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Miekka

Motywacja, wizja, podwyzszenie

Twarda

skutecznosci osobistej

Narzedzia, praktyczne szablony
i przyktady biznesowe
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Customer Journey - Jak przygotowac organizacje do pierwszej sciezki klienta?

Szkolenie online

CLAN
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Zrozumienie Customer Journey

Potencjat Customer
Journey, dlaczego warto
wdrazac CJ w organizacji

Rodzaje Sciezek i elementy
na sciezce

CJ jako sposéb myslenia

i filozofia firmy

Czym jest i czym nie jest
Customer Journey

Popularne btedy i putapki
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PRZED
Planowanie inicjatywy

Customer Journey jako
narzedzie strategiczne,
projekt stworzenia i
wdrozenia w ramach
programu inicjatyw CX

Definiowanie celéw
projektowych i tworzenie

Project brief dla Customer

Journey

WYybér produktu / ustugi
i Persony

)

W TRAKCIE
Prowadzenie inicjatywy

Kick- off projektowy

Logistyka projektu
(online i offline) -
potrzebne narzedzia

Badania z klientami

Komunikacja w projekcie

B Podczas spotkania zabieram uczestnikow w wirtualng podroéz ladowa,...

Zakohczenie inicjatywy
i operacyjne wdrozenie

° Przedstawienie wynikéw prac
° Komunikacja w organizacji

° Kluczowe elementy potrzebne
do operacyjnego wdrozenia



Elementy (warstwy) Sciezki:

Sciezka klienta to niezastapione narzedzie zarzadcze * Etepy

o Kroki

umozliwiajace przedstawienie perspektywy e Zadania do wykonania

doswiadczen klientéw od poczatku do konca relacji e Momenty prawdy (moments of truth)
z firma, ktére z definicji wspiera e Kluczowe momenty (moments that matter)
wspotprace miedzy zespotami e Punkty styku (touchpoints)

e Punkty bélu i zachwytu (pain & love points)

e Linia emogji

eeeee - ORZO Restautantjouney  ORZO Restaurant - Customer Jouney ap D ey
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Customer Journey Map - oczekiwane korzysci

Rozpisz oczekiwane korzysci z wdrozenia Mapy Podrozy Klienta do Twojej organizacji

bla Dla Dla
Dla catej Twojego Dla Twojego
klientow organizadii obszaru Sponsora Zespotu /
biznesowego Twojej Roli

TOTAL EXPERIENCE Powyzsze punkty warto umiesci¢ w karcie projektu (Project Brief)



Zaangazuj
interesariuszy
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SLAAN

Interdyscyplinarny zesp6t

i

Umiejetnosci
prowadzenia projektow,
prowadzenia warsztatow,
prowadzenia badan
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Zrozumienie narzedzia
Customer Journey Map
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Zapewnienie
odpowiednich zasobéw

B Co jest potrzebne do podrozy z Customer journey?
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Zaangazowanie interesariuszy

QO

Gtos klienta
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Wyznacz jasny
cel mapy
i zakres prac

4
Mapuj podroéz
klienta
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Zdefiniuj

persony
i wyréznij
klientow

docelowych
(segmentacja i
wybér grupy target)

5
Opracuyj plan
dziatania

3

Zbierz dane
i opinie
klientéw,
przeprowadz
badania

6
Testuj, iteru;j,
aktualizuj,
uzywaj



