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Drodzy Czytelnicy!

Oddaje w Wasze rece kolejny numer
magazynu Customer Strategy Governance,
ktory powstat z jednej, prostej potrzeby: by
w biznesie i w Polsce mocniej moéwic
o strategiach klienta, customer experience
i marketingu handlowym nie jako o tak-
tykach, lecz jako o filarach rozwoju firm.
W centrum kazdej transformacji, nieza-
leznie czy dziatamy w FMCG, retaily,
ustugach czy nowych technologiach, stoi
klient, jego wybory, emocje, lojalnosc
A jednak wcigz za mato dyskutujemy
o tym, jak taczy¢ twarde dane z miekkim
doswiadczeniem, globalne strategie z lo-
kalnym shopperem czy technologie z em-

patia.

Ten magazyn tworzymy, by otworzyc
rozmowe i prowadzi¢ jg wspolnie z lide-
rami, ekspertami - praktykami, ktorzy
codziennie pracujg w obszarze strategii,
sprzedazy i doswiadczen. W tym numerze
spotkacie wyjatkowe osoby na styku
réznych perspektyw. Tym razem zapraszam
do poznania perspektywy Jacka Palca, me-
nedzera i inwestora z ponad 25-letnim do-
swiadczeniem zdobywanym na styku fi-
nansow, handlu i transformacji cyfrowe].
Byty CEO Frisco, Dyrektor Komercyjny
Allegro oraz cztonek rad nadzorczych
Morele.net i Answear. Od lat pomaga orga-
nizacjom przektadac¢ strategie wzrostu na
realng wartosc biznesowa.

Mam nadzieje, ze Customer Strategy
Governance bedzie dla Was nie tylko
zrodtem wiedzy, ale tez inspiracja do
stawiania pytan 1 szukania witasnych
odpowiedzi.
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Zapraszam do lektury i do dyskusji, bo
najlepsze strategie rodzg sie w rozmowie.

Z serdecznymi pozdrowieniami,
Katarzyna Wojnar
Redaktor Naczelna &
Executive Trade & Customer
Strategy Advisor
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Wywiad z Ekspertem

«KLIENTOCENTRYCZ-

NOSC OZNACZA
WZIECIE ODPOWIE-
DZIALNOSCI NIE

TYLKO ZA SPRZEDAZ,

ALE PRZEDE

WSZYSTKIM ZA CALE

DOSWIADCZENIE
KLIENTA”

Jacku, przez ostatnie 25 lat obserwo-
wates biznes z bardzo réznych pers-
pektyw: finanséw, inwestycji, retailu,
e-commerce, i zarzadow duzych organi-
zacji. Jak zmien#to sie postrzeganie kli-
enta przez liderow biznesu na prze-
strzeni tego czasu?

Najwieksza zmiana jakg widze na prze-
strzeni lat to zrozumienie, ze kliento-
centrycznosc oznacza wziecie odpowie-
dzialnosci nie tylko za sprzedaz, ale
przede wszystkim za cate doswiad-
czenie klienta, a ta odpowiedzialnosc¢
zaczyna sie zazwyczaj po dokonaniu
zakupu. Patrzac z perspektywy mojego
doswiadczenia zaryzykuje teze, ze 20
lat temu definicjg sukcesu byty wy-
tgcznie miary sprzedazowe i byto to
czesto uzasadnione w kontekscie mode-
lu generowania przychodow. Natomiast
ostatnie dwie dekady, ze szczegdlnym
uwzglednieniem okresu pandemicznego,
zmienity gre. Produkty i ustugi ofero-
wane dzisiaj to tak naprawde rozbu-
dowane ekosystemy z wieloma kana-
tami dostepu, mnogoscig interakcji,
skomplikowang komunikacjg i przede
wszystkim  mozliwoscig utrzymania
kontaktu z odbiorcg 24/7. Impakt jaki do
naszego funkcjonowania wniost Internet

Customer
Strategy
Governance

zmodyfikowat relacje z klientem i jego
oczekiwania, ale tez dat stronie sprze-
dajacej nowe narzedzia i mozliwosci.
Postuze sie przyktadem z rynku, na kto-
rym zaczynatem swojg prace. W latach
2000 klient srednio bywat w oddziale
bankowym 11 razy w roku. Mowimy wiec
o czestotliwosci okoto jednej wizyty
miesiecznie. W 2026 roku, wysycenie
aplikacjami mobilnymi bankow siega
rekordowych 27,7 mln zainstalowanych
w Polsce apek, ze srednig logowania 30
razy w miesigcu! Ta ilos¢ interakcji
i mozliwosci jakie stwarza to masywna
zmiana w zakresie relacji z klientem.
Zmiana ktdéra przedefiniowuje wie-
kszos¢ metryk biznesowych. Witasnie
dlatego Customer Experience przestat
by¢ dodatkiem do produktu, a stat sie
produktem.

A czy z Twojej perspektywy kliento-
centrycznos¢ rzeczywiscie stata sie ele-
mentem strategii biznesowej czy nadal
czesciej funkcjonuje jako inicjatywa
operacyjna lub marketingowa?

Wszedzie tam, gdzie o wyniku finan-
sowym decyduje sprzedaz w modelu,
w ktorym klient gtosuje wtasnym por-
tfelem, koncentracja na kliencie to nie
element, a fundament strategii. Nie za-
wsze uswiadamiany wprost czy opisany,
ale fundament. Firmy, ktore nie zwracaja
uwagi na jakos¢ doswiadczenia klienta,
ktore serwisujg, troche prawem Darwi-
nowskiego Prawa Doboru Naturalnego
w biznesie majg problemy z przetrwa-
niem na rynku. Przyktadow jest mnos-
two, z branz ktére miatem okazje obser-
wowac z bliska przez lata mojej pracy,
najbardziej pokazuje to moim zdaniem
handel spozywczy i szeroko rozumiany
e-commerce. Poprawa doswiadczenia
w tzw. ,spozywce” doprowadzita w os-
tatnich dwoch dekadach do prawdziwe;],
eksplozji formatow, ktore wczesniej
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w ogole nie byty obecne na rynku badz
nie miaty takiego jak dzi$ znaczenia. To
dosc oczywiste. To co w tym planie jest
trudne, to wtasciwe dopasowanie propo-
zycji wartosci do klienta, jego potrzeb,
miejsca i czasu. Podstawg tego dopaso-
wania jest wiedza o kliencie i tu zaczyna
sie prawdziwa walka o zasoby. O ile
bowiem wiekszos¢ inwestorow zgadza
sie z tym, ze pozytywne doswiadczenie
klienta to fundament retencji, to koszty
pomiarow i fazy discovery w client
journey sg bardzo czesto kwestiono-
wane i niedoinwestowane.

Coraz czesciej mowi sie o kliencie jako
najwazniejszym aktywie organizacji. Czy
zgadzasz sie z takim podejsciem? Co
wtasciwie oznacza traktowanie klienta
jako aktywa biznesowego?

Fundamentalnie odpowiem, ze Kklient
jest jedynym aktywem firmy, ktorego
wartos¢ moze rosng¢ wraz z uptywem
czasu. Natomiast to, ktéory klient nim
jest, a ktory nie, musi byc¢ doktadnie zro-
zumiane i opisane na poziomie modelu
biznesowego. Elementy takie jak akwi-
zycja, utrzymanie, monetyzacja i reten-
cja klientow muszg wspotgrac i tworzyc¢
system. Tylko wtedy mamy mozliwos¢
budowania wartosci firmy w oparciu
orelacje i prace z klientem.

Przedsiebiorstwa bardzo sprawnie mie-
rzg koszty, przychody i rentownos¢. Dla-
czego pomiar wartosci klienta nadal po-
zostaje dla wielu organizacji tak duzym
wyzwaniem?

Z mojego doswiadczenia wynika cos, co
zabrzmi pewnie kontrowersyjnie, ale
jest prawdziwe. Mianowicie wiele orga-
nizacji nie rozumie swojego modelu
biznesowego. Moim ulubionym pyta-
niem, ktore czesto otwiera rozmowe, jest
pytanie ,Skad sie w tej firmie biorg
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pienigdze”. Odpowiedzi czesto brzmia
,0d inwestorow, z gietdy, z ksiegowosci,
z kredytu obrotowego itd”. Dodam, ze
nie sg to odpowiedzi ktérych udzielajg
szeregowi pracownicy. Skoro model ge-
nerowania przychodu nie jest jasny
i oczywisty, trudno oczekiwa¢, ze zo-
stanie wtasciwie zaimplementowany do
relacji z klientami. Z kolei brak tego eta-
pu nie pozwoli na ustalanie wtasciwych
celow. Zawsze tatwiej bedzie policzyc¢
koszty kampanii marketingowej czy
wyceni¢ koszt istotnej dla klienta fun-
kcjonalnosci, niz przysztg wartosc¢ kli-
enta w czasie. Nie zwalnia to jednak me-
nadzerow z myslenia o tej wartosci
i dziatann nastawionych na jej kreacje.
Mam wrazenie, ze wiekszos¢ firm za-
rzgdza sprzedazg, a nieliczne zarzadzajag
ekonomig klienta. To dwie zupetnie
rozne rzeczy.

Ja w moich dziataniach stawiam w pier-
wszej kolejnosci na rozumienie, jak two-
rzymy wartos¢ firmy i na bazie bardzo
ogolnych KPI tworze catg matryce po-
wigzan, ktora obrazuje ten przeptyw
wartosci. Z poziomu punktu kontaktu do
poziomu EBITDA (lub jesli jest inna waz-
na metryka do tego poziomu). Wtasnie
dlatego patrze na Customer Experience
troche inaczej, niz wiekszos¢. Nie trak-
tuje go jako osobnej funkcji czy obszaru
organizacji. Customer Experience jest
dla mnie sposobem zarzgdzania prze-
ptywem wartosci pomiedzy klientem,
a firma. Kazdy punkt kontaktu zmienia
wartos¢ przedsiebiorstwa albo te war-
tos¢ buduje, albo jg niszczy. Rolg zarza-
dzajacych jest zrozumienie, gdzie i w ja-
ki sposéb ten przeptyw powstaje oraz
jak przektada sie na wynik finansowy
firmy. Zrozumienie w modelu bottom-
up tego jak przebiega ta relacja, jak jest
nawigzywana i jak sie monetyzuje, to
pierwszy element pracy na wskaznikach
skupionych wokaot klienta.

Customer
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Jako CEO, cztonek rad nadzorczych i in-
westor miates okazje uczestniczy¢ w po-
dejmowaniu strategicznych decyzji biz-
nesowych. W jakich sytuacjach pers-
pektywa klienta powinna by¢ obowigz-
kowym elementem procesu decyzyj-
nego?

W duzym skrocie, zawsze tam, gdzie de-
cyzje dotykajg fundamentow propozycji
wartosci dla klienta w sposob a) istotny
b) ciggty. Decyzjom takim powinnismy
nadawac wyzszg range. Oczywiscie cata
sztuka polega na witasciwym zrozu-
mieniu co tak naprawde zmieniamy i ja-
ki jest dtugoterminowy skutek tej zmia-
ny. Najprosciej mowigc jesli decyzja
zmienia cene badz percepcje ceny,
zmienia sam produkt, jego dostepnosc,
oferte oraz ogolnie rozumiany con-
vienience uzytkowania ustugi/produktu.
Powinnismy witgczac¢ perspektywe kli-
enta. Trudnos¢ polega na tym, aby
wtasciwie zrozumie¢ zmiane i oszaco-
wac jej wptyw. Pomocna jest tu metoda
scenariuszowa i szacowanie skutkow za
pomocg modelu finansowego. Pozwala
na patrzenie jak nawet pozornie mate
zmiany np. w dostepnosci do ustugi
konwertujg w istotne wartosci na pozio-
mie np. wskaznika CLV.

Jakie informacje dotyczace klientéw po-
winny Twoim zdaniem trafia¢ regularnie
na poziom wtascicielski i nadzorczy, bio-
rac pod uwage dyskusje o danych finan-
sowych, operacyjnych czy ryzykach biz-
nesowych raportowanych do rad nad-
zorczych.

Przedsiebiorstwa sg rozne i w rozny
sposob tworzg wartos¢. Nie mam jed-
nego zestawu KPI dla kazdej firmy, mu-
sze powiedziec, ze w kazdym przypadku
takie informacje powinny by¢ tworzone
z perspektywy modelu biznesowego. Dla
kazdej z firm, w ktoérych pracowatem

tworzytem taki zestaw na nowo. Jest
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jednak kilka pytan, ktore pomoga stwo-
rzy¢ taki zakres, a sg nimi na pewno
pytania o to co doktadnie oferujemy na
rynku, jaka jest czestotliwosc¢ interakcji
z naszg ustugg/produktem, jakie sa
koszty pozyskania klienta, jaki impakt
na wynik ma jego zatrzymanie itd. Bar-
dzo utatwia mi prace opisana wczesniej
matryca KPlI za pomoca ktorej mo-
delowa¢ mozna wptyw poszczegolnych
wskaznikow na wynik, a wiec budowac
hierarchie istotnosci takich informacji.
Pamietam przyktad z Frisco, w ktéorym
dane pokazywaty w uproszczeniu dwie
rzeczy. A > Tylko lojalny (robigcy x za-
kupow rocznie) klient jest rentowny. B >
lojalizacja klienta (srednio) nastepuje,
jesli dokona on x transakcji w 6 tygodni.
Majac takg wiedze, mozna znalez¢ mo-
del budowy rentownosci, ktéry bedzie
optymalny w danym czasie i sytuacji
i to jest bez watpienia informacja, ktora
warto eskalowac, bo cho¢ wydaje sie, ze
to dziatanie operacyjne to tak nie jest.
To bardzo strategiczny pomyst na bu-
dowe wartosci catej firmy.

Zatézmy, ze analizujesz dwie firmy
o podobnych wynikach finansowych.
Jedna ma bardzo wysoka lojalnos¢ kli-
entow i silne relacje, druga osigga wy-
niki gtownie dzieki biezgcej sprzedazy.
Ktora z nich bytaby dla Ciebie bardziej
atrakcyjng inwestycja i dlaczego?

Sprzedaz, oportunistycznie mozna dosc¢
szybko wyskalowac¢ za pomocg marke-
tingu, natomiast lojalnos¢ to rentow-
nos¢ w dtuzszym czasie. Lojalnosci nie
da sie kupi¢ budzetem marketingowym.
Firmy coraz rzadziej konkurujg samym
produktem. Konkurujg zdolnoscig do
budowania trwatej relacji z klientem.
Dlatego w dtugim terminie znacznie bar-
dziej interesuje mnie przedsiebiorstwo
z wysoka lojalnosciag klientow, niz takie,
ktore osigga dobre wyniki wytgcznie
dziekibiezgcej sprzedazy.

& Connecto Hub
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Strategiczne Zarzadzanie
Doswiadczeniem Klienta -

Customer Strategy & Governance

Patrzgc z tej perspektywy odpowiedz
nasuwa sie sama. Oczywiscie to zawsze
zalezy od modelu biznesowego, nato-
miast cate moje doswiadczenie méwi mi
wprost ,Nie widze scenariusza, w ktorym
firma moze straci¢ posiadajgc wysoka
lojalnosc¢ klientow”.

Jak zatem odrézni¢ inwestycje, ktore re-
alnie budujg wartos¢ klienta, od tych,
ktore jedynie generujg koszty techno-
logiczne? Jestesmy sSwiadkami rozwoju
e-commerce, cyfryzacji i automatyzacji
i to sie nie zatrzymuje.

To jest bardzo trafne pytanie z ktorym
mam wrazenie z uwagi na postepujaca
powszechnos¢ rozwigzan automatyzu-
jacych mierzy sie wielu menadzerow.
Trzeba sobie powiedzie¢ jasno, ze
w wiekszosci przypadkow technologia

Connecto Hub

Ekonomia klienta
i zwrot z inwestycji

Wyktadowca

Jacek Palec
Diagnostyka+

Zapisz sie juz dzis!

sama w sobie nie tworzy wartosci, a je-
dynie umozliwia tworzenie wartosci. Je-
$li po zmianach i inwestycjach w au-
tomatyzacje nie zmienia sie nasz wynik,
to najprawdopodobniej wdrozylismy
koszt, a nie wartos¢ i to jest rzeczy-
wistos¢ wielu projektow, ktore widzia-
tem. Z moich doswiadczen wynika, ze
menadzerowie popetniajg najczesciej
3 btedy przy ocenie skutkow wdrozenia
technologii.

1) Digitalizujg badz automatyzujg
niewtasciwe elementy. Np. zamiast auto-
matyzowac procesy wewnetrzne, auto-
matyzujg badz opierajg o agentow kon-
takt z klientem. Ma to finansowy sens,
ale znaczaco pogarsza jakos¢ kontaktu
z perspektywy klienta w kluczowym dla
niego momencie, finalnie spada wiec za-
dowolenie z ustugi i lojalnosc.

Customer
Strategy
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2) Zanadto fascynujg sie mozliwos¢-
ciami technologii, ktore w efekcie czesto
nie dajg zauwazalnej dodatkowej war-
tosci. Klienci nie zaptacg dodatkowo za
5% lepszg jakos¢. Zmiana musi by¢ zau-
wazalna, zeby byta monetyzowana. Wi-
dywatem to wiele razy szczegodlnie
w modelu wdrazania subskrypcji.

3) Nie doszacowujg skali badz przesza-
cowujg narzedzia czynigc wdrozenia
niewystarczajgcym do tego, aby odczuc
zmiane badz na tyle kosztownymi
(z uwagi na za duzy wymiar), ze w efek-
cie zostajg ze statym wysokim kosztem
i niepewnym przychodem. To bardzo
grozna sytuacja, ktéra wymaga stra-
tegicznego planowania i dobrego wy-
czucia rynku.

Te trzy btedy s moim zdaniem naj-
czestsze i warto kazdg decyzje zwalido-
wac w kontekscie tych watkow.

W ramach studiéow Customer Strategy
& Governance na Krakowskiej Szkole
Biznesu Uniwersytetu Ekonomicznego
w Krakowie bedziesz prowadzit przed-
miot ,Ekonomia klienta i zwrot z inwes-
tycji”. Jakie btedy najczesciej popetniajg
organizacje prébujgce udowodni¢ bizne-
sowg wartos¢ doswiadczenia klienta?

Zeby nie tworzy¢ spoilerow, ale jed-
noczesnie zacheci¢ do uczestnictwa.
Napisze krotko: Patrzg nie na te wskaz-
niki, na ktére powinny. Jakos¢ do-
swiadczenia klienta to element, ktory

Jacek Palec

Doswiadczony manager sektora retail. Kariere rozpoczynat w obszarze finansow
piastujgc kolejno, stanowiska Dyrektora Sprzedazy euro-bank S.A, a nastepnie Wice-
prezesa funduszu inwestycyjnego AIP Seed Capital. Nastepnie rozpoczat kariere
w branzy retail szefujgc bdsklep.pl, pracujgc jako Dyrektor Komercyjny w allegro.pl,
a nastepnie przez piec lat petnigc funkcje CEO Frisco S.A. Wyzsze wyksztatcenie zdobyt
na Uniwersytecie Warszawskim, uzupetniajgc kierunkowymi studiami w USA (MBI
w 2012 roku oraz Catolica Lisbon School of Business and Economics w 2021 roku)
Posiada szerokie, 25 letnie doswiadczenie zdobyte w obszarach sprzedazy, finansow,
zarzadzania, handlu oraz cyfryzacji. Cztonek Rad Nadzorczych answear.co oraz

morele.net. Byty wyktadowca ICAN Institute
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weryfikuje sie przy kasie, a jego lojal-
nos¢ powinna by¢ mierzona prze-
widywalnoscia przeptywow finanso-
wych. Koniec i kropka. Moje podejscie
w tym doktadnie modelu chciatbym po-
kaza¢ studentom nadchodzgcego roku
akademickiego.

Gdybys miat wskaza¢ jedng kompeten-
cje, ktérej najbardziej brakuje dzis lide-
rom odpowiedzialnym za doswiadczenie
klienta, a ktéra pozwala skutecznie roz-
mawiac z zarzadem i finansami, co by to
byto?

Odwaga biznesowa, dobrze rozumiana.
Oparta na danych i doktadnym rozumie-
niu tego jaka role w budowie wartosci
firmy maja jej klienci. Znam wiele firm, w
ktorych klient detaliczny jest jednym
motorem wzrostu, jedynym zrodtem
przychodu, a jednak jego gtos jest tak
stabo reprezentowany, ze ginie w ka-
kofonii wewnetrznych problemow orga-
nizacji. Niestety zbyt czesto jest to spo-
wodowane tym, ze ten gtos nie ma
wtasciwej reprezentacji, bgdz dostatecz-
nie silnych argumentdéw. Na koniec dnia
klient nie potrzebuje w zarzadzie adwo-
kata. Potrzebuje partnera, ktory potrafi
przetozy¢ jego potrzeby na jezyk de-
cyzji biznesowych i pokazac, ze za kaz-
dg dobrg decyzjg dla klienta stoi dobra
decyzja dla biznesu. Takie kompetencje
chciatbym promowac rowniez w ramach
studiow Customer Strategy & Gover-
nance na KSB UEK.

& Connecto Hub
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Studia podyplomowe:

Strategiczne Zarzqgdzanie Doswiadczeniem
Klienta - Customer Strategy & Governance

Governance to obszar, ktéry wigkszosé firm odktada na pézniej.
Kto w organizaciji jest wiascicielem strategii klienta i kto odpowiada, gdy jej brakuje?
ZdobqdZz kompetencje przysziosci i skutecznie buduj organizacje klientocentryczne!

NOWY
KIERUNEK
Zostan liderem transformacji klientocentrycznej — naucz sie projektowac
organizacje, ktére wygrywajg dzieki klientowi i danym.

Dlaczego warto wybrac kierunek Strategiczne Zarzadzanie Do$wiadczeniem Klienta -
Customer Strategy & Governance?

. Poznasz nowoczesne podejscie do zarzgdzania organizacjg przez strategie klienta, tgczace
customer experience, dane, governance, unified commerce i transformacje organizacyjna.

. Nauczysz sie projektowac strategie klienta, ktore realnie wptywajg na wzrost biznesu, lojalnosc
klientow i przewage konkurencyjng organizacji.

. Zrozumiesz, jak integrowac marketing, sprzedaz, HR, operacje, customer service i dane wokot
wspolnej strategii klienta.

. Poznasz specyfike zarzadzania doswiadczeniem klienta w roznych segmentach (retail,
premium, luxury, FMCG i B2B).

. Zdobedziesz praktyczne narzedzia, frameworki i metody mozliwe do wdrozenia w Twojej
organizacji juz w trakcie studiow.

. Uczysz sie w elastycznej formule hybrydowej,tgczac rozwdj kompetencji z pracg zawodowa.

Co wyréznia studia podyplomowe Strategiczne Zarzgdzanie Doswiadczeniem Klienta -
Customer Strategy & Governance?

» Pierwszy w Polsce program Customer Strategy & Governance: Klientocentrycznosc¢ jako model
zarzadzania catg organizacjg, integrujacy strategie, dane, technologie, Al, procesy decyzyjne
i transformacje biznesowa, nie tylko obstuge klienta.

* Jedyny z modutem premium service i luxury experience: Uwzglednia specyfike obstugi klienta
premium, psychologie zakupu luksusowego oraz miedzynarodowe standardy obstugi i traktuje
jakos¢ doswiadczenia, jako trwatg przewage konkurencyjna.

* Neuroperspektywa i neuroréznorodnos¢ w CX: Jedyny program uwzgledniajgcy wptyw emocji,
percepcji bodzcow i roznorodnosci klientdw oraz pracownikdw na customer experience,
komunikacje i projektowanie ustug.

Czego nauczysz sie podczas studiow?
Celem programu jest przygotowanie uczestnikdw do roli liderow strategii klienta i transformacji
klientocentrycznej w nowoczesnych organizacjach.

W trakcie studiéw:

* nauczysz sie projektowac strategie klienta wspierajgce wzrost biznesowy i budowanie przewagi
konkurencyjnej,

* zrozumiesz, jak integrowa¢ dane, customer experience, sprzedaz, operacje i kulture
organizacyjng w jeden spojny model zarzadzania,

* rozwiniesz kompetencje w zakresie governance, customer intelligence, omnichannel, change
management i customer strategy,

* poznasz praktyczne modele transformacji organizacji wokaét klienta.

Customer

Strat . .
10 s, Zapisz sie!
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