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PROGRAM STUDIOW PODYPLOMOWYCH

Strategiczne Zarzgdzanie Doswiadczeniem Klienta - Customer Strategy & Governance

1.  Adresaci studiow:

Studia podyplomowe ,,Strategiczne Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta - Customer Strategy
& Governance” adresowane sg do specjalistow, starszych specjalistow, menedzerow sredniego
jak 1 wyzszego szczebla oraz cztonkoéw kadry zarzadzajacej odpowiedzialnych za ksztattowanie
strategii klienta w organizacjach prywatnych i publicznych. Kierunek skierowany jest do os6b
z obszaréw marketingu, sprzedazy, marketingu handlowym, CX, e-commerce, zarzadzania
marka i kategoria, strategii, rozwoju biznesu, HR 1 innych.

Program dedykowany jest takze przedsigbiorcom oraz osobom przygotowujacym si¢ do objecia
rol liderskich, ktore chca wspieraé biznes, rozwijajac kompetencje w zakresie budowy wartosci
klienta, integracji dzialan miedzyobszarowych oraz wdrazania kultury organizacyjnej
zorientowanej na klienta. Adresatami sg przedstawiciele sektoréw FMCG, retail, finanséw,
nowych technologii, ustug profesjonalnych, B2B, sektora publicznego i innych, gdzie obstuga

klienta, sprzedaz produktow czy ushug jest w codziennych operacjach biznesowych.

2. Cel studiow:

Celem studiow podyplomowych ,Strategiczne Zarzadzanie Doswiadczeniem Klienta -
Customer Strategy & Governance” jest przygotowanie uczestnikow do pehienia rél
strategicznych 1 liderskich w organizacjach, ze szczeg6lnym naciskiem, jak osigga¢ trwaty
wzrost biznesowy dzigki $wiadomie projektowanej strategii wokot klienta. Program rozwija
kompetencje w zakresie budowy wartosci klienta opartej na danych, segmentacji i rentownosci,
obszarze retail/ premium, projektowania strategii customer experience w modelu omnichannel
oraz tworzenia efektywnych modeli marketingu handlowym i lojalno$ci. Obejmuje rowniez
zarzadzanie zmiang, transformacj¢ organizacyjng i budowe¢ kultury innowacji.

Uczestnicy ucza si¢ pracy z danymi, kluczowymi wskaznikami efektywnos$ci 1 narzgdziami
digital CX w procesach decyzyjnych oraz rozwijaja kompetencje przywoddcze i
odpowiedzialno$¢ organizacyjng. Program integruje wiedzg¢ praktyczna z globalnymi trendami,
w tym Al w CX i ESG. Program uwrazliwia na rézne grupy klientow, w tym na

neuroperspektywe i jej warto$¢ dla biznesu.
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3. Program studiow:
L.p. Wymiar
Przedmiot ECTS
godzinowy

1. | Fundamenty i warto$¢ biznesowa strategii klienta. 16 2

2. Projektowanie strategii klienta. 16 2

3. Lad organizacyjny i strategia doswiadczen klienta. 8 2

4. Zarzadzanie zmiang w transformacji 8 2
klientocentryczne;j.

5. | Neuroperspektywa i neuroklient, a strategia klienta. | 8 1

6. Role i funkcje w organizacji klientocentryczne;. 8 2

7. Strategia klienta i jej wplyw na organizacje 8 2
zespolow.

8. Mapowanie $ciezek klienta i analiza do§wiadczen. 8 2

9. Zarzadzanie doswiadczeniem klienta w modelu 8 2
premium/retail.

10. | Projektowanie, wdrazanie i monitorowanie strategii | 8 2
CX.

11. | Narracja strategiczna w zarzadzaniu 6 1
doswiadczeniem klienta.

12. | Standardy do$wiadczen jako narzedzie budowy 6 1
przewagi rynkowe;.

13. | Design Thinking i metodyki my$lenia 4 1
koncepcyjnego.

14. | Strategia klienta oparta na danych. 6 1

15. | Prawo konsumenckie i etyka w zarzadzaniu danymi | 4 1
klienta.

16. | Ekonomia klienta i zwrot z inwestycji. 6 1

17. | Mechanizmy wptywu na zachowania klienta w 16 2
modelu wielokanatowym.

18. | Zarzadzanie sprzedazg i warto$cig klienta. 8 2

19. | Spotkania z praktykami. 8 1
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4. (Czas trwania studiow oraz liczba godzin:

Studia podyplomowe odbywac¢ si¢ beda w trybie niestacjonarnym w piatki, soboty lub

niedziele. Wymiar godzin: 160. Czas trwania: dwa semestry. Studia b¢dg prowadzone w

modelu hybrydowym (stacjonarny + zdalny).

5. Warunki oraz sposob zaliczenia studiow:

Zaliczenia semestrow prowadzone sg w formie egzaminow semestralnych. Na koniec studiow

uczestnicy przystepuja do egzaminu koncowego, ktorego zaliczenie warunkuje ukonczenie

studiow podyplomowych. Warunkiem ukonczenia studiow jest obecnos$¢ na zajeciach.

W przypadku usprawiedliwionej nieobecnosci uczestnik ustala warunki zaliczenia

indywidualnie z prowadzacym.

6. Efekty uczenia si¢:

Efekty uczenia si¢ dla studiow podyplomowych

Jednostka prowadzaca:

Krakowska Szkota Biznesu UEK

Nazwa studiow podyplomowych:

Strategiczne Zarzqdzanie Doswiadczeniem Klienta

- Customer Strategy & Governance

Dziedzina nauki:

Nauki spoteczne

Profil studiow: ogolnoakademicki
Poziom PRK 7

Poziom studiéw: podyplomowe
Liczba semestrow: 2

Symbol efektu

uczenia si¢ dla

Opis efektow uczenia si¢

Odniesienie do

charakterystyk

koncepcje i modele strategii klienta, customer

experience, lojalnosci oraz ekonomii klienta, a

kierunku efektow uczenia
sie

P_W (WIEDZA) Absolwent zna i rozumie:

CSG_W01 w poglebionym stopniu kluczowe pojecia, P7S WG
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takze mechanizmy wplywu na zachowania

klientow oraz metody analizy danych.

CSG_W02

w poglebionym stopniu zasady projektowania
doswiadczen klienta w modelu omnichannel,
tworzenia programéw lojalno$ciowych i
mechanizmow personalizacji, jak rowniez
znaczenie danych, wskaznikéw 1 miernikéw

efektywnosci w podejmowaniu decyz;ji.

P7S_ WG

CSG_W03

kontekst organizacyjny strategii klienta, rolg
zespotow w transformacji klientocentryczne;j
oraz znaczenie roznorodnosci klientow i
pracownikow w projektowaniu do§wiadczen i

organizacji pracy.

P7S_WK

CSG_W04

role klientocentryczno$ci w budowaniu
przewagi konkurencyjnej, znaczenie
neuroperspektywy, prawa i etyki w
zarzadzaniu danymi klientow oraz
odpowiedzialno$ci organizacji za

do$wiadczenie klienta.

P7S_WK

CSG_W05

role, funkcje 1 mechanizmy organizacyjne
wspierajagce wdrazanie strategii klienta oraz
budowanie organizacji klientocentrycznej, w
tym modele wspotpracy migdzydziatowej 1

zarzadzania do§wiadczeniem klienta.

P7S_ WG

P_U (UMIEJETNOSCI) Absolwent potrafi:

CSG_U01

projektowac strategie klienta spdjne z celami
biznesowymi oraz mechanizmami wplywu na
zachowania klientow, analizowac¢ dane klienta

1 wycigga¢ wnioski decyzyjne.

P7S_UW

CSG_U02

projektowac doswiadczenia klienta w modelu
omnichannel, tworzy¢ i ocenia¢ programy
lojalno$ciowe oraz mechanizmy personalizacji

1 retail media.

P7S_UW
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CSG_U03

komunikowa¢ rekomendacje strategiczne 1
wnioski dotyczace do§wiadczen klienta w
sposoOb przekonujacy dla interesariuszy i

zarzadu.

P7S_UK

CSG_U04

zarzadzac¢ projektami strategicznymi i
procesami zmiany organizacyjnej, definiowac
priorytety wdrozeniowe w warunkach
ograniczonych zasobow 1 zmiennosci

rynkowe;j.

P7S UO

CSG_U05

Potrafi uczy¢ si¢ na podstawie doswiadczen
klientow, analizowa¢ informacj¢ zwrotng i
glos klienta oraz stosowac wnioski w praktyce

projektowania strategii i doswiadczen klienta.

P7S_UU

P K (KOMPETENCJE SPOLECZNE) Absolwent jest gotow do:

CSG_K01

ponoszenia odpowiedzialno$ci za
doswiadczenia klienta i wyniki organizacji,
rozumie rol¢ klientocentrycznosci w

budowaniu przewagi konkurencyjne;j.

P7S KR

CSG_K02

krytycznej ocenyefektywno$¢ strategii klienta,
inicjatyw CX 1 programéw lojalno$ciowych w

roznych kontekstach rynkowych.

P7S_KK

CSG_K03

odpowiedzialnego wdrazania etycznych i
zgodnych z prawem procesOw obstugi klienta

oraz ochrony danych osobowych.

P7S KO

CSG_K04

petnienia roli lidera transformacji
klientocentrycznej, integrujac zespolty w
realizacji strategii klienta 1 promujac kulture

klientocentryczng w organizacji.

P7S_KR
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Objasnienia oznaczen w symbolach dotyczacych kierunku studiéw podyplomowych:

CSG - kierunek studiow podyplomowych Strategiczne Zarzadzanie Doswiadczeniem
Klienta — Customer Strategy & Governance

« W —kategoria wiedzy

« U - kategoria umiej¢tnosci

« K - kategoria kompetencji spolecznych

« 01, 02, 03 i kolejne — numer efektu uczenia si¢

Objasnienia oznaczen w odniesieniach do charakterystyk efektow uczenia si¢
« P —poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji (PRK)
« P7S — charakterystyka drugiego stopnia poziomu 7 PRK
P7U_W - charakterystyka uniwersalna (WIEDZA):
«  P7S_WG — charakterystyka drugiego stopnia (zakres 1 gl¢bia)
« P7S_WK — charakterystyka drugiego stopnia (kontekst)
P7U_U — charakterystyka uniwersalna (UMIEJETNOSCI):
« P7S_UW — charakterystyka drugiego stopnia (wykorzystanie wiedzy)
« P7S_UK - charakterystyka drugiego stopnia (komunikowanie si¢)
« P7S_UO - charakterystyka drugiego stopnia (organizacja pracy)
« P7S_UU - charakterystyka drugiego stopnia (uczenie si¢)
P7U_K - charakterystyka uniwersalna (KOMPETENCJE SPOLECZNE):
« P7S_KK - charakterystyka drugiego stopnia (oceny/krytyczne podejscie)
« P7S_KO - charakterystyka drugiego stopnia (odpowiedzialno$¢)
« P7S_KR - charakterystyka drugiego stopnia (rola zawodowa)

Skrocone karty przedmiotow:
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Nazwa przedmiotu

Fundamenty i warto$¢ biznesowa strategii klienta.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna i rozumie role strategii klienta jako elementu strategii przedsiebiorstwa oraz
znaczenie klientocentrycznos$ci w budowaniu przewagi konkurencyjnej 1 wartosci organizacji. Zna
modele strategii klienta i customer experience oraz modele dojrzatosci organizacji
klientocentrycznych.

(CSG_WO01, CSG_W02, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowaé poziom dojrzalosci klientocentrycznej organizacji oraz
identyfikowaé kluczowe elementy strategii klienta i systemu jej mierzenia.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow do wspotpracy przy budowaniu strategii klienta w
organizacji oraz promowania podejscia klientocentrycznego w procesach decyzyjnych.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Strategia klienta jako element strategii przedsigbiorstwa.
Modele strategii klienta 1 CX.

Modele dojrzalosci organizacji klientocentrycznych.
Zarzadzanie strategig klienta.

Kluczowe wskazniki wydajnosci strategii klienta.

AT

Wzorce globalne.

Nazwa przedmiotu

Projektowanie strategii klienta.
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Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna proces projektowania strategii klienta oraz zasady definiowania segmentow
klientow i ich warto$ci biznesowej. Rozumie znaczenie propozycji wartosci oraz architektury
doswiadczen klienta w strategii przedsigbiorstwa.

(CSG_WO01, CSG_W03, CSG_W04)

Umiejetnos$ci: Uczestnik potrafi projektowacé podstawowe elementy strategii klienta oraz definiowac
segmenty klientow i ich warto$¢ biznesowa. Potrafi budowac plan inicjatyw klientocentrycznych
zgodnych z celami organizacji.

(CSG_U01, CSG_U04)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow wspolpracowac z zespotami organizacji przy
projektowaniu strategii klienta oraz identyfikowa¢ inicjatywy wspierajace rozwoj doswiadczen
klientow.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Proces projektowania strategii klienta w organizacji.
Definiowanie segmentow klientow i ich warto$ci biznesowe;.
Projektowanie propozycji wartos$ci dla klienta.

Budowanie architektury doswiadczen klienta w organizacji.

Integracja strategii klienta z celami biznesowymi organizacji.

A

Tworzenie planu dziatan strategicznych inicjatyw klientocentrycznych.

Nazwa przedmiotu




UNIWERSYTET [KSB ssisines
@ E KO N OM ICZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 6%
L 2 & ¢
v

Lad organizacyjny i strategia do§wiadczen klienta.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna rol¢ zarzadu i najwyzszego kierownictwa w zarzadzaniu strategia klienta
oraz doswiadczeniem klienta. Rozumie modele centralizacji i decentralizacji zarzadzania CX oraz
znaczenie kluczowych wskaznikoéw wydajnosci klienta w raportowaniu strategicznym organizacji.
Zna zasady audytu dojrzatosci klientocentrycznej oraz procesy transformacji kultury organizacyjne;.

(CSG_WO01, CSG_W02, CSG W04, CSG_WO05)

Umiejetnos$ci: Uczestnik potrafi analizowaé system zarzadzania do§wiadczeniem klienta w
organizacji oraz interpretowac kluczowych wskaznikow wydajnosci klienta w raportowaniu dla
zarzadu. Potrafi identyfikowac struktury odpowiedzialno$ci za CX oraz ocenia¢ poziom dojrzatosci
klientocentrycznej organizacji.

(CSG_U02, CSG_U03, CSG_U05)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow wspotpracowac z kadra zarzadzajaca w zakresie
wdrazania strategii klienta oraz rozwijania kultury klientocentrycznej. Rozumie znaczenie
odpowiedzialnego podejmowania decyzji strategicznych dotyczacych do§wiadczenia klienta.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Rola zarzadu w strategii klienta.

Modele zarzadzania CX w organizacji.

Kluczowe wskazniki wydajnosci klienta w raportowaniu strategicznym.
Struktury odpowiedzialno$ci za do§wiadczenie klienta.

Audyt dojrzatosci klientocentrycznej.

A i

Transformacja kultury organizacyjne;.
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Nazwa przedmiotu

Zarzadzanie zmiang w transformacji klientocentryczne;.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna modele zarzagdzania zmiang oraz etapy transformacji organizacyjnej w
kierunku klientocentryczno$ci. Rozumie rol¢ lideréw oraz komunikacji w procesie wdrazania zmian.

(CSG_WO01, CSG_W02)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowa¢ procesy zmian organizacyjnych oraz identyfikowaé
bariery we wdrazaniu strategii klienta. Potrafi projektowa¢ dziatania wspierajace adaptacje
organizacji do nowych modeli zarzadzania dos§wiadczeniem klienta.

(CSG_U02, CSG_U03, CSG_U04)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow wspiera¢ zespoty organizacji w procesie
transformacji klientocentryczne;.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Modele zarzadzania zmiang w organizacji.
Etapy transformacji klientocentryczne;.

Rola liderow w procesie zmiany organizacyjne;j.
Budowanie kultury klientocentrycznej.

Komunikacja 1 zarzagdzanie oporem wobec zmian.

A

Narzedzia wdrazania strategii klienta w organizacji.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Neuroperspektywa i neuroklient, a strategia klienta.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna podstawowe zatozenia neuror6znorodnosci oraz ich znaczenie w
projektowaniu doswiadczen klientow 1 sSrodowiska pracy. Rozumie wptyw percepcji bodzcoOw oraz
emocji na zachowania zakupowe klientow.

(CSG_W03, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowaé doswiadczenia klientow z uwzglgdnieniem
réznorodnos$ci percepcyjnej oraz projektowac bardziej dostepne i inkluzywne rozwigzania w
obszarze do$wiadczenia klienta.

(CSG U02, CSG_U04)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow uwzglednia¢ réznorodnos¢ klientdow 1 pracownikow
w projektowaniu do§wiadczen oraz dzialaniach organizacji.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Neurordznorodno$¢ klientéw 1 pracownikow.
Neuroperspektywa w projektowaniu doswiadczen klienta.
Percepcja bodzcoéOw 1 emocji w procesie zakupowym.
Projektowanie dostepnych doswiadczen klienta.

Roéznorodnosé, a segmentacja klientow.

AT

Wiaczajace projektowanie doswiadczen.

Nazwa przedmiotu
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Role i funkcje w organizacji klientocentryczne;.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna struktur¢ organizacji klientocentrycznej oraz role wspierajace realizacjg
strategii klienta. Rozumie znaczenie zarzadzania interesariuszami oraz wspotpracy migdzy dziatami
marketingu, sprzedazy, HR i operacji w realizacji strategii klienta.

(CSG_WO01, CSG_W02, CSG_W05)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowac role organizacyjne w zarzadzaniu do§wiadczeniem
klienta oraz projektowac podstawowe elementy struktury wspierajace;j strategie klienta. Potrafi

identyfikowac¢ relacje miedzydziatowe oraz planowa¢ wdrozenie strategii klienta w organizacji.

(CSG_U01, CSG_U02)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow do wspotpracy migdzydzialowej oraz wspierania
dziatan budujacych kulture klientocentryczng w organizacji. Rozumie znaczenie odpowiedzialnosci

za doswiadczenie klienta w pracy zespolowe;j.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Struktura organizacji klientocentryczne;.
Role CX w organizacji.

Zarzadzanie interesariuszami.
Wspolpraca migdzydziatowa.

Integracja strategii klienta z HR.

AT

Plan wdrozenia strategii klienta.

Nazwa przedmiotu
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Strategia klienta i jej wptyw na organizacj¢ zespotow.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna modele wspotpracy migdzy dziatami marketingu, sprzedazy i zakupow w
realizacji strategii klienta. Rozumie znaczenie marketingu handlowego oraz wspotpracy producentow
1 sieci handlowych w budowaniu wartosci dla klienta.

(CSG_W02, CSG_W03)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowac¢ relacje migedzy partnerami biznesowymi w tancuchu
warto$ci oraz identyfikowa¢ mechanizmy wspotpracy wspierajace strategie klienta. Potrafi
interpretowa¢ dziatania towarujace 1 zwigkszajace rotacje w konteks$cie strategii sprzedazy i
doswiadczenia klienta.

(CSG U02, CSG_U03)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow wspiera¢ wspotprace miedzy dziatami organizacji
oraz partnerami biznesowymi w realizacji strategii klienta.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Rola integracja dzialow marketingu, sprzedazy i zakupdw w strategii klienta.
Wspotpraca producent - sie¢ handlowa - dostawca.

Marketing handlowy jako dzwignia strategii klienta.

Mechanizmy towarujace 1 zwigkszajace rotacj¢ w zarzadzaniu kategorig.

Zarzadzanie kategorig i ekspozycja w przestrzeni sprzedazy.

AT

Wspolpraca miedzydziatowa w realizacji strategii klienta.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Mapowanie $ciezek klienta i analiza doswiadczen.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna metody mapowania $ciezki klienta oraz znaczenie identyfikacji kluczowych
momentow doswiadczenia klienta. Rozumie rolg danych jakosciowych i ilosciowych w analizie
doswiadczen klientéw.

(CSG_WO01, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi mapowac §ciezke klienta oraz identyfikowac bariery 1 punkty bolu
w doswiadczeniu klienta. Potrafi analizowa¢ dane klientow oraz wykorzystywaé narzedzia
analityczne i Al do interpretacji doswiadczen klientow.

(CSG_U02, CSG_U04, CSG_U05)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow wykorzystywac¢ perspektywe klienta w procesie
projektowania doswiadczen oraz wspotpracowac z zespotami organizacji przy analizie doswiadczen
klientow.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Mapowanie $ciezki klienta jako narzg¢dzie strategii klienta.
Identyfikacja kluczowych momentow doswiadczenia klienta.

Analiza barier 1 punktow styku z klientem.

Integracja danych jakosciowych i ilosciowych w analizie doswiadczen.

Wykorzystanie Al 1 narzedzi analitycznych w analizie $ciezki klienta.

A

Przektadanie wnioskow ze $ciezki klienta na dziatania strategiczne.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Zarzadzanie do$wiadczeniem klienta w modelu premium/retail.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie koncepcje customer experience jako
zrodia przewagi konkurencyjnej oraz specytike projektowania doswiadczen w segmencie premium,
retail 1 marek luksusowych.

(CSG_WO01, CSG_W02)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi projektowac do§wiadczenia klienta w modelu omnichannel oraz
integrowa¢ dzialania marketingu, sprzedazy i operacji w celu budowania spojnej warto$ci marki.

(CSG_U01, CSG_U02)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow do uwzgledniania perspektywy klienta w decyzjach
biznesowych oraz integrowania zespotow wokot strategii dos§wiadczenia klienta.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Customer Experience jako przewaga konkurencyjna w segmencie premium i retail.

2. Projektowanie doswiadczen w komunikacji wielokanatowe;.

3. Spdjnos¢ doswiadczenia w kanatach sprzedazy i komunikacji.

4. Specyfika doswiadczen branzy marek luksusowych wobec innych segmentéw rynkowych.
5. Budowanie warto$ci marki poprzez doswiadczenie (studia przypadkow).

6. Rola doradcy sprzedazy jako ambasadora marki premium.

7. Integracja marketing-sprzedaz-operacje w zarzadzaniu do§wiadczeniem klienta.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
@ E KO N OM ICZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 6%
L 2 & ¢
v

Nazwa przedmiotu

Projektowanie, wdrazanie i monitorowanie strategii CX.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna metody diagnozowania do§wiadczen klienta oraz narzedzia projektowania
strategii customer experience w Srodowisku omnichannel. Rozumie znaczenie systemow
monitorowania do§wiadczen klienta oraz roli informacji zwrotnej w procesie ciggtego doskonalenia
CX.

(CSG_W01, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowaé dane dotyczace doswiadczen klientow oraz projektowac
rozwigzania poprawiajace jako$¢ doswiadczenia klienta w r6znych kanatach kontaktu z marka.
Potrafi wdraza¢ podstawowe mechanizmy monitorowania CX oraz interpretowac¢ wyniki badan
satysfakcji 1 lojalnosci klientow.

(CSG_U02, CSG_U03, CSG_U04, CSG_U05)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow uwzgledniaé perspektywe klienta w projektowaniu
procesOw organizacyjnych oraz wspiera¢ rozwoj kultury klientocentryczne;.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Diagnoza do$wiadczen klienta - badania 1 analiza danych.

Narzedzia projektowania doswiadczen klienta.

Wdrazanie strategii CX w organizacji.

Systemy monitorowania do§wiadczen klienta (np. NPS, CSAT, CES, LTV).

Zarzadzanie feedbackiem klienta i1 petlami informacji zwrotne;.

A

Mechanizmy ciagglego doskonalenia doswiadczen klienta.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Narracja strategiczna w zarzadzaniu dos§wiadczeniem klienta.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza:Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie role komunikacji strategicznej w
projektowaniu i wdrazaniu strategii klienta, w tym znaczenie danych, wnioskow strategicznych oraz
narracji w budowaniu przewagi konkurencyjnej organizacji.

(CSG_WO01, CSG_W02)

Umiejetnosci:Uczestnik potrafi analizowaé¢ dane klienta, wizualizowa¢ wnioski oraz komunikowac
rekomendacje strategiczne w sposob przekonujacy dla zarzadu i interesariuszy.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoteczne:Uczestnik jest gotow do odpowiedzialnego i profesjonalnego
reprezentowania strategii klienta w organizacji oraz budowania poparcia dla inicjatyw

strategicznych.

(CSG K01, CSG K02, CSG_K04)

Tresci programowe przedmiotu

1. Narracja w strategii klienta - jak tworzy¢ komunikacje, ktora inspiruje i angazuje.

2. Wizualizacja wnioskow strategicznych i rekomendacji.

3. Komunikacja dla zarzadu i interesariuszy - techniki perswazji i prezentacji strategiczne;.
4. Budowanie narracji marki i dos§wiadczenia klienta.

5. Praktyczne ¢wiczenia w tworzeniu prezentacji i scenariuszy komunikacyjnych.

Nazwa przedmiotu




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Standardy doswiadczen jako narzedzie budowy przewagi rynkowe;.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie znaczenie standardéw obstugi, emocji
klienta oraz kultury organizacyjnej w budowaniu strategicznej przewagi konkurencyjne;.

(CSG_W02, CSG_WO03)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi projektowac standardy doswiadczen, wykorzystywac skargi i
reklamacje jako zrodto wnioskéw strategicznych oraz rozwijaé zespoty sprzedazowe w kierunku
doskonalenia obstugi klienta.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow do budowania kultury odpowiedzialnosci za
doswiadczenie klienta oraz petnienia roli lidera jako$ci w organizacji.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Standardy obstugi jako element strategii marki premium.

2. Postawa i wartosci pracownika w segmencie retail, premium retail 1 branzy marek
luksusowych.

3. Emocje klienta, a decyzje zakupowe.

4. Projektowanie standardow obstugi w organizacji wielooddziatowe;.

5. Skargi i reklamacje jako Zrodlo wnioskow strategicznych 1 poprawy procesow.
6. Budowanie kultury odpowiedzialnosci za do§wiadczenie klienta.

7. Doskonatos$¢ obstugi jako element marki pracodawcy i przewagi konkurencyjne;j.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Design Thinking i metodyki my$lenia koncepcyjnego.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik zna zasady design thinking oraz metodyki kreatywnego rozwigzywania
problemow w projektowaniu do§wiadczen klientow. Rozumie rolg empatii i iteracyjnego podej$cia w
procesie projektowania rozwigzan biznesowych.

(CSG_WO01, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi definiowa¢ problemy biznesowe oraz generowaé innowacyjne
rozwigzania w obszarze do$wiadczenia klienta. Potrafi prowadzi¢ proces ideacji, prototypowania
oraz testowania rozwigzan w pracy zespotowe;.

(CSG U02, CSG_U04)

Kompetencje spolteczne: Uczestnik jest gotow wspotpracowaé w zespotach projektowych oraz
facylitowac procesy kreatywnego rozwiazywania problemow.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

Empatia w projektowaniu do§wiadczen klienta.
Definiowanie problemow biznesowych.
Ideacja 1 kreatywne generowanie rozwigzan.
Prototypowanie do§wiadczen klienta.

Testowanie rozwigzan 1 iteracja.

AT

Facylitacja warsztatow strategicznych.

Nazwa przedmiotu




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Strategia klienta oparta na danych.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna zrodta danych o klientach, kluczowe wskazniki
efektywnosci CX i strategii klienta, metody analizy danych oraz budowanie kultury organizacji
opartej na danych.

(CSG_WO01, CSG_W04)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowa¢ dane klientow, identyfikowa¢ wnioski biznesowe,
tworzy¢ obszary analityczne i raporty oraz wykorzystywa¢ dane do podejmowania decyz;ji
strategicznych.

(CSG_U02, CSG_U03, CSG_U05)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow do promowania kultury organizacji opartej na danych
oraz do wspotpracy z zespotami biznesowymi w oparciu o dane klienta.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Zrédta danych o kliencie w organizacji.

2. Kluczowe wskazniki efektywnosci strategii klienta i customer experience (NPS, CES, CLV,
churn).

3. Analiza danych klientow 1 identyfikacja insightéw biznesowych.
4. Systemy monitorowania i raportowania wynikow strategii klienta.
5. Wykorzystanie danych w procesach decyzyjnych organizacji.

6. Budowanie kultury organizacji opartej na danych.

Nazwa przedmiotu




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Prawo konsumenckie i etyka w zarzadzaniu danymi klienta.

Jezyk prowadzenia zaje¢é

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna przepisy prawa konsumenckiego i ochrony danych,
zasady etycznego wykorzystania danych klienta oraz regulacje dotyczace Al i automatyzacji w
relacjach z klientem.

(CSG_WO05)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi stosowa¢ zasady prawa konsumenckiego i ochrony danych w
praktyce organizacyjnej oraz projektowac procesy zgodne z wymogami prawnymi i etycznymi.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spolteczne: Uczestnik jest gotow do odpowiedzialnego wykorzystywania danych
klienta, zapewnienia transparentnos$ci komunikacji i przestrzegania zasad etyki w organizacji.

(CSG_KO03)

Tresci programowe przedmiotu

1. Podstawy prawa konsumenckiego.

2. Ochrona danych osobowych klientow (RODO).

3. Etyczne wykorzystanie danych klienta w marketingu 1 sprzedazy.
4. Transparentnos$¢ 1 odpowiedzialno$¢ w komunikacji z klientem.
5. Regulacje dotyczace Al 1 automatyzacji w obstudze klienta.

6. Odpowiedzialnos$¢ organizacji w relacjach z klientem.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
E KO N OM l CZ N Y MBA Studia Podyplomowe
1925

W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Ekonomia klienta i zwrot z inwestycji.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna metody kalkulacji wartosci klienta (CLV, CAC),
rentownos$¢ segmentoéw klientow, marzowos¢ do§wiadczen oraz modele zwrotu z inwestycji
inicjatyw CX i strategii klienta, w tym wykorzystanie Al

(CSG_W04, CSG_W05)

UmiejetnosSci:Uczestnik potrafi analizowaé rentownos$¢ klientéw i portfela klientow, tworzy¢ analize
biznesowq strategii klienta i rekomendacje dla zarzadu oparte na danych oraz prognozach
predykcyjnych.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow do podejmowania decyz;ji strategicznych w oparciu o
ekonomiczng warto$¢ klienta oraz do wspolpracy z zespotami finansowymi i biznesowymi.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Modele kalkulacji i interpretacja biznesowa - Customer Lifetime Value (CLV).

2. Koszt pozyskania i utrzymania klienta (CAC).

3. Rentowno$¢ portfela klientow.

4. Zysk 1 marzowos$¢ doswiadczen klienta.

5. Zwrot z inwestycji inicjatyw CX 1 strategii klienta oraz modele predykcyjne oparte na Al

6. Budowanie analizy biznesowej strategii klienta dla zarzadu.




UNIWERSYTET [KSB ssisines
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W KRAKOWIE 6%
L 2 & ¢
v

Nazwa przedmiotu

Mechanizmy wptywu na zachowania klienta w modelu wielokanatowym.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie mechanizmy zachowan konsumenckich,
marketingu handlowym oraz modele lojalnosciowe w kontekscie strategii klienta.

(CSG_WO01, CSG_W03)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowa¢ mechanizmy wptywu w przestrzeni sprzedazy,
projektowaé modele lojalno$ciowe oraz podejmowac decyzje strategiczne w oparciu o dane.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoteczne: Uczestnik jest gotow do wspotpracy migdzy marka, siecig handlows i
partnerami biznesowymi w realizacji strategii klienta.

(CSG_KO01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Marketing handlowy w modelu retail.

2. Wspotpraca marka - sie¢ handlowa - dostawca (przyktady marek premium).

3. Psychologia konsumenta i ekonomia behawioralna w przestrzeni sprzedazy.

4. Mechanizmy zwigkszania wartosci koszyka 1 rotacji kategorii.

5. Modele lojalnosciowe w retail (cztonkostwo, programy punktowe, personalizacja).
6. Zarzadzanie kategorig 1 ekspozycja.

7. Analiza przypadku marki luksusowej 1 projekt wlasnego modelu lojalno$ciowego.
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W KRAKOWIE 6%
L 2 & ¢
v

Nazwa przedmiotu

Zarzadzanie sprzedaza 1 warto$cia klienta.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie mechanizmy sprzedazy
klientocentrycznej, zarzadzania warto$cig klienta, segmentacji klientéw oraz znaczenie budowania
dlugoterminowej wartosci klienta.

(CSG_W02, CSG_W03)

Umiejetnos$ci: Uczestnik potrafi projektowac procesy sprzedazy dopasowane do wartosci i potrzeb
klienta, wdraza¢ strategie upsellingu i cross-sellingu oraz zarzadzaé zespotem w duchu
klientocentrycznym, stosujac narzedzia motywacji i coachingu.

(CSG U01, CSG_U02)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow do odpowiedzialnego zarzadzania zespotem
sprzedazowym, promowania kultury klientocentrycznej w organizacji oraz skutecznej komunikacji

wartosci klienta wewnatrz zespotu i w kontaktach z interesariuszami.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Analiza potrzeb 1 doswiadczen klienta w procesie sprzedazy.

2. Segmentacja klientow wedtug wartosci 1 potencjatu (B2B, B2C, hybrydy).
3. Personalizacja procesow sprzedazy.

4. Modele sprzedazowe (upselling, cross-selling etc.).

5. Budowanie dtugoterminowej wartos$ci klienta.

6. Zarzadzanie zespotem w duchu klientocentrycznym.

7. Motywacja, coaching i rozw6j kompetencji zespotu.
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W KRAKOWIE 000:
L 2 &4

Nazwa przedmiotu

Spotkania z praktykami.

Jezyk prowadzenia zajec

Jezyk polski

Realizowane efekty uczenia si¢

Wiedza: Uczestnik w poglebionym stopniu zna i rozumie najlepsze praktyki strategii klienta w
organizacjach bedacych liderem w swojej kategorii.

(CSG_WO01, CSG_W02)

Umiejetnosci: Uczestnik potrafi analizowa¢ przyktady wdrozen strategii klienta w praktyce,
wycigga¢ wnioski 1 integrowac wiedze akademicka z doswiadczeniem biznesowym, a takze
uczestniczy¢ w dyskusjach eksperckich w spos6b merytoryczny.

(CSG_U02, CSG_U03)

Kompetencje spoleczne: Uczestnik jest gotow do aktywnego uczestnictwa w wymianie
doswiadczen, do wspotpracy z liderami branzy oraz do zastosowania zdobytej wiedzy w praktyce
organizacyjnej.

(CSG K01, CSG_K02)

Tresci programowe przedmiotu

1. Spotkania z liderami rynku.

2. Analiza przypadkow strategii klienta.

3. Najlepsze migdzynarodowe praktyki CX.

4. Dyskusje eksperckie dotyczace transformacji organizacji.
5. Wymiana do§wiadczen migdzy uczestnikami programu.

6. Integracja wiedzy akademickiej i praktyki biznesowe;.




