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Business of Experience (BX): nový přístup, který rozšiřuje zákaznickou zkušenost (CX) do celého fungování firmy

Podle nového průzkumu Accenture Interactive společnosti,  které redefinují své podnikání z pohledu zákaznických zkušeností, dosahují vyššího meziročního růstu zisku.
V nejnovějším průzkumu Accenture Interactive velká většina (77 %) ředitelů firem uvedla, že zásadně promění způsob, jakým jejich firmy komunikují se zákazníky. To pokládají za primární podmínku růstu – uvádí zpráva shrnující výsledky nového průzkumu. V něm bylo osloveno 1550 exekutivních manažerů ve 21 zemích a 22 oborových segmentech. S cílem zjistit, jakou roli hraje zákaznická zkušenost v dlouhodobém růstu, životnosti a relevanci firem.
Podle průzkumu ty firmy, které celou svou organizaci podřizují poskytování výjimečných zkušeností – nejen zákazníkům, ale i zaměstnancům a společnosti obecně – meziročně zvyšují svou ziskovost nejméně šestkrát více než jiné firmy ve stejném oboru, jež tak nečiní.
„Covid posunul zákaznickou zkušenost do centra pozornosti a zvýšil její význam. A to napříč všemi funkcemi a pro všechny zaměstnance firmy,“ říká Brian Whipple, globální CEO Accenture Interactive. „Jednoduše řečeno, když vylepšíte zákaznický zážitek, zlepšíte životy lidí, a zpětně opět vylepšíte své podnikání.“
Rapidně rostoucí nároky zákazníků přinášejí nezbytnost nového přístupu
Zaměření se na zákaznickou zkušenost (CX) bylo tradičně založeno na transakcích se zákazníky, ale fungování firmy na základě BX modelu (Business of experience) je novým způsobem práce, který je holistický a musí se promítat do celého přístupu firmy. Zatímco CX byla historicky doménou marketingového ředitele (CMO), BX se stala prioritou generálního ředitele (CEO), protože se váže na všechny aspekty fungování společnosti. Ale nejde jen o CEO: více než polovina provozních ředitelů (COO) (56 %), ředitelů pro strategii (CSO) (53 %) a finančních ředitelů (CFO) (51 %) uvedla, že jejich společnost zásadně změní způsob zapojení zákazníků a interakce s nimi.
„Aby mohla firma v následujících letech růst, bude muset přemýšlet o zákaznických zkušenostech jinak. Zejména když téměř vše, co děláme – od toho, jak nakupujeme, kde a jak pracujeme, po další interakce s lidmi – se výrazně změnilo,“ řekl Radek Dráb, který vede Accenture Interactive v České republice a regionu střední Evropy. „Probíhá renesance zákaznických zážitků a společnosti, které nově uchopí zákaznickou zkušenost, se stanou lídry pro další roky,“ dodává.
Stát se zážitkovou společností

Výzkum ukazuje, že společnosti označované jako lídři, které fungují dobře pokud jde o finanční růst     a odolnost jejich obchodního cyklu, nakládají se zákaznickou zkušeností jinak než jejich konkurenti. Uplatňují následující přístupy Business of Experience (BX):
1. Buďte „posedlí“ zákazníky. Potřeby zákazníků se budou i nadále vyvíjet, často nepředvídatelně, a to i po odeznění pandemie. To znamená, že firmy by měly investovat do způsobů mapování a odkrývání nesplněných malých i velkých potřeb zákazníků. Výzkum zjistil, že u lídrů je dvakrát větší schopnost (55 % vs. 26 %) převádět data o zákaznících do konkrétních akvitit. I tak ovšem mnozí z nich říkají, že jejich data a co jsou schopni s nimi dělat, mají své limity. To je důvod, proč je důležité, aby byly společnosti skutečně posedlé zákazníky – potřebují neustále hledat lepší způsoby, jak odhalovat nové potřeby.

2. Udělejte z inovací zážitků každodenní zvyk. Výzkum ukazuje, že lídři jsou v každodenním běžném provozu lépe připraveni inovovat. Je u nich více než 2x větší pravděpodobnost, že budou pružně zavádět nové modely, které jejich zákazníkům přinesou hodnotu a relevanci. 
3. Rozšiřte zodpovědnost za zákaznickou zkušenost do celé organizace. V modelu BX (Business of Experience) není práce se zkušeností zákazníka odpovědností pouze CMO nebo COO, je to věc každého – od výkonných manažerů až po řadové zaměstnance. Všichni zaměstnanci a každá část podniku by měli být vzájemně propojeni a doručovat co nejlepší zákaznickou zkušenost.

4. Synchronizujte technickou, datovou a lidskou agendu. Zavedení modelu BX (Business of Experience) neznamená nutně investovat více, ale investovat jinak. Lídři segmentů agilně přesměrovávají data, technologie i lidské zdroje, aby zvyšovali efektivitu, a uvolněné zdroje mohli znovu investovat do nových způsobů zlepšování výkonnosti a růstu. Mezi lídry jich 61 % uvedlo, že jejich společnost má jasnou představu o tom, které technologické platformy využít, aby zůstali konkurenceschopní a relevantní pro zákazníky. 
O průzkumu 
Accenture Research a Accenture Interactive dotázali 1,550 top vedoucích pracovníků z celého světa, z nichž 25 % bylo na pozici CEO (generální ředitel). Průzkum obsáhl 21 zemí a 22 oborových segmentů. Byl veden od listopadu 2019 do ledna 2020 – s následnou aktualizací v měsících květen       a červen 2020. Průzkum byl navržen tak, aby zjistil, jakým způsobem lídři byznysu pracují se zákaznickou zkušeností a jak jejich firmy využívají své kapacity, aby tyto zkušenosti přispívaly                k obchodním výsledkům.

O společnosti Accenture
Accenture je globální společnost poskytující profesionální služby v oblasti digitalizace, cloudu a kybernetické bezpečnosti. Díky propojení zkušeností a specializovaných dovedností ve více než 40 průmyslových odvětvích nabízíme služby v divizích Strategy & Consulting, Interactive, Technology       a Operations – a to díky podpoře největší celosvětové sítě Advanced Technology a Intelligent Operations centers. Našich 506 000 zaměstnanců naplňuje firemní vizi propojení nejnovějších technologií i lidské vynalézavosti v práci pro klienty ve více než 120 zemích. Poháněni touhou věci měnit k lepšímu vytváříme hodnoty a zvyšujeme úspěch našich klientů, lidí, akcionářů, partnerů             i komunit. Více na www.accenture.com 
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