Customer Experience Management

- Kierunek - studia podyplomowe
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Cel studiow

Studia w formule online
Nowaq wiedze i umiejetnosci zdobywasz, dzieki zajeciom realizowanym na platformie MS Teams. Z wyktadowcami i

uczestnikami studiéw kontaktujesz sie przez internet, w czasie rzeczywistym.

min. 90 % godzin jest realizowanych z wykorzystaniem metod i technik ksztatcenia na odlegtoéé w formie
synchronicznej (w stosunku do wszystkich godzin przewidzianych w programie studiéw).

Kierunek, ktéry Cie interesuje, jest efektem wspétpracy Uniwersytetu Dolnoslgskiego DSW oraz Uniwersytetéw

WSB Merito. Dzieki temu na zajeciach online spotkasz sie z uczestnikami i wyktadowcami z innych miast.

Celem studiéw jest nie tylko przygotowanie wtascicieli, menedzeréw i pracownikéw firm do kompleksowego
zastosowania takiego podejscia, wdrozenia strategii i narzedzi z zakresu Customer experience management, ale
réwniez przekazanie wiedzy, najnowszych rozwigzan i przyktaddéw skutecznej komunikaciji z klientami, zmiany
myslenia i podejécia na takie, ktére jest oparte o empatie, szacunek i kulture komunikaciji z klientami. Filozofia
Customer experience management nie tylko zmienia wewnetrze podejscie do prowadzenia biznesu ale skutkuje
wzrostem zaangazowania pracownikéw, zadowolenia klientéw, jakosci oferowanych produktéw i ustug jak réwniez

obniza koszty we wszystkich obszarach funkcjonowania firmy.
[ ]
Co zyskujesz?

Zyskasz nowq perspektywe prowadzenia biznesu, zarzgdzania pracownikami i wspétpracy z klientami
opartg o budowanie relacji, stuchanie gtosu klientéw i pracownikéw.

Nauczysz sie szerokiego spojrzenia na czynniki wptywajgce na doswiadczenie klientéw, ktére determinujq
cheé bqdz jej brak do podjecia wspdtpracy i/lub jej kontynuaciji z firmami.

Dowiesz sie, w jaki sposéb zbudowaé i wdrozyé w firmie kulture ciggtego doskonalenia opartg o
zarzqdzanie dos$wiadczeniem i oczekiwaniami klientéw zwiekszajqcq jakosé i wydajnosé pracownikdw z
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jednej strony i wzrost zaangazowania i pozytywnych relacji z klientami z drugiej.
Zdobedziesz najnowszqg wiedze i praktyczne, gotowe do wdrozenia rozwigzania od praktykéw CEM.
Poznasz narzedzia do skutecznej zmiany podej$cia w zarzgdzaniu relacjami i oczekiwaniami klientéw.

Zdobedziesz nowy, atrakcyjny zawdd przysztoéci — Customer experience managera — managera ds.
zarzqdzania relacjami z klientami.

Dla kogo?

Studia skierowane sg do oséb pragngcych zdobyé nowe kompetencje w zakresie CEM.

Wiaséciciele i managerowie wszystkich firm z wszystkich sektoréw pragngcy zbudowaé przewage
konkurencyjnq poprzez oparcie zarzqdzania firmg o zarzqdzanie relacjami z klientami.

Pracownicy i managerowie dziatéw marketingu, sprzedazy i obstugi klienta chcgcy podniesé swoje
kompetencje, jakos¢ i efektywnosé pracy.

Osoby odpowiedzialne za wdrazanie i koordynowanie dziatah zawigzanych z jokos$ciq oraz planowaniem i
koordynowaniem proceséw doskonalgcych w firmach.

Wszystkie osoby, niezaleznie od dotychczasowego wyksztatcenia i doswiadczenia, ktére opierajg swdj
sposdb dziatania na empatii, relacyjnosci i szacunku do drugiego cztowieka.

Program studiéw

Program studiéw podyplomowych na kierunku Customer Experience Management
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Liczba miesiecy nauki: Liczba godzin: 172 Liczba zjazdéw: 10 Liczba semestréw: 2
9

WIEDZA O KLIENCIE (24 godz.)

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 (54 godz.)

Istota CX i CEM (6 godz.)
Audyt CX - co i jak badaé przygotowujgc firme do wdrozenia CEM (6 godz.)
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Budowa i wdrazanie strategii CEM (12 godz.)

Employee experience czyli jok dosdwiadczenia pracownikéw wptywajg na doswiadczenia Klientéw (12
godz.)

Zarzqdzanie procesami nakierowanymi na klienta (8 godz.)

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

Zarzqgdzanie call center w stuzbie CX (4 godz.)

Jak méwié¢ i pisaé, 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 zarzgdzaniu relacjami z Klientami (4 godz.)

Mapowanie podrézy Klienta (8 godz.)

CRM - programy do zarzqdzania Klientami (6 godz.)

FIRMA W PROCESIE ZMIAN (20 godz.)

Lider w procesie zarzgdzania zmiang (6 godz.)
Zarzqgdzanie zmiang we wdrazaniu CX (6 godz.)

Wskazniki biznesowe realizacji CX i EX (8 godz.)

WDRAZANIE CEM - CASE STUDIES (24 godz.)

CEM w branzy bankowo-finansowe;j (8 godz.)
CEM w branzy turystyczno-hotelarskiej (8 godz.)

CEM w $redniej wielkoéci firmie produkcyjno-ustugowej (8 godz.)

PROJEKT | SEMINARIUM DYPLOMOWE (8 godz.)

Seminarium dyplomowe

FORMA ZALICZENIA: testy semestralne i egzamin koicowy polegajgcy na obronie projektu

Wykladowcy

Anna Gapinska

Wiascicielka i dyrektor zarzgdzajgca Think Customer. Marketing Interim Manager. Trener. Praktyk biznesu z blisko
dwudziestoletnim do$wiadczeniem zawodowym, w tym w strategicznym doradztwie w zakresie zarzqgdzania markg,
marketingu, wsparcia sprzedazy, budowy dtugotrwatych relacji z Klientami i employer brandingu. Na co dzien
wspiera firmy w zakresie customer experience i employee experience i doradza jak skutecznie wzmocnié swiadomosé

marki w oczach Klientéw, poprawié efektywnosé dziatarn oraz budowaé kulture firm opartg na kliencie.
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Janusz Kamienski

Konsultant, menedzer, przedsiebiorca z 25-letnim stazem w doradztwie. Od 2004 r. Prezes zarzqdu polskiej firmy
doradczej EC sp. z 0.0.. Promotor i prekursor w Polsce strategii CX/CEM (Customer Experience Management), ktérq z
powodzeniem stosuje do podnoszenia skuteczno$ci biznesowej licznych przedsiebiorstw. W swojej karierze doradzat
zarzqgdom firm nie tylko w Polsce, ale i poza jej granicami — w Czechach, Danii, Holandii, Niemczech, Rumunii oraz
Wielkiej Brytanii. Wspierat procesy formutowania i realizacji skutecznych strategii m.in. w: Alior Bank, Auchan, Bank
Pekao, Basell Orlen Poliolefins, Chiesi, DAFA, DANONE, Deni Cler, Edipresse, Eltel Networks, First Data, Generali,
Grupa Zywiec, innogy, Play, Raiffeisen Polbank, Reckitt Benckiser.

Konsultant akredytowanego przy Chartered Institute of Marketing programu Professional Diploma in Marketing. Ma
za sobq liczne wystgpienia na konferencjach w Polsce i na §wiecie (m.in. Berlin, Budapeszt, Shanghaj, Vancouver).
Jego artykuty publikujq najlepsze czasopisma biznesowe w Polsce, a prowadzony od listopada 2012 r. blog w

tematyce strategii biznesowych oraz CX/CEM ma juz ponad 1,9 min wejsé.
Adam Latek

Hotelarz, doradca biznesowy, pasjonat. Cztonek Polskiej Izby Hotelarzy. Certyfikowany trener programu ,Food &
Beverage Manager” amerykanskiego stowarzyszenia przewoznikéw lotniczych IATA. Wyktadowca Szkoty Gtéwnej
Turystyki i Hotelarstwa uczelni Vistula w Warszawie.

Koordynator kierunku ,,Hospitality” — unijnego programu ,,Intertour” majgcego ksztatci¢ hotelarzy, ktérzy bedg
pracowaé na catym Swiecie.

Brat udziat w otwarciach ponad 16 hoteli w Polsce i za granicq. Pomagat wprowadzi¢ na polski rynek hotele marki Best
Western.

Na co dzieh wspdtpracuje z inwestorami hotelarskimi, ktérym pomaga prowadzi¢ obiekty hotelowe zgodnie ze sztukq
goscinnosci. Prowadzi szkolenia dla hotelarzy praktykéw. Wspétpracuje z miedzynarodowymi sieciami hotelowymi i
uczelniami hotelarskimi w Europie.

Pracowat w miedzynarodowych sieciach hotelarskich, m.in.: IHG, ACCOR, Choice Hotels, Hilton.
Marta Filipowicz

Konsultant biznesowy w zakresie customer experience, zarzgdzania zmiang i HR. Coach, mentor, trener biznesu.
Posiada ponad 20-letnie doswiadczenie w pracy w miedzynarodowym srodowisku w branzy FMCG w obszarach
marketingu, sprzedazy, customer care i customer experience.

Jest akredytowanym coachem i mentorem na poziomie EMCC Practitioner. Wspiera firmy i osoby indywidualne w
przechodzeniu przez zmiany. Dziata jako mentor w Fundacji Liderek Biznesu.

W ostatnich latach pracy w firmie Philip Morris, wspéttworzyta funkcje Customer Experience poprzez wypracowanie
wspdlnie z catg organizacjq wizji CX, zbudowanie zespotu oraz wprowadzenie procesu testowania nowych pomystéw

z klientami. Zainicjowata zmiane standardéw obstugi klienta dla pracownikéw sklepéw IOQSa oraz agentéw info-linii.
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Wspdlnie ze swoim zespotem przeprowadzita szereg projektéw usprawnienia oferowanych ustug metodq service
design.

Byta odpowiedzialna za wprowadzenie pierwszej marki w kategorii produktéw do podgrzewania tytoniu (IQOS) na
rynek polski. Kierowata wtedy wielofunkcyjnym zespotem sktadajgcym sie z przedstawicieli wszystkich gtéwnych
funkcji (start-up w ramach korporacji). Odegrata kluczowq role w tworzeniu dziatu Customer Care oraz
projektowaniu wielu nowych proceséw zwigzanych z obstugg klienta.

Wiascicielka firmy 100 stories zajmujqgcej sie konsultacjami biznesowymi, prowadzeniem szkoleh oraz wspieraniem

rozwoju firm i oséb indywidualnych poprzez coaching & mentoring.
Katarzyna Pamuta - Prud
Trener i konsultant biznesu, Interim manager

Wieloletni Praktyk. Pasjonatka Customer Experience Management. Specjalistka w zarzqgdzaniu procesami.

Ekspert w dziedzinie Customer Experience Management, obstugi klienta, zarzgdzania reklamacjami i tworzenia kultury
organizacyjnej nastawionej na klienta, a takze optymalizacji i efektywnosci proceséw operacyjnych. W swojej pracy
kieruje sie dos§wiadczeniem, ktére zdobywata w réznych obszarach i na réznych stanowiskach, miedzy innymi w
miedzynarodowej korporacji (GE) w obszarze ustug finansowych — bankowosci.

Pracujqc na stanowiskach managerskich i dyrektorskich odpowiadata réwniez za: tworzenie strategii i ustalanie
celéw, zarzgdzanie projektami, zarzqdzanie zmiang, joko$¢ proceséw, programy motywacyjne oraz budowanie
zaangazowania pracownikéw i komunikacje wewnetrzng. Szerokie do$wiadczenie pozwala na ocene efektywnosci
biznesu z réznych perspektyw, tgczgc oczekiwania klientéw, organizacji i pracownikéw.

Posiada dtugoletnie do$wiadczenie w pracy z ludZzmi, zarzqdzajgc zaréwno duzymi zespotami, jak réwniez zespotami
wysoko wyspecjalizowanych specjalistéw. W pracy z Klientami opiera sie na wtasnych doswiadczeniach, co

przektada sie na realne sukcesy.

Wyktadowca w Wyzszej Szkoty Bankowej w Gdansku oraz Cztonek Zarzgdu Fundacji Rozwoju Interim Managementu.

Special promotion for candidates.
Nie czekaj, zapisz sie online. Pierwsi korzystajg najwiecej!
Zapisujgc sie do 27 maja, zyskujesz 1200 zi, dzieki:

800 zt znizki w czesnym rozliczanej przez caty okres studiéw,
proporcjonalnie do wybranego systemu ratalnego,

400 zt dzieki zwolnieniu z optaty wpisowe;j.
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do 27 maja

czesne juz od

240 zt2e504 2t

Czesne juz od 240 zi 285z-miesiecznie.

Najnizsza cena z ostatnich 30 dni: 240 zt / miesigc miesiecznie
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Ceny dla kandydatéw

Studia to inwestycja, ktora sie zwraca

Studia podyplomowe to inwestycja, ktéra zwraca sie juz w ich trakcie, w postaci nowych umiejetnoéci i kontaktéw,
ktére owocujg w biznesie. Wybierz studia podyplomowe na Uniwersytecie WSB Merito i przekonaj sie na wtasnym
przyktadzie, jak inwestowaé w siebie, aby czerpaé z tego korzysci teraz i w przysztosci. Szanujemy Twéj czas i
pienigdze, dlatego o finansach méwimy otwarcie. Nie mnozymy dodatkowych optat, nie przemycamy matym

druczkiem ukrytych kosztéw. U nas wiesz doktadnie, za co ptacisz.

Niestacjonarne - Gwarantowane czesne state

Rok nauki Czesne
2 raty 1rok 2800 zt 3200zt
Rok nauki Czesne
10 rat 1rok 560 zt 640zt
Rok nauki Czesne
12 rat 1rok 468 zt 535zt

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.



Niestacjonarne - Gwarantowane czesne stopniowane

Rok nauki Czesne

normal_pric

e rat price_after_promotio

n rat price_last_30
rat

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.



Ceny dla kandydatéw z zagranicy

Studia to inwestycja, ktora sie zwraca
W Wyzszej Szkole Bankowej szanujemy Twdj czas i pienigdze, dlatego o finansach méwimy otwarcie. Nie mnozymy
dodatkowych optat, nie przemycamy matym druczkiem ukrytych kosztéw. U nas wiesz doktadnie, za co ptacisz.

Studia podyplomowe to inwestycja, ktéra zwraca sie juz w ich trakcie, w postaci nowych umiejetnoéci i kontaktéw,
ktére owocujg w biznesie. Wybierz studia podyplomowe w WSB i przekonaj sie na wtasnym przyktadzie, jak

inwestowac¢ w siebie, aby czerpaé z tego korzysci teraz i w przysztosci.

Niestacjonarne - Gwarantowane czesne state

Rok nauki Czesne
2 raty 1rok 2800 zt 3200zt
Rok nauki Czesne
10 rat 1rok 560 zt 640zt
Rok nauki Czesne
12 rat 1rok 468 zt 535zt

Niestacjonarne - Gwarantowane czesne stopniowane

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
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Rok nauki Czesne

normal_pric

e rat price_after_promotio

n rat price_last_30
rat

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.



Ceny dla absolwentéw WSB i WSB Merito

Studia to inwestycja, ktora sie zwraca
W Wyzszej Szkole Bankowej szanujemy Twdj czas i pienigdze, dlatego o finansach méwimy otwarcie. Nie mnozymy
dodatkowych optat, nie przemycamy matym druczkiem ukrytych kosztéw. U nas wiesz doktadnie, za co ptacisz.

Studia podyplomowe to inwestycja, ktéra zwraca sie juz w ich trakcie, w postaci nowych umiejetnoéci i kontaktéw,
ktére owocujg w biznesie. Wybierz studia podyplomowe w WSB i przekonaj sie na wtasnym przyktadzie, jak

inwestowac¢ w siebie, aby czerpaé z tego korzysci teraz i w przysztosci.

Niestacjonarne - Gwarantowane czesne state

Rok nauki Czesne
2 raty 1rok 2700 zt 3200z
Rok nauki Czesne
10 rat 1rok 540 zt 640zt
Rok nauki Czesne
12 rat 1rok 451 zt 53524

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.
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Niestacjonarne - Gwarantowane czesne stopniowane

Rok nauki Czesne

normal_pric

e rat price_after_promotio

n rat price_last_30
rat

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku majq charakter wytgcznie informacyjny. Dane te nie stanowiq oferty zawarcia umowy w rozumieniu
art. 66 i nast. kodeksu cywilnego. Zgodnie z art. 160 ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym, umowa miedzy gdynia a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.

12



