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Zarzadzenie
doswiadczeniami Klienta

Celem szkolenia jest zainspirowanie do zmian w zakresie
procesu sprzedazowego, inspiracja co do tego, jak mozna
pracowac nad poprawg doswiadczen klientéw.

Szczegdtowe szkolenie tematyczne z zakresu teorii, czym
jest CX i powigzane z tematem taktyki oraz metodyki, a
takze praktyczne spojrzenie, jak pracowad z
doswiadczeniami klienta w praktyce. Program szkolenia
bedzie sktadat sie z prezentacji, ¢wiczen, dyskusji i studidow
przypadkow.

0
Odbiorcy szkolenia

Szkolenie jest skierowane do oséb, ktére chca lepiej zrozumied i doskonali¢ doswiadczenia swoich

klientéw w kontaktach z marka. W szczegélnosci jest dedykowane:

e managerom, liderom zespotéw i specjalistom odpowiedzialnym za obstuge klienta, marketing,
sprzedaz czy rozwdj produktéw,

e osobom wdrazajgcym podejscie klientocentryczne w organizacji,

e wiascicielom firm i przedsiebiorcom chcacym poprawi¢ satysfakcje i lojalnos¢ swoich klientéw,

e wszystkim, ktérzy chca poznac praktyczne metody zarzadzania Customer Experience (CX).

Korzysci

e Uczestnik zrozumie, czym jest Customer Experience, dlaczego jest kluczowe dla biznesu i jakie
korzysci przynosi jego optymalizacja.

¢ Nauczy sie mapowac Sciezke klienta (Customer Journey), analizowa¢ jej poszczegélne elementy oraz
dopasowywac je do potrzeb réznych typdw klientéw.

* Dowie sie, jak projektowac rozwigzania w oparciu o dane o klientach, unikajgc btedéw wynikajacych z
niepotwierdzonych zatozen.
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Pozna techniki i narzedzia badawcze, ktére pozwalajg zbierac i analizowa¢ dane na temat
doswiadczen klientéw.

Nauczy sie mierzy¢ efektywnos¢ dziatah CX za pomoca kluczowych wskaznikéw oraz przeprowadzac
analizy tych doswiadczen.

Pozna dobre praktyki wdrazania podejscia klientocentrycznego w organizacji oraz sposoby
skutecznego zarzgdzania zmiana.

Zainspiruje sie przyktadami praktycznych rozwigzah w zakresie CX, ktére przetozyly sie na sukces
biznesowy innych organizacji.

WeZmie udziat w ¢wiczeniach i dyskusjach, zdobywajac praktyczng wiedze, ktéra od razu bedzie mégt

zastosowad w swojej pracy.

Program szkolenia

2.

. Wprowadzenie do Customer Experience

Czym jest CX, dlaczego jest wazne dla biznesu i jakie daje korzysci?

Prezentacja i analiza przypadkéw zastosowania CX - inspirujacy przeglad rozwigzan, ttumaczacy
uczestnikom, jak dbanie o dobry CX moze wyglada¢ w praktyce i jakie moze przynies¢ rezultaty.
Customer Journey

Model Customer Journey i jego zatozenia.

¢ Jak wyglada proces mapowania Sciezki klienta krok po kroku. Opis poszczegélnych elementéw i ich

4.

5.

Znaczenie w procesie.
Persona odbiorcy a rézne scenariusze korzystania z ustugi.
Mierniki efektywnosci Customer Journey i poszczegdlnych aktywnosci uzytkownika.

. Poznanie klienta

Inspiracja - ¢wiczenie pokazujace, jak rézne moga by¢ rezultaty, gdy projektujemy bazujgc na danych
0 naszych klientach i ich potrzebach i gdy projektujemy na naszych wtasnych, niepotwierdzonych
zatozeniach.

Znaczenie badan i analizy danych.

Jak przeprowadzad badania CX, jakie s3 metody badawcze i narzedzia.

Jak analizowa¢ dane z badan CX, jakie sg metody analizy danych i narzedzia.

Jak wprowadza¢ zmiany w organizacji na podstawie wynikéw badan i analiz, najlepsze praktyki
implementac;ji.

Mierzenie i analiza doswiadczen klienta

Z jakich wskaznikéw mozemy korzystac, aby mierzy¢ doswiadczenie klienta.

Jakie narzedzia i techniki mozna zastosowa¢ w analizie doswiadczen klienta.

Proces zmiany

Dobre praktyki dotyczace wdrazania podejscia klientocentrycznego w organizacji.

Sesja Q&A
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Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Nie jest wymagane specjalne przygotowanie uczestnikdw.

Szkolenie obejmuje

W cene szkolenie wliczone sa:

¢ Prezentacja szkoleniowa.

e Praktyczne ¢wiczenia pozwalajgce utrwali¢ nabyta wiedze.
¢ Dyplom ukonczenia szkolenia.

m Czas trwania

1 dni /6 godzin

Jezyk

Szkolenie: polski
Materiaty: polski



