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Drodzy Czytelnicy!

Oddaje w Wasze rece kolejny numer ma-
gazynu 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 FMCQG, retailu, ustu-
gach czy nowych technologiach, stoi klient
- jego wybory, emocje, lojalnos¢. A jednak
wcigz za mato dyskutujemy o tym, jak ta-
czy¢ twarde dane z miekkim doswiad-
czeniem, globalne strategie z lokalnym
shopperem czy technologie z empatia.

Ten magazyn tworzymy, by otworzy¢ roz-
mowe i prowadzi¢ jg wspolnie z liderami,
ekspertami — praktykami, ktorzy codziennie
pracuja w obszarze strategii, sprzedazy
i doswiadczen. W magazynie spotkacie wy-
jatkowe osoby na styku roéznych pers-
pektyw. Tym razem zapraszam do poznania
perspektywy Doroty Bartosiak CEO Instytu-
tu Neuroréznorodnosci.

Mam nadzieje, ze Magazyn Customer
Strategy Governance bedzie dla Was nie
tylko zrodtem wiedzy, ale tez inspiracjg do
stawiania pytan i szukania wtasnych odpo-
wiedzi.
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Zapraszam do lektury i do dyskusji, bo
najlepsze strategie rodzg sie w rozmowie.

Z serdecznymi pozdrowieniami,
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Redaktor Naczelna &
Executive Trade & Customer

Strategy Advisor
TOP CX Leader 2026 to follow by CX Network



Wywiad z Ekspertem

DLA MAGAZYNU
Customer Strategy Governance

Dorota Bartosiak

CEO INSTYTUTU NEUROROZNORODNOSCI

Rozmawia: Katarzyna Wojnar
Executive Trade & Customer Strategy Advisor
TOP 50 CX Leader 2026 by CX Network

DLACZEGO
STRATEGIA
KLIENTA WYMAGA
DZIS NOWEGO
SPOJRZENIA NA
CZLOWIEKA?

STRATEGICZNE ZARZADZANIE DOSWIADCZENIEM
KLIENTA - CUSTOMER STRATEGY & GOVERNANCE

A g%lsttomer
S rate;
& Connecto Hub Governance 3



Wywiad z Ekspertem

CZY ISTNIEJE
PRZECIETNY
KLIENT? DLACZEGO
STRATEGIA KLIENTA
WYMAGA DZIS

NOWEGO SPOJRZENIA

NA CZLOWIEKA?

Przecietny klient to dzi$ najdrozsza fik-
cja wspotczesnego biznesu. Nie istnieje -
nigdy nie istniat, a mimo to wiekszos¢
organizacji uparcie projektuje dla niego
produkty, sciezki zakupowe i komunika-
cje, a potem dziwi sie, ze ludzie odcho-
dza. Ludzie réznig sie nie tylko potrze-
bami i preferencjami, ale przede wszys-
tkim tym, jak odbierajg swiat: jak prze-
twarzajg informacje, jak reagujg na
bodZce, jak podejmujg decyzje pod pre-
sjg. Zrozumienie tej r6znorodnosci prze-
stato by¢ domeng psychologii i stato sie
twardag kompetencjg strategiczng i jed-
nym z ostatnich realnych, niedoszaco-
wanych jeszcze Zrddet przewagi konku-
rencyjnej.

Przysztos¢ klientocentrycznosci polega
na tym, aby przesta¢ projektowac do-
Swiadczenia dla klientow, a zaczac
projektowac je dla ludzi. A czy Twoim
zdaniem najwiekszym ograniczeniem
wspotczesnego biznesu nie jest zatoze-
nie, ze istnieje ktos taki jak ,przecietny
klient"?

Doktadnie tak bym to ujeta i powiem to
jeszcze ostrzej: dopoki organizacja pro-
jektuje ,dla klienta", w gruncie rzeczy nie
projektuje dla nikogo. ,KLIENT" to rola,
ktorg cztowiek odgrywa przez chwile,
,CZLOWIEK" to wszystko, co do tej roli
wnosi: swoj mozg, emocje, historie, zme-
czenie, sposob odbierania swiata.
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Kiedy projektujemy dla klienta, pro-
jektujemy dla usrednionego zestawu
danych - jakiego$ bezimiennego arku-
sza kalkulacyjnego. Kiedy projektujemy
dla cztowieka, projektujemy dla realnej
osoby, ktora ma dzi$ gorszy dzien, jest
przebodzcowana po osmiu godzinach
pracy, opiekuje sie chorym dzieckiem
albo przetwarza informacje zupetnie
inaczej, niz zaktadat autor formularza.

Oczywiscie ,PRZECIETNY KLIENT" jest
wygodny, bo daje ztudzenie kontroli,
mozna go opisa¢ w prezentacji, mozna
pod niego policzy¢ KPI, mozna sie nim
zastoni¢ na zarzadzie. Srednia opisuje
wszystkich i nikogo jednoczesnie. To jak
projektowanie butéw na sredni rozmiar
stopy w populacji — matematycznie
poprawne, praktycznie bezuzyteczne,
bo taki but nie pasuje prawie nikomu.

Szacuje sie, ze nawet co pigta osoba na
Swiecie moze byc¢ neuroatypowa, a wiec
ma odmienny od typowego sposob
przetwarzania informacji i bodzcow. Co
pigtal To nie jest nisza, to nie jest ,edge
case"” - to jest rynek wielkosci catych se-
gmentow, o ktore firmy toczg wojny
marketingowe, a przeciez réoznorodnosc¢
poznawcza nie konczy sie na diagno-
zach - kazdy z nas inaczej czyta, stucha,
decyduje i reaguje na presje czasu. Or-
ganizacja, ktora projektuje wytgcznie
dla srodka rozktadu, z definicji wyklucza
ogromng czesc rynku i, co najgorsze, na-
wet o tym nie wie, bo wykluczeni klienci
rzadko sktadajg reklamacje. Oni nie pi-
szg gniewnych maili, nie dzwonig na
infolinie. ONI PO PROSTU ZNIKAJA albo
nigdy nie wchodza, bo drzwi sg przed
nimi zamkniete, zanim ktokolwiek zda-
zyt ich zauwazy¢. W zadnym raporcie ta
strata nie ma nazwy - klienci, ktoérzy
odbili sie od bariery na samym wejsciu,
nie zostawiajg po sobie sladu w danych.
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Dlaczego zrozumienie sposobu, w jaki
ludzie odbierajg swiat, staje sie dzis
kompetencjg strategiczng, a nie jedynie
domeng psychologii czy neuronauki?

Poniewaz percepcja dzieje sie przed de-
Cyzjg zakupowg i bardzo czesto o niej
przesadza, zanim jakikolwiek dziat czy
to sprzedazy, czy marketingu zdazy
w ogole wejs¢ do gry, czyli zanim klient
racjonalnie oceni oferte, jego mozg bar-
dzo szybko dokonuje wstepnej oceny
czy to miejsce, strona czy rozmowa sg
.bezpieczne”, zrozumiate i warte wysit-
ku. Ta decyzja zapada w utamkach se-
kund i nie jest negocjowalna zadnym
rabatem.

Jezeli koszt poznawczy kontaktu z mar-
kg jest zbyt wysoki - poniewaz bodzcow
jest za duzo, jezyk jest zbyt skompli-
kowany, a proces zbyt nieprzewidy-
walny - klient rezygnuje, zanim w ogole
pojawi sie przestrzen na argumenty
sprzedazowe. Mozna mie¢ najlepszy
produkt na rynku i przegrac, bo sciezka
do niego wymaga od cztowieka wysitku,
ktorego on w tym momencie nie jest w
stanie albo nie chce ponies¢. Firmy
wydajg miliony na przekonywanie ludzi,
ktorzy odpadli na etapie percepcji. To
tak troche jak inwestowanie w reklame
sklepu, do ktorego nie da sie wejsc. | tu
jest sedno - firma, ktéra rozumie te me-
chanizmy, potrafi te bariery zidenty-
fikowac, zmierzy¢ i usung¢, a usunieta
bariera to odzyskany przychdd, nizszy
koszt obstugi, mniejszy churn i to juz nie
jest zadna psychologia, tylko czysta
ekonomia - tyle ze liczgca co$, czego
wiekszos¢ organizacji jeszcze nie umie
zobaczy¢ w swoich danych.

To dlaczego CX i EX powinny by¢ dzis
rozpatrywane razem, a nie jako dwa

niezalezne obszary?

Swietne pytaniel Poniewaz rozdzielanie

&2 Connecto Hub

Wywiad z Ekspertem

ich to fikcja organizacyjna, ktéra dobrze
wyglada na schemacie struktury, a fa-
talnie dziata w rzeczywistosci. Doswiad-
czenie klienta nie powstaje w prezen-
tacji strategii ani w sali warsztatowe],
tylko w konkrethym kontakcie z kon-
kretnym pracownikiem albo z procesem,
ktory ten pracownik wspottworzy i do-
ktadnie w takim stanie, w jakim ten pra-
cownik sie znajduje. Przemeczony,
przebodzcowany, niestyszany cztowiek
nie zbuduje uwaznego, empatycznego
doswiadczenia klienta i nie dlatego, ze
nie chce czy nie umie, ale dlatego, ze nie
ma z czego zaczerpng¢. Empatia wyma-
ga zasobow poznawczych, a organi-
zacja, ktora te zasoby systematycznie
wyczerpuje, a potem wymaga ,usmie-
chu w gtosie”, oszukuje samg siebie.

To s3 naczynia potgczone i nie ma od
tego wyjatkow - kultura, ktora nie
uwzglednia roznorodnosci ludzi wew-
natrz organizacji, nie bedzie jej auten-
tycznie uwzgledniac na zewnatrz. Mozna
wyklei¢ biuro plakatami o klientocen-
trycznosci, ale klient nieomylnie wyczu-
je czy po drugiej stronie stoi cztowiek,
ktory ma przestrzen, zeby go naprawde
ustysze¢, czy wrecz odwrotnie.

Jest tez drugi, rzadziej zauwazany wy-
miar i moim zdaniem strategicznie bez-
cenny. Neuroatypowi pracownicy mogg
by¢ najlepszymi ,ttumaczami” potrzeb
neuroatypowych klientéw, poniewaz
zauwazajg bariery, ktorych wiekszosc
zespotu w ogole nie widzi, bo ich nie
doswiadcza. Osoba, dla ktorej migajace
banery s3g fizycznie bolesne, wychwyci
problem w makiecie na etapie projektu,
a nie po wdrozeniu, kiedy naprawa ko-
sztuje dziesiec¢ razy wiecej. Organizacja,
ktora buduje wtgczajgce srodowisko
pracy, dostaje w pakiecie wewnetrzny
system wczesnego ostrzegania o wy-
kluczajgcych rozwigzaniach.
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Za taka wiedze firmy ptacg zewne-
trznym konsultantom krocie, a czesto
maja jg u siebie - tylko nikt tych ludzi
nie pyta albo nie stworzyt warunkow,
w ktorych czuliby sie bezpiecznie, mo-
wigc o swojej perspektywie.

Dlatego na zajeciach podczas studiow
podyplomowych ,Strategiczne Zarzg-
dzanie Doswiadczeniem Klienta — Cus-
tomer Strategy & Governance” w Kra-
kowiej Szkole Biznesu Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie bede mo-
wita o tych dwdch Swiatach jednym je-
zykiem - jezykiem percepcji, potrzeb
i dostepnosci. Tego jezyka nie da sie
sensownie podzieli¢ na ,dla klientow"
i ,dla pracownikéow", bo po obu stronach
stoi CZLOWIEK.

Wspomniatas, ze organizacje inwestuja
ogromne S$rodki w badania klientéw,
analize danych i personalizacje. Czy na-
prawde poznajemy klientow, czy jedynie
obserwujemy ich zachowania? Jakiej
wiedzy najczesciej nam brakuje?

Powiem wprost - w wiekszosci przy-
padkow nie poznajemy klientow — ob-
serwujemy zachowania i dorabiamy do
nich interpretacje, a potem traktujemy
te interpretacje jak fakty i budujemy na
nich strategie warte miliony. Dane be-
hawioralne swietnie odpowiadajg na
pytanie, co klient zrobit: kliknat, porzucit,
wrocit, kupit, a rzadko pozwalajg zrozu-
miec¢ przyczyny, a miedzy ,co" a ,dla-
czego" miesci sie cata wiedza, ktorej or-
ganizacjom brakuje - o przecigzeniu
sensorycznym, o stylach przetwarzania
informacji, o leku przed rozmowg tele-
foniczng, o tym, ze ktos potrzebuje trzy
razy wiecej czasu na przeczytanie umo-
wy i wcale nie znaczy to, ze jest mniej
zdecydowany. Znaczy to tylko tyle, ze
czyta uwaznie. Paradoksalnie karzemy
za to dobrych klientow.
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Klasyczny przyktad - klient porzuca
wniosek na czwartym kroku, analityka
powie nam z chirurgiczng precyzja,
gdzie to sie stato, ale nie powie, ze po-
wodem byt formularz wymagajacy jed-
noczesnego S$ledzenia trzech komu-
nikatow, timer odliczajgcy czas jak na
egzaminie i czerwone komunikaty bte-
dow bez stowa wyjasnienia, co wtas-
ciwie poprawi¢. W raporcie zobaczymy
.drop-off 34% na kroku 4" i zespot za-
cznie testowac kolor przycisku, podczas
gdy prawdziwym problemem jest to, ze
proces funduje ludziom poznawczy tor
przeszkod.

Brakuje nam wiedzy o takich wtasnie
kosztach poznawczych i emocjonalnych,
jakie nasze rozwigzania naktadajg na lu-
dzi. Tej wiedzy nie da sie wyczytac
z analityki, poniewaz pokazuje ona
slady, a nie przyczyny. Trzeba rozumiec,
jak dziata ludzki modzg i trzeba roz-
mawiac¢ z ludzmi, takze, a moze przede
wszystkim z tymi, ktérzy od nas ode-
szli. To oni majg odpowiedzi, ktérych nie
znajdziemy u lojalnych klientéw, bo lo-
jalni to z definicji ci, dla ktorych nasz sy-
stem akurat zadziatat.

A jak zmienia si¢ sposdb projektowania
doswiadczen klienta, gdy zaczynamy ro-
zumie(, ze ludzie inaczej odbierajg te sa-
me bodZce i sytuacje?

Zmienia sie fundament i to nieodwracal-
nie. Przestajemy szukac jednej ,opty-
malnej" wersji doswiadczenia, bo rozu-
miemy wreszcie, ze ona nie istnieje. Za-
czynamy projektowac¢ elastycznosc¢
i wybor - ta sama muzyka w sklepie dla
jednej osoby jest przyjemnym ttem, dla
innej barierg, ktora fizycznie uniemo-
zliwia zakupy, ten sam ,angazujacy”
landing page peten animacji dla jednych
jest atrakcyjny, dla innych nieczytelny
i wyczerpujgcy, nie ma neutralnych

& Connecto Hub
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bodzcow - jest tylko réznorodnosc¢ re-
akcji i projektant, ktory te roznorodnosc
albo uwzglednia, albo ignoruje na wta-
sne ryzyko biznesowe.

W praktyce oznacza to bardzo konkret-
ne decyzje projektowe: mozliwos¢ regu-
lowania natezenia bodzcéw (ciche go-
dziny w sklepach, tryb uproszczony
w aplikacji, wytgczalne animacje), prze-
widywalnos¢ procesu (klient od pier-
wszego kroku wie, ile krokow go czeka,
ile to potrwa i jakie dokumenty beda
potrzebne bez niespodzianek na koncu),
prosty jezyk jako standard dla wszys-
tkich, a nie taskawie dotgczong wersje
.dla wybranych" oraz realny wybor ka-
natu kontaktu, bo dla czesci ludzi telefon
jest najszybszg droga, a dla innych ba-
rierg nie do przejscia i zadna z tych grup
nie jest ,tg wtasciwg". | rzecz najwaz-
niejsza, ktorg trzeba powtarza¢ do

Connecto Hub

Wyktadowca

Dorota Bartosiak
Instytut Neuroréznorodnosci

Zapisz sie juz dzis!

skutku - dobrze zaprojektowane rozwig-
zania rzadko pogarszajg doswiadczenia
wiekszosci, a wielu osobom w ogoéle je
umozliwiaja.

Twoim zdaniem dostepnos$¢ powinna
by¢ dzi$ traktowana jako obowigzek wy-
nikajgcy z regulacji czy jako element
dobrze zaprojektowanej strategii klienta
i zrédto przewagi konkurencyjnej?

Regulacje, z Europejskim Aktem o Do-
stepnosci na czele, wyznaczajg mini-
mum i dobrze, ze istniejg, bo bez nich
wiele organizacji nie zrobitoby abso-
lutnie nic, ale powiedzmy sobie szcze-
rze: firma, ktdéra traktuje dostepnosc
wytgcznie jako compliance, zatrzymuje
sie na progu i nigdy nie wchodzi do
srodka, odhacza wymagania i wiesza
certyfikat, a klient dalej nie moze

zatatwi¢ swojej sprawy. Compliance to
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Strategy
Governance

7/



https://ksb.uek.krakow.pl/studia-podyplomowe/customer-strategy-governance/

Wywiad z Ekspertem

Jest polisa ubezpieczeniowa od kar, a
prawdziwa wartos¢ zaczyna sie do-
ktadnie tam, gdzie konczy sie checklista,
gdy dostepnos¢ staje sie elementem
strategii klienta i kryterium kazdej de-
cyzji projektowej.

Dziata tu doskonale znany ,efekt kra-
weznika", czyli obnizone krawezniki pro-
jektowano dla osob jezdzgcych na woz-
kach inwalidzkich, a korzystajg z nich
rodzice z wozkami dzieciecymi, rowe-
rzysci, podrozni z walizkami, osoby star-
sze, kurierzy. Nikt nigdy nie protestowat
przeciwko obnizonemu kraweznikowi
i tak samo dziata wszystko, co pro-
jektujemy z mysla o konkretnych po-
trzebach: napisy w wideo stuzg osobom
niestyszgcym i kazdemu, kto oglada
materiat w autobusie, prosty jezyk umo-
wy stuzy osobom z trudnosciami w czy-
taniu i kazdemu, kto podpisuje jg zme-
czony po catym dniu pracy, przejrzysty
proces reklamacji stuzy wszystkim bez
wyjatku. Rozwigzania projektowane dla
,brzegow" rozktadu podnoszg jakosc
doswiadczenia catemu rynkowi.

A do tego dochodzi bezwzgledna aryt-
metyka rynku. Osoby z niepetnospraw-
nosciami, osoby neuroatypowe i ich
bliscy stanowig gigantyczng, wcigz nie-
doszacowang site nabywczg i sg wy-
jatkowo lojalni wobec marek, ktore
traktujg je powaznie. Jesli ktos przez
lata odbijat sie od niedostepnych pro-
cesow, to marka, ktdora wreszcie otwo-
rzyta przed nim drzwi, dostaje cos, czego
nie kupi zadng kampania: wdziecznos¢,
lojalnos¢ i rekomendacje w spotecz-
nosci, ktora dzieli sie takimi informa-
cjami btyskawicznie. DOSTEPNOSC TO
INWESTYCJA W ZASIEG RYNKOWY | LO-
JALNOSC. Taka inwestycja moze
przyniesc¢ bardzo wysoka stope zwrotu.

Czy klasyczne segmentacje klientéw wy-
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magajg dzi$ redefinicji? Jak powinna
wyglada¢ segmentacja uwzgledniajgca
réznorodnos¢ poznawczg i emocjonalng
ludzi?

Oczywiscie, ze wymagajg, ale nie po-
rzucenia, tylko pilnego uzupetnienia
o wymiar, ktérego brak kosztuje nas
najwiecej. Wiek, dochod, miejsce za-
mieszkania czy wartos¢ koszyka mowig
nam, kto kupuje, ale nie mowig ab-
solutnie nic o tym, jak ta osoba prze-
twarza informacje, czego potrzebuje, ze-
by czuc sie bezpiecznie w procesie za-
kupowym i co jg z tego procesu wyrzuca.
Dwie klientki o identycznej metryczce,
czyli ten sam wiek, to samo miasto, ten
sam dochod mogg potrzebowac skrajnie
roznych doswiadczen. Klasyczna seg-
mentacja wrzuci je do jednego seg-
mentu i obstuzy identycznie, tylko jedng
zatrzyma, drugg straci i nigdy nie dowie
sie dlaczego, bo w danych obie wygla-
daty tak samo.

Segmentacja przysztosci jest w moim
gtebokim przekonaniu funkcjonalna,
a nie wytgcznie demograficzna. Uwzgle-
dnia preferowany sposob przyswajania
informacji (tekst, obraz, rozmowa), wra-
zliwos¢ na bodzce i tempo, potrzebe
przewidywalnosci versus otwartos¢ na
nowosc¢, preferowane kanaty kontaktu,
styl podejmowania decyzji i - co abso-
lutnie kluczowe - nie stuzy do szu-
fladkowania ludzi na state, tylko do
projektowania elastycznych sciezek,
miedzy ktorymi klient moze sie
swobodnie przetgcza¢ w zaleznosci od
sytuacji, kontekstu i dnia, bo ten sam
cztowiek w poniedziatek rano i w pigtek
wieczorem to czesto dwa zupetnie rozne
profile. Ta sama osoba, ktora w spo-
kojny weekend z przyjemnoscig po-
rozmawia z konsultantem, w srodku ty-
godnia pracy potrzebuje zatatwi¢ spra-
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we trzema kliknieciami bez kontaktu
z kimkolwiek, segmentacja, ktora tego
nie widzi, opisuje klienta przesztosdi,
a nie tego, ktory wtasnie stoi przed nami.

Jakie btedy najczesciej popetniajg orga-
nizacje, projektujac ustugi i doswiadcze-
nia wytacznie z perspektywy ,wiekszos-
ci"?

Pierwszy i najbardziej fundamentalny -
projektowanie pod siebie. Zespoty pro-
jektowe sg zwykle homogeniczne: two-
rzg je osoby w podobnym wieku,
o podobnym wyksztatceniu, podobnej
sprawnosci cyfrowej, podobnym sposo-
bie odbierania swiata. Z tego powodu
nieSwiadomie zaktadajg, ze klient jest
ich lustrzanym odbiciem, a nie jest. Dru-
gi btad domyka putapke - testowanie
rozwigzan na grupach, ktoére przy-
pominajg zespot projektowy. Badania
.potwierdzajg", ze wszystko dziata, bo
pytalismy ludzi takich jak my. Trzeci -
traktowanie osob o odmiennych potrze-
bach jako ,edge case'ow”, ktorymi zaj-
miemy sie kiedys, w wersji 2.0, jak be-
dzie budzet. Tymczasem mowimy real-
nie o kilkudziesieciu procentach rynku.
Nazywanie kilkudziesieciu procent ryn-
ku przypadkiem brzegowym to jest stra-
tegiczna slepota — wiem, ze to mocne
stwierdzenie, ale niestety prawdziwe.

Do tego dochodzg grzechy wykonawcze,
ktore widze wszedzie - przetadowanie
komunikacjg i bodzcami w mysl zasady
,wiecej znaczy lepiej" - znaczy gtosniej,
wiecej zargonu, wiecej jezyka praw-
niczego tam, gdzie wystarczytby prosty
komunikat, jeden ,stuszny” kanat kon-
taktu narzucony wszystkim, dostepnosc
doklejana na koncu projektu jako kos-
metyka zamiast wpisana w brief od
pierwszego zdania, a naprawianie po
wdrozeniu kosztuje wielokrotnie wiecej
niz zaprojektowanie dobrze od razu.
Wspolny mianownik wszystkich tych

Connecto Hub

Wywiad z Ekspertem

btedow jest jeden i warto go sobie wy-
ry¢ w pamieci: mylenie $redniej z norma.
Wiekszos¢ to konstrukt statystyczny.
Nie istnieje zaden ,wiekszosciowy kli-
ent", ktérego mozna obstuzy¢. W rzeczy-
wistosci obstugujemy wytgcznie POJE-
DYNCZYCH, réznych od siebie ludzi -
jednego po drugim, kontakt po kon-
takcie. Firma, ktéra o tym zapomina,
optymalizuje doswiadczenie dla kogos,
kto nigdy nie stanie przy jej kasie.

Czy Al pomoze organizacjom lepiej ro-
zumie¢ réznorodnos¢ klientéw, czy is-
tnieje ryzyko, ze bedzie jedynie utrwalac
uproszczone modele myslenia o czto-
wieku?

Moze wydarzy¢ sie i jedno i drugie -
i wytgcznie od nas zalezy, ktora sciezka
przewazy. Bo technologia sama tego
wyboru za nas nie dokona. Ryzyko jest
jak najbardziej realne, bo jak wiemy Al
uczy sie na danych historycznych, a te
odzwierciedlajg zachowania i preferen-
cje wiekszosci oraz decyzje projektowe
podjete z myslg o wiekszosci. Model
wytrenowany na takich danych bedzie
.personalizowat, w obrebie starych
uproszczen tylko szybciej, taniej i na
nieporownanie wiekszg skale. Zauto-
matyzowany stereotyp to wcigz ste-
reotyp, tyle ze dziatajagcy w mili-
sekundach i dotykajgcy milionow ludzi
naraz. Jesli nasze dotychczasowe pro-
cesy wykluczaty, Al wytrenowana na ich
Sladach bedzie wyklucza¢ wydajniej.
Tak wyglada moj osobisty scenariusz,
jesli nie zrobimy nic.

Ale potencjat jest rownie realny i bytoby
strategicznym btedem go zignorowac,
poniewaz dobrze uzyta Al potrafi robic
rzeczy, o ktéorych w kontekscie rozno-
rodnosci moglismy dotad tylko marzy¢:
dopasowac format komunikatu do pre-
ferencji konkretnego odbiorcy, uproscic
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Wywiad z Ekspertem

jezyk w czasie rzeczywistym, strescic
skomplikowany dokument do sedna, za-
proponowac alternatywny kanat, oddac
klientowi kontrole nad tempem inter-
akcji. Po raz pierwszy w historii perso-
nalizacja na poziomie pojedynczego
cztowieka - nie segmentu jest technicz-
nie i ekonomicznie osiggalna.

Warunki sg trzy i nie mogg podlegac ne-
gocjacji - roznorodne dane i réznorodne
zespoty po stronie projektowania, regu-
larny, uczciwy audyt tego, kogo system
wyklucza, a nie tego, jak dobrze dziata
dla wiekszosci oraz cztowiek w petli de-
cyzyjnej wszedzie tam, gdzie stawka dla
klienta jest wysoka. Al NIE ZWALNIA
NAS Z MYSLENIA O CZtOWIEKU, prze-
ciwnie, wymaga go od nas bardziej, niz
kiedykolwiek, bo kazdy nasz btagd w my-
Sleniu skaluje z bezlitosng wydajnoscia.

Czego najbardziej chciatabys nauczy¢
uczestnikéw kierunku studiow podyplo-
mowych ,Strategiczne Zarzadzanie Do-
swiadczeniem Klienta — Customer Strate-
gy & Governance”? Jaka jedng zmiane
w sposobie myslenia o cztowieku po-
winni zabrac ze sobg?

Jednej rzeczy, ale za to na zawsze: zeby
definitywnie i bez sentymentow poze-
gnali sie z przecietnym klientem. Chcia-
tabym, zeby wychodzili z zajec¢ z niew-
zruszonym przekonaniem, ze rozno-
rodnos¢ sposobow odbierania swiata
nie jest wyjatkiem od reguty, kompli-
kacjg ani niszg, lecz regutg - i to jedyna,
jaka naprawde obowigzuje. Ze za kaz-
dym wskaznikiem w raporcie, za kazdym
punktem NPS-a i kazdym procentem
konwersji stoi cztowiek z konkretnym
mozgiem, konkretng wrazliwoscig i kon-
krethym kontekstem dnia i ze zadna
srednia nigdy tego cztowieka nie opisze.
A w praktyce, zeby przy kazdej decyzji
projektowej i strategicznej, przy kazdym
Customer

Strategy
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briefie i kazdym procesie zadawali sobie
jedno pytanie: dla kogo to nie zadziata
i dlaczego? To pytanie zmienia wszy-
stko, bo odwraca perspektywe o sto
osiemdziesigt stopni. Zamiast optyma-
lizowa¢ doswiadczenie dla wyimagi-
nowanego srodka rozktadu, zaczynamy
projektowac elastyczne, dostepne, ludz-
kie systemy i wtedy okazuje sie cos, co
powinno byc¢ oczywiste od poczatku:
strategia klienta, ktéra na powaznie
traktuje réznorodnos¢, nie jest strategia
.dla nielicznych”, nie jest gestem dobrej
woli ani kosztownym dodatkiem. Jest po
prostu lepszg strategig dla WSZYSTKICH
i jedyng, ktéra ma sens w swiecie, w kto-
rym przecietny klient nigdy nie istniat.

Dorota Bartosiak
ZALOZYCIELKA | CEO
INS\YTUT'U NEUROROZNOROD

Liderka transformacji organizacyjnych, edukatorka, trenerka i eks-
pertka w obszarze neuroréznorodnosci. Autorka systemowych roz-
wigzan dla biznesu w tym obszarze. Osoba neuroatypowa, ktoéra tg-
czy perspektywe osobistego doswiadczenia z ponad 20-letnig
praktyka zarzadzania duzymi zespotami w mediach i produkcji fil-
mowej (w tym ogromnych grup oséb neuroatypowych)

Obecnie rozwija Instytut Neuroréznorodnosci - partnera transfor-
macyjnego dla organizacji, ktére chcg budowac kulture opartg na
réznorodnosci

Pomaga organizacjom tworzy¢ strategie, narzedzia i procesy, ktére
wspierajg wykorzystanie potencjatu osob neuroatypowych oraz
projektowanie ustug odpowiadajgcych na potrzeby réznorodnych
klientow

Osoba publiczna i rozpoznawalny gtos w debacie o przysztosci pra-
cy, trenerka w Akademii Leona Kozminskiego
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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
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