
ZRÓB TO INACZEJ 
NIŻ WSZYSCY!
Świat Ekonomii Doświadczeń 
i jego Nowi Bohaterowie

Janusz
Kamieński





Winek Bronny

Były dyrektor fabryki 
Reckitt Benckiser 

w Nowym Dworze Mazowieckim



Rentowność i rozwój

300 produktów
300 mierników

2 400 pracowników



Rentowność i rozwój

Dzięki codziennym 
wyborom naszych klientów, 
fabryka w NDM rozwija się 

2x szybciej niż RB na świecie



Rentowność i rozwój

Dzięki codziennym 
wyborom naszych klientów, 

fabryka w NDM rozwija się 
2x szybciej niż RB na 

świecie



Rentowność i rozwój
Lojalność klientów

Dzięki codziennym 
wyborom naszych klientów, 

fabryka w NDM rozwija się 
2x szybciej niż RB na świecie



Rentowność i rozwój
Lojalność klientów

Kto jest 
klientem 
naszej 

fabryki?
Dział 

marketingu!



Rentowność i rozwój

300 produktów
1 miernik

Lojalność klientów



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Efekty





Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Aleksandra 
Sierakowska

Była dyrektor 
generalna



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Główne wyzwania

Coraz silniejsza 
konkurencja

Niska świadomość 
oczekiwań klientów

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów



TRADYCYJNE UKIERUNKOWANIE FIRM…
Produkty 
i usługi

Procesy, 
systemy, 
standardy

Zarządzanie Zachowanie 
pracowników

Doświadczenie 
klientów jako 

wynik

…ŃAŁAIZD UKNUREIK ANAIMZ ATWOKŁAC

Produkty 
i usługi

Modyfikacja 
procesów

Podejście 
przywódcze

Adekwatne 
standardy 
zachowań
personelu

Pożądane 
doświadczenie 
klientów jako 
punkt wyjścia

Elastyczność | Niezawodność | Jakość | Cena/Wartość



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Efekty

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów

„W 3 lata 
wzrost 

sprzedaży 
o 60%!”

„…i wzrost 
rentowności 

o 180%!”



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój Co pozwoliło 

na sukces?
Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów

Odważne 
wdrożenie

strategii CX
Pożądane doświadczenie 

klientów jako punkt wyjścia
Doświadczenie klientów 

jako wynik





Rentowność i rozwój
Marek Szeib

Były dyrektor generalny 
Auchan Polska

Lojalność klientów
Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów



Rentowność i rozwój
Lojalność klientów

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów „Moim celem jest, 
aby Auchan Polska 

była najlepszym 
oddziałem Auchan 

na świecie!”

Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników







Rentowność i rozwój
Lojalność klientów

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników

Efekty

”Skokowy wzrost 
zaangażowania 

ekipy i uzyskanie 
oczekiwanego 

wzrostu sprzedaży!”





Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Marzanna 
Stańczuk
Właścicielka, 

Prezes zarządu

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników

„O! widzisz?
Tu jest ta 
śrubka...”

Przywództwo

„Nie znam się 
na śrubkach, 

ale 
zbudowałam 

most!”



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników
Przywództwo

Aleksandra 
Sierakowska

Winek Bronny

Marzanna Stańczuk

Marek Szeib



Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Doświadczenia klientów
Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników
PrzywództwoPrzywództwo

Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników

Doświadczenia klientów

Łańcuch 
Serwis-Profit
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Lojalność klientów
Rentowność i rozwój

Zachowania klientów
Satysfakcja klientów

Zachowania pracowników
Satysfakcja pracowników

Doświadczenia pracowników

Doświadczenia klientów

Łańcuch 
Serwis-Profit



1.Kim są Twoi klienci?

2.Co stanowi dla nich wartość?

3.Jak tę wartość dostarczysz?

TRZY KLUCZOWE PYTANIA



DZIĘKUJĘ ZA UWAGĘ
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