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Tvrtke su izgubile osoban pristup u pruzanju iskustva
klijentima - Istrazivanje PwC-a

Potrosaci bi platili do 16 % vise za bolje iskustvo

Dvije trecine potrosaca koji su sudjelovali u PwC-ovom istrazivanju smatraju kako su tvrtke izgubile
osjetaj za osoban pristup u pruzanju iskustva klijentima. Tri Cetvrtine potrosaca izjavilo je kako u
buduénosti zele vise, a ne manje ljudske interakcije.

Zakljucci su to novog PwC-ovog medunarodnog istrazivanja provedenog na 15.000 potrosaca iz 12
zemalja ukljuc¢ujuéi SAD, UK, Argentinu, Australiju, Brazil, Kanadu, Kinu, Kolumbiju, Njemacku,
Japan, Meksiko i Singapur.

Zakljucci istrazivanja o iskustvu potrosaca Experience is Everything ukazuju na to da u danasnjem
dobu dijaloskih sustava odnosno chatbot-ova, digitalnih placanja, umjetne inteligencije, Interneta
stvari i Velikih podataka, organizacije trebaju uloZiti ve¢e napore kako bi postigle odgovarajuéu
ravnotezu na podrudju iskustva klijenata.

Cijena i kvaliteta ostaju prioritet za potrosace kada odluéuju o kupnji, no 73 % ispitanika na
svjetskoj razini izjavilo je kako je pozitivno iskustvo kupnje jedan od kljuénih ¢imbenika koji utjecu
na njihovu vjernost robnoj marki. Naime, dodatak na cijenu proizvoda i usluga, koji su potrosaci
diljem svijeta spremni platiti za kvalitetno iskustvo, moze se popetiido 16 %.

,Direktori marketinga, primite na znanje: nase je istraZivanje otkrilo kako je za 65 % americkih
potrosaca pozitivno iskustvo s robnom markom utjecajnije od izvrsne reklame®, kaze David Clarke,
PwC-ov principal i Voditelj savjetovanja na podrucju iskustva.

»»Ekonomija iskustva«“ uvela je novi naéin razmisljanja kod potrosaca, skre¢uéi paznju robnih
marki s pukog naglasavanja proizvoda i usluga na prodaju kvalitetnih iskustava potrosacima. Nasi
zakljuéci kvantificiraju potencijalan povrat na ulaganje u pruZanje kvalitetnog iskustva potrosa¢ima
na iznos od iznad 16 %.“

»Skupa“ cijena loseg iskustva potrosaca i mjerljiva vrijednost dobrog

Istrazivanje istice kako losa iskustva odbijaju potrosace. Od svih ispitanih potrosaca, 60 % prestalo
bi poslovati s tvrtkom zbog neljubaznosti osoblja koje im je pruzilo uslugu, 46 % zbog manjka
znanja osoblja, a polovica jer nemaju povjerenja u tvrtku. Jedan od troje ispitanih (32 %) navodi
kako bi napustili voljenu robnu marku nakon samo jednog loseg iskustva.

Brzina i ué¢inkovitost (80 %), osoblje s potrebnim znanjima koje je spremno pomo¢i (87 %) i
prakti¢nost (77 %) pokazali su se najvaznijima na univerzalnoj razini. Ovi temeljni elementi toliko
se cijene da bi veéina (52 %) potrosaca platila vise za vec¢u brzinu i u¢inkovitost; 43 % bi platilo vise
za vecu prakticnost, dok bi 41 % platilo vise za osoblje s vise znanja i veCom spremnoscéu na pomoc.



