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Pakiet: Customer Journey +
Service Design + Design
Thinking - e-learning

To potaczenie trzech kurséw e-learning: Design Thinking,
Digital Service Design oraz Customer Journey dostepnych w
pakiecie. Jesli pracujesz nad dang ustuga w firmie, jestes
liderem projektu, chcesz zaadaptowac biznes do nowe;j
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 wiasnie pozwala narzedzie Customer
Journey, ktére czerpie z metodyki service design i
narzedziownika design thinking. Szkolenie dostarcza

takze kompleksowej wiedzy o catym procesie Design
Thinking - od eksploracji problemu po testowanie
prototypdw - w oparciu o praktyczne narzedzia i

techniki. Szkolenie zawiera ponad 50 godzin
materiatéw wideo, artykutdéw i podcastow oraz dostep
przez 365 dni.

0
Odbiorcy szkolenia

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

transformacyjne, ktérzy szukaja narzedzi do wspoétpracy i analizy potrzeb uzytkownikéw:

¢ Chca ulepszyc¢ istniejgce produkty lub ustugi, projektujac je w oparciu o realne potrzeby klientéw i
uzytkownikow.

e Szukajag narzedzi do skutecznego wdrazania zmian i innowacji w organizacji.

e Pracuja projektowo lub warsztatowo i chcg wzbogaci¢ swéj warsztat o metodyke service design.

e Prowadzg procesy transformacyjne w firmach i potrzebujg ustrukturyzowanego podejscia do

projektowania ustug.
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Korzysci

. Dowiesz sie, czym jest Customer Journey i czym rézni sie od innych narzedzi (User Stories, mapy

empatii, service blueprint, lejka zakupowego).

. Poznasz 10 zastosowah narzedzia Customer Journey w takich obszarach organizacji jak: marketing,

sprzedaz, rozwoéj produktéw & ustug, Human Resources (HR) i Employer Branding (EB), zarzadzanie,
tworzenie innowacji.

Poznasz proces przygotowania sie do mapowania doswiadczen klienta (metody badawcze, techniki
zarzadzania danymi i ich syntezy) - podzielimy sie z Tobg wskazédwkami i dobrymi praktykami, jak w
Socjomanii prowadzimy tradycyjne badania (wywiady, obserwacje, service safari), jak i te cyfrowe
(ankiety, analiza zachowah uzytkownika, social listening).

Pokazemy Ci krok po kroku jak mapowa¢ doswiadczenia klienta - nie tylko na teoretycznym szablonie
Customer Journey, ale na praktycznym przyktadzie.

. Bedziesz mie¢ kompetencje do samodzielnego zaplanowania procesu korzystania z Customer Journey

w Twojej firmie (wspéttworzonego ze wspétpracownikami, klientami, partnerami, a nawet
konkurencjg!).

Poznasz nie tylko dobre praktyki i przyktady od zespotu Socjomanii, ale réwniez bedziesz mie¢ dostep
do ekskluzywnych wywiadéw (nagranych tylko na potrzeby tego kursu!) z liderami zmiany w
organizacjach, gdzie wykorzystuje sie Customer Journey,

. Poznasz wszystkie etapy modelowego procesu Service Design i Design Thinking.

Program szkolenia

MODUL 1: SERVICE DESIGN

1.

Service design - wprowadzenie

Service design i serwityzacja. Historia. W jaki sposéb projektowaé nowe ustugi, ale i optymalizowa¢
obecne procesy, produkty i zadania w firmie?

Digitalizacja - czym nie jest? Jakie sg jej gtéwne filary i wartosci? Na jakie obszary biznesowe moze
wptyngc?

Obalanie mitéw - service design, design thinking, user experience, agile, digitalizacja - jaki jest link
miedzy tymi metodykami/narzedziami? Czym sie réznig, a jakie ich czesci sa wspélne?

Logika ustugowa w pigutce

Modele biznesowe w digital

Modelowy proces service design.

Kto powinien wzig¢ udziat w procesie? Jak sie przygotowac?

Narzedziownik service designera

Praséwka - dowiedz sie wiecej

Autorefleksja - podsumowanie modutu
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2. Faza discover (odkrywanie)

e Wprowadzenie do fazy Discover (odkrywanie)

¢ Netnografia. Dane maja lepszy pomyst niz Ty

¢ Jak badac¢? Wskazdéwki i dobre praktyki

e Context Map Canvas

¢ Service Blueprint

o Wskazdéwki, co do przeprowadzenia procesu

3. Faza define (definiowanie)

e Wprowadzenie do fazy Define (definiowanie),

¢ Digital Value Proposition

e Priorytetyzacja

e How Might We

¢ Negocjacje i rozmowy z osobami decyzyjnymi. Jak sie przygotowac?
4. Faza develop (rozwijanie)

¢ Wprowadzenie do fazy Develop (rozwijania),

e Techniki burzy mézgéw i proceséw kreatywnych
¢ Jak przygotowad sie do warsztatu? Facylitacja proceséw i spotkan hybrydowych
¢ Narzedzia i metody rozwijania ustug

5. Faza deliver (dostarczanie)

e Wprowadzenie do fazy Deliver (dostarczania)

e Service Business Model Canvas

¢ Narzedzia do prototypowania digital

e Tworzenie ustug digital - dobre praktyki

¢ Metody testowania i walidowania ustug

6. Podsumowanie

¢ Najczestsze problemy i wyzwania proceséw service design,

MODUL 2: DESIGN THINKING

1. Design thinking - wprowadzenie

¢ Jak to sie wszystko zaczeto, historia powstania i rozwoju design thinking,

¢ Projektowanie (design), a myslenie projektowe (design thinking) - jak to sie faczy?

¢ Najprostsza definicja design thinking i przyktady zastosowania,

¢ Dla kogo jest design thinking - wymagane kompetencje i cechy

2. Design thinking - co zmienia?

¢ Design thinking mindset - kluczowe wartosci i zasady podejscia design thinking,

¢ Design thinking vs service design vs agile vs customer experience - czym réznia sie te podejscia od
siebie? Kiedy i jak je zastosowac? Kiedy taczy¢?

¢ Przedstawienie na 5 praktycznych projektach najwazniejszych wnioskéw, zastosowan i obszaréw
wykorzystania metody i narzedzi design thinking.

3. Visual Thinking - wizualizacja w procesie projektowania

¢ Jak dziata wizualizowanie mysli pomaga w procesie projektowania innowacji
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Cwiczenie interaktywne wykorzystujace podstawy visual thinking, wicked problems solving i systems
thinking.

. Proces Design Thinking

Proces double diamond
Proces piecioetapowy nastawiony na eksploracje, definiowanie, ideacje, prototypowanie i testowanie,
Praktyczne przejscie przez przyktadowy proces [interaktywne ¢wiczenie].

. Narzedzia Design Thinking

Przeglad wybranych narzedzi w dopasowaniu do kazdego z etapéw,

Narzedzia do eksploracji i empatyzacji - online i offline,

Metody do definicji,

Narzedzia do ideacji - online i offline,

Narzedzia do prototypowania i testowania - online i offline,

Praktyczny narzedziownik, pomocny dla kazdego zespotu wykorzystujgcego design thinking.

. Design Thinking i co dalej?

Trendy i kierunki rozwoju - jak zmieni sie design thinking? Jak bedziemy go wykorzystywac w
codziennych dziataniach?

Service design - koncepcja projektowania ustug i serwityzacji biznesu.

Podsumowanie

MODUL 3: CUSTOMER JOURNEY

1.

2.

Czym jest Customer Journey (Sciezka klienta)?

Model Customer Journey i jego zatozenia.

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

Sesja najbardziej nurtujacych pytan i odpowiedzi w temacie Sciezki 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

e Jak przygotowac sie do badan? Lista potrzebnych materiatéw

3.

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 zachowan uzytkownikéw i netnografia (social listening),
Priorytetyzacja danych i wnioskéw

e Jak zarzadza¢ danymi z badan? Jak interpretowa¢ 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 wskazoéwki i instrukcja krok po kroku, jak mapowac¢ doswiadczenia klientéw
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(customer experience) i tworzy¢ Customer Journey Map (mapy podrézy klienta).

¢ Persona odbiorcy a rézne scenariusze korzystania z ustugi.

e Customer Journey Mapping - elementy sktadowe.

e Aktywnosci i potrzeby uzytkownikdw.

o Punkty styku i kanaty.

e Doswiadczenia uzytkownikéw, potencjalne bolgczki i szanse na zmiane / optymalizacje / innowacje.
e Mierniki efektywnosci Customer Journey i poszczegdlnych aktywnosci uzytkownika.

e Customer Journey a Service Blueprint Map.

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

e Sposoby walidacji i metody generowania danych.

e Sposoby mierzenia efektywnosci Customer Journey.

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

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Nie jest wymagane specjalne przygotowanie uczestnikdw.

Szkolenie obejmuje

e Dostep do kursu przez 365 dni

¢ 3 moduty tematyczne: Design Thinking, Digital Service Design oraz Customer Journey
¢ 50-54h materiatéw szkoleniowych (wideo, atrykuty, podcasty)

¢ Dyplom po szkoleniu

¢ Praktyczne ¢wiczenia pozwalajace utrwali¢ nabyta wiedze

Czas trwania

1 dni/ 7 godzin

Jezyk
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Szkolenie: polski
Materiaty: polski



