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Cel przedmiotu

Celem przedmiotu jest wyposazenie studentow w wiedze i umiejetnosci niezbedne do projektowania,
wdrazania i zarzadzania procesami zwigzanymi z kreowaniem wyjatkowych doswiadczen klientow
(Customer Experience, CX). Studenci naucza sie identyfikowa¢ kluczowe czynniki wptywajace na
satysfakcje i lojalnos$¢ klientéw, zrozumiejg, jak przeprowadza¢ badania potrzeb oraz preferencji klientéw, a
takze poznajg narzedzia i metody, ktére pozwolg im efektywnie ksztattowac¢ interakcje na kazdym etapie

Sciezki klienta.
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Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposéb weryfikacji i oceny efektu

[ZARZMU2_K02] Ma $wiadomos$¢
koniecznosci uzupetniania oraz
poszerzania zdobytej wiedzy i
umiejetnosci, stara sie
interdyscyplinarnie faczy¢ wiedze
z réznych dziedzin oraz dyscyplin
nauki. Potrafi inspirowac¢ innych
do nauki.

Student rozumie znaczenie
ciagtego rozwijania wiedzy oraz
umiejetnosci w obszarze
projektowania doswiadczen
klienta. Jest Swiadomy potrzeby
integracji wiedzy z ré6znych
dziedzin, takich jak zarzadzanie,
psychologia, marketing czy
technologia, w celu tworzenia
innowacyjnych rozwigzan CX.

[SK8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta

[ZARZMU2_WO04] Ma rozszerzong,
wiedze na temat otoczenia
przedsiebiorstwa, jego czynnikéw i
zachodzacych w tym obszarze
zmian, a takze na temat relacji,
znaczenia i wptywu otoczenia i
interesariuszy na funkcjonowanie
przedsiebiorstwa. Posiada
szerokg wiedze w zakresie
narzedzi diagnozowania makro- i
mikrootoczenia.

Student posiada wiedze na temat
otoczenia przedsigbiorstwa z
perspektywy Customer
Experience, rozumie kluczowe
czynniki wptywajace na
projektowanie i zarzgdzanie
doswiadczeniami klientéw oraz
zachodzace w tym obszarze
zmiany. Jest Swiadomy relac;ji
pomiedzy przedsiebiorstwem, a
jego interesariuszami oraz
rozumie, jak otoczenie
przedsigbiorstwa i jego
interesariusze wptywajg na
ksztattowanie strategii Customer
Experience.

[SW1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SW2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[ZARZMU2_U02] Potrafi w
pogtebiony sposob postugiwac sie
aktami prawnymi, regulujgcymi
sfere organizacji formalno-prawnej
zaktadania i funkcjonowania
przedsiebiorstw w Polsce.

Student potrafi w pogtebiony
sposob postugiwac sie aktami
prawnymi regulujgcymi sfere
ochrony danych osobowych, praw
konsumenta oraz innych
przepis6w zwigzanych z
ksztattowaniem Customer
Experience.

[SU5] realizacja zadania
problemowego

[ZARZMU2_K04] Ma $wiadomos¢
koniecznosci rozstrzygania
dylematéw zwigzanych z
wykonywaniem zawodu i
wypetnianiem zobowigzan
spotecznych. Prawidiowo je
identyfikuje.

Student ma swiadomos$¢
koniecznosci rozstrzygania
dylematéw etycznych i
spotecznych zwigzanych z
projektowaniem doswiadczen
klienta oraz zarzgdzaniem
relacjami z klientami. Potrafi
prawidtowo identyfikowaé te
dylematy, uwzgledniajac wptyw
podejmowanych decyzji na
satysfakcje klientow, reputacje
firmy oraz dtugoterminowe
zobowigzania spoteczne
organizacji.

[SK1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SK8] obserwacja samodzielnej
lub zespotowej pracy studenta

[ZARZMU2_U07] Potrafi
wyszukiwaé szczegotowe
informacje w procesie
podejmowania racjonalnych i
ztozonych decyzji o charakterze
operacyjnym i strategicznym w
przedsiebiorstwach.

Student potrafi wyszukiwaé
informacje oraz analizowa¢ dane
dotyczace preferencji i zachowan
klientéw w celu podejmowania
racjonalnych i ztozonych decyzji
operacyjnych i strategicznych,
ktére optymalizujg doswiadczenie
klienta.

[SU2] prezentacja/projekt/referat/
raport

[SU5] realizacja zadania
problemowego

[ZARZMU2_WO02] Dysponuje
poszerzong wiedzg na temat
relacji zachodzacych pomiedzy
dyscyplinami nauk spotecznych,
majacych kluczowe znaczenie dla
zrozumienia istoty procesow
gospodarczych.

Student dysponuje poszerzong
wiedzg na temat relacji
zachodzacych pomiedzy réznymi
obszarami zarzadzania,
marketingu oraz psychologii, ktére
majq kluczowe znaczenie dla
zrozumienia i projektowania
procesow ksztattujacych
doswiadczenia klientow
(Customer Experience).

[SW1] wypowiedz ustna/rozmowa/
dyskusja

[SW5] realizacja zadania
problemowego
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Tresci przedmiotu

Wprowadzenie do Customer Experience (CX)

Projektowanie doswiadczen klienta. Rola Design Thinking w tworzeniu innowacyjnych rozwigzan CX.
Personalizacja i segmentacja do$wiadczen klienta.

Praktyczne ¢wiczenia z projektowania doswiadczen klienta.

Strategia Customer Experience

Kanwa Modelu biznesowego

Analiza studiow przypadku

Nookrwh=

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Student powinien mie¢ solidne podstawy w zarzadzaniu, szczegélnie w obszarach takich jak marketing,
zarzadzanie zasobami ludzkimi i strategia biznesowa. Znajomos¢ pojec takich jak segmentacja rynku,
pozycjonowanie, badania rynkowe, oraz marketing mix bedzie pomocna. Dodatkowo umiejetnosc¢ analizy
danych oraz podstawowa wiedza z zakresu statystyki i metod badawczych, moga postuzy¢ do analizy
satysfakcji klienta i badan rynku.

Sposoby i kryteria Sposéb oceniania (sktadowe) Prég zaliczeniowy Sktadowa oceny koncowej
oceniania osigganych projekt zaliczeniowy 60.0% 40.0%
efektow uczenia sie obecno$¢ na zajeciach 80.0% 20.0%
prace pisemne 60.0% 40.0%
Zalecana lista lektur Podstawowa lista lektur Schwartz, E. (2017). Exploring experience design: Learn how to unify

customer experience, user experience and more to shape lasting
customer engagement in a world of rapid change. Birmingham: Packt
Publishing.

Reason, B., Lavlie, L., & Brand Flu, M. (2015). Service design for
business: A practical guide to optimizing the customer experience.
Wiley.

Obie ksigzki sg dostepne w bibliotece UG w wolnym dostepie.

Uzupetniajaca lista lektur Materiaty rekomendowane przez wyktadowce podczas zajec¢.
Adresy eZasobow Adresy na platformie eNauczanie:

Przyktadowe zagadnienia/

przyktadowe pytania/

realizowane zadania

Praktyki zawodowe Nie dotyczy

w ramach przedmiotu
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