
karta przedmiotu
	Nazwa przedmiotu
	Psychologia klienta - customer experience


1.  Usytuowanie przedmiotu w systemie studiów

	1.1. Kierunek studiów 
	Projektowanie wnętrz

	1.2. Forma i ścieżka studiów
	Stacjonarne/Niestacjonarne/Niestacjonarne PUW

	1.3. Poziom kształcenia
	Studia I stopnia

	1.4. Profil studiów
	Praktyczny


	1.5. Specjalność
	Moduł A 

	1.6. Koordynator przedmiotu
	Wojciech Skulski


2. Ogólna charakterystyka przedmiotu

	2.1. Przynależność do grupy przedmiotu
	Do wyboru/praktyczny

	2.2. Liczba ECTS
	3

	2.3. Język wykładów
	polski

	2.4. Semestry, na których realizowany jest przedmiot
	III

	2.5.Kryterium doboru uczestników zajęć
	Dla studentów, którzy wybrali moduł A


3. Efekty uczenia się i sposób prowadzenia zajęć
3.1.  Cele przedmiotu 
	Lp.
	Cele przedmiotu

	
	

	C1
	Nabycie umiejętności analizy sumy doświadczeń Klienta w kontakcie z marką na wszystkich poziomach relacji.

	C2
	Nabycie wiedzy dotyczącej podstaw psychologii Klienta 

	C3
	Nabycie wiedzy dotyczącej metod projektowania Customer Experience

	C4
	Nabycie wiedzy dotyczących technik wykorzystywanych w projektowaniu CX (np., warsztat, design thinking, itp.).

	C5
	Nabycie wiedzy dotyczącej badania Klientów oraz KPI w CX.


3.2. Przedmiotowe efekty uczenia się, z podziałem na wiedzę, umiejętności i kompetencje, wraz z odniesieniem do kierunkowych efektów uczenia się
	Lp.
	Opis przedmiotowych efektów 
uczenia się
	Odniesienie do 
kierunkowych efektów

uczenia się (symbole)
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	
	ST
	NST
	NST PUW

	
	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie wiedzy zna i rozumie

	W1
	Terminologię z zakresu psychologii Klienta i CX
	PRW_W01
PRW_W13
PRW_W17
	
	
	
	x
	
	

	W2
	Podstawowe zasady projektowania CX
	
	
	
	
	x
	
	

	W3
	Podstawowe narzędzia wykorzystywane w projektowaniu CX (np. protopersona, persona, Customer Journey)
	
	
	
	
	x
	
	

	W4
	Podstawowe metody badania opinii i satysfakcji Klientów
	
	
	
	
	x
	
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie umiejętności potrafi

	U1
	Dobrać odpowiednie narzędzia chroma- audio- i aromamarketingu do specyfikacji marki/Klienta
	PRW_U18

PRW_U20
	
	
	
	x
	
	

	U2
	Rozpoznać potrzeby, punkty styku, kanały dotarcia i bolączki Klienta
	
	
	
	
	x
	
	

	U3
	Zaprojektować Customer Journey
	
	
	
	
	x
	
	

	U4
	Zaprojektować warsztaty CX
	
	
	
	
	x
	
	

	Po zaliczeniu przedmiotu student w zakresie kompetencji społecznych jest gotów do

	K1
	Potrafi myśleć i działać w sposób przedsiębiorczy i kreatywny
	PRW_K05

PRW_K07
	
	
	
	x
	
	

	K2
	Zna i rozumie potrzeby odbiorców działalności z zakresu projektowania wnętrz, związane z jakością funkcjonowania człowieka w przestrzeni oraz z czynnikami wpływającymi na postrzeganie przez niego otaczającej rzeczywistości
	
	
	
	
	x
	
	

	K3
	Prezentowania aktywnej postawy wobec

analizowanych problemów
	
	
	
	
	x
	
	


3.3. Formy zajęć dydaktycznych i ich wymiar godzinowy - Studia stacjonarne (ST),  Studia niestacjonarne (NST), Studia niestacjonarne PUW (NST PUW)
	Ścieżka
	Wykład
	Ćwiczenia
	Projekt
	Warsztat
	Laboratorium
	Seminarium
	Lektorat
	Zajęcia prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość w formie ……………….
	Inne
	Punkty ECTS

	ST
	
	
	
	30
	
	
	
	
	
	3

	NST
	
	
	
	15
	
	
	
	15
	
	3

	NST PUW
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3.4. Treści kształcenia (oddzielnie dla każdej formy zajęć: (W, ĆW, PROJ, WAR, LAB, LEK, INNE). Należy zaznaczyć (X), w jaki sposób będą realizowane dane treści (zajęcia na uczelni lub zajęcia na platformie e-learningowej prowadzone z wykorzystaniem metod i technik kształcenia na odległość)
RODZAJ ZAJĘĆ: WARSZTAT
	Lp.
	Treść zajęć
	Sposób realizacji (zaznaczyć „X”)

	
	
	ST
	NST
	NST PUW

	
	
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie
	Zajęcia na Uczelni
	Zajęcia na 
platformie

	1.
	Chroma-, audio- i aromamarketing jako przykłady elementów tworzących customer experience
	
	
	
	x
	
	

	2.
	Klient vs Persona w CX. Czynniki determinujące zachowania konsumenckie
	
	
	
	x
	
	

	3.
	Klient vs Persona w CX – ciąg dalszy. Badanie Klientów (metody jakościowe, ilościowe).
	
	
	
	x
	
	

	4.
	Customer Journey. Rola warsztatów w projektowaniu CX. Design thinking jako metoda projektowa. 
	
	
	
	x
	
	

	5.
	Badanie skuteczności CX. KPI w CX.
	
	
	
	x
	
	


3.5. Metody weryfikacji efektów uczenia się (wskazanie i opisanie metod prowadzenia zajęć oraz weryfikacji osiągnięcia efektów uczenia się, np. debata, case study, przygotowania i obrony projektu, złożona prezentacja multimedialna, rozwiązywanie zadań problemowych, symulacje sytuacji, wizyta studyjna, gry symulacyjne + opis danej metody):
Metody prowadzenia zajęć:
Wykład konwersatoryjny z wykorzystaniem multimediów, dyskusje, rozwiązywanie zadań, symulacje sytuacji, praca nad projektem, praca nad prezentacją multimedialną, wykonywanie ćwiczeń, praca w grupie.
Metody weryfikacji osiągnięcia efektów uczenia się:
W nawiasach podano ile procent oceny będzie stanowić dany aspekt:
Obecność na zajęciach (10%)

Aktywne uczestnictwo w zajęciach (debaty, dyskusje) (10%)

Rozwiązanie zadania problemowego polegającego na doborze kolorystyki oraz narzędzi audio- i aromatomarketingu do marki i Klienta (5%)

Przedstawienie protoperson/person w zadanym projekcie wraz z opisem metod badawczych Klienta (25%)

Przedstawienie (w tym: prezentacja) Customer Journey (wraz z m.in. punktami styku, kanałami dotarcia, punktami bólu i sugestiami zmian) dla wybranych person (50%, z czego prezentacja stanowi 25%)

3.6. Kryteria oceny osiągniętych efektów uczenia się
	Efekt uczenia się
	Na ocenę 3 lub „zal.”

student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 4 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do
	Na ocenę 5 student zna i rozumie/potrafi/jest gotów do

	W
	60-75% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	76-91% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się
	91-100% wiedzy wskazanej w efektach uczenia się

	U
	60-75% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	76-91% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się

	K
	60-75% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	76-91% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
	91-100% umiejętności wskazanych w efektach uczenia się
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4. Nakład pracy studenta - bilans punktów ECTS
	Rodzaje aktywności studenta
	Obciążenie studenta

	
	ST
	NST
	NST PUW

	Zajęcia wymagające bezpośredniego kontaktu studenta z nauczycielem akademickim w siedzibie uczelni
	30
	15
	

	Zajęcia przewidziane planem studiów
	30
	15
	

	Konsultacje dydaktyczne (min. 10% godz. przewidzianych na każdą formę zajęć)
	3
	2
	

	Praca własna studenta
	45
	60
	

	Przygotowanie bieżące do zajęć, przygotowanie prac projektowych/prezentacji/itp.
	23
	30
	

	Przygotowanie do zaliczenia zajęć
	22
	30
	

	SUMARYCZNE OBCIĄŻENIE GODZINOWE STUDENTA
	75
	75
	

	Liczba punktów ECTS
	3
	3
	


	Data ostatniej zmiany
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	Zmiany wprowadził
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