altm akademia

Customer Journey Mapping
w praktyce: jak odkrywac
problemy i projektowac
lepsze doswiadczenia?

Szkolenie uczy, jak wykorzystywa¢ Customer Journey
Mapping do analizy doswiadczen klientéw i uzytkownikéw
oraz przektadania obserwacji na konkretne usprawnienia.
Jest przeznaczone dla oséb odpowiedzialnych za produkty,
ustugi, marketing, sprzedaz, obstuge klienta, UX,
komunikacje lub procesy, ktére chca lepiej rozumied
potrzeby odbiorcow i trafniej identyfikowac miejsca
obnizajgce jakos¢ doswiadczenia. Po szkoleniu bedziesz w
stanie okresli¢ zakres mapy, przeanalizowad sciezke klienta,
wskazac problemy i momenty krytyczne oraz wybra¢
priorytetowe dziatania do dalszej pracy.

o)
Odbiorcy szkolenia

e Specjalisci ds. marketingu i komunikacji

e Osoby odpowiedzialne za rozwdj produktéw, ustug lub proceséw klienta

¢ Pracownicy dziatdw sprzedazy i obstugi klienta

e Cztonkowie zespotéw UX, projektowych i interdyscyplinarnych

e Menedzerowie odpowiedzialni za doswiadczenie klienta lub jako$¢ ustug

¢ Osoby uczestniczace w projektowaniu, analizie lub usprawnianiu $ciezek klienta

e Liderzy inicjatyw zwigzanych z poprawg doswiadczen klientéw i uzytkownikéw

Korzysci

e Mapowanie Sciezki klienta - nauczysz sie tworzy¢ mape Customer Journey dla konkretnego
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uzytkownika, scenariusza i zakresu.

» Analiza doswiadczenia - przeanalizujesz dziatania, potrzeby, emocje, bariery i punkty styku klienta z
organizacja.

e |dentyfikacja problemoéw - wskazesz pain pointy, moments of truth i miejsca, w ktérych doswiadczenie
klienta realnie sie pogarsza.

¢ Praca na danych - odréznisz fakty, dane, wiedze zespotu i hipotezy, aby nie opiera¢ mapy wytacznie
na zatozeniach.

e Projektowanie usprawnien - przetozysz problemy i obserwacje na szanse poprawy oraz konkretne
pytania projektowe.

¢ Priorytetyzacja dziatan - ocenisz inicjatywy pod katem wptywu na klienta, znaczenia biznesowego,
skali problemu i trudnosci wdrozenia.

e Decyzje biznesowe - wykorzystasz mape Customer Journey jako narzedzie do planowania dalszych
dziatanh, odpowiedzialnosci i usprawnien.

o Efekt praktyczny - wyjdziesz ze szkolenia z przygotowang mapa, lista probleméw, potencjalnych
usprawnien i priorytetami do dalszej pracy.

Program szkolenia

1. Customer Journey - czym naprawde jest Sciezka klienta?
o Czym jest Customer Journey Mapping i kiedy warto je stosowac.
o Réznica miedzy procesem firmy a doswiadczeniem klienta.
o Kiedy mapa pomaga podejmowac decyzje.
o Kiedy staje sie jedynie ,fadnym plakatem”.
o Najczestsze btedy w mapowaniu doswiadczen.
2. Uzytkownik, scenariusz i zakres mapy
o Dla kogo tworzymy mape.
o Jak wybra¢ konkretny scenariusz.
o Gdzie zaczyna sie i kohczy analizowana Sciezka.
o Jak unikng¢ mapowania ,wszystkiego dla wszystkich”.
o Perspektywa klienta a perspektywa organizacji.
o Cwiczenie: okreslenie uzytkownika, scenariusza i zakresu analizowanej $ciezki.
3. Budowa mapy Customer Journey
o Etapy $ciezki.
o Dziatania i zachowania uzytkownika.
o Potrzeby i oczekiwania.
o Emocje i poziom zaangazowania.
o Bariery, frustracje i punkty niepewnosci.
o Kanaty i punkty styku z organizacja.

o Cwiczenie gtéwne: budowa mapy Customer Journey dla wybranego scenariusza.
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4. Dane i dowody - jak nie mapowa¢ na podstawie wyobrazen?

o Skad bra¢ wiedze o doswiadczeniach klientéw.

o Wywiady, obserwacje, analityka i dane operacyjne.

o Reklamacje, sprzedaz, obstuga klienta i feedback.

o Jak odrézniac fakty od zatozen.

o Jak oznacza¢ luki w wiedzy i obszary wymagajace dalszego sprawdzenia.

o Cwiczenie: oznaczenie na mapie elementéw opartych na danych, wiedzy zespotu i hipotezach.
5. Gdzie naprawde psuje sie doswiadczenie?

o |ldentyfikacja pain pointéw.

o

Moments of truth i momenty krytyczne.
o Miejsca najwiekszego wysitku klienta.

o

Problemy na styku kanatéw i zespotdw.

[¢]

Jak odrézni¢ pojedyncza niedogodnos¢ od problemu wymagajgcego dziatania.

o Jak szukac przyczyn, a nie tylko objawoéw.

o Cwiczenie: wybér najwazniejszych probleméw i momentéw krytycznych na $ciezce.
6. Od probleméw do szans na poprawe

o Jak zamienia¢ obserwacje w obszary do dalszej pracy.

o Formutowanie szans i pytah projektowych.

o Jak nie przeskakiwa¢ zbyt szybko do pierwszego rozwigzania.

o Szukanie usprawnien z perspektywy klienta i organizacji.

o Quick wins i wieksze inicjatywy.

o Cwiczenie: wygenerowanie mozliwych usprawnien dla wybranych punktéw $ciezki.
7. Priorytety i dalsze dziatania

o Dlaczego nie warto poprawia¢ wszystkiego jednoczesnie.

o Wptyw problemu na doswiadczenie klienta.

[e]

Znaczenie biznesowe.

[¢]

Skala i czestotliwos¢ problemu.
o Koszt oraz trudnos¢ wdrozenia.

[¢]

Prosta priorytetyzacja inicjatyw.

[e]

Jak przetozy¢ mape na kolejne kroki i odpowiedzialnosci.

[¢]

Cwiczenie koficowe: wybdr priorytetowych inicjatyw do dalszej pracy.

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Nie jest wymagane specjalne przygotowanie. Zalecamy podstawowg znajomos¢ pracy z komputerem
oraz gotowos¢ do wykonywania ¢wiczen.
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. Czas trwania

1 dni/ 7 godzin

Jezyk

Szkolenie: polski
Materiaty: polski



