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Drodzy Czytelnicy!

Oddaje w Wasze rece pierwszy numer
magazynu Customer Strategy Governance,
ktory powstat z jednej, prostej potrzeby:
by w biznesie i w Polsce mocniej mowic
o strategiach klienta, customer experience
i marketingu handlowym nie jako
o taktykach, lecz jako o filarach rozwoju
firm. W centrum kazdej transformaciji,
niezaleznie czy dziatamy w FMCQG, retailu,
ustugach czy nowych technologiach, stoi
klient — jego wybory, emocje, lojalnosc.
A jednak wcigz za mato dyskutujemy
o tym, jak tgczy¢ twarde dane z miekkim
doswiadczeniem, globalne strategie
z lokalnym shopperem, czy technologie
z empatia.

Ten magazyn tworzymy, by otworzy¢
rozmowe i prowadzi¢ jg wspolnie
z ekspertami - praktykami, ktorzy
codziennie pracujg na styku strategii,
sprzedazy i doswiadczen. W tym numerze
spotkacie Dominika Olejko - Eksperta
lojalnosci i CX, ktéry wnosi inng
perspektywe dziatania, ale tgczy jedno:
przekonanie, ze przysztos¢ biznesu buduje
sie wokot klienta.

Mam nadzieje, ze Customer Strategy
Governance — bedzie dla Was nie tylko
zrodtem wiedzy, ale tez inspiracjg do
stawiania pytan i szukania wtasnych
odpowiedzi.

§& Connecto Hub

www.connectohub.pl

PARTNER MERYTORYCZNY

Zapraszam do lektury i do dyskusji — bo
najlepsze strategie rodzg sie w rozmowie.

Z serdecznymi pozdrowieniami,

Katarzyna Wojnar —
Redaktor Naczelny
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ZAPRASZAMY
NA WARSZTATY
I SZKOLENIA

Odkryj nowe metodyki rozwoju, N A R Z E D z l A

dzieki naszym warsztatom .

strategicznym. Strateglczne
DL A nowoczesnych
LIDEROW

Masz pytania?
Porozmawiajmy!

Napisz do nas!
hello@connectohub.pl

Organizujemy warsztaty
stacjonarne i online.
Poznaj nas!
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CO ZYSKUJESZ?

= Uczymy zespoty przetamywac
blokujace schematy myslowe.

= Doswiadczysz procesu tworczego
w bezpiecznych warunkach.

= Pracujemy na prawdziwych case’ach.

= Zbudujesz realne rozwigzanie, ktore
mozna wdrozy¢ juz nastepnego dnia.

= Otrzymasz gotowe narzedzia do pracy i
samodzielnego prowadzenia sesji
warsztatowych w Twojej organizacji.

= Pokazemy, jak tgczy¢ kreatywnosc ze
strategig i mysleniem analitycznym.

= Podzielimy sie najlepszymi praktykami,
z naszego ponad
20-letniego doswiadczenia w branzy
FMCQG, Retail, B2B.

» Udowodnimy, ze nie trzeba wielkich
budzetéw, by wdrozy¢ innowacje.

= Zyskasz przewage konkurencyjna.

rowadzimy warsztat kreatywny na
dziwych case’ach w Twojej firmie.

azymy zespoly w kompetencje
losci z metodyk myslenia koncepcyjnego.

NAPISZ DO NAS
hello@connectohub.pl
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Wywiad z Ekspertem

DLA PIERWSZEGO NUMERU
Customer Strategy Governance

Dominik Olejko

Customer Experience & Loyalty Expert

Dominik Olejko to ekspert retailu 7z 18-letnim
doswiadczeniem w omnichannelu, customer experience
i programach lojalnosciowych. Pracowal zarowno na sali
sprzedazy, jak i w rolach krajowych i regionalnych
w takich firmach jak Decathlon, IKEA i H&M.

® Obecnie kieruje zespotem Customer
Insights & Marketing Analytics
w Pepco, gdzie +1{3czy analityke
z podejsciem komercyjnym, two-
rzgc strategie oparte na realnych
danych i zachowaniach klientow.

" Wierzy w odwrocong lojalnosc,
model, w ktéorym to marka co-
dziennie zabiega o wybdr klienta,
a nie odwrotnie.

®  Wystepuje jako keynote speaker
i zasiada w jury branzowych
konkursow poswieconych lojalnosci
1 e-commerce.

® W 2025 roku zostat wyrozniony przez
CX Network jako jeden z 25 liderow Al
w CX, ktorych warto obserwowac.

@ linkedin.com/in/dominikolejko
Customer

Strate
Gover.%’{nce @ Connecto Hub
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ROZMOWA Z DOMINIKIEM OLEJKO,
CUSTOMER EXPERIENCE & LOYALTY EXPERTEM

»Nie zatrzymuj klienta -
spraw, by nie chciat odejsc.”

FUNDAMENTY LOJALNOSCI inaczej

Wedlug raportu Medallia/Ipsos z 2025 r. The Shifting Dynamics of Customer Loyalty, az
70% konsumentéw odczuwa pewien poziom lojalno$ci wobec marki, ale wielu CX-
profesjonalistow przyznaje, Ze ich marki nie buduja jej w praktyce. Na rynku znane sa
rowniez przyklady zapowiedzi strategii CX, by po poét roku wycofywac sie
z wprowadzonych narzedzi. Przy takim paradoksie warto rozmawia¢ nie tylko
o deklaracjach, ale o realnych dzialaniach — dlaczego zmiana pytania ,,JJak zatrzymac
klienta?” na ,,Co zrobi¢, by nie chcial odej$¢?” ma strategiczne znaczenie?

Uwielbiam czytac¢ case study firm, ktére mimo

’
przejsciowych probleméw na rynku pozostaty — ,, Odwrocona
wierne obietnicy sktadanej swoim klientom.

Takie historie pokazujg, ze lojalnos¢ nie rodzi lojaanS’C’ [o Zmiana

sie w momencie promocji, ale w chwilach préby.

Ja mam tak, ze chodze do tego samego fryzjera Perspektywy
od dziesieciu lat. Cena ustugi na przestrzeni lat pé mys’lenia Jak
9

znaczgco sie zmienita, a ja 1 tak zostaje.

Dlaczego? Bo wiem, ze tam mnie znajg, nie utrzymac' klienta?”’

musze niczego ttumaczyc¢ i zawsze moge liczy¢ .,
na do!:)rq rozmowe. To’ samo dziata w bizr.1esi_e. na tO, ”Jak SpranC’
Pytanie ,Jak zatrzymac klienta?” czesto pojawia .

sie za pozno. ,Co zrobi¢, by klient nie chciat by sam ChClCl{

odejs¢?” to zupetnie inna strategia proaktywne 2er99

budowanie relacji i eliminowanie powodow WracaC?

frustracji, zanim sie pojawia.

Czesto mowisz o ,odwroconej lojalnosci” — na
czym dokladnie polega ta zmiana perspektywy?

Odwrocona lojalnos¢ to zmiana perspektywy
z myslenia, jak utrzymad klienta, na to, jak
sprawi¢, by sam chciat wracac.

A glzlsttomer
S rate;
& Connecto Hub Governance 3
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Naszg rolg jako firm, jest byc¢ tak
spojnym i atrakcyjnym, aby ten wybor
byt dla niego oczywisty. Klient zostaje
z marky, ktora pasuje do jego
preferencji, a nie z tg, ktora gtosniej
o sobie krzyczy. Wierze w ten model, bo
widze, ze dziata w kazdej branzy
w ktorej pracowatem. Niestety, wiele
firm przekonuje sie o tym dopiero
wtedy, gdy trzeba cig¢ koszty, bo
brakuje obrotow i jest juz za p6zno na
inwestycje. Wtedy koszt zmiany jest
wielokrotnie wiekszy niz koszt
budowania lojalnosci od poczatku.

»Punkty mozna
przebic - relacji juz
nie.”

Dlaczego niektore firmy, ktore wdrozyly
klasyczne mechanizmy lojalnosciowe,
czesto nie widza efektow? Mozna by tu
poruszy¢ wiele watkow, ale zdaje sie, ze
kluczem jest roznica miedzy lojalnoscia
do marki, a do mechanizmow.

Programy oparte na punktach i rabatach
dziatajg, szczegolnie w krajach Europy
Wschodniej. Natomiast, same w sobie
nie wystarczg do zbudowania trwatej
wiezi. Czesto lojalnos¢ do mechanizmu
jest mylona z lojalnoscig do marki. Jesli
klient zostaje tylko dlatego, ze uzbierat
punkty na nagrode, to w momencie
atrakcyjniejszej oferty od konkurencji
jest gotowy odejs¢. Mechanizmy warto
traktowa¢ jako wsparcie strategii,
a fundamentem powinna byc¢ jakosc
doswiadczen, spojnosc marki,
personalizacja oraz umiejetnosc
tworzenia emocjonalnej wartosci dla
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klienta. Punkty mozna przebi¢, relacji
juz nie.

CX, KTORY dziala
(LUB NIE)

Wiele firm twierdzi, ze inwestuje w CX —
ale tylko cze$¢ z nich potrafi wskazaé
mierzalne efekty. Mowimy o tym,
dlaczego Customer Experience czesto
staje si¢ pustym haslem - i jak wroci¢ do
jego prawdziwego sensu: tworzenia
wartosciowej, powtarzalnej relacji
z Kklientem, przynoszacej mierzalne
efekty biznesowe.

CX staje sie pustym hastem, gdy
zamienia sie w kampanie marketin-
gowg zamiast w realng zmiane tego, co
czuje klient. tatwo jest dodac¢ hasto
customer first do prezentacji, ale
trudniej przeprojektowac procesy tak,
zeby klient faktycznie poczut roznice.
Prawdziwy CX zaczyna sie tam, gdzie
powtarzalnie dostarczasz wartos¢, nie
raz czy dwa, tylko codziennie
w kazdym punkcie styku. To jest jak
obietnica, ktoérej dotrzymujesz za
kazdym razem. Warunek jest jeden: CX
nie jest dekoracjg, to uktad nerwowy

firmy. W ostatnich latach
w Polsce obserwuje coraz wiecej firm,
ktore naprawde majq klienta

w centrum (nie tylko na slajdzie).

»CX nie jest
dekoracjq — to uktad
nerwowy firmy.”

& Connecto Hub



Jakie sa Twoim zdaniem najczestsze
bledy firm, ktore ,robia CX”, ale bez
realnego  wplywu?  Zalézmy, 7e
planujemy przeprowadzi¢ transfor-
macje klientocentryczng w organizacji,
ktora stawia pierwsze kroki
w  budowaniu pozytywnych doswiad-
czen klienckich.

Pierwszy btad to skupienie sie na
projekcie zamiast na procesie. Firmy
wprowadzajg jednorazowa inicjatywe,
liczgc na efekt wow, po kilku tygodniach
wracajg do starych nawykow, nie
utrwalajac zmiany myslenia
w organizacji. Drugi to patrzenie na CX
tylko przez pryzmat marketingu lub
dziatu obstugi klienta, bez
zaangazowania innych obszarow.
W efekcie kolejne kampanie i uprzej-

Wywiad z Ekspertem

my ton w contact center przykrywajg
fakt, ze procesy w logistyce, IT czy
sprzedazy nadal generujg frustracje
klientow. Trzeci to brak twardych
danych. Decyzje podejmowane s3 na
wyczucie, bez analizy, ktére elementy
faktycznie poprawiajg doswiadczenie.
Transformacja klientocentryczne wy-
maga czasu, konsekwencji
i mierzenia efektow w kategoriach
biznesowych, a nie tylko w NPS. Firmy,
ktore nie potrafig potaczy¢ danych
z decyzjami, projektujg CX
w ciemno. Dzis, zeby realnie pracowac
z CX, nie wystarczy tylko mierzyc
rezultaty, trzeba tez zamykac petle.
Coraz wiecej firm rozmawia
z klientami, ktorzy wystawili negatywna
ocene, zeby poznac istote problemu
i usunac jego zrodto.

BLEDY W TRANSFORMACIJI
KLIENTOCENTRYCZNE)J

BLAD 1 BLAD 2 BLAD 3
Koncentracja CX bez Brak
na projekcie, zaangazowania twardych

zamiast na wszystkich danych

procesie obszarow

» Transformacja klientocentryczna wymaga
czasu, konsekwencji i mierzenia efektow
w kategoriach biznesowych...”

& Connecto Hub

Customer
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Co znaczy tworzy¢ lojalnos¢ dzieki
doswiadczeniu klienta - nie tylko
deklaratywnie, ale mierzalnie?

To znaczy, ze klient nie tylko mowi, ze
jest zadowolony, ale realnie wydaje
u Ciebie wiecej, wraca czesciej
i poleca marke innym. Deklaracja bez
zmiany zachowania to tylko stowa.
Mierzalna lojalnos¢ to wzrost retencji,
wieksza wartosc¢ koszyka, dtuzszy czas
zycia klienta w bazie. W praktyce
zwiekszenie retencji klientow o 5% moze
zwiekszyc¢ zyski firmy nawet
0 25%. Dlatego w CX liczy sie to, co
klient realnie robi po wizycie, nie tylko
to, co o niej powie.

Gdybys$ mial wskazac 2-3 obszary, ktore
najlepiej ,robia robote” w CX — co to by
bylo?

Po pierwsze eliminacja punktéow bolu.
Kazde dodatkowe klikniecie, zbyt dtugi
formularz czy zbedne potwierdzenie, to
jak maty kamiern w bucie klienta. Moze
i dojscie do celu jest mozliwe, ale klient
nie bedzie chciat powtarzac tej drogi. Po
drugie przewidywanie potrzeb.
Najwieksze ,wow" powstaje, kiedy klient
dostaje rozwigzanie, zanim zdazy
zapyta¢. Tu jednak kluczowe jest
zaufanie do marki, bo zbyt mocna
personalizacja lub zbyt szybko na
Sciezce moze zadziata¢ odwrotnie
i wzbudzic niepokoj zamiast

zachwytu. Po trzecie spojnosc. Jesli
w aplikacji jestes nowoczesny i szybkij,
a w sklepie powolny i chaotyczny, klient
poczuje dysonans. W CX wygrywaja ci,
ktorzy mowig jednym gtosem w kazdym
kanale i ten gtos jest spojny
iautentyczny.

5 FILAROW
z doswiadczenia

Dominik, masz bogate do$wiadczenie —
zdobyte rowniez na wielu rynkach
zagranicznych.  Chcialabym  przejsé
przez 5 filarow, Kktore zebrales$
z rynkow, na ktorych pracowales.
Powiedz prosz¢ o nich wiecej -
w  praktyce, by nada¢ firmom
drogowskaz do wlasciwych dziatan
w pracy z klientem.

Filar 1: Lojalno$¢ przez eliminacje tarcia.
Jak to rozumie¢? Jak ja osiagnaé
w praktyce - i jak ja zmierzy¢?

Lojalnos¢ przez eliminacje tarcia to dla
mnie usuwanie drobnych przeszkaod,
ktore  klientowi  odbierajg  radosc
z kontaktu z marka. Czasem to bedzie
prostsza sciezka zakupowa w sklepie
internetowym, czasem czytelniejsze
informacje na etykiecie, a czasem fakt,
ze w sklepie stacjonarnym nie trzeba
szukac kasy po catym lokalu lub czysta
przymierzalnia.

1. Eliminacja punktow bolu
2. Przewidywanie potrzeb
3. Spojnos¢ w kazdym kanale

Customer
Strategy
Governance
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W praktyce zaczyna sie od stuchania gtosu klientow: zarowno w danych, jak
i w codziennych rozmowach i od szybkiego reagowania na to, co utrudnia im zycie.
Mierzenie? Oprocz standardowych wskaznikéw, jak NPS czy satysfakcja
z obstugi, warto patrzec na to, jak zmienia sie liczba reklamacji czy powtarzajgcych sie

pytan do obstugi. Im
i pozytywnych rekomendacji.

Filar 2: Invisible experience.
Czy niewidoczne znaczy dobre? Jak
projektowac CX, ktory nie przeszkadza?

Kiedy marka usuwa przeszkody, zanim
klient je zauwazy, lojalnos¢ rosnie w tle,
a koszt zmiany dostawcy staje sie zbyt
wysoki, by w ogdle go rozwazac.
Pamietam firme, ktéra po sugestiach
klientow  wprowadzita  zapisywanie
koszyka w aplikacji i jego syn-
chronizacje z wersjg desktop. Efekt?
Wzrost NPS i sprzedazy w obu kanatach.
CX, ktory nie przeszkadza to ten. ktory
stucha i dziata.

»CX, ktory nie
przeszkadza to ten,
ktory stucha i dziatla”

Filar 3: Dane na calej Sciezce.

Jak wyglada naprawde dobra analityka
CX - z jakich Zrodel korzystac, jak nie
utkna¢ w dashboardach?

W analityce CX najwiekszym btedem
jest patrzenie na liczby w izolacji. 95
w NPS moze wygladac swietnie dopoki
nie zobaczysz, ze sprzedaz rok do roku
spadta. Dane transakcyjne, zachowania
online, interakcje w sklepie czy opinie
w social media to tylko elementy
uktadanki. Wartos¢ pojawia sie, gdy te

& Connecto Hub

mniej

tarcia, tym wiecej powrotow

informacje tworzg jedna historie, ktéra
wptywa na decyzje biznesowe od
strategii po drobne zmiany w procesach.
wielokrotnie przekonatem sie o tym, ze
same dane nic nie zmienig, zmiang
kierujg dopiero decyzje, ktére z nich
wynikaja.

Filar 4: Nowa rola sklepu fizycznego.
Jakie doswiadczenia powinien dzi$
dawa¢ klientowi punkt offline?
Sklep offline przestaje byc¢ tylko
miejscem transakcji. Staje sie
przestrzenig, w ktorej mozna dos-
wiadczy¢ marki, dotkng¢ produktuy,
porozmawia¢ z doradcg, poczuc sie
czescig spotecznosci. W cyfrowym
Swiecie to czesto offline daje przewage,
bo pozwala zbudowac relacje na zywo,
ktorej nie zastgpi zadna aplikacja.

» W cyfrowym swiecie
to czesto offline

daje przewage, bo
pozwala zbudowac
relacje na zywo,
ktorej nie zastapi
zadna aplikacja.”

Strategy
Governance
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Filar 5: Powrot do czlowieka. Jak w CX
wraca¢ do empatii i uwagi, mimo 7e
Swiat biegnie w strone AI?

Automatyzacja i Al mogg usprawnic
procesy, ale to prawdziwe za-
interesowanie klientem robi roznice.
W Swiecie, w ktorym wszystko mozna
skopiowa¢, autentyczna relacja po-
zostaje unikalna. Gest, rozmowa, uwaga
to elementy, ktére technologia moze
wspierac, ale nie zastapi.

ZAANGAZOWANIE
organizacji

Jednym 7z powazniejszych wyzwan
w organizacjach wdrazajacych po-
dejscie klientocentryczne, jest
zaakceptowanie, 7ze CX nie wdraza
jedynie dzial marketingu, CX Manager,
czy Biuro Obslugi Klienta. CX to zmiana
Kultury dziatania firmy. Jak
sprzeszczepi¢” myslenie o doswiad-
czeniu klienta do zespolow, ktore zyja
celami sprzedazowymi i KPI? Co
sprawia, 7e zaczynaja widzie¢ klienta
naprawde?

Trzeba pokaza¢, ze CX jest narzedziem
realizacji  celow  kazdego  dziatu.
Sprzedawca widzi, ze skrocenie kolejki
wptywa na jego premie. Dziat logistyki
rozumie, ze zmiana dostawcy moze
poprawic¢ retencje. Dobre ¢wiczenie to
dzien na infolinii, kiedy zamiast
raportow styszysz w stuchawce realne

problemy klientow, rozwigzania poja-
wiajg sie szybciej niz po miesigcach
analiz.

Kazda z organizacji w codziennych
operacjach zajmuje si¢ mnostwem
dzialan, procesow - ktore utrzymuja
ciaglos¢ operacji biznesowych. Co
wiecej - kazdy =z dzialow, oprocz
wspolnych celow strategicznych, ma
swoje cele obszarowe. Co najbardziej
przeszkadza we wdrazaniu CX — kultura
firmy, brak danych, brak lidera,
rozbiezno$¢ priorytetow?

Najczesciej przeszkodg jest kultura
organizacyjna i rozbiezne priorytety.
Gdy kazdy dziat skupia sie wytgcznie na
swoich celach, klient znika z pola
widzenia. Do tego dochodzi brak
rzetelnych danych bez wiedzy o tym, co
naprawde boli klientow, tatwo
inwestowac¢ w dziatania, ktore nie maja
wptywu na ich doswiadczenie.

Jak zatem zaangazowac¢ zespoly
w myslenie o doswiadczeniu, a nie tylko
targetach? Przy transformacjach
klientocentrycznych, Connecto Hub
widzi cztery gldwne pryncypia, jakie
nalezy wzia¢ pod uwage: strategiczny,
ludzki, kulturowy oraz rynkowy. Jakie
znaczenie maja wg Ciebie te pryncypia,
w kontekscie rol i funkcji w organizacji,
odpowiedzialnych za budowanie
i wprowadzanie Kkultury skoncentro-
wanej na kliencie?

»Klient znika z pola widzenia, gdy kazdy
dziat skupia sie wylqcznie na swoich celach.”

Customer
Strategy
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Strategiczny oznacza, ze CX jest
wpisany w cele firmy i jest wspolng
odpowiedzialnoscig, a nie projektem
jednego  dziatu. Dobrze  dziataja
klientocentryczne KPI dla kazdego
zespotu po kilku miesigcach ludzie sami
zaczynaja proponowac zmiany
w procesach, bo widzg ich realny wptyw
na wyniki. Ludzki oznacza zrozumienie
emocji klienta zarowno tego
zewnetrznego, jak i wewnetrznego, czyli
pracownika.

Kulturowy to wspieranie i nagradzanie
zachowan proklienckich. Kiedy firma
premiuje dziatania poprawiajgce
doswiadczenie klienta, a nie tylko
realizacje wewnetrznych wskaznikow,

naturalnie buduje sie kultura CX.
Rynkowy oznacza, ze reagujemy
szybciej niz konkurencja, uwaznie
sledzimy trendy i pozostajemy

w kontakcie z otoczeniem, bo klienci tez
funkcjonujg w takim kontekscie, a nie
w izolacji.

Bardzo dzi¢ki za rozmowe, a na lekkie
zakonczenie... 7z czym najczesciej nie
zgadzasz sie, styszac rozmowy o
customer experience?

..ze CX to miekki temat. Dla mnie to
twardy biznes z przychodami, kosztami
i marzg w tle. Jesli ktos mowi o CX bez
liczb, to znaczy, ze mowi tylko o potowie
obrazu.

Wywiad z Ekspertem

Jakie jedno doswiadczenie — jako klient
— zapamietale$ na dlugo? I dlaczego?

Jaki$ czas temu, po zakupie w sklepie
internetowym, zadzwonit do mnie
pracownik, zeby upewnic sie, ze produkt
dziata i jestem zadowolony.
A w restauracji na potudniu Polski
(zwykte miejsce, bez gwiazdki Michelin,
kucharz wyszedt z kuchni, przedstawit
sie i zapytat, czy nam smakowato.
Jeszcze  niedawno  takg  obstuge
spotykato sie tylko w miejscach
premium. Dzis, coraz czesciej staje sie to
codziennoscig. Wystarczy prosta, ludzka
interakcja, zeby doswiadczenie zapisato
sie w pamieci na dtugo i ja to bardzo
doceniam.

Co Cie dziS najbardziej zaskakuje
w zachowaniach konsumentow?

W swiecie, w ktérym mamy dostep do
wszystkiego, klienci potrafig porzucic
marke przez jeden drobiazg. | rownie
czesto potrafig zosta¢ na lata przez
jeden dobry gest.

»CX to twardy biznes z przychodami,
kosztamii marzaq w tle.”

& Connecto Hub

Customer
Strategy
Governance
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Zaprojektuj
SWO0jg sprzedaz

v" projektujemy design

Design i produkcja POS
v' tworzymy formy
v realizujemy produkcje v regaty, standy, wyspy

v' ekspozytory, gabloty

Branding kategorii v’ potykacze, bociany

Wyposazenie sklepow v traye, wobblery
v listwy cenowe

Projekty i wizualizacja 3D v toppery

v mock up'y

Wsparcie dla Trade Marketingu

. o~

Andrzej Gudaijtys andrzej.gudajtysedisplayplus.pl

+48 600 325 888 displayplus.pl
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