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Customer experience i
zarzadzanie relacjami z

klientem

STUDIA | STOPNIA - SPECJALNOSC

Forma: Niestacjonarne ¢ Stacjonarne
Sposadb realizacji: Hybrydowe ¢ Hybrydowe popotudniowo-weekendowe
Cechy: Studia | stopnia licencjackie * Od pazdziernika ¢ Polski * 6 semestréw

Miasto: Warszawa



Czego sie nauczysz?

= Nauczysz sie rozumiec potrzeby i emocje klientéw, dzieki czemu dowiesz sie, jak budowac
pozytywne doswiadczenia, ktére sprawiajg, ze ludzie chcg wraca¢ do marki.

» Odkryjesz, jak analizowac¢ opinie w internecie, wykorzystujac narzedzia do monitoringu sieci,
by wiedzie¢, co naprawde mysla i méwig uzytkownicy.

» Zdobedziesz umiejetnosc tworzenia jasnej i pomocnej komunikacji, uczac sie pisac tresci,
ktére rozwigzuja problemy klientéw, zamiast utrudnia¢ im zycie.

= Opanujesz zasady empatycznej rozmowy w social mediach, co pozwoli Ci madrze budowac
zaufanie do marki i profesjonalnie zarzgdza¢ komentarzami.

= Dowiesz sie, jak analizowac dane i zachowania online, aby na ich podstawie wyciggac
wnioski i stale poprawiac jako$¢ obstugi oraz strategie marki.

* Poznasz mozliwosci Al w marketingu, uczac sie, jak wykorzystac sztuczng inteligencje do
szybkiego tworzenia tresci i znajdowania waznych informacji.

Program studiow

Praktyczne studia

Uczymy tak, aby jak najlepiej przygotowac Cie do rzeczywistych wyzwan, z jakimi spotkasz sie w pracy
zawodowej.
= Projekty grupowe - realne problemy biznesowe.

= Symulacje - decyzje w warunkach rynkowych.

= Staze i praktyki - doswiadczenie w firmach.

Wyktady z praktykami - eksperci z rynku.
= Nowoczesne narzedzia - aktualne technologie.

= Case studies - analiza realnych przypadkdw.

Wybrane zajecia kierunkowe

Analiza rynku i konkurencji

= Badania marketingowe i statystyka

Global marketing

= Logistyka marketingowa

Marketing B2B

Mikroekonomia
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= Negocjacje w biznesie

= Ochrona wiasnosci intelektualnej
= Public Relations

= Prawo handlowe

= Przedsiebiorczos¢ i rozwdj biznesu
= Psychologia w marketingu

= Reklama i marketing online

= Strategie sprzedazy i marki

= Techniki sprzedazy

= Zarzgdzanie ceng i dystrybucja

= Zarzadzanie organizacjg

= Zarzadzanie produktem

= Zintegrowane komunikowanie marKki

Wybrane zajecia specjalnosciowe

= Analiza danych klienta i KPI w obstudze

= Customer success management

= Komunikacja z klientem w erze digital

= Marketing relacji i lojalnos¢ klienta

= Podstawy Customer Experience

= Psychologia obstugi klienta

= Technologie w obstudze klienta

= Zarzadzanie reklamacjami i trudnymi klientami

= Zarzadzanie relacjami z klientem

Nauka jezyka obcego

Na studiach stacjonarnych:

= 120 godzin nauki jezyka obcego (30 godz. na semestr) od 1-4 semestru.

Forma realizacji:
wszystkie zajecia prowadzone sg w formie stacjonarnej z lektorem.
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Na studiach niestacjonarnych:

= 120 godzin nauki jezyka obcego (30 godz. na semestr) od 1-4 semestru.
Forma realizacji:

= 16 godzin zaje¢ w sali z lektorem (zjazdy)

= 14 godzin realizowanych w formule e-learningowej

Do wyboru: angielski, niemiecki, hiszpanski.

Praktyki i staze

Praktyki studenckie to wazny element studidw. Studenci studidw licencjackich oraz jednolitych studiéw
magisterskich realizujg 960 godzin praktyk (24 tygodnie), zdobywajgc doswiadczenie zawodowe. Jesli
pracujesz w zawodzie zgodnym z kierunkiem studiéw, mozesz zaliczy¢ praktyki na podstawie
zatrudnienia. W trakcie studiéw masz tez szanse na ptatny staz. Programy stazowe przygotowujg
pracodawcy, z ktérymi wspétpracujemy, dostosowujgc wymagania do stanowisk, co utatwia pierwsze
kroki zawodowe.

Sposadb zaliczenia studiow

Studia konczysz egzaminem dyplomowym. Podczas niego odpowiadasz na pytania z zakresu kierunku
i specjalnosci oraz rozwigzujesz zadanie praktyczne (case study). Egzamin sprawdza nie tylko Twojg
wiedze, ale przede wszystkim umiejetnos¢ jej wykorzystania w realnych sytuacjach
zawodowych.
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Zasady rekrutacji Stypendia i znizki

Aby zostac¢ studentem studiéw | stopnia
(licencjackich lub inzynierskich) na
Uniwersytecie WSB Merito, nalezy:

= Na studiach | stopnia oraz jednolitych
magisterskich mozesz skorzysta¢ z Programu
Very Important Student (VIS) i studiowac
1. semestr za darmo.

konczyc¢ szkote s ia, : . : .
ukonczy¢ szkote srednia = Mozesz otrzymac stypendia takie jak na

zda¢ mature i uzyskac Swiadectwo dojrzatosci, uczelni publicznych, m.in. naukowe,
sportowe, socjalne oraz zapomogi.

ztozy¢ komplet wymaganych dokumentéw,
» Elastyczny system optat pozwala wybra¢, w
ilu ratach chcesz optacac czesne

spetni¢ wymogi wynikajace z zasad rekrutacji,

= 0 przyjeciu decyduje kolejno$¢ zgtoszen oraz
kompletnos¢ dokumentow. Dowiedz sie wiecej
Dowiedz sie wiecej

Ceny

W oparciu o art. 80 ust. 3 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce uczelnia raz w roku akademickim zwieksza
wysokos$¢ czesnego okreslonego w § 3 ust. 1 Umowy o wskaznik réwny wskaznikowi wzrostu cen towaréw i ustug konsumpcyjnych za rok
kalendarzowy poprzedzajacy rok, w ktérym dokonuje sie waloryzacji, ogtoszony przez Prezesa Gtéwnego Urzedu Statystycznego, facznie nie
wiecej niz 0 30 % do czasu ukonczenia studidw okreslonych w Umowie.

Wyktadowcy

mgr Katarzyna Tatarkiewicz, Menedzer kierunku

= Specjalizuje sie w przywddztwie, zarzadzaniu zespotami, réznorodnoscig oraz psychologicznymi
aspektami rynku pracy.

= Doswiadczony ekspert w strategicznym zarzadzaniu, prowadzeniu zespotéw i talentéw, wdrazaniu
programow wellbeingowych oraz budowaniu nowoczesnego przywddztwa.

= Autorka wielu publikacji i podcastéw dotyczacych zarzadzania strategicznego, pracy zespotowe; i
budowania nowoczesnego przywddztwa.

= Ma wieloletnie doSwiadczenie w zarzadzaniu zespotami i obszarem HR oraz w planowaniu i
wdrazaniu strategii zarzadzania talentami.

dr hab. Hanna Goérska-Warsewicz

= Doktor habilitowany nauk ekonomicznych w zakresie nauk o zarzadzaniu specjalizujacy sie w
problematyce zarzadzania marka, jej kapitatem, wartoscia, reputacjg, tozsamoscia i kreowaniem
jej wizerunku.

= Jest profesorem uczelni, promotorem czterech prac doktorskich oraz biegtym sgdowym w zakresie
organizacji i zarzadzania (znaki towarowe, marki). Konsultuje strategie i wycene znakéw
towarowych.
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Autor 12 monografii w jezyku polskim i angielskim (PWN, PWE, Wolter Kluwers, Difin, Routledge
Taylor & Francis), ponad 300 artykutéw, 50 rozdziatdw w monografiach, redaktor naukowy 7
monografii.

Doswiadczenie w wycenie znakéw towarowych, analizie percepcji marek, produktéw, opakowan i
logotypdw, identyfikacji podrébek znanych marek, identyfikacji praktyk rynkowych
wprowadzajgcych w btad.

dr Adrianna Trzaskowska-Dmoch

Specjalizuje sie w badaniach nad zastosowaniem nowoczesnych technologii w medycynie 0séb
starszych oraz w przedsiebiorstwach produkcyjnych.

Autor publikacji w renomowanych czasopismach, specjalizuje sie w analizie wyzwan spoteczno-
gospodarczych i technologicznych, tworzac innowacyjne rozwigzania dla sektora publicznego i
biznesu.

Autor wielokrotnie nagradzany za osiggniecia naukowe i dydaktyczne, w tym Nagrodg Zespotowa
[l stopnia JM Rektora PW za lata 2018-2019 oraz 2022-2023.

Biegty w analizie uwarunkowan zréwnowazonego rozwoju gospodarki senioralnej oraz we
wdrazaniu i ocenie nowoczesnych technologii w przedsiebiorstwach produkcyjnych.

dr Piotr Jermakowicz

mgr

Specjalizuje sie w zagadnieniach dotyczacych zarzadzania zasobami ludzkimi, public relations,
negocjacjami i mediacjami.

Kierowat badaniami pt.: Cztowiek, praca, organizacja - humanizacja pracy a wspétczesne trendy w
zarzadzaniu. Badania ogélnopolskie MNiSW pt.: Efektywnos¢ decydowania zespotowego.

Autor kilkudziesieciu publikacji naukowych, w ktérych prezentuje wyniki badan oraz analizy z
obszaru swojej specjalizacji, taczac perspektywe teoretyczng z praktycznym zastosowaniem.

Negocjator reprezentujgcy spoétke z 0. 0. Business Foundation. Doradca z zakresu zarzgdzania w
Centrum Logistycznym w tososnej. Kierujacy rekrutacja do pracy w uczelniach. Prorektor kierujacy
BOS.

Anna Domin

Filozof-Ekspertka w zakresie etycznej komunikacji, ESG i strategii zréwnowazonego marketingu.
Wspéttworzy kampanie spoteczne i edukacyjne, ktére inspirujg do zmiany. Autorka kampanii
#juzwszystkomam.

Ambasadorka Al, wyktadowczyni akademicka, mentorka i autorka tresci z pogranicza filozofii,
etyki, marketingu i komunikacji. tgczy humanistyczna refleksje z praktykg biznesowsa.

Doswiadczona strateg komunikacyjna. Pracuje z kancelariami, markami kreatywnymi i
przemystowymi. tgczy wiedze humanistyczng z praktyka biznesowga. Wspéttwdrczyni kolektywu
THOSEGIRLS.PL

Pisze o architekturze, wzornictwie i zrdwnowazonym projektowaniu dla Architect@Work i
Architecture Snob. Wspétpracuje z mediami i wydarzeniami branzowymi jako autorka i redaktorka.
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mgr

mgr

Agnieszka Nowakowska-Twardowska

Specjalista marketingu medialnego, komunikacji i PR z dwudziestoletnim doswiadczeniem w pracy
na rynku produktowym i korporacyjnym, a takze dziennikarz.

Absolwentka Dziennikarstwa na WDINP Uniwersytetu Warszawskiego, specjalnos¢ Marketing
Medialny i Public Relations oraz studiow doktoranckich na WDiINP Uniwersytetu Warszawskiego.

Jego zainteresowania naukowe obejmujg dziennikarstwo, historie medidw i marketing. Petni takze
funkcje opiekuna Kota Naukowego Rozwoju Lideréw Biznesu.

Znajomos¢ rynku marketingu i PR, specjalista w zakresie budowania wizerunku marki, ekspert w
obszarze wystgpien publicznych i szkolen.

Sylwia Kuligowska

Praktyk public relations i marketingu, rzecznik prasowy. Zatozycielka i szefowa SCOPE Public
Relations - firmy doradczej specjalizujgcej sie w obstudze PR sektora defence, security, space,
Tech, TSL.

Prelegent, panelista podczas konferencji z obszaru komunikacji i etyki PR. Manager w obszarze
komunikacji korporacyjnej i kryzysowej oraz media relations i public affairs.

Autorka publikacji na temat public relations, gtéwny obszar zainteresowan naukowych stanowi
wizerunek polskich stuzb specjalnych i wojska.

Absolwentka London School of Public Relations, podyplomowego studium handlu zagranicznego w
Szkole Gtéwnej Handlowej oraz studiéw podyplomowych zarzgdzania i marketingu w Akademii
Kozminskiego.

dr Krzysztof Stola

mgr

Specjalizuje sie w badaniach dotyczacych strategii i modeli biznesowych.

Wiasciciel i CEO spdtek technologicznych dziatajgcych w obszarze eCommerce oraz automatyzacji
proceséw biznesowych.

Moderator warsztatédw Design Thinking

Grzegorz Sikorski

Specjalizuje sie w zarzadzaniu sprzedaza, customer experience, motywowaniu zespotdéw oraz
wdrazaniu nowoczesnych narzedzi rozwojowych i standardéw obstugi w organizacjach.

Ponad 25 lat doswiadczenia menedzerskiego i projektowego w bankowosci. Kierowat duzymi
zespotami, tworzyt modele sprzedazy i obstugi oraz prowadzit projekty doradcze i szkoleniowe.

Autor ksigzki ,Sabotaz w dziale obstugi klienta”, wspéttwoérca projektéw nagradzanych w
rankingach branzowych. Prelegent konferencji sprzedazowych i CX oraz autor artykutéw
biznesowych.

Ekspert w zarzgdzaniu zespotami, motywowaniu, szkoleniach i badaniach jakosciowych.
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Zrealizowat ponad 10 000 godzin warsztatéw, projektowat procesy sprzedazy oraz standardy
obstugi.
mgr Grzegorz Sojka

= Grzegorz Sojka prowadzi badania w psychologii biznesu, ekonomicznej i wptywu Al na te
dziedziny. Jego zainteresowania naukowe skupiajg sie na decyzjach ekonomicznych i innowacjach.

Rozpoczat kariere w korporacjach, m.in. Samsung R&D i Play, a nastepnie realizowat wtasne
startupy i projekty IT dla klientéw, efektywnie tworzac nowe przedsiewziecia.

Stworzyt od zera startup zatrudniajacy kilkanascie oséb na etacie. Ma dwa exity w projektach
wycenianych na wiele milionéw ztotych.

» F3czy umiejetnosci programistyczne, zarzadzania projektami i badan psychologicznych.
Skutecznie wspiera startupy w rozwoju, analizujac potrzeby uzytkownikdw.

mgr tukasz Tejkowski

= Specjalizuje sie w sprzedazy, nagocjacjach handlowych, marketingu handlowym, B2B i B2C oraz
zarzgdzaniu zespotami. Ukonhczyt Szkote Trenerédw Biznesu w Akademii Leona KoZzminskiego w
Warszawie.

= Jest doSwiadczonym managerem z ponad 20 letnim doswiadczeniem w sprzedazy i marketingu
zdobytym w miedzynarodowej firmie z branzy FMCG oraz w branzy budowlanej.

= Wspotpracowat z najwiekszymi sieciami handlowymi Polsce poczawszy od stanowiska Key Account
Managera po stanowisko Szefa Dziatu Kluczowych Klientéw i Dyrektora Sprzedazy w branzy
budowlanej.

* Jego pasja jest dzielenie sie wiedzg i doswiadczeniem z innymi ludZmi. Rozwija umiejetnosci
trenerskie jako wyktadowca oraz umiejetnosci liderskie jako cztonek Maxwell Leadership Polska.
mgr Jacek Romanski

= Koncentruje sie na strategii, marketingu, zwinnym zarzadzaniu i modelach biznesowych. Zajmuje
sie innowacjami, mysleniem systemowym, rozwojem kompetencji liderskich oraz psychologig w
zarzadzaniu.

= Konsultant, trener i wyktadowca z doswiadczeniem w projektach strategicznych, marketingowych i
rozwojowych. Specjalizuje sie w strategii, zarzagdzaniu i rozwoju zespotéw.

= Wspottwdrca modelu zwinnosci adaptacyjnej. Promotor teorii dezintegracji pozytywnej. Ttumacz
ksigzek z zakresu biznesu i rozwoju osobistego.

= Zarzgdzat marketingiem i projektami rozwojowymi w organizacjach. Konsultant, trener i coach
pracujacy z firmami w obszarach: strategii, marketingu, proceséw i rozwoju kompetencji.

mgr Przemystaw Mroczek

= Specjalizuje sie w innowacjach cyfrowych, marketingu 5.0/6.0, projektowaniu doswiadczen
uzytkownika (UX/CX) oraz nowoczesnych technikach reklamy i projektowaniu workflow aplikacji.
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= Wyktadowca akademicki i wspdtzatozyciel/wspdtpomystodawca SeniorApp.pl. Od 18 lat dziata na
styku technologii, marketingu i HR, rozwijajgc produkty cyfrowe wspierajgce senioréw i osoby
wykluczone.

= Wspotautor publikacji Evidence Based HRM i raportéw o potrzebach senioréw. Mentor
nagradzanych projektéw w hackathonach, prelegent Forum Ekonomicznego, autor szkolen i
programéw edukacyjnych.

= Z wyksztatcenia strateg, z natury praktyk. Tworzy kampanie digital (Google, Meta, TikTok),
wspiera zespoty w dziataniach SEO/SEM i rozwija CX oraz automatyzacje Al w projektach
spotecznie uzytecznych.
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