Podroz
przez
ksigzke
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W poszukiwaniu nowych
sposobow pracy

Od ponad piecédziesieciu lat powstajq
ruchy i koncepcje pracy stawiajqce
klienta w centrum. Warto zobaczyd,
skaqd sie wziety i po co powstaty,

zanim zaczniemy je stosowac.
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Zaczynamy

Ta ksiqzka jest przewodnikiem

po Swiecie  klientocentrycznosci

i doswiadczenia klienta. Bedzie
poruszac  wiele roznych zagadnien,
abys mogt zrozumiec szeroki
kontekst i samodzielnie pogtebiat

to, co Cie zainteresuje.

Str. 6
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Krotka historia CX

Idea zrozumienia potrzeb ktienta
dojrzewata od tat. Powstato wiete
narzedzi i teorii, ktdre uksztattowaty
to, co nazywamy dzis praktykq

CX. Warto je pozna¢ — ta praktyka

ciggle sie rozwija i zmienia.
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Skad sie wziety
wspotczesne firmy

Firmy powstawaty po to, aby
bezwzglednie i w optymalny sposob
wyciqgacé pieniqdze 7 kieszeni
klientow. Trzeba zrozumied, co

Je uksztattowato, jesli chce sie je

zmienic.
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Czym jest
doswiadczenie
klienta

Skupmy sie na tym, co klient czuje,
mysli i robi w wyniku kontaktu
z naszq firmq. Ma to wptyw na

wyniki naszej organizacji.
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Podstawowe
pojecia CX

To rozdziat o personach, podrozy
klienta, punktach styku i innych
pojeciach, ktore umoZliwiajq nam
prace polepszajqcq  doswiadczenie
klienta.
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Projektowanie
doswiadczen

Ten rozdziat opowiada

o tym, Ze doswiadczenia mogq byc
projektowane, i oferuje narzedzia
pozwalajqgce na swiadome
planowanie tego, co klient ma czucé
w kontaktach z naszq firmq.
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Zrozumiec¢ klienta

Stad dowiesz sie, Ze badania stuzq
zrozumieniu potrzeb i emocji klienta,
a mierzenie stuzy znalezieniu
Zwiqzku pomiedzy tym, co dzieje sie
w firmie, a tym, co czuje klient.
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Tworzenie cyfrowych
doswiadczen

Doswiadczenia klienta naleiy bracé
pod uwage podczas budowania
rozwiqzan, z ktorych bedq
korzystac¢  klienci lub obstugujqcy

ich pracownicy.
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Zarzgdzanie
doswiadczeniem
klientow

Wiszystko to, co robimy w firmie,
wptywa na doswiadczenia klientow,
a te wptywajq na ich decyzje, ktdrych

skutki widaé w wynikach firmy.
Doswiadczeniami  trzeba  zarzaqdzal.
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Co dalej?

Tu sie pozegnamy, ale na koniec
dostaniesz wiele otuchy oraz historie

powstania tej ksiqZki.
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