Mozliwo$¢ dofinansowania

Customer experience management 6 500,00 PLN brutto
(STUDIA ONLINE) 6 500,00 PLN netto
M WSS Numer ushugi 2025/03/26/7100/2650716 37.57PLN brutto/h

37,57 PLN netto/h

Uniwersytet WSB
Merito w Gdansku

© zdalna w czasie rzeczywistym

& Studia podyplomowe
*hkkk 46/5 (D) q73h

48 ocen £ 15.11.2025 do 28.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigebiorstwem

e Studia skierowane sg do 0s6b pragngcych zdoby¢ nowe kompetencije
w zakresie CEM.

¢ Wiasciciele i managerowie wszystkich firm z wszystkich sektoréw
pragnacy zbudowaé przewage konkurencyjng poprzez oparcie
zarzgdzania firmg o zarzadzanie relacjami z klientami.

e Pracownicy i managerowie dziatéw marketingu, sprzedazy i obstugi
klienta chcacy podniesé swoje kompetencje, jakos¢ i efektywnos¢

Grupa docelowa ustugi pracy.

¢ Osoby odpowiedzialne za wdrazanie i koordynowanie dziatan
zawigzanych z jakoscig oraz planowaniem i koordynowaniem
procesoéw doskonalgcych w firmach.

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

Minimalna liczba uczestnikow 20

Maksymalna liczba uczestnikow 36

Data zakonczenia rekrutaciji 10-11-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 173

art. 163 ust. 1 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie

Podstawa uzyskania wpisu do BUR wyzszym i nauce (t. j. Dz. U. 2 2024 r. poz. 1571, z pdzn. zm.)

Zakres uprawnien Studia podyplomowe



Cel

Cel edukacyjny

Celem studidw jest nie tylko przygotowanie witascicieli, 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 przyktadow skutecznej komunikacji z klientami, zmiany myslenia i
podejscia na takie, ktére jest oparte o empatie, szacunek i kulture komunikacji z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji
WIEDZA

- Opisuje koncepcje i narzedzia

Customer Experience (CX) 60 % poprawnych odpowiedzi z testu Test teoretyczny

- Rozpoznaje réznorodne metody

badania opinii, satysfakgc;ji i

doswiadczen klientéw.

- Wyjasnia role nowych technologii w

zarzadzaniu doswiadczeniem klienta, w

tym digital CX i omnichannel CX.

- Thumaczy prawne aspekty zarzadzania ocena przez promotora - obrona
relacjami z klientami. projektu
- Objasnia role lideréw w tworzeniu

kultury zorientowanej na klienta w

organizaciji

Wywiad ustrukturyzowany

UMIEJETNOSCI Wywiad ustrukturyzowany
- Tworzy i wdraza strategie CEM. wykonanie case study, dyskusja
- Przeprowadza audyt doswiadczen .
klientéw w firmie oraz oceni¢ gotowo$¢ Prezentacja
organizacji do wdrozenia CEM.

- Mapuje $ciezki doswiadczen klienta
oraz identyfikuje punkty kontaktowe w
procesie obstugi, ktére wymagaja

Wywiad ustrukturyzowany

ocena promotora obrona projektu

usprawnienia. Prezentacja
KOMPETENCJE SPOLECZNE ocena promotora podczas obrony .

L. . . . Prezentacja
- Buduje i utrzymuje efektywne relacje z projejktu

klientami poprzez odpowiednia

komunikacje werbalng i pisemna.

- Tworzenia innowacyjne rozwigzania w Wywiad ustrukturyzowany
obszarze zarzadzania do$wiadczeniem ocena promotora podczas obrony

klienta, ktére odpowiadajg na projejktuy

zmieniajace sie potrzeby rynku. Prezentacja

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji



Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

WIEDZA O KLIENCIE (24H)

¢ 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 (98H)

e Istota CX i CEM (6 godz.)

e Audyt CX - co i jak bada¢ przygotowujac firme do wdrozenia CEM (6 godz.)

e Budowa i wdrazanie strategii CEM (12 godz.)

* Employee experience czyli jak doswiadczenia pracownikéw wptywaja na doswiadczenia Klientéw (12 godz.)
e 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 klientow (10 godz.)

e Zarzadzanie call center w stuzbie CX (4 godz.)

e Jak moéwic 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 podrozy Klienta (8 godz.)

e CRM - programy do zarzgdzania Klientami (6 godz.)

FIRMA W PROCESIE ZMIAN (20H)

e Lider w procesie zarzagdzania zmiang (6 godz.)
e Zarzadzanie zmiang we wdrazaniu CX (6 godz.)
» Wskazniki biznesowe realizacji CX i EX (8 godz.)

WDRAZANIE CEM - CASE STUDIES

e CEM w branzy bankowo-finansowe;j (8 godz.)
e CEM w branzy turystyczno-hotelarskiej (8 godz.)
e CEM w sredniej wielkosci firmie ustugowej (8 godz.)

PROJEKT | SEMINARIUM DYPLOMOWE (8H)

¢ Seminarium dyplomowe (8 godz.)
e FORMA ZALICZENIA: testy semestralne i egzamin koricowy polegajacy na obronie projektu

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 18



Przedmiot / temat

zajec

Istota CX i

CEM

Employee

experience, czyli

jak
doswiadczenia
pracownikéw
wptywaja na
doswiadczenia
klientow

Mapowanie
podrozy klienta

Persona -

zbuduj

prawdziwy obraz

swojego klienta

Mapowanie
podrézy klienta

Istota CX i

CEM

Audyt CX -

coijak badaé
przygotowujac
firme do
wdrozenia CEM

Mapowanie
podrézy klienta

Budowanie

relacji i
skuteczna
komunikacja z
klientem

Audyt CX -

co i jak badaé
przygotowujac
firme do
wdrozenia CEM

Prowadzacy

Anna Gapinska

Anna Piosik

Anna Piosik

Anna Piosik

Anna Gapinska

Anna Gapinska

Anna Piosik

Dorota Kabat

Anna Gapinska

Data realizacji
zajeé

15-11-2025

15-11-2025

15-11-2025

16-11-2025

16-11-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

07-12-2025

17-01-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

11:45

15:15

08:00

13:30

08:00

09:45

11:45

08:00

09:45

Godzina
zakonczenia

11:15

15:00

16:45

13:15

16:45

09:30

11:15

13:15

15:00

11:15

Liczba godzin

03:15

03:15

01:30

05:15

03:15

01:30

01:30

01:30

07:00

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Metody
badan opinii i
satysfakcji
klientéw

Audyt CX -

co i jak badaé
przygotowujac
firme do
wdrozenia CEM

Meotody
badan opinii i
satysfakgc;ji
klientéw

Budowanie
relacji i
skuteczna
komunikacja z
klientem

Metody
badan opinii i
satysfakcji
klientow

Voice of

customer oraz
customer data

Zarzadzanie call
center w stuzbie
CX

Employee

experience, czyli
jak
doswiadczenia
pracownikéw
wptywaja na
doswiadczenia
klientow

Cennik

Cennik

Prowadzacy

Dorota Kabat

Anna Gapinska

Dorota Kabat

Dorota Kabat

Aleksandra
Morawska -
Wagner

Dorota Kabat

Marcin Sawicki

Data realizacji
zajeé

17-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

18-01-2026

14-02-2026

14-02-2026

15-02-2026

15-02-2026

Godzina
rozpoczecia

11:45

08:00

09:45

13:30

08:00

11:45

08:00

11:45

Godzina
zakonczenia

16:45

09:30

13:15

15:00

11:15

16:45

11:15

15:00

Liczba godzin

05:00

01:30

03:30

01:30

03:15

05:00

03:15

03:15



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 500,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 500,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 37,57 PLN
Koszt osobogodziny netto 37,57 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 7
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O
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O
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O
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127

Anna Gapinska

Specjalizuje sie w tematyce customer experience management i employee experience management
traktujgc oba te obszary jako nierozerwalne czynniki sukcesu firmy i nowoczesnego podejs$cia do
zarzadzania doswiadczeniami klientéw i pracownikéw. Szkoli, doradza i wdraza w firmach programy
z zakresu CX i EX. Trener i praktyk biznesu z ponad dwudziestoletnim doswiadczeniem zawodowym.
Wyktadowca Wyzszej Szkoty Bankowej w Gdansku. Twérczyni autorskiego programu i opiekun
merytoryczny studiéw podyplomowych ,Customer experience management”.

227

Anna Piosik

ekspertka Customer Experience z 20-letnim doswiadczeniem biznesowym. Realizowata projekty
strategiczne w obszarze CX w wielu organizacjach. Specjalizuje sie w mapowaniu Sciezek klienta,
diagnozie doswiadczen oraz wdrazaniu usprawnien. Od ponad 10 lat szkoli i wspiera zespoty w
rozwijaniu kompetencji CX oraz tworzeniu rozwigzan przyjaznych klientom.

3z7

Dorota Kabat

trener biznesu, coach, konsultant, doradca strategiczny, facylitator proceséw grupowych i
wyktadowca akademicki z ponad 18-letnim doswiadczeniem. Specjalizuje sie w tematach rozwoju
kompetenciji liderskich, wdrazania zmian oraz innowacji w organizacjach, rozwigzywaniem
problemoéw biznesowych oraz politykg réznorodnosci. Wspiera jako praktyk, zespoty HR w
procesach rekrutacyjnych, w efektywnym on-boardingu, rozwoju kompetencji pracownikéw,
budowaniu employer brandingu.

4z7

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” majacego ksztatci¢ hotelarzy,
ktérzy beda pracowacé na catym swiecie.

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

Na co dzien wspétpracuje z inwestorami hotelarskimi, ktorym pomaga prowadzi¢ obiekty hotelowe
zgodnie ze sztukg 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.

527

Janusz Kamienski

Konsultant, menedzer, przedsiebiorca z 25-letnim stazem w doradztwie. Od 2004 r. Prezes zarzadu
polskiej firmy doradczej EC sp. z 0.0.. Promotor i prekursor w Polsce strategii CX/CEM (Customer
Experience Management), ktérg z powodzeniem stosuje do podnoszenia skutecznosci biznesowej
licznych przedsiebiorstw. W swojej karierze doradzat zarzgdom 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 sobag liczne wystgpienia na konferencjach w Polsce i na $wiecie (m.in. Berlin,
Budapeszt, Shanghaj, Vancouver). Jego artykuty publikujg 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 wejsc.

627

Aleksandra Morawska - Wagner

Absolwentka Uniwersytetu Gdanskiego na kierunkach Socjologia oraz Filozofia. Certyfikowany
trener - Train the Trainers. Od 20 lat zwigzana zawodowo z branzg badawcza. Posiada
wszechstronng wiedze na temat metod badawczych, technik jako$ciowych/ilosciowych i ich
praktycznego zastosowania. Swoje doswiadczenia zdobywata realizujgc projekty dotyczgce m.in.
jakosci obstugi (mystery shopper, satysfakcji klientéw) oraz customer experience.

W trakcie swojej pracy badawczej wspotpracowata oraz prowadzita multidyscyplinarne zespoty.
Koordynowata prace réznych dziatéw badawczych. Odpowiedzialna réwniez za tworzenie strategii i
ustalanie celéw wewnatrz organizac;ji.

Posiada doswiadczenie w pracy w srodowisku miedzynarodowym. Jej gtéwni klienci dziatajg w
sektorze finansowym, telekomunikacyjnym, energetycznym oraz FMCG.

Dzieki wieloletniemu doswiadczeniu w dziedzinie badain marketingowych zdobyta dogtebne
zrozumienie tego, czego potrzeba, aby tworzy¢ i dostarczaé wyjatkowe doswiadczenia klientom.

727

Marcin Sawicki

Konsultant i ekspert ds. obstugi klienta, contact center i customer experience.



Menedzer z ponad 20-letnim stazem w branzy obstugi klienta oraz contact center. Pracowat dla firm
z sektoréw ubezpieczen, opieki medycznej, telekomunikacyjnej, wynajmu nieruchomosci.
Odpowiedzialny za zbudowanie i zarzagdzanie contact center w PZU Zdrowie i Medicover oraz jakos¢
operacyjng i ciggty rozwéj w obszarze obstugi klienta w Nationale-Nederlanden.

Ekspert od zarzgdzania doswiadczeniami klientéw (Customer Experience) oraz pracownikéw
(Employee Experience).

Posiada rozlegta wiedze na temat technologii wspierajgcych procesy obstugi klienta, takich jak
sztuczna inteligencja i systemy CRM.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty w wersji elektronicznej

Przedstawiona powyzej cena obejmuje obecnie obowigzujacg promocje w czesnym oraz obejmuje system ptatnosci 10 rat.
Istnieje mozliwos$é dodania ceny na zyczenie - w systemie ptatnosci 1,2 i 12 rat.

W tym celu prosimy o kontakt z biurem rekrutacji wskazanym powyzej rekrutacjasp@gdansk.merito.pl

Konieczno$¢ frekwencji min. 80%

W przypadku ustug szkoleniowych realizowanych na odlegto$é za pomoca potaczenia internetowego z wykorzystaniem urzadzen takich
jak komputer, tablet, inne urzadzenia mobilne, Dostawca Ustug powinien zadbaé o odpowiednie udokumentowanie obecnosci wszystkich
Uczestnikéw na szkoleniu (np. poprzez monitorowanie czasu zalogowania do platformy i wygenerowanie z systemu raportu na temat
obecnosci/ aktywnosci kazdego z Uczestnikow, czy tez zebranie od Uczestnikow potwierdzen przekazanych mailem, ze uczestniczyli w
szkoleniu) oraz sporzgdzenie listy obecnosci na szkoleniu.

Warunki uczestnictwa

Szczegoty pod linkiem https://www.merito.pl/gdansk/studia-i-szkolenia/studia-podyplomowe/zasady-rekrutacji

Informacje dodatkowe

Wymagany dodatkowy zapis poprzez formularz uczelniany

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

Warunki techniczne

Wymagania: posiadanie sprzetu elektronicznego z dostepem do internetu, monitor, klawiatura, kamera.
Uczelnia zapewnia dostep do platformy TEAMs.

Uczestnik musi logowac sie uczelnianym adresem mailowym na platforme Teams.



Kontakt

ﬁ E-mail rekrutacjasp@gdansk.merito.pl

Telefon (+48) 58 5227 513

Agata Orlich



