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3 czynniki decydujgce o sukcesie i rozwoju firmy

a

O

Firma Salesforce opublikowata drugg edycje badania trendéow konsumenckich. Wytaniajg sie z niego
wazne wnioski dla firm, ktéorym zalezy na umacnianiu swojej pozycji rynkowej, tym bardziej, ze
oczekiwania klientéw rosna, co ciagle rodzi nowe wyzwania.[d

O

Tegoroczna edycja raportu OState of the Connected Customer" to kontynuacja miedzynarodowego
badania przeprowadzonego przed rokiem przez Salesforce na tysigcach klientéw B2B i B2C z kilkunastu
krajéw swiata. Z raportu wynika, ze oczekiwania klientow w stosunku do firm ciggle rosng [ szczegdlnie
wyraznie widac potrzebe indywidualnego traktowania oraz che¢ doswiadczania pozytywnych wrazen w
kontaktach z dostawcami i nabywanymi produktami. Z zebranych danych wytaniajg sie trzy generalne
whnioski dla firm O w jakim kierunku powinny sie rozwijac i na co ktas¢ nacisk, by wygrac¢ konkurencje z
reszta rynku?d

O

Po pierwsze O innowacyjnos$c¢

Klienci coraz czesciej zwracajg uwage na poziom innowacyjnosci dostawcow. Trend ten jest wyrazniejszy
w segmencie B2B, w ktérym az dwie trzecie klientow (66%) woli kupowac od najbardziej innowacyjnych
firm (wsréd konsumentéw odsetek ten wynosi 56%). Z perspektywy klientdw pojecie innowacyjnosci jest
taczone z jakoscig doswiadczen zakupowych zapewnianych przez dostawcéw. Chodzi zaréwno o
doswiadczenia w kontaktach z sama firma, jak i jej produktami i ustugami. Ogot tych doswiadczen (tzw.
Customer Experience) jest przez klientéw rozumiany dwojako: z jednej strony sg to indywidualne
wrazenia w catym procesie sprzedazy i obstugi po zakupie (i to dotyczy bardzo wielu aspektow
zwigzanych z obstugg, komunikacja, czasem reakcji, jakoscig procesdéw itd.). Z drugiej strony jest to
zdolnos$¢ do zaspokojenia przez produkt lub ustuge indywidualnych oczekiwan i potrzeb.

|

Jesli firma chce by¢ postrzegana jako innowacyjna, powinna koncentrowac sie na wdrazaniu strategii
bazujgacej na dostarczaniu pozytywnych doswiadczen OO w obszarach kontaktu i obstugi klienta a takze w
sposobie adresowania swojej oferty pod katem konkretnych potrzeb klientéw.[d

O

Z badania wynika, ze satysfakcja klientow z kontaktu z firmg i jej produktami jest dzis strategicznym
czynnikiem sukcesu w biznesie. Az 4 na 5 klientow (80%) deklaruje, ze ogét wrazen z kontaktu z
dostawca jest rownie wazny jak oferowane przez niego produkty i ustugi. Co wazne, ponad potowa
klientéw (57%) porzuci dostawce, gdy zorientuje sie, ze jego konkurent jest w stanie zapewnic lepsze
doswiadczenia. Znacznie wiecej, bo az trzy czwarte klientéw deklaruje, ze przechodzi do konkurencji,
poszukujg firm i marek, ktére odpowiadajg ich oczekiwaniom i jesli ich nie otrzymaja, przejdg do
konkurencji. Dane te wskazuja, jak waznym elementem strategii firm powinno by¢ dzi$ dbanie o
zadowolenie klientow.

O

Po drugie O indywidualne podejscie do kazdego klientald

82% klientéw deklaruje, ze podzieli sie z firmg istotnymi informacjami o sobie, jesli ta w zamian
zaoferuje lepsze doswiadczenia zakupowe [ lepiej przygotuje oferte, wyeliminuje nietrafiony przekaz
reklamowy lub uwzgledni indywidualne preferencje dotyczace np. rabatowania czy warunkéw dostawy.
O

Co ciekawe, az 67% klientéw gotowych jest zaptaci¢ wiecej za dany produkt lub ustuge w zamian za
lepsze doswiadczenia w procesie zakupowym i obstudze. Jednoczesnie 59% klientéw przyznaje, ze bardzo
wazne jest dla nich zaangazowanie firm w dostosowanie ofert i przekazu marketingowego w oparciu o
dane z dotychczasowych interakcji.[d
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|

Coraz silniejsza potrzeba personalizacji w relacji firma O klient rodzi pewien paradoks i ogromne
wyzwanie dla biznesu. Okazuje sie, ze wiekszos$¢ klientdw bardziej niz przed rokiem boi sie, ze
powierzone przez nich dane mogg by¢ nieodpowiednio wykorzystywane. Z drugiej strony, bez
szczegdtowych danych o klientach, w tym oczywiscie danych osobowych, firmy nie sg w stanie zapewni¢
w petni personalizowanej komunikacji w ofertowaniu i obstudze klienta. Dla firm jedynym rozwigzaniem
jest zapewnienie wysokiego poziomu bezpieczenstwa informaciji, troska o edukowanie swoich klientéow w
zakresie wykorzystania przetwarzanych danych osobowych oraz utrzymywanie wysokiej przejrzystosci
procesow przetwarzania.d

O

Firmy zdobywajg jeszcze wieksze zaufanie, jesli dadzg swoim klientom mozliwos¢ statego kontrolowania
sposobu i celu uzywania gromadzonych informacji. Takich firmom zaufa az 92% klientéw.
O

Po trzecie OO0 wykorzystanie technologiid

Caly rynek zmienia sie z ogromng szybkoscig. W skali globalnej 71% klientow kupuje dzi$ produkty i
ustugi, ktérych 5 lat temu nie bylo jeszcze na rynku i o ktérych istnieniu nie wiedzieli. Na zmiennos¢,
ktéra dotyczy produktow, kanatow dystrybucji i oczekiwan klientéw naktada sie coraz wieksza adaptacja
technologii mobilnych, przenoszenie proceséw do chmury i coraz wieksza wola podejmowania interakcji z
firmami przez Internet.

O

O

Zobacz IT WARSZAWA PRACAL

O

O

Sami klienci mowia, jak wazna z ich perspektywy jest technologia, ktérg wykorzystujg dostawcy. Wg
59% klientéw, firmy muszqg dostarczac jak najnowoczesniejsze doswiadczenia cyfrowe, by w ogodle
utrzymac sie na rynku. Juz 67% nabywcdéw biznesowych woli dokonywac¢ zakupdéw za posrednictwem
kanatéw cyfrowych O to pokazuje, jak wazne dla firm jest dzi$§ wykorzystanie technologii. Co bardzo
wazne dla segmentu B2B [0 w tym obszarze nabywcy czesciej przyznajg, ze postep technologiczny
zmienia ich zwyczaje zakupowe i podejscie do dostawcéw.d

O

A przeciez technologia potrzebna jest rowniez do zapewnienia odpowiedniej jakosci obstugi,
spersonalizowanego targetowania ofert, szybkiej reakcji na dziatania podejmowane przez klientow O
niezaleznie od sposobu kontaktu. Salesforce podkresla, jak wazne dla firm jest zapewnienie platformy do
integrowania w jednym wygodnym dla uzytkownika srodowisku wielozrédtowych informacji o klientach,
tak aby na jednym ekranie mie¢ dostep do wszelkich danych niezbednych do spetnienia oczekiwan
klienta, gdy ten zwraca sie do firmy. Dane te powinny by¢ nie tylko zintegrowane, ale tez dostepne w
czasie rzeczywistym i na dowolnym urzadzeniu mobilnym.[

O

Najwazniejsze dane z raportu: ]

O

- 80% klientow twierdzi, ze doswiadczenie, ktére dostarcza firma jest réwnie wazne jak jej produkty i
ustugi,

- 56% klientow (w tym 66% biznesowych) woli kupowa¢ od najbardziej innowacyjnych firm,O
- 71% klientédw kupuje dzi$ produkty i ustugi, ktére 5 lat temu nie istniaty na rynku, O

- 56% klientow B2C twierdzi, ze technologia zmienia ich oczekiwania w stosunku do firm. Odsetek ten
wzrasta do 63% w segmencie nabywcoéw B2B,
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- 59% klientdw chce, by firmy wykorzystywaty sztuczng inteligencje (AI) do poprawy ich doswiadczen
konsumenckich,

- 82% klientow podzieli sie istotnymi informacjami o sobie w zamian za lepsze do$wiadczenia zakupowe,
ale jednoczesnie 62% klientéw bardziej niz przed rokiem boi sie, ze ich dane moga by¢ nieodpowiednio
wykorzystywane, ]

- 72% klientow dzieli sie z innymi dobrymi doswiadczeniami. Ztymi O 62%,O
- 57% klientdw przeniesie sie do konkurencji, jesli ta zaoferuje lepsze doswiadczenia zakupowe,

- 67% klientow gotowych jest zaptaci¢ wiecej za lepsze doswiadczenia w obszarze zakupdw i obstugi
klienta,d

- 59% klientow twierdzi, ze zaangazowanie firm dostosowanie ofert do ich potrzeb w oparciu o przeszite
interakcje jest bardzo wazne,

- dla 84% nabywcéw B2B zaufanie jest kluczowym czynnikiem w wyborze dostawcy,

- 78% nabywcow B2B poszukuje handlowcéw, ktérzy sg zaufanymi doradcami posiadajacymi wiedze na
temat ich potrzeb oraz branzy w jakiej dziataja, ™

- 67% nabywcow B2B woli dokonywac zakupow za posrednictwem kanatdéw cyfrowych.O
O
O

Petna wersja raportu OState of the Connected Customerd znajduje sie pod adresem:
https://c1.sfdcstatic.com/content/dam/web/en_us/www/documents/e-books/state-of-the-connected-
customer-report-second-edition2018.pdf[]

O

O
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