UNIWERSYTET WSB  wzesnie]
“ MERITO GDYNIA Wy e

Customer experience
Mmanhagement

STUDIA PODYPLOMOWE

Sposoéb realizacji: Online
Obszar studidw: Zarzadzanie
Cechy: Od pazdziernika ¢ Polski
Miasto: Gdynia
To kierunek dla osdb, ktore:
» chcg zdoby¢ nowe kompetencje w obszarze doswiadczen klienta,
» chcag zbudowad przewage przez relacje z klientami,
» chcg dziatac lepiej w dziatach sprzedazy, marketingu i obstugi klienta,
» koordynujg jakos$¢ i procesy w swoich firmach,

» cenig empatie, relacje i dobre doswiadczenia klienta.



92%

uczestnikow poleca studia podyplomowe
Zrbdto: ,Badanie satysfakcji ze studiow
2025”,

Microsoft 365

Nasi uczestnicy otrzymuja darmowa licencje Al,
ktéra obejmuje popularne aplikacje, takie jak
Outlook, Teams, Word, PowerPoint, Excel,
OneNote, SharePoint, Sway i Forms.

Wyktadowcy-praktycy

Kadra dydaktyczna to eksperci z wieloletnim
doswiadczeniem, ktdrzy dziela sie
praktycznymi wskazéwkami i wnosza do zajec
ogrom wiedzy.

Networking i rozwéj kompetencji

91%

pracodawcéw ocenia bardzo dobrze lub
dobrze

wspotprace z naszymi uniwersytetami
Zrédto: "Badanie opinii pracodawcéw, 2024"

Dostep online

m Wysoka jakosc¢ ksztatcenia.

m Wszystkie materiaty dydaktyczne beda
dostepne dla Ciebie online.

Praktyczny charakter studiow

Zajecia sg interaktywne, co pozwala na
wymiane doswiadczen i zdobycie praktycznych
umiejetnosci.

m Studia rozwijajg kompetencje niezaleznie od doSwiadczenia.
m Dzieki interaktywnym zajeciom i wymianie doswiadczen z innymi zyskasz wiedze,

umiejetnosci i cenne kontakty.

Program studiow

9 172

Liczba miesiecy nauki

Liczba miesiecy nauki

WIEDZA O KLIENCIE (24 godz.)

10 2

Liczba zjazdéw Liczba zjazddw

= Persona - zbuduj prawdziwy obraz swojego Klienta (6 godz.)

= Voice of Customer i customer data (6 godz.)

= Budowanie relacji i skuteczna komunikacja z klientem (10 godz.)

ISTOTA CX | ZARZADZANIE DOSWIADCZENIEM KLIENTA (98 godz.)

Istota CX i CEM (6 godz.)

= Budowa i wdrazanie strategii CEM (12 godz.)

Audyt CX - co i jak badac przygotowujac firme do wdrozenia CEM (6 godz.)

= Employee experience czyli jak doswiadczenia pracownikdéw wptywaja na doswiadczenia Klientow

(12 godz.)

= Zarzadzanie procesami nakierowanymi na klienta (8 godz.)

= Product and service experience - Jak projektowac produkty i ustugi dla klientéw (8 godz.)
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Metody badan opinii i satysfakcji klientéw (10 godz.)

Zarzadzanie call center w stuzbie CX (4 godz.)

Jak méwic i pisa¢, by klient zauwazyt, zrozumiat i kupit nasz przekaz (6 godz.)

Nowe technologie i digital CX (4 godz.)

Omnichannel customer experience management (4 godz.)

Aspekty prawne w zarzadzaniu relacjami z Klientami (4 godz.)

Mapowanie podrézy Klienta (8 godz.)

CRM - programy do zarzadzania Klientami (6 godz.)

FIRMA W PROCESIE ZMIAN (20 godz.)

= Lider w procesie zarzadzania zmiang (6 godz.)
= Zarzadzanie zmiang we wdrazaniu CX (6 godz.)

= Wskazniki biznesowe realizacji CX i EX (8 godz.)

WDRAZANIE CEM - CASE STUDIES (24 godz.)

= CEM w branzy bankowo-finansowej (8 godz.)
= CEM w branzy turystyczno-hotelarskiej (8 godz.)

= CEM w sredniej wielkosci firmie ustugowej (8 godz.)

PROJEKT | SEMINARIUM DYPLOMOWE (8 godz.)

= Seminarium dyplomowe (8 godz.)

FORMA ZALICZENIA

= testy semestralne i egzamin kohcowy polegajacy na obronie projektu
Warunki przyjecia Mozliwosci dofinansowania
Aby zostac uczestnikiem studiow

podyplomowych na Uniwersytecie WSB
Merito, nalezy:

= Pierwsi zyskuja najwiecej! Im szybciej sie
zapiszesz, z tym wiekszej znizki skorzystasz.

= Oferujemy specjalne, wieksze znizki dla

o , - o naszych absolwentow.
= miec ukonczone studia licencjackie,

inzynierskie lub magisterskie, = Mozesz skorzystac z dofinansowania z Bazy

= ztozy¢ komplet dokumentéw i spetni¢ wymogi B0 ST

rekrutacyjne, = Pracodawca moze dofinansowac Ci studia,
otrzymujgc dodatkowg znizke w ramach

) . ie koleinodé zat .
0 przyjeciu decyduje kolejnos¢ zgtoszen e A

Dowiedz sie wiecej
» Warto sprawdzi¢ mozliwosci dofinansowania z
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http://www.merito.pl/gdynia/studia-i-szkolenia/studia-podyplomowe/zasady-rekrutacji

KFS.
Dowiedz sie wiecej

Czego sie nauczysz?

= Wdrazac strategie i narzedzia Customer Experience Management (CEM) w codziennym
funkcjonowaniu firmy.

= Budowac kulture organizacyjna oparta na empatii, szacunku i stuchaniu gtosu klienta i
pracownika.

= Analizowac¢ czynniki wptywajgce na doswiadczenia klientéw i wykorzystywac je w optymalizacji
dziatan.

= Projektowac skuteczng, relacyjna komunikacje z klientami opartg na zrozumieniu i dialogu.

= Zwiekszac zaangazowanie zespotu i efektywnos¢ organizacji poprzez zarzadzanie doswiadczeniem
klienta.

= Korzystac z praktycznych narzedzi CEM i zdoby¢ kompetencje do pracy jako Customer
Experience Manager.

Ceny
Dla Kandydatow
1 rok
7 rat 3300 zt 3550-2(2 x 3300 zt)
y Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 3110zt
10 rat 660 zt 710-2-(10 x 660 z)
Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 622zt
12 rat 553 zt 595z (12 x 553 zt)

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 521zt

Cena jednorazowa: 6600 zt 71602z

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 6220zt

Dla naszych absolwentow

1 rok
2 rat 3100 zt 3550-2(2 x 3100 zt)
y Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 2910zt
10 rat 620 zt 710-2-(10 x 620 zt)
Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 582zt
12 rat 520 zt 595-2-(12 x 520 zt)

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 488zt

Cena jednorazowa: 6200 zt 7100-z

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 5820zt
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Dla kandydatéw z zagranicy

1 rok
2 rat 3300 zt 3550-z-(2 x 3300 zi)
y Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 3110zt
10 rat 660 zt 710-2-(10 x 660 zt)
Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 622zt
19 rat 553 zt 595z (12 x 553 zt)

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 521zt

Cena jednorazowa: 6600 zt 71602z

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 6220zt

Wyktadowcy

mgr

Anna Gapinska

Specjalizuje sie w customer experience management i employee experience management,
traktujac oba obszary jako nierozerwalne czynniki sukcesu firmy oraz nowoczesnego podejscia do
zarzadzania.

dr Joanna Szymanska

r.pr.

Doktor nauk spotecznych w zakresie psychologii. Zainteresowania naukowe koncentruje wokét
psychologii rodziny oraz rozwoju cztowieka.

Psychoterapeutka w trakcie certyfikacji. Poza dydaktyka posiada doswiadczenie w pracy klinicznej
Z pacjentami rozwojowymi, dorostymi oraz rodzinami.

Ukonhczyta kurs psychoterapii systemowej (podstawowy i zaawansowany) w Wielkopolskim
Towarzystwie Terapii Systemowej w Poznaniu oraz 4-letnig Szkote Psychoterapii Dzieci i Mtodziezy
w Warszawie.

Cztonkini Dolnoslgskiego Stowarzyszenia Psychoterapeutéw oraz Polskiego Towarzystwa Terapii
Zabawa.

Tomasz Palak

Radca prawny, prelegent i autor artykutéw publikowanych na stronie tomaszpalak.pl oraz w prasie
branzowej. Dzieli sie wiedza prawniczg, praktycznymi wskazéwkami i wtasnym doswiadczeniem.

Wystepowat na TEDX, Infoshare, | Love Marketing oraz wielu innych wydarzeniach, gdzie dzielit sie
wiedzg i doSwiadczeniem, faczac prawo z praktycznym spojrzeniem na biznes i nowe technologie.

Publikowat artykuty m.in. we Wprost, Forbes, na portalu prawo.pl oraz w Rzeczpospolitej, dzielac
sie ekspercka wiedzg prawniczg i praktycznym spojrzeniem na zagadnienia wspdétczesnego prawa.

Wspétpracowat z réznorodnymi klientami, wsréd ktérych znaleZli sie m.in. L.U.C., Roca oraz Janina
Daily, oferujac im profesjonalne wsparcie prawne i doradcze w realizowanych projektach.
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Elzbieta Gierczynska

» Ekspertka CX i EX. taczy je w podejsciu Human Experience, wspierajgc rozwdj organizacji przez
doswiadczenia klientéw i pracownikdw.

= Posiada 25 lat doswiadczenia. Skupia sie na kompetencjach miekkich: empatii, feedbacku,
synergii zespotu oraz mapowaniu sciezki pracownika.

* Prowadzi szkolenia dla menedzeréw CX, takze w obszarze wskaznikdw biznesowych. Pokazuje, jak
CX realnie wptywa na rozwdj i wyniki firmy.

= Wykorzystuje Al w pracy menedzera CX. tgczy podejScie humanistyczne z analizg danych, tworzac
skuteczne rozwigzania dla nowoczesnych organizacji.

Adam Latek

= Hotelarz i doradca biznesowy, cztonek Polskiej I1zby Hotelarzy. Trener programu IATA ,Food &
Beverage Manager”.

= Wyktadowca uczelni Vistula w Warszawie. Koordynator kierunku Hospitality w programie Intertour,
przygotowujagcym do pracy w branzy hotelarskiej globalnie.

= Brat udziat w otwarciu ponad 16 hoteli. Wspierat rozwdj marki Best Western w Polsce i
wspotpracuje z inwestorami hotelarskimi.

= Wspotpracowat z sieciami: IHG, Accor, Choice Hotels, Hilton. Prowadzi szkolenia i doradza w
zarzadzaniu hotelami zgodnie z zasadami goscinnosci.

Janusz Kamienski
= Konsultant, menedzer i przedsiebiorca z 25-letnim doswiadczeniem. Od 2004 prezes EC sp. z 0.0..

= Prekursor strategii CX/CEM w Polsce. Wspiera firmy w budowaniu skutecznych strategii i poprawie
wynikéw biznesowych w kraju i za granica.

= Doradzat wielu firmom, m.in. Alior Bank i Auchan. Dziatat w Europie, wspierajac zarzady w
realizacji strategii.

= Wystepuje na konferencjach miedzynarodowych. Autor publikacji i bloga o CX i strategii, ktory
0siggnat ponad 1,9 min odston.

Katarzyna Pamuta - Prud

= Trenerka, konsultantka i interim manager. Ekspertka CX, zarzadzania procesami oraz budowania
kultury organizacyjnej.

= Specjalizuje sie w CX, obstudze klienta i reklamacjach. Optymalizuje procesy i zwieksza
efektywnos¢ operacyjng w organizacjach.

= Doswiadczenie zdobyta m.in. w GE w bankowosci. Odpowiadata za strategie, projekty, zmiane,
jakos¢ i zaangazowanie pracownikéw.

= Wyktadowca WSB Merito w Gdansku, cztonek zarzadu Fundacji Interim Managementu. Zarzadzata
zespotami i wspiera firmy w osigganiu realnych wynikéw.
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Marcin Sawicki

= Konsultant i ekspert ds. obstugi klienta, contact center oraz Customer Experience. Posiada ponad
20 lat doswiadczenia w branzy.

= Pracowat w sektorach: ubezpieczenia, medycyna, telekomunikacja. Tworzyt i zarzadzat contact
center m.in. w PZU Zdrowie i Medicover.

= Odpowiadat za jakos¢ i rozwéj obstugi klienta w Nationale-Nederlanden. Specjalizuje sie w CX i
Employee Experience.

= Zna technologie wspierajgce obstuge klienta, w tym Al i systemy CRM. Pomaga firmom usprawniaé
procesy i poprawia¢ doswiadczenia klientéw.

Dorota Kabat

Trenerka biznesu, coach, konsultantka i wyktadowczyni z 18+ lat doswiadczenia. Specjalizuje sie
w rozwoju lideréw i transformacji organizacji.

Zajmuje sie wdrazaniem zmian, innowacjami oraz rozwigzywaniem problemoéw biznesowych.
Wspiera organizacje w budowaniu nowoczesnych strategii zarzadzania.

Ekspertka w obszarze HR: rekrutacja, onboarding, rozwéj kompetencji, employer branding.
Pomaga firmom budowac zaangazowane i efektywne zespoty.

Facylitatorka proceséw grupowych. Specjalizuje sie takze w polityce réznorodnosci i wspiera
organizacje w tworzeniu inkluzywnego Srodowiska pracy.

Aleksandra Morawska-Wagner

= Socjolozka i filozofka, certyfikowana trenerka. Od 20 lat zwigzana z branzg badawczg i analizg
doswiadczen klientéw.

= Specjalizuje sie w metodach badawczych (ilosciowych i jakosciowych). Realizowata projekty m.in.
mystery shopper, satysfakcja klientéw i Customer Experience.

= Prowadzita zespoty badawcze i koordynowata projekty. Odpowiadata za strategie, cele oraz
wspotprace miedzy dziatami w organizacjach.

= Doswiadczenie miedzynarodowe. Pracowata dla sektoréw: finanse, telekomunikacja, energetyka,
FMCG. Tworzy rozwigzania poprawiajgce doswiadczenia klientéw.

Dlaczego warto?

Kluczowe kompetencje w obszarze doswiadczen klienta to umiejetnos¢ taczenia perspektywy klienta z
operacjami - szczegdlnie w contact center, gdzie CX realnie dzieje sie w kazdej interakcji. Absolwenci
programu wyraznie rozwijajg sie w podejsciu do CX - staje sie ono bardziej systemowe, Swiadome i
oparte na danych. Wida¢ to zaréwno w ich aktywnosci na LinkedIn, jak i jakosci dalszych dyskus;ji.
Program buduje takze wartosciowe relacje i sie¢ kontaktow.

Marcin Sawicki, wyktadowca studiéw podyplomowych
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