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Grupa zajec

Grupa zaje¢ fakultatywnych
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wyktadowcy (wyktadowcdw)

Odpowiedzialny za przedmiot

dr Natalia Przybylska

Prowadzacy zajecia z przedmiotu

Formy zaje¢ Forma zaje¢ Wyktad Cwiczenia Laboratorium | Projekt Seminarium [RAZEM
Liczba godzin zaje¢ |30.0 30.0 0.0 0.0 0.0 60
W tym liczba godzin zaje¢ na odlegtos¢: 0.0
Aktywnos$¢ studenta Aktywnos¢ studenta |Udziat w zajeciach Udziat w Praca wtasna RAZEM
i liczba godzin pracy dydaktycznych, objetych konsultacjach studenta
planem studiow
Liczba godzin pracy |60 3.0 62.0 125
studenta

Cel przedmiotu

Przygotowanie studentéw do analizowania, projektowania i doskonalenia do$wiadczen klienta w ustugach
na bazie wiedzy z zakresu zarzadzania doswiadczeniem klienta, $ciezki klienta, jakosci obstugi, satysfakcji i
lojalnosci klientéw, personalizacji ustug, zarzadzania relacjami z klientami oraz wykorzystania technologii
cyfrowych, a takze ksztattowanie postaw zwigzanych z orientacjg na klienta, odpowiedzialnoscia,
wspotpracy i refleksyjnym podejmowaniem decyzji w kontekscie budowania przewagi konkurencyjnej

organizacji ustugowych.

Efekty uczenia sie
przedmiotu

Efekt kierunkowy

Efekt z przedmiotu

Sposoéb weryfikacji i oceny efektu

[K6_UO05] potrafi projektowaé
innowacyjne rozwigzania
ztozonych procesow zarzadzania,
wykorzystujgc adekwatne metody
i techniki.

Potrafi projektowa¢ innowacyjne
rozwigzania w zarzgdzaniu
doswiadczeniem klienta w
ustugach, stosujgc metody analizy
Sciezki klienta, pomiaru satysfakc;ji
i doskonalenia jakosci obstugi.

[SU4] Ocena umiejetnosci
korzystania z metod i narzedzi

[K6_WO03] zna wiarygodne zrodta
informaciji i wykorzystuje
zaawansowang wiedze do
wyjasniania wspotczesnych
probleméw zarzgdzania.

Zna i rozumie wiarygodne zrédia
informacji dotyczace zachowan,
potrzeb i satysfakcji klientow oraz
wykorzystuje wiedze z zakresu
zarzadzania doswiadczeniem
klienta do wyjasniania probleméw
jakosci obstugi w ustugach.

[SW3] Ocena wiedzy zawartej w
opracowaniu tekstowym i
projektowym

[K6_KO01] jest gotow petnié role
zawodowe w sposob
odpowiedzialny, uwzgledniajgc w
procesach decyzyjnych kwestie
prawne, etyczne i kulturowe.

Jest gotdw odpowiedzialnie
podejmowac¢ decyzje dotyczace
zarzadzania doswiadczeniem
klienta w ustugach, uwzgledniajac
kwestie prawne, etyczne i
kulturowe w relacjach z klientami.

[SK5] Ocena umiejetnosci
rozwigzywania problemow
wystepujgcych w praktyce
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Tresci przedmiotu

Treéci przedmiotu - wyktad

Wprowadzenie do zarzadzania doswiadczeniem klienta w ustugach.
2. Doswiadczenie klienta jako zrédio przewagi konkurencyjnej organizacji ustugowych.
3. Typy i klasyfikacja ustug oraz ich znaczenie dla projektowania doswiadczen klienta.
4. Potrzeby, oczekiwania i emocje klientow w kontaktach ustugowych.
5. Analiza i mapowanie sciezki klienta w procesach ustugowych.
6. Punkty styku i momenty prawdy w projektowaniu doswiadczen klienta.
7. Jakos¢ ustug oraz jej wplyw na satysfakcje i lojalnos$¢ klientow.
8. Metody pomiaru satysfakgji, lojalnosci i doswiadczen klientow.
9. Projektowanie ustug zorientowanych na klienta i doskonalenie proceséw ustugowych.
Service blueprinting jako narzedzie analizy i przeprojektowania doswiadczenia klienta.
11. Personalizacja i kastomizacja ustug w zarzgdzaniu doswiadczeniem klienta.
Technologie cyfrowe w ksztattowaniu doswiadczen klientéw.
Narzedzia zarzgdzania relacjami z klientami w organizacjach ustugowych.
Etyczne, prawne i kulturowe aspekty zarzadzania doswiadczeniem klienta.
Doskonalenie doswiadczenia klienta na podstawie informacji zwrotnej, reklamacji i dziatan
naprawczych.

Tresci przedmiotu - ¢wiczenia

Cwiczenia obejmujg przygotowanie i oméwienie grupowych prezentacji dotyczacych zarzadzania
doswiadczeniem klienta w wybranych przedsiebiorstwach z réznych branz ustugowych. Kazda grupa
analizuje inng branze i wybrane przedsiebiorstwo, uwzgledniajac charakterystyke branzy, typ ustugi, profil
klientow, Sciezke klienta, punkty styku, jakos¢ obstugi, satysfakcje i lojalnos¢ klientéw, wybrane elementy
koncepcji 7P wptywajgce na doswiadczenie klienta, wyzwania w dostarczaniu ustug oraz mozliwe innowacje
i rekomendacje doskonalgce customer experience. Zajecia koncza sie dyskusjg grupowa nad wnioskami z
przedstawionej analizy.

Wymagania wstepne
i dodatkowe

Marketing

Sposoby i kryteria
oceniania osigganych
efektéw uczenia sie

Sposob oceniania (sktadowe) Prég zaliczeniowy Sktadowa oceny koncowej

Prezentacja grupowa studium 60.0% 49.0%
przypadku
Egzamin pisemny - pytania 60.0% 51.0%

zamkniete i otwarte

Zalecana lista lektur

Podstawowa lista lektur Pennington, A. (2016). The Customer Experience Manual: How to
design, measure and improve customer experience in your business.

Pearson UK.

Klaus, P. (2014). Measuring customer experience: How to develop and
execute the most profitable customer experience strategies. Springer.

Uzupetniajaca lista lektur Bueno, E. V., Weber, T. B. B., Bomfim, E. L., & Kato, H. T. (2019).
Measuring customer experience in service: A systematic review. The

Service Industries Journal, 39(11-12), 779-798.

Jain, R., Aagja, J., & Bagdare, S. (2017). Customer experiencea review
and research agenda. Journal of service theory and practice, 27(3),
642-662.

Teixeira, J., Patricio, L., Nunes, N. J., Nébrega, L., Fisk, R. P., &
Constantine, L. (2012). Customer experience modeling: from customer
experience to service design. Journal of Service management, 23(3),
362-376.

Adresy eZasobdéw

Przyktadowe zagadnienia/
przyktadowe pytania/
realizowane zadania

Wyjasnij role empatii w jakosci ustug i podaj przyktady jej wptywu na satysfakcje klienta.

Opisz role technologii w dynamicznym ustalaniu cen oraz jej wptyw na satysfakcje klienta i wyniki biznesowe.

Przeanalizuj wyzwania zwigzane z zapewnieniem spojnosci marki w wielokanatowym srodowisku
ustugowym oraz zaproponuj strategie radzenia sobie z tymi wyzwaniami.

Zajecia praktyczne
w ramach przedmiotu

Nie dotyczy
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