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Program studiow

9 172 10 2

Liczba miesiecy nauki Liczba godzin zaje¢ Liczba zjazdéw Liczba semestréow
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 (98 godz.)

= |stota CX i CEM (6 godz.)
= Audyt CX - co i jak badac¢ przygotowujac firme do wdrozenia CEM (6 godz.)
= Budowa i wdrazanie strategii CEM (12 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.)
= 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 (8 godz.)

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku maja charakter wytacznie informacyjny. Dane te nie stanowig oferty zawarcia umo wy w
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miedzy Uniwersytetem WSM Merito we Wroctawiu a studentem zawierana jest w formie pisemne;j.



= Seminarium dyplomowe (8 godz.)
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