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Cel przedmiotu

Celem przedmiotu jest zapoznanie studentéw z koncepcja projektowania doswiadczen klienta, uzytkownika,
pacjenta, interesariusza lub obywatela w réoznych typach organizacji: komercyjnych, publicznych,
ustugowych, edukacyjnych, kulturalnych i spotecznych.

Przedmiot ma pokaza¢, ze doswiadczenie klienta nie ogranicza sie do reklamy ani obstugi sprzedazowej,
ale obejmuje catg $ciezke kontaktu z organizacjg: oczekiwania, emocje, punkty styku, kanaty komunikac;ji,
przestrzen fizyczna, technologie, pracownikdw, procesy i dziatania po zakonczeniu ustugi.

Po ukonczeniu przedmiotu student powinien rozumie¢, jak diagnozowac i projektowa¢ doswiadczenia
odbiorcow organizaciji, jak analizowac $ciezke klienta, jak rozpoznawac¢ problemy w punktach styku oraz jak
proponowac usprawnienia zgodne z potrzebami odbiorcéw i celami organizaciji.
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Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposéb weryfikacji i oceny efektu

Zna podstawowe metody pomiaru
doswiadczenia klienta, w tym
badania satysfakcji, NPS, CSAT,
CES, analize opinii klientéw,
reklamacji oraz jakosciowe
metody diagnozowania
doswiadczen.

[SK4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

Jest gotéw do przyjmowania
perspektywy klienta, uzytkownika,
pacjenta, obywatela lub innego
interesariusza w ocenie dziatan
organizacji.

[SK4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

Potrafi przeanalizowac¢ $ciezke
klienta w wybranej organizacji,
wskazujgc kluczowe etapy, punkty
styku, momenty prawdy oraz
problemy wptywajace na jakosé
doswiadczenia.

[SK4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

Potrafi zidentyfikowac¢ gtéwne
grupy odbiorcéw organizacji oraz
opisac ich potrzeby, oczekiwania,
motywacje i mozliwe bariery w
kontakcie z organizacja.

[SK4] test/egzamin - ustny lub
pisemny

Zna i rozumie podstawowe pojecia
zwigzane z projektowaniem
doswiadczen klienta, w tym:
customer experience, customer
journey, touchpoint, service
design, servicescape, satysfakcja,
lojalno$¢, wartos¢ dla klienta oraz
wspottworzenie wartosci.

[SK4] test/egzamin - ustny lub
pisemny
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Tresci przedmiotu

1. Wprowadzenie do projektowania doswiadczen klienta - Pojecie doswiadczenia klienta. R6znica miedzy
obstugg klienta, satysfakcjg, jakoscig ustugi, lojalnoscig i doswiadczeniem. Przyktady z uczelni, szpitala,
banku, sklepu, urzgdu, muzeum i aplikacji mobilne;.

2. Ewolucja marketingu: od produktu do doswiadczenia - Marketing transakcyjny, relacyjny, ustugowy i
doswiadczeniowy. Experience economy. Doswiadczenie jako zrodto wartosci dla klienta i organizaciji.

3. Klient, uzytkownik, pacjent, obywatel, interesariusz - Szerokie rozumienie ,klienta” organizacji. Segmenty
odbiorcéw, persony, potrzeby jawne i ukryte. Znaczenie kontekstu spotecznego, kulturowego i sytuacyjnego.

4. Customer journey — $ciezka doswiadczenia klienta - Etapy $ciezki klienta: przed kontaktem, w trakcie
kontaktu, po kontakcie. Punkty styku, momenty prawdy, punkty bolu, emocje, bariery i oczekiwania.

5. Mapowanie doswiadczenia klienta - Customer journey map, service blueprint, mapa empatii. R6znica
miedzy opisem procesu organizacji a doswiadczeniem klienta. Proste narzedzia diagnostyczne mozliwe do
zastosowania w organizacji.

6. Punkty styku i kanaty kontaktu z organizacjg - Kontakt bezposredni, telefoniczny, mailowy, strona
internetowa, social media, aplikacja, chatbot, recepcja, dokumenty, przestrzen fizyczna. Spéjnosc
doswiadczenia miedzy kanatami.

7. Projektowanie ustug jako podstawa projektowania doswiadczen - Service design, projektowanie procesu
ustugi, rola pracownikéw front office i back office. Projektowanie nie tylko tego, co widzi klient, ale tez
zaplecza organizacyjnego.

8. Servicescape — przestrzen fizyczna i atmosfera miejsca - Wptyw przestrzeni, oznakowania, zapachu,
dzwieku, $wiatta, ukladu pomieszczen i komfortu na zachowania klientéw i pracownikéw. Zastosowanie w
sklepach, uczelniach, placéwkach medycznych, muzeach, hotelach i urzedach.

9. Emocje w doswiadczeniu klienta - Emocje pozytywne i negatywne, stres, niepewnos¢, poczucie kontroli,
zaufanie. Znaczenie emocji w ustugach wysokiego ryzyka, np. medycznych, finansowych, edukacyjnych i
administracyjnych.

10. Doswiadczenie marki - Brand experience: wymiar sensoryczny, emocjonalny, intelektualny i
behawioralny. Relacja miedzy doswiadczeniem marki, satysfakcjg, lojalnoscig i rekomendacja.

11. Wspottworzenie wartosci z klientem - Klient jako wspotuczestnik ustugi. Value co-creation. Rola
informacji zwrotnej, spotecznosci, personalizacji i zaangazowania odbiorcéw. Granice wspéttworzenia: kiedy
klient chce wspétdecydowac, a kiedy oczekuje prostoty.

12. Dos$wiadczenie cyfrowe i omnichannel - Projektowanie doswiadczen w kanatach cyfrowych. Strony www,
aplikacje, automatyzacja, chatboty, Al, personalizacja. Ryzyko przecigzenia technologig i utraty ,ludzkiego”
kontaktu.

13. Pomiar doswiadczenia klienta - Satysfakcja, lojalno$¢, NPS, CSAT, CES, SERVQUAL, retencja,
reklamacje, opinie online, analiza jakosciowa.

14. Zarzadzanie do$wiadczeniem klienta w organizacji - Customer Experience Management. Rola kultury
organizacyjnej, przywodztwa, pracownikéw, procedur, technologii i komunikacji wewnetrznej. Projektowanie
doswiadczen jako zadanie catej organizac;ji.

15. Etyka, dostepnos¢ i odpowiedzialno$¢ w projektowaniu doswiadczen - Projektowanie inkluzywne,
dostepnosé, prywatnos¢ danych, manipulacja, dark patterns, nadmierna personalizacja, wykluczenie
cyfrowe. Podsumowanie przedmiotu i omoéwienie przyktadéw dobrych oraz ztych do$wiadczen
organizacyjnych.

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Sposoby i kryteria
oceniania osigganych
efektéw uczenia sie

Sposoéb oceniania (sktadowe) Prég zaliczeniowy Sktadowa oceny koncowej

test 60.0% 100.0%
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Adresy eZasobdw

Przyktadowe zagadnienia/
przyktadowe pytania/
realizowane zadania

przygotowania.

*  Wyjasnij, czym rézni sie doswiadczenie klienta od satysfakcji klienta oraz podaj przykiad tej réznicy w
wybranej organizac;ji.
*  Opisz, czym jest mapa Sciezki klienta i wskaz, jakie elementy powinny zosta¢ uwzglednione podczas jej

Praktyki zawodowe
w ramach przedmiotu

Nie dotyczy

Dokument wygenerowany elektronicznie. Nie wymaga pieczeci ani podpisu.
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