CHECKLISTA

Projektowania Ustug w Oparciu o Customer Journey Mapping

PLANOWANIE PROCESU

Przygotowanie do Mapowania

Zdefiniowalismy jasne cele mapowania
podrozy klientaDefault

[: Okreslilismy zakres projektu (konkretna

ustuga, kanat, segment klientow)

Zidentyfikowalismy kluczowych

interesariuszy wewnetrznych

StworzyliSmy miedzyfunkcyjny zespot
projektowy

Przygotowalismy plan zbierania danych o

klientach

[: ZidentyfikowaliSmy dostepne Zrodta danych

wewnetrznych

ZaplanowaliSmy badania z udziatem
klientow

PROJEKTOWANIE ZMIAN

Analiza i Identyfikacja Mozliwosci

PrzeanalizowaliSmy punkty bolu pod kgtem

ich wptywu na satysfakcje klienta

ZidentyfikowaliSmy momenty prawdy

]

(kluczowe dla decyzji klienta)

OkresliliSmy mozliwosci usprawnienia
doswiadczenia

PrzeprowadziliSmy burze mézgow
dotyczgcg potencjalnych rozwigzan

OceniliSmy potencjalne rozwigzania pod
katem wptywu i wykonalnoSci

Priorytetyzowalismy inicjatywy
usprawniajgce

klientgcentryczni

ZBIERANIE DANYCH

Zbieranie Danych i Tworzenie Person

PrzeprowadziliSmy analize dostepnych

danych ilosciowych

ZrealizowaliSmy badania jakoSciowe

(wywiady, obserwacje)

StworzyliSmy persony reprezentujgce

kluczowe segmenty klientow

ZweryfikowaliSmy persony z zespotem

obstugi klienta

Okreslilismy cele, potrzeby i punkty bolu dla

kazdej persony

Zidentyfikowalismy kluczowe scenariusze

uzycia dla kazdej persony

Mapowanie procesu “To Be”

Projektowanie Podrézy Klienta

Stworzylismy wizje idealnej podrozy klienta

ZaprojektowaliSmy usprawnione procesy dla

kluczowych punktow styku

Okreslilismy wymagane zmiany w systemach

i narzedziach

ZdefiniowaliSmy nowe standardy obstugi

klienta

ZaprojektowaliSmy spojne doSwiadczenie we

wszystkich kanatach

StworzyliSmy prototypy nowych rozwigzan

PrzetestowaliSmy prototypy z rzeczywistymi

uzytkownikami

MAPOWANIE PROCESU “AS IS”

Mapowanie Obecnej Podroézy Klienta

ZdefiniowaliSmy gtowne etapy podrozy

klienta

Zidentyfikowalismy wszystkie punkty styku

na kazdym etapie

Okreslilismy dziatania klienta w kazdym

punkcie styku

ZmapowaliSmy mysli i emocje klienta

Zidentyfikowalismy punkty bolu i frustracje

Okreslilismy wewnetrzne procesy i systemy

wspierajgce kazdy punkt styku

Zidentyfikowalismy luki i niespojnosci w

doswiadczeniu

WDROZENIE

Wdrazanie i Monitorowanie

StworzyliSmy szczegotowy plan wdrozenia

Zmian

PrzydzieliliSmy odpowiedzialnosci za

poszczegolne inicjatywy

Okreslilismy kluczowe wskazniki sukcesu

(KPI)

Wdrozylismy system monitorowania

doswiadczen klienta

ZaplanowaliSmy regularne przeglady i

aktualizacje mapy podrozy

StworzyliSmy mechanizm zbierania

feedbacku od klientow

Zadbalismy o dorbg komunikacje

wdrazanych zmian w organizagji

c institute



