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Tematyka szkolenia

Awansowate$ na CX Managera i nie wiesz, jak ugryz¢ temat? Badania to nie Twoja bajka,
a Customer Voice kojarzy Ci sie z audycja w radiu? Nie kumasz NPS i nie wiesz, kim sa
detraktorzy? W ciggu dwoch dni wprowadzimy Cie w fascynujacy Swiat doSwiadczen klienta

i pokazemy jak dziatac, jezeli Ty i Twoja firma mySlicie na powaznie o budowaniu lojalnosci.

Szkolenie obejmuje zagadnienia zwigzane z wdrazaniem i rozwojem efektywnego systemu
zarzadzania doSwiadczeniami klientow w organizacjach - w teorii i w praktyce,

z uzupeltnieniem inspiracjami i przyktadami CX best practice z Polski i ze Swiata.

Szczegotowy zakres szkolenia

e Rola CX dla firm wspoétcze$nie

o Wyzwania zarzadzania w obszarze CX

o Projektowanie doSwiadczen vs zarzadzanie doSwiadczeniami
e Narzedzia CX

o Inspiracja w zakresie dobrych praktyk w obszarze CX

Do kogo kierowane jest szkolenie

Adresatami szkolenia sa: specjalisci i menedzerowie zespotow Customer Experience, ktorzy
dopiero zaczynajg swojq przygode z tematyka zarzadzania doSwiadczeniami klientow;
specjalidci i eksperci obszaru UX, ktorzy chca uzupetnic¢ swojg wiedze o metodach pracy

i narzedziach wykorzystywanych przy projektowaniu i wdrazaniu klientocentrycznych




rozwigzan w biznesie; specjalisci i menedzerowie pracujacy dotychczas w sprzedazy lub
w obstudze klienta, ktérzy przygotowujg sie do objecia w organizacji rél zwigzanych z CEM
lub tez pragng pogtebic¢ swojg wiedze w tym obszarze.

Korzysci jakie odniosg uczestnicy

e Zrozumienie podstawowych zagadnien obszaru CX

o Umiejetno$¢ samodzielnego planowanie dziatan w obszarze CX (projektowanie,
mierzenie, zarzadzanie)

e Zapoznanie z klasycznymi wskaznikami i miarami stuzacymi do badania i opisu
doswiadczen klientow

o Umiejetnos¢ tworzenia i postugiwania sie mapa podrozy klienta

o Inspiracja w zakresie dobrych praktyk w obszarze CX

Kluczowe pojecia

Customer Experience, klientocentrycznos¢, Customer Voice, Net Promoter Score, promotorzy,
neutralsi, detraktorzy, badania iloSciowe, badania jakoSciowe, NPS Relacyjny vs NPS
Transakcyjny, strategia Customer Experience, lojalnos¢ klienta, wskazniki CX (NPS, Customer
Satisfaction, First Contact Resolution, Customer Effort Score); Employee Experience

Forma szkolenia

Warsztat z elementami wyktadu, forma interaktywna, ¢wiczenia indywidualne i w grupach,

dyskusje moderowane.

Stopien zaawansowania szkolenia:

Warsztat przeznaczony jest dla 0sob, ktore dopiero pozyskuja/ budujg swojg wiedze

i umiejetnosci w zakresie Customer Experience Management. Pozadane jest, aby uczestnik
posiadat doSwiadczenie w pracy z klientami, czy to w obszarach sprzedazy 1/lub obstugi
klienta, czy to w zespotach odpowiedzialnych za zarzadzanie jakoscig, zarzadzanie procesowe
etc.

Prowadza:

Zuzanna Chodyra-Piast
Santander Bank Polska

23 lata doswiadczenia zawodowego w duzych organizacjach (T-Mobile,
Medicover, PLAY, Santander Bank Polska); petnita role menedzerskie
w obszarach obstugi klienta, zarzadzania jakosScig, zarzadzania




szkoleniami; od 2012 zajmuje si¢ zarzadzaniem doSwiadczeniami klientow; odpowiedzialna za
wybudowanie proceséw i narzedzi CEM w PLAY, aktualnie w Santander Bank Polska buduje
podejscie CX w Pionie Bankowosci Biznesowej i Korporacyjnej. Z wyksztatcenia socjolog,
studia podyplomowe z psychologii biznesu; dzielenie sie wiedzg na temat CX uwaza za swoja
misje, chetnie opowiada i inspiruje na konferencjach branzowych organizowanych dookota
tematyki Customer Experience.

Katarzyna Gawlik
Deloitte Digital

Od 15 lat wspiera decyzje biznesowe wiedzg o klientach, uzytkownikach
i interesariuszach podejmowanych dziatan. Obecnie jako Experience
Design Senior Manager zarzadza projektami z obszaru projektowania

ustug i produktéw cyfrowych oraz customer experience w Deloitte
Digital. W wolnym czasie uczy, szkoli, pisze ksigzki i artykuty oraz przygotowuje doktorat
Z zarzadzania.

Tytul: Customer Experience - badanie, projektowanie, zarzgdzanie
Data: 5 i 6 marca 2020 r.

Miejsce: PTBRIO, Szarotki 11, Warszawa

Koszt do 13 lutego: 1499 zt, p6zniej 1699 zt netto

Kontakt: szkolenia@ptbrio.pl, 22 648 44 92

>> Wiecej €L



mailto:szkolenia@ptbrio.pl
https://zgloszenia.ora.pl/pl/p/Szkolenie-PTBRiO-Customer-Experience-badanie%2C-projektowanie%2C-zarzadzanie%2C-5-i-6-marca-2020-r./78
https://ptbrio.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=221&Itemid=117

