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Béhem dvou dnl vdm predstavime pristup k
transformaci zadkaznické zkusenosti a metodiku
Sesti pilird. VSe si vyzkousime na pripadové
studii. V aktivitach se nebojime experimentovat.
Nemusite se bat zdlouhavych prezentaci, naopak
vas Ceka hodné tymové prace a interakci. Ze
Skoleni neodejdete s prazdnou, béhem celého
Skoleni si budete stavét vlastni manual.

28. 3. 2018

Modul 1: Uvod do CX. Odkud se vzala zékaznicka zku$enost a pro¢ je dnes tak dlleZitd pro Gspé&ch firmy.

¢ Co je to zdkaznicka zkusenost (CX)

e Pro¢ ma smysl CX ridit

* Kapka historie

 Zékaznickd zkusenost v praxi

* Pristup ke zlepSovani a fizeni CX

« Uvod do pripadové studie

Modul 2: Zakaznické cesty a persony. Zatneme pracovat s pfipadovou studii a transformovat zakaznickou
zkusenost. Nejdrive si ujasnime zakladni pojmy a rozdily oproti minulym pristupim. Poté se vrhneme na pochopeni
zakaznikl skrze persony a za¢neme mapovat jejich zazitek s pomoci zakaznické cesty.

« Uvod do zakaznické cesty

* |dentifikace zakaznickych interakci

* Persony a empathy mapy

 Zékaznickd ocekavani

* Pain pointy a gain pointy

Cena 19 500,- K¢ bez DPH plati pro celou akci, tj. za dva dny.

Blizsi informace k akci najdete zde.

29. 3. 2018

Modul 3: Mapovani zakaznickych cest. Dokon¢ime mapovani zékaznické cesty v pripadové studii. Provedeme
analyzu emocniho naladéni zakaznika pfi interakcich a uré¢ime ty nejdlleZitéjsi interakce, tzv. momenty pravdy.

e Mapovani zdkaznické cesty

* Momenty pravdy

Modul 4: Rozvoj a méreni. Rekneme si, jak pfistupovat ke konkurenéni analyze a jak pfi transformaci zakaznické
zkuSenosti zapojit interni vstupy. Zaroven probereme pristup k fizeni a méreni zadkaznické zkusenosti.

¢ Pohled konkurence a zaméstnancd

* Rizeni a méfeni zékaznické zkudenosti

Modul 5: ReSeni pripadové studie. Budete mit moznost v praxi vyzkoudet véechny néstroje, které vyuzivaji
konzultanti KPMG pfi transformaci zakaznické zkusenosti.

Cena 19 500,- K¢ bez DPH plati pro celou akci, tj. za dva dny.



http://skolenikpmg.cz/skoleni/zakaznicka-zkusenost/transformace-zakaznicke-zkusenosti#

