Szkolenie warsztatowe:

Total Experience w praktyce

Zintegruj Customer Experience z Employee Experience
dla lepszych wynikéw biznesowych

Koncepcja Total Experience i argumenty liczbowe
Dziatania w skali mikro i makro

Myslenie systemowe - uniwersalne zasady biznesowe
Pierwsze kroki TX w organizacji

Narzedzia wspierajace realizacje zatozen TX
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Catosciowe spojrzenie na Total Journey

Petle zwrotne (ciagte doskonalenie)

Punkty dZzwigni (obszary o najwiekszym wptywie)
Myslenie przyczynowo-skutkowe

TOTAL EXPERIENCE




Total Experience (TX) to zintegrowane (catosciowe i strategiczne) podejscie do zarzadzania
doswiadczeniami, ktére taczy Customer Experience (CX) i Employee Experience (EX) w jeden spojny system.

Celem TX jest tworzenie wartosci zaréwno dla klientéw, jak i pracownikéw, poprzez zapewnienie harmonijnej i spéjnej interakcji na
wszystkich poziomach organizagji. Jego istota jest projektowanie rozwigzan z nastawieniem na potrzeby ludzi w danych procesach,
ktorych wtascicielstwo jest czesto rozproszone w organizacjach.
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Czym jest Total Experience?

Total Experience

70% 24%
zaangazowanych wyzszy wskaznik NPS
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rozumie, jak spetnia¢
potrzeby klientéw
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Zrédto danych: Qualtrics



Mikro

Dziatania w ramach projektéw, procesow

Makro

Codzienne operacje . . o
: . Catosciowe podejscie w firmie
Szybkie wdrozenia ) )
’ . Strategiczne planowanie
Bezposredni wptyw ) ) T )

Zmiany organizacyjne i technologiczne

Testowanie na mniejszej skali

Kultura organizacyjna

Dtugofalowe korzysci
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fa*’b Kluczowe aspekty myslenia systemowego

Holistyczne podejscie
i wielowagtkowos¢ analiz

Petle zwrotne
(ciagte doskonalenie)
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Catosciowy widok
(np. na Total Journey)
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Punkty dZzwigni
(najwiekszy wptyw)
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Identyfikacja powigzan
i zaleznosci
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Myslenie przyczynowo-skutkowe
(np. pogtebienie SWHY)



Faza 1 Faza 2

M1
Wrazenia Klienta
=1

Wrazenia Pracownika
Zaplecza

Opracowanie wtasne
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http://totalexperience.pl

