzaniu oraz tworzeniu produktéw i ustug.

Praktyczne badania - nauczysz sie prowadzi¢ tradycyjne i cyfrowe badania uzytkownikéw oraz
analizowa¢ dane jakosciowe i ilosciowe.

Mapowanie doswiadczenh - opanujesz technike tworzenia mapy $ciezki klienta krok po kroku, w tym
identyfikowania punktéw styku i miernikéw efektywnosci.

. Zastosowanie w zespole - bedziesz przygotowany do samodzielnego przeprowadzenia warsztatéw

Customer Journey w swojej firmie lub organizacji.

Program szkolenia

2.

3.

. Czym jest Customer Journey (Sciezka klienta)?

Model Customer Journey i jego zatozenia.

The Bow-Tie Funnel - nowe spojrzenie na lejek sprzedazowy.

Sesja najbardziej nurtujgcych pytan i odpowiedzi w temacie $ciezki uzytkownika.
10 przyktadéw zastosowan podrdzy klientéw.

Case study CJ w wybranych branzach.

Metody badawcze & digital research

Badania? Ale po co? Znaczenie badan i analizy danych

Jak przygotowac sie do badan? Lista potrzebnych materiatéw

UX, Ul i inne do$wiadczenia - jakie majg znaczenie w biznesie?

Przykfady firm, ktére inwestujg w mapowanie doswiadczen klientéw

Badania na zywo - wywiady, service safari, obserwacje.

Badania digital - ankiety i wywiady, analiza zachowah uzytkownikéw i netnografia (social listening),
Priorytetyzacja danych i wnioskéw

e Jak zarzadza¢ danymi z badan? Jak interpretowac dane i wycigga¢ wnioski?

KANO - o0 modelu i wykorzystaniu.

¢ Jak przygotowac sie do sesji Customer Journey?

4,

Narzedzia do Customer Journey - rekomendacje i poréwnanie dostepnych narzedzi do mapowania
Sciezek klienta online i offline (customer journey map, czyli mapy podrézy klienta)
Warsztat Customer Journey Mapping

Praktyczne wskazowki i instrukcja krok po kroku, jak mapowad doswiadczenia klientéw

(customer experience) i tworzy¢ Customer Journey Map (mapy podrézy klienta).

Persona odbiorcy a rézne scenariusze korzystania z ustugi.



. Customer Journey - analiza Sciezki klienta -
alfm akademia .
e-learning

e Customer Journey Mapping - elementy sktadowe.

o Aktywnosci i potrzeby uzytkownikéw.

e Punkty styku i kanaty.

¢ Doswiadczenia uzytkownikéw, potencjalne bolgczki i szanse na zmiane / optymalizacje / innowacje.
o Mierniki efektywnosci Customer Journey i poszczegdinych aktywnosci uzytkownika.

e Customer Journey a Service Blueprint Map.

5. Customer Journey i co dalej? Wykorzystanie wiedzy i danych pozyskanych z narzedzia
¢ Wykorzystanie wiedzy i danych pozyskanych z narzedzia.

¢ Sposoby walidacji i metody generowania danych.

¢ Sposoby mierzenia efektywnosci Customer Journey.

¢ Jak przeprowadzi¢ szkolenie Customer Journey z zespotem / klientami / konkurencjg?

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Nie jest wymagane specjalne przygotowanie uczestnikdw.

Szkolenie obejmuje

¢ Dostep do kursu przez 365 dni

¢ 5 modutéw szkoleniowych na platfiormie online

e 18-22h materiatéw szkoleniowych (wideo, atrykuty)

e Dyplom po szkoleniu

» Praktyczne ¢wiczenia pozwalajace utrwali¢ nabytg wiedze

e Mozliwo$¢ komentowania bezposrednio pod dang lekcjg na platformie online
e Przyktad uzupetnionej, biznesowej Customer Journey

m Czas trwania

1 dni/ 7 godzin

Jezyk
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Szkolenie: polski
Materiaty: polski



