Co laczy innowacje¢ ze sztormowym zaglem
Cz. 2.

Artykut z serii "Przewaga dzieki innowacji, Cz. 4.2. Znaczenie
innowacji managerskiej w czasach kryzysu." Innowacje w
systemie produktowym, kanatach sprzedazy, obszarze
zaangazowania klienta. Do przeczytania takze na ftamach
miesiecznika Meblarstwo Komponenty i Technologie
(http://meblarstwo24.pl/e-magazyn/)

Pierwszq czes¢ artykutu nt. innowacji managerskiej zakorczylem nastepujgcym
cytatem Petera Druckera:

~Najwiekszym niebezpieczenstwem w czasach turbulencji
nie sg same turbulencje, lecz dzialanie zgodnie =z
wcezorajsza logika."

Sztorm w gospodarce wymaga zastosowania nowych, innowacyjnych technik,
strategii i rozwiqzan, ktére pomogq organizacji nie tylko wyjs¢ z niego obronnq rekq,
ale tez sie wzmocnié. Zagiel sztormowy znany jest w zeglarstwie od wiekéw ale zanim
spowszechnial, byl niewgtplwie innowacjq, ktéra swoim twoércom pomogta wyjsé
calo z niejednej zeglarskiej opresji. Innowacje, ktére oparacuje i wprowadzi Twoja
organizacja w czasie kryzysu, tez majq szanse przejs¢ do kanonu. Wazne zeby zaczqé
je robié juz teraz.



https://www.linkedin.com/pulse/na-sztormowych-%C5%BCaglach-radoslaw-radek-urys/

SYSTEMY PRODUKTOWE

Innowacje ukierunkowane na stworzenie Systemu Produktowego sprawiajg, ze klienci
uswiadamiajg sobie lub dowiaduja si¢ o nowych potrzebach. Ich zakres obejmuje dodatkowe
komponenty lub elementy produktu, ktore idealnie uzupeilnig to, na zakup czego juz si¢
zdecydowali. Tego rodzaju innowacje polegaja na sposobie lub sposobach taczenia
poszczegbdlnych produktow i1 ustug w jeden pakiet. Wioda one do stworzenia solidnego i
skalowalnego systemu produktéw. Jest to sposdb na tworzenie rozwigzan czy powigzan mi¢dzy
cze¢sto z pozoru odmiennymi produktami. Mistrzem innowacji w tym obszarze jest Apple. Jego
iPhone z gniazdem lightning, wyprowadza cala grupe uzupetniajacych produktéw, ktore
zwigkszaja albo rozszerzaja funkcjonalnos¢ urzadzenia. Do tego sg kombatybilne wytgczenie z
produktem gléwnym firmy z Cuperino. Stuchawki, przewody do transmisji danych, glo$niki to
tylko trzy z dziesigciu kategorii produktowych dostgpnych do nabycia w sklepie internetowym
Apple'a.

"W trakcie zjezdzania na grzbiecie fali lekko odpadamy dla nabrania predkosci, by
nastepnie ostrzy¢ do kolejnej nadchodzqcej fali, aby po przejsciu grzbietu ponownie
odpadaé na kurs."

Wydawa¢ by sie¢ mogto, ze branza meblarska powinna czerpa¢ z tego rozwigzania pelnymi
garsciami. Kolekcja mebli to przeciez system produktow, ktore si¢ na wzajem uzupehniaja.
Fotele w kolorze kanapy i do tego pasujacy stolik kawowy plus jadalnia i otwarta kuchnia
tworzace jedng catosc to cel kazdego, kto wyposaza swoj dom, apartament, mieszkanie. Czy na
pewno? Producent mebli, ktéry w jednej hali produkcyjnej produkuje szafki, stoty czy potki, a
w drugiej fotele, sofy i narozniki, obie te grupy produktowe (tzw. meble twarde i migkkie)
postrzega jako ze sobg niepowigzane. Potaczenie ich w kompatybilny system, zwigkszaloby
mozliwos¢ konfigurowania i zapewnito efekt synergii na wielu ptaszczyznach.

Uzupetnienie lub rozszerzenie

Jednym z ciekawszych przyktadow Innowacji Systemu Produktowego jest Uzupelnienie lub
Rozszerzenie czyli przedstawienie nowych produktow w powigzaniu ze starszymi jak rowniez
faczenie np. produktow innych marek z produktem gldéwnym. V. Mahajan, E. Muller 1 J. Wind
w ksigzce pt. "New-Product Diffusion Models" uzywaja terminu "facilitating products":
produkty ulatwiajace sprzedaz innych, gtéwnych produktow. Okreslenie to §wietnie oddaje
charakter tego typu innowacji. ,,Produkt” mozna tutaj postrzega¢ jako system sktadajacy si¢ z
dwoéch lub wigcej sktadnikow, w ktorym jeden z nich, z reguly nowszy, zwigksza warto$¢
produktu podstawowego, juz istniejacego.



W meblach mogg to by¢ réznego
rodzaju dodatkowe opcje, ktore

) ) uzupelnia  funkcje 1  wlhasciwosci
Cooling Cupholder Wireless Charger gtownego produktu. W przypadku sofy
moglyby to by¢ na przyktad dodatkowe
zagtowki, uchwyty czy pulpity: na
laptop, tablet czy smartfon, kieszen na
ksigzki, dotaczany blat zmieniajacy

USB Ports X2

Storage Space sof¢ w stanowisko pracy. W czasach

-

kiedy home office stalo si¢ norma,
_ ‘Q_‘ﬁ uzupetnienie nie do przecenienia. Nie
¢ve tak dawno widzialem zabawne zdjecie

garderoby zmieniajacej si¢ w pokoj do
pracy. Byla to indywidualna innowacja jej wiascicielki, wymuszona konieczno$cig pracy w
domu i brakiem innej niz to pomieszczenie przestrzeni, w ktdrej mogla to zorganizowac. Kosze
1 potki na ubrania w godzinach 8-16 zastgpowane byly pulpitami i uchwytani na laptop,
monitor, telefon czy dokumenty, wracajac po godzinach do pierwotnnie dla niech
przewidzianych funkcji.

Systemy modutowe

Duzy potencjat komercyjny, z punktu widzenia producenta mebli, ma tez Innowacja poprzez
Systemy Modutowe. Produkty dziatajace oddzielnie ale zwigckszajace swoja funkcjonalnosé
gdy s3a uzywane razem to kwintesencja myslenia modutowego. Idealnym przykiadem
polaczenia innowacji modutowej z technologiczng i makretingowa jest polski start-up
Tylko.com. Modutowe potki konfiguruje si¢ za pomoca aplikacji wyposazonej w funkcje
rozszerzonej rzeczywistosci (AR). Warto$¢ rynku dla tego typu rozwigzan szefowie Tylko.com
szacuja na 300 mld USD, stad inwestorzy che¢tnie wspieraja ten projekt.

Nieco ponad rok temu polsko-
izraelski fundusz wyltozyl na jej
dalszy rozw¢j cale 15 min zlotych.
Wielu polskich  producentow
mebli z powodzeniem rozwija juz
swoje systemy  modulowe.
Modutowa linia Hexa firmy Nowy
Styl moze by¢ wykorzystana do
stworzenia unikalnego systemu,
ktéry bedzie dzialal prawie w
kazdym miejscu pracy, doskonale

: uzupetniajac jego funkcjonalne i
estetyczne wlasciwosci. W branzy drzewnej ale nie meblarskiej insirujgcym przyktadem jest
totewski startup Brette Haus, ktory na bazie ptyty CTL tworzy modularne domki rekreacyjne
sezonowe 1 catoroczne, takze docelow komercyjnych, z ktorych mozna zestawi¢ system dajacy
uzytkownikowi nawet 100 m.kw powierzchni. Przy czym kompaktowy charakter domku, w
tym mozliwosc jego skladania 1 rozkladania, optymalizuje logistyke, pozwalajagc na




przewiezienie 100 m.kw. na jednej ci¢zardwce. Montaz domku trwa jedyne 3 godziny. Korzysci
innowacji modulowej to m.in. optymalizacja kosztow materiatéw i1 projektowania, latwa
adaptacja do warunkow uzytkownika, tatwa modytikacja 1 wymiana poszczegdlnych modutow
w tym rozbudowy systemu.

Sktada sie z prostego réwnania rézniczkowego opisujgcego
. proces przyjmowania nowych produkfdw w populacii. Madel
MOdeI Dyfuzll BCISSCI przedstawia uzasadnienie interakcji cbecnych i
potencjalnych nabywcdow nowego produktu.

Diffusion Start

----------------

= Adaptacja imitacji — ——- = Adaptada innowacji ——— = Skumulowana frakcja adaptadji

Narzedzie: MODEL DYFUZJII BASSA

Narzedziem zarzadczym wspierajacym innowacje¢ poprzez System Produktowy moze by¢
Model Dyfuzji Bassa. Dyfuzja innowacji to ostatni z pigciu etapOw procesu innowacji,
nazywany roéwniez upowszechnieniem. Znakomicie opisany w Diffusion of Innovations,
Everetta M. Rogersa. Dyfuzja stanowi w.g autora proces przyswajania danej innowacji,
rozprzestrzeniania i upowszechniania si¢ jej na rynku. Badania nad dwoma podstawowymi
wymiarami dyfuzji — czasem i przestrzenig, pozwolily na szczegdtowe scharakteryzowanie
cyklu dyfuzji oraz doprowadzily do sformutowania nastgpujacych wnioskow:

e proces przestrzennej innowacji to rozprzestrzenianie si¢ przedmiotu — fizycznej rzeczy,
a nie efektow innowacji,

e dyfuzja innowacji jest procesem dtugotrwatym, siegajacym nawet 20 lat w przypadku
innowacji przetomowych i kilku lat w przypadku innowacji usprawniajacych,

e w poczatkowych fazach dyfuzja przebiega powoli, nastgpnie nabiera tempa,

o szybkos$¢ dyfuzji zalezy przede wszystkim od skali innowac;ji,

Frank Bass, autor Modelu Dyfuzji Bassa, byl wykladowca Uniwersytetu Teksanskiego w
Dallas. Model Bassa sktada si¢ z prostego réwnania rézniczkowego opisujacego proces
przyjmowania nowych produktow w populacji. Model przedstawia uzasadnienie interakcji
obecnych i potencjalnych nabywcow nowego produktu. Podstawowg przestanka tego modelu
jest to, ze osoby adoptujace produkt moga by¢ klasyfikowane jako innowatorzy lub
nasladowcy, a szybkos$¢ i czas adopcji zalezy od stopnia innowacyjnosci 1 stopnia nasladowania
wsrod osob adoptujacych. Model Bassa jest szeroko stosowany w prognozowaniu, szczeg6élnie
w prognozowaniu sprzedazy nowych produktow i technologii.



KANAL SPRZEDAZY

Kanat to sposoéb, w jaki klienci uzyskuja dostep do produktéow lub ustug. Innowacje Kanatu
Sprzedazy to nowe sposoby komunikowania si¢ z klientami, ktére bardziej efektywnie
zwigkszaja sprzedaz, wptywaja na marze lub zwigkszaja ekspozycje produktu i pozytywne
skojarzenia z markg. Innowacje kanatéw sprzedazy maja na celu, w duzym skrocie, osiaggnigcie
takiego stanu aby uzytkownicy mogli kupowa¢ to co, kiedy i jak chcg, przy minimalnym
koszcie oraz maksymalnej przyjemno$ci. Innowacje kanatu sprzedazy moga réwniez
zmniejszy¢ strate czasu lub wysitku poprzez outsourcing sprzedazy metodami takimi jak
dystrybucja posrednia.

"Dlugos¢ fali wydaje nam sie wieksza, gdy pltyniemy razem z niq."

Wsréd mozliwych rozwigzan w tym obszarze sa takie jak flagowy sklep czy aktywnosé
sprzedazowa w zalezno$ci od okolicznos$ci (lub innymi stowy sprzedaz sytuacyjna). Ze wzgledu
na obszerny zakres innowacji w kanatach sprzedazy, skupi¢ si¢ na dwoch innych tj. Go Direct
i marketingu kooperacyjnym.

Go Direct

Go Direct czyli sprzedaz bezposrednia koncowym uzytkownikom, to dziatanie znane przeciez
od wiekow. Innowacja bedzie zawsze tam, gdzie sprzedaz bezposrednia jest niespotykana,
nietypowa 1 niestandardowa np. w branzach, ktore tradycyjnie sprzedaja swoje produkty
wylaczenie przez posrednikéw: dystrybutorow, agentow czy detalistow. Ustanawiajac kanat
bezposredni, np. online, mozna zyska¢ w tréjnasob: a) ustalajgc swoim posrednikom punkt
odniesienia dla cen detalicznych, stworzy¢ im mozliwo$¢ osiagniecia wyzszych zyskow -
konsumenci beda najczesciej porownywac ceny posrednikow z ceng w sklepie producenta, b)
zyskanie kanatu sprzedazy, ktory pozwoli na osiagnigcie wyzszej marzy przy nizszych



kosztach, c) dostep do informacji zwrotnej z rynku na temat wlasnych produktow (czy tez
propozycji wartosci) bezposrednio od uzytkownikow.

Marketing kooperacyjny

Marketing kooperacyjny koncentruje si¢ na wykorzystywaniu niezaleznych sit sprzedazowych
innych firm, do sprzedazy swoich produktéw. Jesli znajdujemy meble tapicerowane w sklepach
producenta mebli skrzyniowych, jest to klasyczny przyktad marketingu kooperacyjnego. Tego
typu innowacja zostala szeroko zaadoptowana przez branz¢ meblowg w kanale tradycyjnym i
nowoczesnym.

Obopolna korzys¢ jest oczywista i przejawia si¢ z jednej strony we wzmocnieniu oferty
producenta mebli skrzyniowych, meblami tapicerowanymi, ktére generuja dodatkowy
przychdd 1 marze, z drugiej wykorzystaniem

= sit sprzedazy sieci tj. potencjat lokalizacji,

personel, infrastruktura. Ale sg obszary
""ilh i dziewicze w marketingu kooperacyjnym,
e i ktérych wiele branz jeszcze nie odkryto.

‘ : Jednym z nich jest kooperacja w sprzedazy
eksportowej. Grupy Sprzedazy Eksportowej
moga sta¢ si¢ innowacja kanalu sprzedazy,
jesli dotychczas tego typu rozwigzanie w
danej branzy nie funkcjonowato, a firmy
wychodzace na rynki eksportowe
konkurowaly ze soba doprowadzajac do

wojen cenowych 1 wzajemnego zwalczania sig.

Grupy Sprzedazy Eksportowej

Svend Honnesen w rekomendowanej przez Fiancial Time ksigzce pt. "Global Marketing: A
decision oriented approach", sugeruje, aby grupy sprzedazy eksportowej cechowala m.in.
komplementarno$¢ asortymentu produktowego, co pozwala unikna¢ kanibalizacji ofert
cztonkéw grupy i konkurencji wewnatrz niej. Razem czlonkowie tworza szersza koncepcije
produktu, wspdlng propozycje wartosci, ktora moze by¢ bardziej atrakcyjna dla nabywcy,
szczegOlnie jesli jest ukierunkowana na okreslong grupg docelowag klientow. Wspotpraca
miedzy producentami w grupie moze by¢ $cista lub luZzna. W ramach luznej wspolpracy
poszczegblne firmy w grupie sprzedajg wlasne marki za posrednictwem np. tego samego kanatu
(np. dystrybutora czy platformy internetowej), podczas gdy Scista wspodtpraca czesto skutkuje
utworzeniem konsorcjum eksportowego. Takie konsorcjum moze dziata¢ jako ramig
eksportujace, reprezentujace wszystkie firmy cztonkowskie, prezentujac spojny i wspdiny front
na rynkach zagranicznych 1 uzyskujac znaczne korzysci skali. Jego gtowne funkcje to m.in:
eksportowanie w imieniu stowarzyszenia, konsolidacja frachtu, negocjowanie stawek,
przeprowadzanie badan rynku, wyznaczanie agentow sprzedazy za granicg, uzyskiwanie
informacji kredytowych i $cigganie dlugéw, ustalanie cen eksportowych, dopuszczenie
jednolitych uméw 1 warunkéw sprzedazy, umozliwienie kooperacyjnych ofert i negocjacji
sprzedazy.



Ryzyko innowacii:

Uruchomienie platformy e-commerce sprzedazy b2b

Narzedzie: Analiza

ryzyka-
atrakcyjnosci
innowacji
Percepcja i ocena ryzyka
czy atrakcyjnosci
innowacji nie jest
jednakowa i zalezy

chociazby od tego czy
rozwaza ja mala, garazowa
firma, czy duza
migdzynarodowa korporacja. Pomyst rozpoczecia sprzedawana mebli w kosmosie jest
oryginalny, ale nawet najbardziej ambitny manager prawdopodobnie wykluczy go na jego
najwczesniejszym etapie. Pojawiaja si¢ natomiast inne, nierzadko przelomowe pomysty,
innowacje, ktére moga popchna¢ firme¢ do przodu albo tylko... kosztowa¢ morze pieniedzy. Jak
wiec zrownowazy¢ ryzyko? Innowacje wymagaja prowadzenia stalych analiz ryzyka ich
atrakcyjnosci. To, jak ryzykowna jest innowacja, zalezy w duzej mierze od wybordéw
dokonywanych przez jej autorow i wykonawcOéw. Prosta analiza ryzyk zwigzanych z
wdrozeniem danej innowacji moze szybko da¢ odpowiedz czy nalezy si¢ nig zajmowac czy nie.
Jesli zalozymy, ze rozwazamy pomyst sprzedazy naszych produktéw przez platforme e-
commerce, na dotatek dedykowang sektorowi B2B, najpierw ustalimy skale¢ ocen, a nastepnie
parametry przez ktore bedziemy ja ocenia¢. Przedstawione narz¢dzie dzigki swojej prostocie,
pozwala oceni¢ wstepne ryzyko 1 atrakcyjno$¢ innowacji m.in. w kanale sprzedazy. Mozna je
tez zastosowac do innych projektow innowacyjnych. W powyzszym przypadku analizie zostata
poddana innowacja polegajaca na uruchomieniu wspomnianej platformy e-commerce. Ocena
ryzyk jako: niskie 1 bardzo niskie w ilo$ci cztery, wysokie i bardzo wysokie w ilosci dwa, plus
trzy ocenione jako $rednie, sugerowataby zasadno$¢ rozwazenia przejscia od pomystu do jego
realizacji w ramach np. modelu phase-gate (albo stage-gate), ktory opisywatem w poprzednim
odcinku.

VERAGE = 2




Lokt

ZAANGAZOWANIE KLIENTA

Nic nie zapewnia lepszego organicznego wzrostu firmie jak zaangazowanie klienta. Agresywne
kampanie reklamowe, super atrakcyjne promocje sprzedazy, obietnice niskich cen i bony
rabatowe moga zachgca¢ klientow do jednorazowych zakupow, ale nie tworza emocjonalnych
wiezi, ktore napedzaja dlugoterminowe zyski i lojalno$¢.

"Jesli bedziemy zeglowa¢ z predkosciq wiekszq o okolo 30 proc. od predkosci wody
na wierzchotku fali (...) to osiggniemy duzq szybko$¢ i zegluga na pewno stanie sie
najprzyjemniejsza z mozliwych."

Czym wigc jest angazowanie klienta? Jest to emocjonalna wi¢z migdzy firmag a klientem.
Dodajmy, ze angazujgca raczej te pozytywne emocje niz negatywne. Niektorzy moga sadzic,
ze decyzje zakupowe klientow kierujg si¢ przede wszystkim racjonalnym mysleniem. Nic
bardziej mylnego. Wiele badan z zakresu zachowan konsumenckich dowodzi, ze jest doktadnie
odwrotnie. Klienci wyrazaja silne emocje w odniesieniu do danej firmy czy marki w oparciu o
ich doswiadczenia z ludzmi w niej pracujgcymi - 1 te dokladnie emocje najbardzie; wplywaja
na ich decyzje zakupowe. Kto pierwszy to zrozumie, ten juz nigdy tego obszaru nie zaniedba.



Innowacje w zakresie angazowania
klientow polegaja na zrozumieniu
gleboko  zakorzenionych  aspiracji
klientow 1 uzytkownikéw oraz
wykorzystaniu tych spostrzezen do
opracowania znaczacych wigzi migdzy
nimi a propozycja wartosci firmy.
Innowacje w tym obszarze zwigkszajg
ogolng  satysfakcje  klientow i
upraszczaja ztozono$¢ procesu np.
zakupu czy montazu mebli, zmieniajac
doswiadczenie klienta z pewnego rodzaju obowigzku w czynnos$¢ sprawiajaca przyjemnosc.
Obok takich przyktadow innowacji jak Spotecznos$¢ i Przynalezno$é, czyli stworzenia
mozliwo$ci statej interakcji z firma, czy Specjalizacji, ktora pomaga klientom poglebia¢ wiedze
1 umiejetnosci przez doswiadczenia (np. przyjemny montaz mebli), warto zwréci¢ szcegdlng
uwage na Automatyzacj¢ Doswiadczenia i Uproszczenie Doswiadczenia Klienta.

Automatyzacja doswiadczenia klienta (CX - Customer Experience)

Konsumenci zawsze szukaja firm podobnych do nich samych, czyli takich ktére beda ich
dobrze rozumialy (tak jak oni sami rozumiejg siebie) i dobrze traktowaly (tak jak oni sami
chcieliby by¢ traktowani). Proste do zrobienia? Tylko z pozoru. A poniewaz kazdy klient jest
inny, sprawa staje si¢ jeszcze bardziej ztozona. W sukurs idzie jednak technologia a $cislej
sztuczna inteligencja, ktdra rozpoznaje cechy poszczegolnych klientow, grupuje je w segmenty,
i dopasowuje taka komunikacje, ktora pomimo ze jest automatyczna, spisuje si¢ duzo lepiej niz
czlowiek.

Automatyzacja  doswiadczenia  klienta  to
technologia, ktora pomaga klientom w
wykonywaniu typowych zadan, w celu poprawy
interakcji z klientem. CX odnosi si¢ do punktéw
kontaktowych, z ktorych konsumenci korzystaja w
celu komunikowania si¢ z marka czy firma, takich
jak konto w mediach spoteczno$ciowych, strona
internetowa firmy lub kanaly obstugi 1 wsparcia
klienta (CSS - Customer Service Support).

Automatyzacja CX wykorzystuje technologie i
systemy do poprawy aspektow obstugi klienta,
ktore moga obejmowac krotszy czas reakcji, lepsza
wydajnos¢ lub wiaczenie dodatkowych funkcji
obstugi. Mozna go wdrozy¢ podczas kazdego
elementu  $ciezki  klienta, aby zwigkszy¢
zaangazowanie, retencje i ogolnie poprawic jakos¢
obstugi.




Korzysci z automatyzacji do§wiadczenia obejmujg nizsze koszty zwigzane z pracg fizyczng
oraz lepsza jako§¢ obstugi. Wraz z rosngcg popularnoscig aplikacji mobilnych i
oprogramowania jak ustugi (SaaS - Software as a Service), firmy niezaleznie od swojej
wielkosci 1 skali biznesu, mogg korzysta¢ z automatyzacji w tym obszarze.

Uproszczenie doswiadczenia klienta

Badania Davies Hickman Partners z 2018 r. Wykazaly, ze 63 procent konsumentéw na catym
Swiecie wskazato, ze wygoda jest wazniejsza niz cena. To samo badanie wykazato, ze 79
procent oczekuje od swojego dostawcy czy sprzedawcy natychmiastowych reakcji na stadane
zapytania. Odpowiedzig na to wyzwanie jest innowacja w obszarze uproszenia doswiadczenia
klienta, ktore z jednej strony poprawia komfort zakupow a z drugiej skraca czas oczekiwania
na odpowiedz, reakcje¢, informacje. Niezaleznie od tego czy jest to ptaszczyzna B2B czy B2C.
Dlatego nie bez powodu takie firmy jak Orange maja w swoich szeregach Dyrektorow ds.
upraszczania doswiadczenia klientow (Customer Experience Simplification Director).

Siegel + Gale, migdzynarodowa firma zajmujaca si¢ strategig marki i do$wiadczeniem, z
koficem ubieglego roku opublikowala najnowsze badanie Global Brand Simplicity Index,
majace na celu lepsze zrozumienie wptywu prostoty na zachowania konsumentéw i wydajnosé
firmy, marek i branz, ktore tworza najprostsze do$wiadczenia oraz ktore marki najlepiej
wykorzystuja prostote doswiadczen. Badanie z 2019 r., Oparte na ankiecie internetowej
przeprowadzonej wsérdd 15 750 respondentéw w dziewigciu krajach, ocenia 800 marek pod
wzgledem postrzeganej prostoty. Ponizej znajduje si¢ kilka kluczowych wynikow badania:

e Prostota zwigksza zyski: 55% konsumentow jest sklonnych zaptaci¢ wigcej za prostsze

wrazenia.
e Prostota buduje lojalnos¢: 64% konsumentéw chetniej poleci marke, poniewaz jest
prosta.
o Koszty ztozonos$ci: marki, ktore nie dostarczajg prostych doswiadczen, tracg 98 mld
dolaréw/rocznie.
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Prostota prowadzi do przetomowych zmian. Marki, ktére zmieniaja funkcjonowanie branz,
0siggaja to miedzy innymi poprzez zapewnienie konsumentom prostszych do§wiadczen. W
2019 mistrzami w upraszczaniu doswiadczenia klienta byty: Aldi w Niemczech, Netflix w UK



a w Szwecji... oczywiscie IKEA. Wsrod polskich przyktadéw na pewno trzeba ponownie
wspomnie¢ o Tylko.com. Niezwykle prosta, przejrzysta i intuicyjna strona internetowa sprawia,
ze Sciezka doswiadczenia jest uproszona do niezbednych elementéw 1 pozbawiona
jakiegokolwiek szumu odwracajgcego uwage od procesu wyboru i zakupu mebla.

Narzedzie: mapowanie sciezki klienta

Mapa $ciezki klienta (Customer Jurney Map) to potgzna technika pozwalajaca zrozumieé, co
motywuje klientow - jakie sg ich potrzeby, watpliwosci i obawy. Chociaz wigkszo$¢ firm jest
dos¢ skuteczna w gromadzeniu danych o swoich klientach, same dane nie przekazuja petnego
obrazu frustracji i pozytywnych do§wiadczen, jakich doznat klient.

Customer Journey Map

Customer
Activities

Customer Goals No gods at tis paint

Touchpoints

Satisfied

Experience Frustrated E=d)

Excited

Excited
Interested
Happ{when Thizs is easy
received

...............

Buszine:s Goal

KPI

Qrganizational

Mapa $ciezki klienta ilustruje relacje klienta z firma w danym okresie. Diagram powinien by¢
przygotowywany z perspektywy klienta (badajacy powinien wejs¢ w role klienta), co zapewni
wglad w jego pelnejsze spektrum doswiadczen. Narzgdzie to jest niezastgpione w zrozumieniu
1 zaspokojeniu potrzeb klientow 1 usuni¢ciu problemow stojacych na przeszkodzie w
zapewneniu dobrych doswiadczen w relacji do produktu lub uslugi. Innymi stowy,
zaplanowanie podrozy klienta daje firmie szanse¢ wgladu w to, jak marka angazuje
potencjalnego klienta, a nastgpnie jak przechodzi on/ona przez punkty kontaktowe w catym
procesie zakupowym. Dotyczy to zarowno ptaszczyzny B2B jak 1 B2C. Istnieje wiele narzedzi
online do mapowania $ciezki klienta.

CDN...

Teorie innowacji skupiaja si¢ gléwnie na innowacjach technologicznych w sektorze
produkcyjnym, ale jak wida¢ w na powyzszych przykladach, mogg by¢ stosowane we
wszystkich kontekstach dziatalno$ci firmy: systemach produktowych, kanatach sprzedazy czy
angazowaniu klienta. W tym artykule, jak rowniez w poprzedniej czgsci, wprowadzitem pojecie
innowacji menedzerskich, ktore sg nowym podejsciem do opracowywania strategii i struktury
zadan, modyfikowania proceséw zarzadzania i1 systemoOw administracyjnych organizacji,



motywowania 1 nagradzania cztonkéw organizacji oraz umozliwiania adaptacji i zmian
organizacyjnych. Lepsze zrozumienie innowacji w zakresie zarzadzania, moze by¢ cennym
uzupehieniem wiedzy o innowacjach technologicznych, a tym samym niezwykle pomocne w
przeprowadzaniu organizacji przez niespokojne wody kryzysu.

Zainteresowanych poglebieniem wiedzy na temat innowacji managerskiej czy innowacji
modelu biznesowego, ktoremu zamierzam poswieci¢ swoj nastepny artykul z tego cyklu,
zapraszam na indywidualne konsultacje. Chetnie wymieni¢ si¢ doswiadczeniami 1 wiedzg i
podyskutuje na tematy poruszane w moich artykutach.

Cytaty zeglarskie z artykulu Prowadzenie jachtu w sztormie. ABC sztormowania, Magazyn
Zagle, https://zagle.se.pl/zeglarstwo/prowadzenie-jachtu-w-sztormie-abc-
sztormowania-aa-yBNo-K2cn-S8Ei.html

Autor artykutu: Radostaw Urys
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