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24 MAJA, 6-7CZERWCA 2024 R., prowadzi TOMASZ OPALSKI

Skrécony opis zajec

Obecnie, aby zdoby¢ wysoka pozycje rynkowa, wyréznic sie na tle konkurencji i zdoby¢ grono statych i zadowolonych
klientéw, nie wystarczy juz Swietnej jakosci produkt czy ustuga, Swietny marketing, konkurencyjne ceny albo unikatowy

i skuteczny kanat dystrybucji. Zdecydowana wiekszos¢ klientéw chce zwigzaé sie z marka, czu¢ przynalezno$¢ do niej

i czerpac satysfakcje oraz przyjemno$¢ z kontaktéw z nia. Jak spowodowad, zeby mie¢ takich wiasnie klientéw i takg wiasnie
marke? W sukurs temu przychodzi cata koncepcja CX, w ramach ktérej firmy Swiadomie projektuja, budujg i monitorujg
doswiadczenia swoich klientéw. Podejscie CX-owe, nie moze istnie¢ bez odpowiednich badan i miar, ktére majg swoja
specyfike, uwarunkowania i role. W dodatku mierzymy sie z transformacja cyfrowa w obstudze klienta, co dodatkowo
stwarza nowe szanse i zagrozenia dla firm i klientéw.

Kluczowe pojecia i zagadnienia

Customer Experience, strategia Customer Experience, klientocentrycznosé, proces projektowy, persona, mapa empatii,
Customer Journey Map, Customer Experience Map, Voice of Customer, miary CX, NPS, promotorzy, neutralsi, krytycy,
Customer Satisfaction (CES), First Contact Resolution, Customer Effort Score, badania na etapie wdrozenia, utrzymania
i rozwoju produktu/ustugi, badania iloSciowe, badania jakoSciowe, lojalnos¢ klienta, dashboardy CX, wizualizacja danych
z badan, trendy w CX i badaniach CX.

Umiejetnosci, jakie wyniosq z zajeé¢ uczestnicy:

Zrozumienie podstawowych zagadnien i narzedzi z obszaru CX

Umiejetnos$¢ odpowiedniego doboru badan CX na réznych etapach powstawania produktéw i ustug
Umiejetno$¢ samodzielnego przygotowania badan w obszarze CX

Korzystanie z nowych trendéw w zakresie badan CX

Umiejetno$¢ sSwiadomego doboru miar CX do monitorowana doSwiadczen klientéw i ulepszania ich w ramach
wspblipracy klient - firma
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6. Umiejetno$¢ tworzenia i postugiwania sie mapg podrézy klienta (CJM) w kontekscie badan do$wiadczen klienta

Program zajec

Wprowadzenie do Customer Experience.

Widok 360 stopni w CX - rola poszczegélnych gtoséw (klienta, pracownika, biznesu, proceséw) w CX firm
Mapowanie, zrozumienie i pomiar doSwiadczen klienta

Projektowanie doswiadczen klientéw w oparciu o badania doswiadczen klienta

Przeglad metod badawczych na réznych etapach projektowania produktéw i ustug

Konstrukcja wybranych narzedzi badawczych

Prezentacja wynikéw badan doswiadczen klientéw - dashboardy CX

Nowe trendy w CX i badaniach CX

Zarzadzanie i strategia CX w firmie w kontek$cie kluczowych miernikéw CX
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Zajecia prowadzi:

Tomasz Opalski, ING Bank Slgski

e Ekonomista, badacz, konsultant, analityk rynku z 25 letnim dos$wiadczeniem
w réznych branzach (bankowo$¢, konsulting, meble, instytucje samorzadowe)
e (d 17 lat w ING odpowiedzialny za badania po stronie detalicznej banku. Od samego
poczatku bankowos$ci mobilnej i internetowej Moje ING (2014 rok) odpowiedzialny za
badania UX dla niej.
e (Czlonek Zarzadu Polskiego Towarzystwa Badan Rynku i Opinii (2 kadencja)
e Wyktadowca akademicki na studiach podyplomowych z Zarzadzania
Doswiadczeniem Klienta (Customer Experience Management) na Akademii Leona
[ Kozminskiego w Warszawie

e Wyktadowca akademicki na studiach podyplomowych User Experience Design/Product Design na SWPS

w Katowicach

e Trener programu UX-PM (jedyny w Polsce program miedzynarodowej certyfikacji z zakresu UX dla manageréw,
lideréw i cztonkéw zespotéw: deweloperskich, marketingowych, produktowych i obstugi klienta)

e Trener Szkoty Insightéw PTBRiO

e Trener szkolen z zakresu CX/UX w ramach PTBRiO

e Prelegent na réznych krajowych i zagranicznych eventach organizowanych m.in. przez PTBRiO oraz ESOMAR
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