Omnichannel — jak technologia
zmienia nasze Zwyczaje

Wraz z postepujacymi zmianami technologicznymi coraz wiekszym wyzwaniem dla firm z branzy handlu
detalicznego jest zaspakajanie potrzeb i wymagan klientéw. To oni decyduja o tym jak, gdzie i kiedy chca
kontaktowa¢ sie z firma i w jaki sposéb nabywac jej produkty lub ustugi. Dzieki zastosowaniu najnowszych
technologii mozliwe jest efektywne zarzadzanie doswiadczeniami klientéw oraz projektowanie ich w taki
sposob, aby byty jak najbardziej przyjazne dla odbiorcy — od etapu wyszukiwania produktu czy ustugi
poprzez ich dostawe, az po obstuge gwarancyjna czy reklamacje.
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Jak byto?

Wraz z upowszechnieniem dostepu do internetu konsumenci zaczeli
decydowac o tym gdzie i jak chca dokonywaé zakupdw, swobodnie poruszajac
sie pomiedzy witrynami sklepowymi i internetowymi. Niestety firmy zaczely
stosowac rozwiazania, ktore ,wtlaczaty” klienta w z géry okreslone schematy,
konczace sie zaplanowang przez marketing i sprzedaz konwersja. Cele zawarte
w planach poszczegdlnych, czesto ze soba rywalizujacych dziatéw, staty

sie wyznacznikiem, tego jak maja zachowywac¢ sie konsumenci. Dodatkowym
ograniczeniem byt brak odpowiednich technologii umozliwiajacych
przetwarzanie duzej ilosci danych oraz narzedzi analitycznych.

Jak jest?

Zgodnie z wynikami badania ,, Total Retail 2017. Jak przetrwaé w cyfrowym
Swiecie handlu”. niewielu klientéw postrzega swoja ulubiona sie¢ sklepow
detalicznych jako lidera w kreowaniu indywidualnych doswiadczen klientow.
Jedynie 4% deklaruje, ze jest ona innowacyjna jezeli chodzi o spersonalizowana
oferte czy inspirujaca zawartosci serwisu. Szeroko rozumiana przestrzen
internetowa jest sfera gdzie firmy moga przekazywac spersonalizowane
komunikaty, publikowaé angazujace tresci, takze prowadzi¢ bezposredni
dialog z konsumentem.

Wraz z rozwojem narzedzi omnichannel zwiekszajacych mozliwosci integracji
proceséw po stronie back-end, marketing i sprzedaz zyskaty rozwiazania
umozliwiajace bezproblemowa obstuge klientéw w wielu kanatach jednoczesnie.
Dzieki aktualizacji danych w czasie rzeczywistym dotyczy to wszystkich
punktéw styku z klientem: witryny internetowej, e-sklepu, aplikacji mobilnej,
telefonicznego centrum obstugi czy punktéw sprzedazy. Wdrozenie odpowiedniej
strategii i narzedzi stalo sie gléwnym wyzwaniem oraz czynnikiem
warunkujacym odniesienie sukcesu biznesowego. Jest ono niezbedne

dla utrzymania udziatléw w rynku i ewentualnego poszerzenia bazy klientéw
w warunkach wysokiej konkurencji oraz w §wiecie konsumenta, ktéry jest

w pelni poinformowany i dyktuje warunki. Technologia wraz z calym spectrum
narzedzi takich jak marketing automation, analityka danych, systemy CRM
pozwalaja na opanowanie i zaprojektowanie calej tej ztozonosci.
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Jak dotrzymac kroku szybko zmieniajacym sie i réznorodnym
wymaganiom klientow?

1. Zarzadzaj doswiadczeniami klientéw (ang. CX — customer experience)

Zaspokojenie oczekiwan wspdtczesnych klientéw, korzystajacych z wielu
kanaléw jednoczes$nie opiera sie na odpowiednim zaprojektowaniu
doswiadczen, w tak aby odpowiadaly one ich potrzebom. Customer Exprience
(CX) to popularne pojecie, ktére na calym swiecie jest uwazane za podstawe
budowania realnej przewagi konkurencyjnej. Tworzenie wyjatkowych
doswiadczen, optymalnych $ciezek i zarzadzanie nimi tak, aby byly najlepiej
dopasowane do poszczego6lnych grup klientéw jest kluczowe dla najszybciej
rozwijajacych sie firm na rynku. Proces ten przypomina nieco dyrygowanie
orkiestra, w ktérej kazdy punkt styku klienta z marka jest brany pod uwage,
wplywa na inne i musi by¢ z nimi koordynowany.

2. Stuchaj - Social Listening

Rozwdj i konieczno$¢ posiadania narzedzi CX to nastepstwo dynamicznego
rozkwitu mediéw spotecznosciowych. To kolejny kanat komunikacji,

za posrednictwem ktérego konsumenci wymieniaja sie opiniami o produktach,
markach oraz pisza o swoich doswiadczeniach z nimi. Dla wielu firm

byto to ogromne ryzyko, niosgce za soba mozliwos¢ wystgpienia kryzysow.
Przedsiebiorcy szybko dostrzegli jednak rowniez szanse — mozliwos¢
angazowania uzytkownikéw, budowania spotecznosci i lojalizacji klientdw.
Stuchanie konsumentéw jest kluczowe dla stworzenia wartosciowe;j strategii
omnichannel, mapowania wzorcow zachowan klientéw oraz predykcji typéw
doswiadczen jakich oczekuja.

3. Analizuj - klient w centrum uwagi

Rozwiazania klasy CRM sa kluczowe dla analizy szczegélowych informacji,
a zintegrowane z innymi narzedziami pozwalaja na wychwycenie niuanséw
i generowanie istotnych wskazdwek w procesie tworzenia efektywnej
komunikacji. Uzupeliane na biezaco o dane z pomiaru zachowan klientéw
usprawniajg monitorowanie ich preferencji oraz oczekiwarn.

Wszystko wskazuje na to, ze rozwoj technologii sprawi, ze coraz
powszechniejsze bedzie dokonywanie zakupdw nie tylko bez wychodzenia

z domu, czy wykonywania ruchéw na monitorach, ale takze przy uzyciu
botédw czy asystentéw gtosowych (np. Siri czy Alexa). Beda one w stanie
czesciowo przewidzieé¢ wybory uzytkownika, dzieki bezbtednemu wrecz
dopasowywaniu i taczeniu danych z wielu kanatéw. Platnosci weryfikowane
za pomoca glosu, chipy, czy natychmiastowe dostawy przy wykorzystaniu
dronéw wskazuja na to, ze technologia jutra nie jest juz tylko wielokanatowa,
ale wszechobecna.
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