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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.



5 92%

bezptatnych szkolen uczestnikow poleca studia podyplomowe
Zrddto: ,Badanie satysfakcji ze studiéw 2025".
Gwarancja jakosci (o)
91%
Gwarantujemy petng zgodnosc z przepisami pracodawcéw ocenia bardzo dobrze lub dobrze
prawa i najwyzsze standardy edukacyjne. wspoétprace z naszymi uniwersytetami

Zrédto: "Badanie opinii pracodawcéw, 2024"

Kadra ztozona z praktykow Networking i rozwéj kompetencji
Zajecia prowadzg eksperci i pasjonaci swojej Studia rozwijaja kompetencje niezaleznie od
dziedziny, ktérzy maja realne doswiadczenie. doswiadczenia. Dzieki interaktywnym zajeciom i

wymianie doswiadczen z innymi zyskasz wiedze,
umiejetnosci i cenne kontakty.

Praktyczny charakter studiow

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

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 i zarzadzanie doswiadczeniem klienta (98 godz.)

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

= Employee experience - jak do$wiadczenia pracownikéw wptywajg na doswiadczenia Klientéw (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.)

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku maja charakter wytacznie informacyjny. Dane te nie stanowig oferty zawarcia umo wy 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 2/4
miedzy Uniwersytetem WSM Merito we Wroctawiu a studentem zawierana jest w formie pisemne;j.



= Zarzadzanie call center w stuzbie CX (4 godz.)
= Jak mowic 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 zmiana (6 godz.)
= Zarzgdzanie 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 i seminarium dyplomowe (8 godz.)

= Seminarium dyplomowe (8 godz.)

Forma zaliczenia

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

podyplomowych na Uniwersytecie WSB
Merito, nalezy:

= Oferujemy specjalne, wieksze znizki dla
naszych absolwentoéw.

» Mozesz skorzysta¢ z dofinansowania z Bazy
Ny , - . Ustug Rozwojowych.
= mie¢ ukonczone studia licencjackie,

inzynierskie lub magisterskie, = Pracodawca moze dofinansowa¢ Ci studia,
otrzymujgc dodatkowgq znizke w ramach

= ztozyé komplet dokumentow i spetnic
z'ozy P : W 1 spetnl Programu Firma.

wymogi rekrutacyjne

= Warto sprawdzi¢ mozliwosci dofinansowania
z KFS.

Dowiedz sie wiecej

= 0 przyjeciu decyduje kolejnos¢ zgtoszen.
Dowiedz sie wiecej

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku maja charakter wytacznie informacyjny. Dane te nie stanowig oferty zawarcia umo wy 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 3/4
miedzy Uniwersytetem WSM Merito we Wroctawiu a studentem zawierana jest w formie pisemne;j.


http://www.merito.pl/warszawa/studia-i-szkolenia/studia-ii-stopnia/zasady-rekrutacji-siis
https://warszawa.praca.gov.pl/
https://warszawa.praca.gov.pl/
http://www.merito.pl/warszawa/studia-i-szkolenia/studia-podyplomowe/znizki-i-dofinansowania

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 klientdw i wykorzystywad je w optymalizacji
dziatan.

= Projektowac skuteczna, 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.

Dane zamieszczone w niniejszej karcie kierunku maja charakter wytacznie informacyjny. Dane te nie stanowig oferty zawarcia umo wy w
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