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Byly dyrektor fabryki
Reckitt Benckiser
w Nowym Dworze Mazowieckim
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Dzieki codziennym

wyborom naszych klientow,
fabryka w NDM rozwija sie

2x szybciej niz RB na swiecie
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Lojalnosc klientow
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Gifowne wyzwania

Lojalnosc klientow

Zachowania klientow o
Coraz silniejsza
Satysfakcja klientow konkurencja

Doswiadczenia klientow

Niska swiadomosc
oczekiwan klientow




Procesy : Doswiadczenie
Produkty ’ : Zachowanie g
| ustugi systemy, Zarzadzanie pracownikow klientow jako

standardy wynik

..NALAIZD UKNUREIK ANAIMZ ATWOKEAC

Adekwatne Pozadane
Modyfikacja Podejscie standardy doswiadczenie

klientow jako
ounkt wyjscia

| ustugi procesow przywodcze zachowan
nersonelu

ElastycznoscC | Niezawodnos¢ | JakoscC | Cena/Wartosc
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Lojalnosc klientow
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Doswiadczenie klientow
Jako wynik

Co pozwolito
na sukces?

Odwazne
wdrozenie
strategil CX
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Lojalnosc klientow

Zachowania klientow

Satysfakcja klientow

Doswiadczenia klientow

Byty dyrektor generalny
Auchan Polska
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Lojalnosc klientow

Doswiadczenia klientow

Zachowania pracownikow

Satysfakcja pracownikow

Doswiadczenia pracownikow
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,Moim celem jest, h
aby Auchan Polska
byta najlepszym
oddziatem Auchan
na swiecte!”
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Czestochowa i Sosnowiec

Punkty mocne

Il Forma uznania i docenienia pracownikow —
wysoka ranga szkolenia

Il Integracja pracownikéw — pracownicy z
réznych sektoréw

Bl wielokrotnie powtarzana materializacja
indywidualnych pomysiéw pracownikow
Wplywanie pracownikow wszystkich szezebli
na ksztaltowanie przyszlosci firmy

poszukiwanie innowacji i nowych trendow.
Aktywne uczestnictwo i kreatywnosé
Dobra organizacja warsztatéw, komfort,
dobra ocena uczestnikow

|
Il Pobudzanie kreatywnosci pracownikéw —
[
[

Wspdlne zbudowanie projektu sklepu szansa
na wzrost zaangazowania ekipy

Poprawa komunikacji, wspétpraca miedzy
dziatami

Ksztaltowanie wsrod pracownikéw wizerunku
firmy wiarygodnej i otwartej na wskazowki
pracownikow.

Zwiazanie pracownikéw z firma przez part-
nerskie relacje (budowanie projektu)
Zintegrowanie pracownikéw z firma bez
wzgledu na staz

Wprowadzenie rozwigzan i indywidualnych
inicjatyw pracownikow zaprocentuje satys-
fakcjonujaca oferta i serwisem dla Klienta
Lepsze poznanie sie, mozliwosc odkrycia
Talentow

Dostrzezenie prostych rozwiazan, potrzeb
klientow i ekipy

Czestochowa

Punkty do poprawy

[ ] Zbyt diugi okres oczekiwania na wpro-
wadzenie projektu sklepu — zmiany po catym
projekcie, nie s widoczne od razu

Il Nieréwny rytm zajeé — poczatek
przyspieszony. Proporcja budowy warsztatow -
omawianie slajdow (za duzo) / ¢wiczenia (zbyt
po&Zno)

Il Negatywne uwagi pracownikéw o zbyt
diugim czasie trwania warsztatow

I zZaangazowanie pracownikéw — wyniki
Barometru 2011

Il Brak identyfikacji z firma pracownikéw
z krotkim stazem

Zagrozenia

Il Brak wiary w zrealizowanie wymyslonych
rozwigzan — co moze zaowocowaé brakiem
kreatywnosci pracownikow.

- Podwazenie wiarygodnosci firmy w przypadku
braku waznych dla pracownikow rozwiazan

[ ] Biezace problemy mogg przyslonic
kreatywnosc i che¢ do tworzenia projektu
diugoterminowego

Il Brak wiasciwej komunikacji manager-
pracownik w temacie przekazania informacji
o projekcie, moze spowodowad zniechgcenie
i wycofanie ekipy z projektu

I Tworzenie zbyt jednorodnych grup
np. Same kasy, z administracja

[ ] Nieprzemyslane inicjatywy

Il Niedostateczne wyjasnienia samego procesu —
spadek motywacji, zniechecenie

Jestem dumny z otwartosci | kreatywnosci pracownikow. Pracownicy czujg sie docenieni
i maja $wiadomosé, Fe s3 giéwnymi aktorami w tym procesie.
Kolejny etap to realizacja harmonogramu raplanowanych warsztatéw i tworzenie syntez po kolejnych

cyklach.
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Zachowania klientow
Satysfakcja klientow

Doswiadczenia klientow 7 2Sheo kowy tUZrOSEt .\

Lachowania pracownikow zaangaz’owania

Satysfakcja pracownikow ekipy 1 uzyskanie

Doswiadczenia pracownikow oczekiwanego
. wzrostu sprzedazy!”
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Satysfakcja pracownikow

Doswiadczenia pracownikow
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Marzanna
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Wiascicielka,
Prezes zarzadu
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, Ol widzisz?
Tu jest ta
srubka...”
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Satysfakcja pracownikow

Doswiadczenia pracownikow

Przywodztwo Marzanna Staliczu
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Doswiadczenia klientow
Click here to visit:

= = y W Online Version | . >| http://www.hbsp.org
Zachowania pracownikow Harvard Business Review e .

FEATURE

Putting the Service-Profit Chain to Work
y = o - y - - - | |
Doswiadczenia pracownikow | e i st e Sutemers frev e redietone

Satysfakcja pracownikow

1 4
Przyw Odtho by James L. Heskett, Thomas O. Jones, Gary W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr., and

Leonard A. Schlesinger
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Satysfakcja klientow

Click here to visit:

7/ Oniine Version Harvard Business Review o) o foen M o

FEATURE

satVSfakcla pracowmkow Putting the Service-Profit Chain to Work
When service companies put employees and customers first, a radical shift

ry - - - y
DOSWIadczenla pracownlko occurs in the way they manage and measure success.

| 4
Przyw Odtho by James L. Heskett, Thomas O. Jones, Gary W. Loveman, W. Earl Sasser, Jr., and
Leonard A. Schlesinger




Kim sa Twol klienci?
Co stanowi dla nich wartosc?

Jak te wartosC dostarczysz?
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