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Liczba miesiecy nauki: 9 Liczba godzin: 172 Liczba zjazdéw: 10 Liczba semestrow: 2

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.)
. Budowa i wdrazanie strategii CEM (12 godz.)

Employee experience czyli jak do$wiadczenia 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 badan 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 zarzgdzania 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.)

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 a
studentem zawierana jest w formie pisemne;j.
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WDRAZANIE CEM - CASE STUDIES (24 godz.)

. CEM w branzy bankowo-finansowej (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 koncowy polegajgcy na obronie projektu

https://www.merito.pl/gdynia/studia-i-szkolenia/studia-podyplomowe/kierunki/customer-experience-management
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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 a
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