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Streszczenie

,Wzmocnienie pozycji
technologii konsumenckich
sprawito, ze obstuga klienta
znalazta sie na czele
strategicznych celdow naszych
klientow, przez co strategia Total
Experience (TX) zyskata
kluczowe znaczenie dla
optymalizacji kompleksowej
interakgji".

Ralph de Geest,
Canon Holandia

Konsumenci w dobie rozprzestrzeniajgcej sie technologii
oferujacej natychmiastowy dostep do towardw i ustug za
posrednictwem Internetu zyskali ogromng site nabywczg i
pomogli uczyni¢ obstuge klienta jednym z kluczowych celéw
strategicznych niemal kazdej organizacji. Aby zapewnic
kompleksowe i spdjne doswiadczenie na kazdym etapie cyklu
zycia, wiele firm i instytucji pracuje obecnie nad zrozumieniem
modelu Total Experience (TX). Umozliwia to doktadng analize
wszystkich interakcji, zarébwno wewnatrz organizacji, jak i
pomiedzy pracownikami a klientami lub szerzej — odbiorcami. W
tym dokumencie przeanalizujemy wptyw strategii TX zaréwno na
firmy, jak i konsumentdéw, zbadamy potencjalne korzysci z jej
wdrozenia i zwrécimy uwage na niektore kluczowe obszary, na
ktorych organizacje powinny skupic sie podczas udoskonalania

wewnetrznych narzedzi i procesow.

Wprowadzenie do strategii Total Experience (TX)

M
-

Firma Aspire definiuje zarzgdzanie komunikacja z klientami
(CCM) jako skalowalny proces, polegajacy na realizowaniu
opartej na danych, wielokanatowej komunikacji z klientami, a
takze zarzadzanie nig. Rynek ten przechodzit coraz bardziej
radykalne metamorfozy, poniewaz oczekiwania konsumentéw
dotyczgce natychmiastowego dostepu do odpowiednich,
spersonalizowanych informacji sprawity, ze doswiadczenie
klienta (CX) zaczeto odgrywac coraz wazniejszg role w
komunikacji biznesowej. W rezultacie priorytety w zakresie
komunikacji przedsiebiorstwa przeniosty sie z koncentracji na
minimalizowaniu kosztow i ryzyka na wysitki majgce na celu
zwiekszenie wartosci biznesowej poprzez poprawe w zakresie
doswiadczen klienta. W efekcie na rynku doszto do
przeksztatcenia modelu zarzadzania komunikacja z klientami
(CCM) w zarzgdzanie doswiadczeniami klientow (CXM), czy tez
praktyke zarzadzania wszystkimi interakcjami zachodzacymi

miedzy firmg a jej klientami, ktorej wyraznym celem jest

Grudzien 2023 r. | Aspire | 1



poprawa postrzegania tej firmy przez klientow. Aby spetnic¢
obietnice ewolucji z modelu CCM do CXM, firmy muszg odejs¢ od
wysytania statych wiadomosci wynikajgcych z obowigzkéow
regulacyjnych na rzecz prowadzenia rozmow z klientami poprzez
dwukierunkowe, wielokanatowe interakcje oparte na ich

potrzebach i dostosowane do ich preferencji.

Mimo ze ewolucja ta postepuje od co najmniej pierwszej dekady
XXl wieku, gwattowny wzrost popularnosci technologii cyfrowych,
ktéry nastgpit w 2020 r. i towarzyszgce mu zaktdcenia na rynku
przyczynity sie do urzeczywistnienia obietnicy dotyczgcej modelu
CXM i sprawity, ze komunikacja z klientami stata sie bardziej
istotna dla ogdlnego sukcesu organizacji niz kiedykolwiek
wczesniej. Z drugiej strony zaktdcenia te uwypuklity od dawna
zaniedbywane obszary zaréwno w zakresie technologii
wykorzystywanych do komunikacji z klientem, jak i przeptywu

pracy, szczegdlnie w sytuacjach, gdy pracownicy pracujg zdalnie i

sg fizycznie oddaleni od srodkéw produkcji. Jak na ironie,
zwiekszone znaczenie komunikacji typu B2C sprawia, ze
rozwigzanie tych kwestii staje sie jeszcze bardziej konieczne. Jak
pokazano na ponizszym wykresie, firmy w Europie (i na catym
Swiecie) nadal koncentrujg sie na transformacji cyfrowej i

poprawie w zakresie doswiadczen klienta.

Rysunek 1: Transformacja cyfrowa i poprawa w zakresie CX to najwazniejsze kwestie

Jakie s3 3 NAJWAZNIEJSZE priorytety biznesowe Twojej organizacji na lata 2022-2024?

Satysfakcja klienta ° Transformacja cyfrowa @
Innowacje @

Jakie sa TRZY GROWNE CELE, ktére napedzaja inwestycje Twojej firmy w technologie komunikacyjne?

‘ Poprawa w zakresie -
Redukcja kosztéw/ryzyka doswiadczen klienta i

Kultura cyfrowa

10/
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N =303 firmy z Europy

Zrédto: Aspire, ,,Stan transformacji z modelu CCM do modelu CXM”,
2022r.
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Mtode, zamozne i obeznane z
nowymi technologiami osoby
wymagajg odpowiednich,
spersonalizowanych interakgji
prowadzonych za
posrednictwem wybranych
przez nich kanatow. Jeden na
czterech konsumentow w wieku
ponizej 42 lat zmienit dostawcow
ustug na skutek negatywnych
doswiadczen zwigzanych z
komunikacja, a potowa
badanych stwierdzita, ze bytaby
sktonna zaptacic wiecej w
Zamian za zapewnienie lepszego
poziomu interakcji.

N
-

Te dwie inicjatywy znajdujg sie na szczycie listy zaréwno
najwazniejszych priorytetow w zakresie komunikacji korporacyjnej,
jak i gtownych celéw napedzajgcych inwestycje technologiczne.
Ponadto wysitki przedsiebiorstw na rzecz cyfrowej transformacji
dotyczgcej komunikacji i poprawy w zakresie doswiadczen klienta ze
sobg nierozerwalnie zwigzane. W pytaniu uzupetniajgcym
dotyczgcym gtownych taktyk stosowanych w celu poprawy
doswiadczen klientéw zwigzanych z komunikacjg respondenci
wybrali ,przekierowanie klientéw do kanatow cyfrowych”. Innymi
stowy, organizacje majg nadzieje zwiekszy¢ lojalnosé i poziom
zadowolenia klientéw, zapewniajgc najwyzszej jakosci interakcje w

Srodowisku cyfrowym.

Niestety, chociaz nasze badania pokazujg, ze milenialsi i
przedstawiciele pokolenia Z (konsumenci w wieku od 18 do 42 lat)
we wszystkich przypadkach byli najbardziej sktonni do nawigzania
interakcji cyfrowych bedgacych nastepstwem ograniczen zwigzanych
z dystansem spotecznym wprowadzonych w 2020 r., te mtodsze
pokolenia byty réwniez najmniej zadowolone z tych interakcji i
najrzadziej deklarowaty, ze planujg kontynuowac interakcje ze
swoimi dostawcami poprzez kanaty cyfrowe. Wystepujgca u
mtodych klientéw potrzeba nawigzywania interakcji oraz
doswiadczenia bezproblemowej obstugi lezy u podstaw ich
niezadowolenia z obecnego stanu komunikacji realizowanej online.
Co wiecej, nasze badania wykazaty, ze zamozni konsumenci (ktorzy
stanowig jednoczesnie grupe najbardziej zaawansowanych
technologicznie respondentdw) wymagaja rowniez ptynne;j
interakcji w wybranych przez siebie kanatach komunikacji. Jednak
dzisiejsza komunikacja typu B2C czesto nie zapewnia prawdziwego
kontaktu, ktérego oczekuja klienci lub ktory umozliwiaja platformy
cyfrowe, co skutkuje zaprzepaszczeniem wielu mozliwosci
angazowania klientéw. Nieskuteczne podejscie do zaciesniania
relacji poprzez digital moze by¢ katastrofalne w skutkach. Jeden na
o$miu wszystkich konsumentéw (i jeden na czterech konsumentéw
z pokolenia milenialsow) deklarowat, ze zmienit dostawce ustug w
ciggu ostatnich 12 miesiecy na skutek negatywnych doswiadczen
zwigzanych z komunikacja. Co wiecej, od 40% do 50%
konsumentéw w wieku od 18 do 42 lat stwierdzito, ze bytoby
sktonnych zaptaci¢ wiecej w zamian za zapewnienie lepszych

doswiadczen zwigzanych z komunikacja.
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Rys. 2: Firmy, ktore nie spetniajg oczekiwan klientéw, s3 narazone na ich utrate

Konsumenci, ktorzy w ubiegtym roku zmienili dostawce ustug ze wzgledu na negatywne doswiadczenia w zakresie komunikacji

Pokolenie Z

Pokolenie X Milenialsi
Boomerzy 6%

Konsumenci sktonni do poniesienia dodatkowych kosztéw w zamian za lepsze doswiadczenia w zakresie komunikacji

Milenialsi
Pokolenie Z

Boomerzy = 15% Pokolenie X m

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N = 2000 konsumentdw ze Standw Zjednoczonych i Kanady

Zrédto: Aspire, ,,Zrozumienie nowej rzeczywistosci cyfrowej”, 2020 r.

Whioski sg jednoznaczne: Grupy demograficzne o kluczowym
znaczeniu dla przysztosci kazdej firmy (osoby mtode, zamozne i
obeznane z nowymi technologiami) podejma wszelkie mozliwe
dziatania, aby zapewnic sobie lepszy komfort w zakresie
komunikacji. W zwigzku z tym firmy muszg dokonywac inwestycji
w technologie, ktére pozwolg na lepsze angazowanie klientow w
sposob kompleksowy, poniewaz w przeciwnym razie moga

utracic¢ przewage konkurencyjng i pewnos$¢ przysztych zyskow.

Elementy strategii TX

Nawet jesli firmy zdajg sobie sprawe ze znaczenia zapewniania
pozytywnych doswiadczen klientdw (CX), tylko kilka z nich
podchodzi do tego zagadnienia kompleksowo, traktujgc te
interakcje jako czes¢ doswiadczenia osadzonego w szerszym
konteks$cie. Nawigzujemy tu wprost do modelu Total Experience
(TX) uwzgledniajgcego rowniez doswiadczenia uzytkownikow
(UX) i pracownikow (EX), ktore odnoszg sie do tworzenia,
wysytania i odbierania komunikacji z klientami. Chociaz kazdy
poszczegdlny punkt kontaktu moze by¢ zrédtem frustracji lub
zadowolenia, to ogdlne doswiadczenie klienta zadecyduje o tym,
czy stanie sie on zwolennikiem Twojej firmy, czy moze poszuka

alternatywnego produktu lub ustugi.
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Zarzadzanie podrézg klienta (CJM) to proces mapowania,
analizowania i optymalizowania interakcji poszczegdlnych
klientow przez caty okres utrzymywania przez nich relacji z firma

lub marka. Gdy firmy osiggna witasciwe i petne zrozumienie

Mapy podrozy klientow moga kazdego punktu kontaktu pod katem celu, jaki klient chce
pomaoc firmom przyjac

perspektywe ukierunkowana na osiggnac poprzez kazdg interakcje, moga zidentyfikowac i
konsumenta, zapewniajac wglad wyodrebni¢ mozliwosci poprawy w zakresie doéwiadczen klienta,

W organizacje z zewnatrz. » . ) o o
usprawnic¢ koszty, zwiekszy¢ konkurencyjnosc i napedzac ogdlny

rozwoj firmy. Mapy podrdzy klientow przedstawiajg
poszczegdlne punkty kontaktu w ramach doswiadczenia Total
Experience, dostarczajgc organizacjom informacji, ktérych te
potrzebujg, by mdc podejmowad Swiadome i oparte na danych
decyzje dotyczace tego, jak zarzadzad tymi interakcjami w spojny

i wartoSciowy sposob.

W jaki sposob podroze klientow wykorzystujg
strategie TX w komunikacji z klientami i
doswiadczeniach cyfrowych

Mapy podrézy pomagajg firmom w wizualizacji ,momentow
prawdy” (and. moment of truth) wtasciwych dla poszczegdlnych
punktéw kontaktu. Te pojedyncze interakcje przektadajg sie
finalnie na relacje konsumenta z markg. Te mapy — oraz wnioski,
ktére z nich ptyng — umozliwiajg marketerom i decydentom
biznesowym zmieni¢ swoje podejscie ze skoncentrowanego na
firmie (,0d wewnatrz na zewnatrz”) na podejscie zorientowane
na klienta (,,0d zewnatrz do wewnatrz”). Rozwazajac
zaangazowanie klientéw z perspektywy ,,od wewnatrz do
zewnatrz”, interesariusze zadajg sobie pytanie: ,W jaki sposéb
mozemy zapewnic klientom najlepszg obstuge, wykorzystujgc
obecne mozliwosci i dostepne zasoby naszej marki?”. Gdyby
jednak zebrali wystarczajgco duzo informacji, aby moc przyjac
perspektywe klienta , od zewngtrz do wewnatrz”, wéwczas
zapytaliby: ,Jakich mozliwosci i zasobow potrzebujemy, aby

zapewnic¢ naszym klientom obstuge na najwyzszym poziomie?”.

Z biegiem czasu organizacje bedg przechodzi¢ od oceny

aktualnych doswiadczen opierajacych sie na istniejgcych
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produktach i ustugach do tworzenia map, ktore pomogg im
przeprowadzi¢ burze mdzgdw na temat przysztych doswiadczen,
w tym nowych ofert produktéw lub obszaréw dziatalnosci, ktore
w dalszym ciggu wymagajg automatyzacji lub przejscia
transformacji cyfrowej. W oparciu o nowo zdobytg wiedze
podejmowanie decyzji i koordynowanie dziatan nowej generacji
pomogg markom zapewniac bogatsze doswiadczenia, ktére nie
tylko zaspokajajg zmieniajgce sie potrzeby klientéw, ale takze
odpowiadajg na wewnetrzne cele biznesowe, ktére marki starajg

sie realizowac.

Gdy przyjmiemy perspektywe ,od zewngatrz do wewnatrz” i
przeanalizujemy potrzeby klientdow na poszczegdlnych etapach

To pozwala firmom uzyskac ich drogi, bedziemy w stanie dostrzec, ze te interakcje zazwyczaj
petniejszy obraz, w jaki sposob
klienci wchodza w interakcje z
marka, w czym tkwi wartosc firmy mogg lepiej zrozumie¢, jak klienci angazuja sie w interakcje
dodana, co moze zaktocac

doswiadczenia klientow oraz jak

przekraczajg podziaty i funkcje wewnatrz organizacji. Dzieki temu

z markg, co stanowi o wartosci dodanej, gdzie w procesie mogg

dzigki automatyzacji i pojawic sie zaktécenia oraz jak wykorzysta¢ automatyzacje i
personalizacji wptywac na o _ . .
poprawe komunikacji w réznych personalizacje, aby w czasie rzeczywistym podnosic
kanatach i punktach styku. zaangazowanie klientéw (niezaleznie od kanatu, za

posrednictwem ktdrego toczy sie komunikacja). Tym wtasnie
rézni sie zarzadzanie podrdzg klienta od zarzadzania
kampaniami. Gtownym celem optymalizacji kampanii jest
zwiekszenie konwersji za pomocg zautomatyzowanych
mechanizmow, natomiast zarzgdzanie Sciezkg klienta
koncentruje sie na poprawie catosciowego doswiadczenia (Total

Experience), ktore jest z natury bardziej wartoSciowe.

Niestety, wiele organizacji jest ztozonych i funkcjonalnie
odizolowanych oraz nie ma niezbednej struktury umozliwiajgcej
petne wykorzystanie mozliwosci, jakie daje wiedza o $ciezce

klientow.
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Rysunek 3: Najwieksza przeszkoda utrudniajaca wprowadzanie ulepszen w zakresie CX

Jakich jest 5 NAJIWIEKSZYCH WYZWAN zwigzanych z poprawa w zakresie doswiadczer klienta?

Skomplikowane kwestie techniczne/informatyczne 44%

Dostep do danych, zarzadzanie nimilub ich bezpieczeristwo

Brak srodkow finansowych

Zagrozenia lub|przeszkody regulacyjne

Zmiany kulturowe

0% 10% 20% 30% 40% 50%

N =303 firmy z Europy

Zrédto: Aspire, ,,Stan transformacji z modelu CCM do modelu CXM”,
2022r.

Poniewaz komunikacja z klientami stata sie istotnym czynnikiem
wptywajgcym na reputacje i powodzenie firm, pojawita sie rosngca
liczba interesariuszy i decydentow, ktérzy chcg miec wptyw na
komunikaty kierowane do klientéw. Chociaz przestrzen ta wcigz
ulega transformacji, a jej granice sg nieokreslone, skuteczne
rozwigzanie do tworzenia i podtrzymywania interaktywnej
komunikacji bedzie uwzglednia¢ wszystkie te opinie, wyraznie
definiowad ich role i umozliwia¢ kazdemu interesariuszowi
wspolng prace bez napotykania ograniczen zwigzanych z

koniecznoscig zatwierdzania.

Wiele organizacji napotkato jednak duze trudnosci w
skoordynowaniu wszystkich tych gtoséw i stworzenia spdjnego
przekazu. Firmy rozwijajac sie i zwiekszajac swdj zasieg poprzez

fuzje i przejecia mogg korzystac z réznych starszych systemow, z

ktoérych kazdy odpowiada za odrebne i ograniczone aspekty
komunikacji z klientami w ramach poszczegdlnych pionéw. Te
zréznicowane systemy czesto dziafajg niezaleznie i w oderwaniu
od siebie, podczas gdy interesariusze postugujgcy sie nimi pracujg
nad komunikacjg bez odpowiednich danych, ktére mogg
znajdowac sie w zasobach innego pionu, a nastepnie dostarczajg

je, nie majgc wiedzy na temat dziatan innych jednostek. Jesli
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Brak wspotdzielenia danych lub
Spojnego spojrzenia na klienta
miedzy jednostkami
biznesowymi oraz brak
mozliwosci integracji starszych
systemow sprawiaja, ze kazdy
pion dziata w sposob niezalezny.

Wysyta nieistotne i czesto
sprzeczne ze soba tresci, ktore
maja negatywny wptyw na
doswiadczenia odbiorcy i moga
zaszkodzic reputagji firmy oraz
zmnigjszyc jej przewage nad
konkurencja.

N
-

ponownie przyjrzymy sie powyzszemu rysunkowi, zobaczymy, ze
ta dezorientacja z czasem prowadzi do powstania putapki
zwigzanej z technologiami i szablonami ograniczajgcymi
mozliwosci integracji i udostepniania danych, co sprzyja
ksztattowaniu sie kultury niejasnej komunikacji i braku koordynacji

miedzy zespotami.

Klienci nie majg wiedzy ani nie wykazujg zainteresowania kwestig
struktury organizacyjnej marki lub proceséw biznesowych, ktore
regulujg wspotprace pomiedzy réznymi pionami. Z perspektywy
klienta liczy sie jedynie wynik: brak wspotdzielenia danych lub
spdjnego spojrzenia na klienta miedzy jednostkami biznesowymi
oraz brak mozliwosci integracji starszych systemow sprawiajg, ze
kazdy pion dziata w sposdb niezalezny. Wysyfa nieistotne i czesto
sprzeczne ze sobg tresci, ktore majg negatywny wptyw na
doswiadczenia odbiorcy i mogg zaszkodzi¢ reputacji firmy oraz

zmniejszy¢ jej przewage nad konkurencja.

Dobry plan uwzglednia kazdy punkt kontaktu na przestrzeni catego
cyklu zycia klienta, bez wzgledu na kanat czy nawet linie
produktéw, a takze taczy spostrzezenia klientow i analizy
opracowane na podstawie perspektywy pojedynczego klienta.
Interesariusze potrzebujg jasnego, kompletnego i zwieztego
obrazu kazdej interakcji zachodzgcej miedzy firmg a klientem i
powinni oni stosowac ujednolicony format stuzacy do
definiowania réznych typéw interakcji. Ponadto nalezy opracowac
wspolne ramy strukturalne i powigzac je z architekturg
doswiadczenia CX, aby kazda podrdz mogta zostac poréwnana z
innymi (dzieki czemu bedzie wiadomo, w ktérym miejscu konczy
sie jedna podréz, a zaczyna kolejna) i dostosowana do
catosciowego, kompleksowego widoku (z perspektywy klienta).
Wreszcie, firmy muszg scentralizowac kontrole nad komunikacjg z
klientami, aby zadba¢ o udostepnianie danych w catej organizacji
oraz o ujednolicong komunikacje z klientami. Centrum
doskonatosci (CoE — Centre of Excellence) nadzorujace te operacje
powinno mie¢ wszechstronng wiedze specjalistyczng, aby mogto
szkoli¢, doradzac i dzieli¢ sie najlepszymi praktykami z innymi
specjalistami zajmujgcymi sie doswiadczeniami CX w
zdecentralizowanych zespotach biznesowych lub marketingowych.

Centrum CoE powinno przyjmowac wskazowki od kadry
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kierowniczej najwyzszego szczebla (np. dyrektora ds. doswiadczen,
dyrektora ds. marketingu) i przeksztatcac je w wymierne cele,
wskazniki i praktyczne ulepszenia, ktére wykraczajg poza funkcje
organizacyjne. Co wiecej, CoE powinno dziata¢ jako centrum
technologiczne, ktére moze zapewni¢ nowoczesne mozliwosci
typu SaaS w catej organizacji lub wspdtpracowac z dziatem IT w
celu integracji bardziej ztozonych systemdéw. CoE moze réwniez
zidentyfikowac potrzebe przeprowadzania regularnych aktualizacji
map podrdzy, oznaczy¢ obszary przecigzenia komunikacyjnego, a
takze zatrudnic¢ autorow tresci i projektantow UX, ktorzy zadbajg o
spojnosé brandingu, nawigacji, tonu wypowiedzi oraz wygladu i

sposobu dziatania punktéw kontaktu, interakcji i komunikacji.

Znaczenie danych klientow i ich gromadzenie

Wykorzystujac platforme CDP,
organizacje moga
skonsolidowac dane analityczne
z roznych zrodet, takich jak
system CRM, media
spotecznosciowe, analiza witryn

internetowych i innych.
Umozliwia im to stworzenie
ujednoliconego widoku
klientow, co jest elementem
niezbednym podczas tworzenia
uzytecznych map interakcji z
klientem.

N
-

Aby opracowac skuteczng strategie w zakresie CJM, organizacje
muszg mie¢ dostep do roznych systemow analitycznych, ktére
mogg dostarczyc¢ informacji na temat zachowan klientéow w
réoznych punktach kontaktu. Wymaga to odpowiednich strategii
zarzgdzania danymi, a takze nowoczesnych mozliwosci, takich jak
jezioro danych czy platforma danych klientéw (CDP).
Wykorzystujac platforme CDP, organizacje mogg skonsolidowac
dane analityczne z roznych zrédet, takich jak system CRM, media
spotecznosciowe, analiza witryn internetowych i innych.
Umozliwia im to stworzenie ujednoliconego widoku klientéw, co
jest elementem niezbednym podczas tworzenia uzytecznych map

interakcji z klientem.

Organizacje muszg zadbac o to, aby ich metody gromadzenia
danych byty zgodne z ogdlnym pozytywnym doswiadczeniem,
ktére starajg sie stworzy¢. Proszenie o podanie zbyt wielu
informacji na samym poczatku moze irytowac klientdw i prowadzi¢
do wyzszego odsetka rezygnacji. Aby wzbudzi¢ zaufanie klientéw,
firmy powinny wyjasni¢, w jaki sposéb ich dane sg gromadzone i
wykorzystywane oraz powinny prosi¢ o podanie tylko tych
informacji, ktére sg niezbedne do zrealizowania kolejnego etapu
podrdzy klienta. Pomocna w tym zakresie moze by¢ nowoczesna
technologia formularzy wykorzystujgca funkcje inteligentnego

gromadzenia i przetwarzania danych klientéw.
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W jaki sposob doswiadczenia EX wptywajg na

sciezke klienta
W nastepstwie ograniczen zwigzanych z dystansem spotecznym
ponad 90% ankietowanych przez nas firm zadeklarowato, ze
umozliwito lub planowato umozliwi¢ pracownikom nawigzywanie
komunikacji i zarzadzanie nig podczas pracy zdalnej. Ponadto
jedna trzecia badanych przedsiebiorstw wskazata ,tatwy w
obstudze” interfejs uzytkownika jako jeden z najwazniejszych
czynnikéw branych pod uwage przy zakupie platformy
internetowej CCM. Jest to zgodne z nieustannymi wysitkami na
rzecz umozliwienia uzytkownikom biznesowym o ograniczonej
wiedzy technicznej samodzielnego zarzgdzania komunikacjg przy
minimalnym udziale technologii informatycznych, zwtaszcza
podczas pracy zdalnej. Niestety w 2022 r. jedna czwarta
europejskich ankietowanych odpowiedzialnych za komunikacje z
klientami zadeklarowata, ze prawdopodobnie zrezygnuje z obecnej
pracy lub ze jest juz w trakcie poszukiwania nowego zatrudnienia.
Jako gtéwne Zrédto frustracji zwigzanej z pracg ankietowani w
przewazajgcej wiekszosci wskazali przestarzate narzedzia

programowe.

Rys. 4: Niewydajna technologia zniecheca utalentowanych pracownikéw

Zmiana pracy? Gtoéwne zrddta frustracji zwigzanej z praca

3%
Mato prawdopodobne Przestarzate oprogramowanie 32%

@ Prawdopodobne

Zmniejszenie dochodow

@ Aktywne poszukiwanie
i

/]

Ograniczone inwestowanie w prace zdaln,
24% {4 prace q

10% 20% 30% 4%

0%

76%

N =303 firmy z Europy (pracownicy zajmujacy sie komunikacja)

Zrédto: Aspire, ,,Stan transformacji z modelu CCM do modelu CXM”,
2022r.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze w miare dgzenia organizacji do

uzyskania wysokiego poziomu zaawansowania w zakresie CXM
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jakos$¢ doswiadczen pracownikéw poprawia sie rownolegle z
jakoscig doswiadczen klientédw. Firmy z zespotami ds.
doswiadczen klientéw odpowiedzialnymi za komunikacje
odnotowaty od trzech do pieciu razy wieksze

prawdopodobienstwo zatrzymania zatrudnionych pracownikow.

Obecnie powszechnie wiadomo, ze pozytywne doswiadczenia
zwigzane z komunikacjg z klientami sg istotnym elementem
ogdlnego stanu firmy, ale przedstawiciele branzy dopiero
zaczynajg dostrzegad, ze doswiadczenia pracownikow
prowadzgcych komunikacje sg réwnie istotnym elementem
skutecznej strategii. Jesli pracownik odchodzi z pracy, a nie
istnieje ujednolicony system do zarzgdzania komunikacja,
wynikajgca z tego utrata doswiadczenia oraz wiedzy w tym
zakresie z pewnoscig przyczyni sie do obnizenia poziomu
zadowolenia klientow, poniewaz nowi lub ponownie przydzieleni
do tego zadania pracownicy bedga potrzebowali czasu, aby

nauczyc sie starych procesow lub opracowac nowe. Problemy te

bedg sie nasila¢, jesli kazda jednostka biznesowa bedzie dziata¢ w
sposob niezalezny, bez dostepu do istotnych danych klientéw
oraz bedzie zarzadzac wtasng komunikacjg samodzielnie, nie
zwracajac uwagi na relacje i interakcje zachodzgce miedzy innymi
jednostkami a wspdlnymi klientami. Udostepnianie danych i
ustanowienie scentralizowanej kontroli nad komunikacjg w catej
organizacji nie tylko umozliwi uzytkownikom biznesowym
prawidtowe wykonywanie swoich zadan z dowolnego miejsca
pracy, ale takze przyczyni sie do polepszenia doswiadczen
pracownikéw, zapewniajgc im narzedzia potrzebne do

skutecznego i wydajnego angazowania klientow.

Jak wypracowac podejscie oparte na modelu TX

Podejscie TX zaktada wprowadzenie scentralizowanego
zarzadzania komunikacjg z klientem oraz umozliwia
przyspieszenie komunikacji z rynkiem i serwowanie
interaktywnych tresci na wszystkich etapach podrozy klienta,

we wszystkich kanatach czy aplikacjach i we wszystkich

Grudzien 2023 r. | Aspire | 11
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dziedzinach. Aby zapewnic¢ spdjne doswiadczenia na kazdym
etapie relacji z klientem, firmy muszg zburzy¢ wewnetrzne
bariery, likwidujgc rozdziat miedzy marketingiem a komunikacjg z
klientami oraz pomiedzy pozyskiwaniem nowych klientéw a ich

utrzymaniem.

Rysunek 5: taczenie doswiadczen na wszystkich etapach cyklu zycia
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Zrédto: Aspire, 2023 r.

Podejscie TX pozwoli osobom, ktére sg najblizej klientow i
najlepiej rozumiejg ich potrzeby, dziata¢ bardziej samodzielnie,
ograniczajac zaleznos¢ od zewnetrznych dostawcow oraz
wewnetrznego IT. Dzieki temu pracownicy beda mogli szybciej i
tatwiej tworzy¢ spersonalizowang komunikacje. Pozwoli to
réwniez rozszerzy¢ zakres transformacji cyfrowej i poradzi¢ sobie
z ograniczeniami starszych systemow, w korzystniejszym
scenariuszu — poprzez automatyzacje — co przetozy sie na
zmniejszenie kosztéw i odcigzenie pracownikow od recznych
zadan zwigzanych z projektowaniem komunikacji. Dzieki
ograniczeniu zmudnych, zbednych zadan, automatyzacja nie
tylko zwiekszy produktywnos¢ i poprawi jakos¢ doswiadczen
pracownikéw, ale takze zwiekszy zadowolenie klientéw,
eliminujgc btedy ludzkie i dajgc pracownikom mozliwosc¢
bezposredniej obstugi klienta. Wreszcie, potgczenie wszystkich
tych elementow zapewni, ze komunikacja bedzie dostosowana

Grudzien 2023 r. | Aspire | 12
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do indywidualnej sytuacji klienta, a jednoczes$nie bedzie zgodna z

ewoluujgcymi regulacjami prawnymi i politykami, co pozwoli

odejs¢ od starego podejscia opartego na procesach i umozliwi

przyjecie podejscia skoncentrowanego na kliencie.

Wiekszos¢ firm nie posiada wiedzy lub doswiadczenia, ktore sg

potrzebne do osiggniecia tych celdow. Ponad 80% europejskich

firm dokonuje migracji swojej komunikacji ze starszych aplikacji

lub planuje taka migracje. Ponad dwie trzecie z nich zwrdci sie do

dostawcéw lub ustugodawcow o pomoc w modernizacji

komunikacji z klientami, podczas gdy tylko jedna czwarta

zadeklarowata, ze zamierza to zrobi¢ samodzielnie.

Wykres 6: Firmy przeprowadzaja modernizacje komunikacji, a wiekszos¢ z nich korzysta z ustug

Czy przenosisz starsze systemy komunikacyjne
na nowoczesng platforme?

5%

partneréow
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Czesciowo zlecamy
na zewnatrz

12%

Jestesmy w trakcie

Planujemy to

Realizujemy
wewnetrznie

@ Nie

19% 64% @ Nie wiem

83% firm
przeprowadza
migracje lub planuje
ja przeprowadzic¢

@ Catkiem na zewnatrz

@ Nie planujemy
modernizacji

@ Nie wiem

51%

26%

68% firm korzysta z pomocy
podmiotdw zewnetrznych
przy modernizacji narzedzi do
zarzgdzania komunikacjg

Tylko jedna czwarta
firm przeprowadza
modernizacje
samodzielnie

N = 303 firmy z Europy

Zrédto: ,Stan transformacji z modelu CCM do modelu CXM”,

Aspire, 2022 r.

Partner w zakresie transformacji moze zaoferowac technologie,

ktéra umozliwi organizacjom wyprzedzenie rosngcych wymagan

klientow oraz rozwijajgcego sie rynku, przy jednoczesnym

zachowaniu zgodnosci z nieustannie zmieniajgcymi sie

regulacjami. W takim modelu osoby pracujgce w elastycznych

zespotach moga réwniez liczy¢ na wsparcie merytoryczne

partnera.
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Partner w zakresie transformagji
moze zaoferowac technologie,
ktora umozliwi organizacjom
wyprzedzenie rosngcych
wymagan klientow oraz
rozwijajacego sie rynku, przy
jednoczesnym zachowaniu

zgodnosci z nieustannie
Zmieniajgcymi sie regulacjami.
W takim modelu, osoby
pracujace w elastycznych
zespotach moga rowniez liczyc
na wsparcie merytoryczne
partnera.

Dostawca powinien wdrozy¢ scentralizowang platforme, ktéra
umozliwi firmom gromadzenie i udostepnianie danych klientéw,
a takze zarzadzanie procesami poprzez chmure. W ten sposéb
uzytkownicy biznesowi mogg automatycznie tworzy¢ szablony
wiadomosci w wielu kanatach i dystrybuowac je zgodnie z
preferencjami klientéw, wprowadzajgc innowacyjne pomysty i
oferty na rynek szybciej niz konkurencja. Wszystko to z
zachowaniem zasad spdjnosci marki i zapewnieniem zgodnosci z

przepisami, ale bez koniecznosci pokonywania ograniczen dziatu IT.

Ostatecznie organizacje te zyskajg nowe funkcje, bez potrzeby
catkowitej przebudowy swojego systemu, dzieki rozbudowie i
integracji juz istniejgcych rozwigzan, gdzie okaze sie to mozliwe.
Dzieki ograniczonej potrzebie angazowania pracownikow w zadania,
ktore mozna wykonac lepiej dzieki zastosowaniu automatyzacji,
organizacje te bedg w stanie osiggngc¢ wiecej przy mniejszym
naktadzie pracy, oszczedzajgc tym samym czas i pienigdze. Kolejnym
krokiem bedzie osiggniecie przez firmy elastycznosci, dzieki ktorej
wraz ze swoim rozwojem i ewolucjg bedg mogty dodawac nowe
kanaty i sposoby komunikacji. | wreszcie, ze wzgledu na to, ze
doswiadczenie klienta stato sie istotnym czynnikiem wyrdzniajgcym,
zwtaszcza na dojrzatych rynkach i w branzach podlegajgcych Scistej

kontroli i regulacjom, firmy te zyskajg przewage konkurencyjna.

W jaki sposob firma Canon moze pomaoc

N
-

Canon jest globalng firmg z listy Fortune 500, posiadajacg ponad
300 oddziatdéw na catym $wiecie i zatrudniajgcg 184 000
pracownikéw. Jestesmy liderem na rynku ustug wdrozeniowych w
zakresie CCM-CXM w Europie, na Bliskim Wschodzie i w Afryce, aw
ciggu ostatnich kilku lat dokonalismy w tym obszarze kilku inwestycji
(w tym przejec). Zatrudniajac ponad 22 000 pracownikow
dziatajgcych na 120 rynkach, mamy niezbedne zasoby, wiedze i
doswiadczenie, by $wiadczy¢ ustugi z zakresu wdrazania i wsparcia.
Mozemy odgrywac role partnera w zakresie transformacji zaréwno
w branzach objetych, jak i nieobjetych specjalnymi regulacjami,

uzupetniajgc kompetencje klienta. Dysponujemy rowniez bogatg
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ofertg, poniewaz wspdtpracujemy z wiekszg liczbg indywidualnych
dostawcow rozwigzan w zakresie komunikacji z klientami niz
jakikolwiek inny sprzedawca. Utrzymujemy bliskie relacje ze swoimi
partnerami (w tym z firmg Quadient), a jej ogdlnoeuropejskie
Centrum Kompetencyjne CCM wspiera lokalne ustugi, wdrazajac
zaréwno wiasne, jak i oferowane przez partnerow rozwigzania
technologiczne w zakresie CCM. Mozemy sie réwniez pochwali¢
ponad dziesiecioletnim doswiadczeniem we wdrazaniu rozwigzan

na duzg skale.

Ogodlna filozofia naszej firmy opiera sie na zasadzie Kyosei—
japonskiej etyce zycia i wspétpracy z klientami, partnerami i
spotecznoscig dla wspdlnego dobra. Oznacza to réwniez, ze w
petni angazujemy sie w projekt, dbajgc o Scistg wspotprace z

klientami w trakcie catego procesu.

Ogolna filozofia naszej firmy Aby zrozumiec kluczowe czynniki i wymagania, po spotkaniu z
opiera sie na zasadzie ,Kyosei" -
Jjaponskigj etyce zycia

klientem identyfikujemy luki pomiedzy obecnymi rozwigzaniami
wspotpracy z klientami, IT a oczekiwanymi wynikami. Nastepnie wspieramy klientow w
partnerami i spotecznoscia dla o o o
wspolnego dobra. przejsciu z modelu CCM do CXM, szczegdlnie koncentrujgc sig na

zastosowaniu automatyzacji w celu obnizenia kosztow,

zachowania prywatnosci danych oraz zachowania zgodnosci z
przepisami. W kolejnym kroku pracujemy nad szczegétowym
zaprojektowaniem rozwigzania, zarowno w zakresie wdrozenia
technicznego, jak i ustug wsparcia, rownoczesnie starajac sie
wprowadzi¢ jak najwyzszy stopien standaryzacji, aby zadbac o
ograniczenie kosztow utrzymania i biezgcego wsparcia. Oprécz
tego, ze dostarczamy platforme techniczng, wspieramy klientow
w projektowaniu komunikacji, mapowaniu podrozy i zarzadzaniu
preferencjami, wspotpracujac z réznymi dziatami biznesowymi —

wszystko po to, aby zadba¢ o finalny przekaz.

Nie tylko odpowiadamy za fizyczne wdrozenie zakupionych
rozwigzan, ale réwniez pomagamy firmom w wytonieniu
wewnetrznych liderow projektu, ktérzy bedg akceptowad
dostarczong funkcjonalnosc i wspdlnie definiowac swojg
odpowiedzialnos¢ w projekcie. Bogate doswiadczenie firmy

Canon w przeprowadzaniu migracji zaréwno ze starszych
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Nasze podejscie wspiera
transformacje zarowno w
zakresie przechwytywania
danych przychodzacych, jak i
komunikacji wychodzacej,
osadzajgc to w modelu Total
Experience. Dbamy o to, aby
proces zbierania danych byt
zgodny z doswiadczeniem, jakie
firmy chca zapewnic swoim
klientom, a jednoczesnie
umozliwiamy organizacjom
pozyskiwanie informacji
potrzebnych do oferowania
spersonalizowanych interakcji.

M
-

systemoéw, jak i alternatywnych platform, pozwala nam pomagac
klientom w podejmowaniu wyboru miedzy prostszym
podejsciem opartym na zasadzie ,tak, jak jest” a bardziej
ztozonym, wymagajgcym catkowitego przeprojektowania

architektury danych.

Nasze podejscie wspiera transformacje zaréwno w zakresie
przechwytywania danych przychodzacych, jak i komunikacji
wychodzgcej, osadzajgc to w modelu Total Experience. Dbamy o
to, aby proces zbierania danych byt zgodny z doswiadczeniem,
jakie firmy chcg zapewnic¢ swoim klientom, a jednoczesnie
umozliwiamy organizacjom pozyskiwanie informacji potrzebnych
do oferowania spersonalizowanych interakcji. Canon wspiera
rowniez te czes¢ réwnania Total Experience, ktora dba o
doswiadczenia pracownikéw (Employee Experience), oddajgc
pracownikom firmy kontrole nad zarzgdzaniem komunikacjg oraz

wykorzystujac intuicyjne, przyjazne interfejsy projektowe.

Inwestujemy znaczng czes¢ przychoddw ze sprzedazy w badania i
rozwaj, co obejmuje oczywiscie catg game oferowanych
produktéw i ustug. W 2021 r. zarejestrowaliSmy ponad trzy
tysigce nowych patentéw. Skupiamy sie na ograniczaniu recznych
proceséw i wigczaniem dokumentéw w zautomatyzowane
obiegi, aby sprostac réznorodnym potrzebom komunikacyjnym.
Canon taczy zarzadzanie komunikacjg transakcyjng z
marketingowg, pomagajac klientom przejs¢ od tradycyjnych form
drukowanych (CCM) do spersonalizowanych, interaktywnych
doswiadczen cyfrowych (CXM). W przypadku klientow, ktorzy
jeszcze nie wdrozyli CXM, pomagamy w wykorzystaniu
technologii zmiennych danych, aby zredukowac koszty

operacyjne i wspierac proces transformacji cyfrowej.

Stawiamy klientéw na pierwszym miejscu. Koncentrujemy sie na
wsparciu organizacji w doborze technologii, aby utatwic
osiggniecie zamierzonych celéw biznesowych zwigzanych z
komunikacjg i doswiadczeniem klienta. Zawsze doradzamy wybor
optymalnego (wedtug nas) rozwigzania, bez wzgledu na to, czy

pochodzi ono od zewnetrznego dostawcy, czy jest jednym z
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Uwagi koncowe

produktéw z naszej oferty. Majgc doswiadczony zespét i szeroka
oferte technologii CCM, Canon moze pozostac neutralny,
wspierajac klientéw w definiowaniu ich wymagan i strategii
rozwigzan. Dowodem tego jest choéby nasza wspodtpraca z
bliskimi partnerami — firmami Quadient i Objectif Lune. Canon od
ponad dziesieciu lat zdobywa nagrody jako dystrybutor obu tych
rozwigzan. W razie potrzeby mozemy uzupetnia¢ platformy
dostawcdéw o wtasne elementy oprogramowania, takie jak
SysHub, aby umozliwi¢ integracje w oparciu o narzedzia low

code.

Badania Aspire wskazujg, ze firmy stosujgce catosciowe podejscie
do projektowania komunikacji oferuja lepiej zintegrowane
doswiadczenia i rozwijajg sie 0 41% szybciej niz te, ktore dziataja
w silosach. Wiemy réwniez, ze dla wielu duzych, ztozonych
organizacji wdrozenie strategii Total Experience wymaga matych,
stopniowych dziatan, a nie przeprowadzenia jednego rozlegtego
projektu polegajgcego na catkowitej przebudowie. Z tego
wzgledu uwazamy, ze firmy powinny poswieci¢ czas na rzetelne
zaplanowanie kolejnych krokéw i zidentyfikowanie drobnych,
prostych usprawnien, ktére przyniosg szybkie rezultaty i potoza
fundamenty pod bardziej ztozone dziatania, w tym réwniez te

wymagajgce przeprojektowania struktury organizacyjnej.

1. Przyjrzyj sie swoim obecnym praktykom w zakresie
zarzadzania komunikacja i stwérz plan dziatan. Rézne
formy oceny cyfrowej dojrzatosci firm, takie jak Aspire
Maturity Assessment (AMA), sg przydatnymi narzedziami
do mapowania sytuacji wyjsciowej. tgczg badania rynku i
najlepsze praktyki stosowane w branzy i na tej podstawie
formutujg szereg pytan, ktére umozliwiajg okreslenie
miejsca przedsiebiorstwa na krzywej dojrzatosci — od
prostego, reaktywnego zarzadzania komunikacjg do
proaktywnego i interaktywnego zarzgdzania

doswiadczeniem klienta. Ocena obejmuje kompleksowa
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Moze to pomoc podzielic
catkowite doswiadczenie na
mniejsze elementy oparte na

unikalnych celach organizacji i
wszystkich etapach podrozy
klienta.

Aby osiggnac¢ maksymalne
korzysci, organizacja musi
wybrac i wdrozy¢ odpowiednie

oprogramowanie z zakresu
CCM/CXM w oparciu o swoje
indywidualne potrzeby i
wyznaczone cele.

N
-

weryfikacje strategii zarzgdzania komunikacja, przeptywu
pracy oraz nastawienia w organizacji, dzieki czemu
interesariusze mogg lepiej zrozumiec swoje obecne
mozliwosci, zidentyfikowac obszary rozwoju i wytyczy¢

Sciezke doskonalenia zorientowang na klienta.

Zadbaj o to, aby projekt wdrazania strategii TX byt
mierzalny oraz dostarczat przydatnych wskaznikow,
ktére pomogga Ci spojrze¢ na interakcje z klientami z
perspektywy ,z zewnatrz do wewnatrz”. Aby zmierzy¢
skutecznos$¢ strategii TX, firmy muszg dysponowac
odpowiednimi wskaznikami. Wymaga to od organizacji
okreslenia kluczowych wskaznikow wydajnosci (KPI) o
najwiekszym znaczeniu dla ich celéw biznesowych. Te
wskazniki KPI powinny opierac sie na petnym
zrozumieniu Sciezki klienta i punktéw kontaktu, ktére
majg najwieksze znaczenie dla klientéw. tatwo poczuc
przyttoczenie iloscig wskaznikéw KPI majgcych
zastosowanie w obszarze CX. Natomiast myslenie o tym,
w jaki sposdb doswiadczenie klienta przyczynia sie do
ogodlnego sukcesu firmy, pomaga podzieli¢ catkowite
doswiadczenie na mniejsze elementy oparte na
unikatowych celach firmy i wszystkich etapach podrozy
klienta. W ten sposéb firma moze wypracowac
zorientowane na cele podejscie pozwalajgce okresli¢,
ktére wskazniki KPI sprawdzg sie przy mierzeniu jej
wydajnosci. Firmy powinny rowniez rozwazy¢
zastosowanie wskaznikéw KPI, ktére bedg stuzyty ocenie
doswiadczen pracownikow, szczegdlnie w obszarach, w
ktérych przecinajg sie ze strategiami i metodami o
kluczowym znaczeniu dla wprowadzania udoskonalen w

zakresie TX.

Przyjrzyj sie narzedziom i sposobom zarzgdzania
interakcjami. Oprogramowanie z zakresu CXM pomaga
ulepszy¢ doswiadczenia klientéw dzieki personalizacji,

spojnym doswiadczeniom w wielu kanatach, krotszemu
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czasowi wprowadzania produktéw na rynek, zwiekszonej
zgodnosci i spdjnosci, zautomatyzowanym przeptywom
pracy, a takze monitorowaniu i analizom w czasie
rzeczywistym. Aby jednak osiggng¢ maksymalne korzysci,
organizacja musi wybrac i wdrozy¢ odpowiednie
oprogramowanie z zakresu CCM/CXM w oparciu o swoje

indywidualne potrzeby i wyznaczone cele.

4. Wpykorzystaj odpowiednig wiedze specjalistyczna.
Pomysina transformacja w zakresie TX wymaga
potgczenia umiejetnosci i specjalistycznej wiedzy

Organizacje, ktore nie maja obejmujacej szerokie spektrum, od strategii
odpowiedniego doswiadczenia,

aby kompleksowo zajac sie operacyjnych po ztozong integracje z systemami i

szerokim spektrum problemow procesami biznesowymi, a takze staranne zarzadzanie
zwigzanych z CCM przy uzyciu , ., : . o
Zzasobow wewnetrznych, zmiang. Aby zapewni¢ zadowalajgcy efekt, organizacje
powinny skorzystac z ustug nieposiadajgce odpowiedniego doswiadczenia

partnerow zewnetrznych. o o _
umozliwiajgcego kompleksowe zajecie sie tymi

kwestiami przy uzyciu zasobéw wewnetrznych powinny
skorzystac z ustug partneréw zewnetrznych
dysponujgcych odpowiednimi mozliwosciami i

potwierdzonym doswiadczeniem.
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O firmie Canon

Firma Canon Europe to cieszgcy sie miedzynarodowym
c zaufaniem i stabilny finansowo europejski partner swiadczgcy
a“ 0“ ustugi zwigzane z cyfryzacjg i automatyzacjg proceséw
biznesowych. Dzieki wieloletniemu doswiadczeniu w
dostarczaniu rozwigzan i silnym relacjom partnerskim z
kluczowymi dostawcami technologii zwigzanych z CCM firma
Canon dostarcza klientom specjalistyczng wiedze w dziedzinie

rozwigzan z zakresu doswiadczen klienta, a takze szersze

mozliwosci w obszarze zarzadzania procesami i ich koordynacji.

O firmie Aspire

Aspire jest globalng firma zajmujacg sie analizg i badaniem rynku,

\ AS Pl R E dostarczajgcg niezaleznych informacji i fachowego doradztwa na
4 lccuosmﬂﬁ?c,mws rzecz branzy zarzadzania komunikacja z klientem (CCM) i

- SERVICES
zarzgdzania doswiadczeniem klienta (CXM). Firma Aspire
zapewnia przedsiebiorstwom, dostawcom oprogramowania,
ustug i rozwigzan z zakresu CCM/CXM, a takze doradcom
biznesowym i prywatnym firmom kapitatowym dostep do
bezstronnej pomocy i praktycznych informacji dostarczanych

dzieki szerokiej gamie wysoce wyspecjalizowanych ustug.

AUTORZY

Kaspar Roos | Zatozyciel i dyrektor generalny | Aspire
kaspar.roos@aspireccs.com

George Parapadakis | Dyrektor ds. badan | Aspire
george.parapadakis@aspireccs.com
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