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POINTS OF CHANGE

CONSUMER TRENDS
AUDIO TRANSCRIPT

fintro/

Trendy konsumenckie w dzisiejszym swiecie
zmieniajg sie coraz czesciej. Pojawiajg sie tez
mikrotrendy, ktore obowigzujg przez krotki czas.

Jak odnalez¢ sie na tak dynamicznym rynku?
Jak dostosowac sie do zachodzgcych zmian?
Jak przyspieszona pandemig cyfryzacja
wplyneta na rozne branze? | czego trzeba sie
nauczy¢, zeby zajmowac sie trendami
konsumenckimi w swojej pracy?

Obserwacja trendéw jest waznym elementem
Swiata biznesu i o tym porozmawiam z moim
gosciem.

Nazywam sie Krzysztof Kobytecki, a rozmawiaé
ze mng bedzie Rafat Reif - Head of Fashion and
Retail w Accenture Polska.

/wstawka fabularna 1/

Staszek: Ja totalnie nie wierze w to, co teraz
wtasnie zrobilismy...

Weronika: No co? Relaks. Poswiecic calg
sobote na obejrzenie catego sezonu serialu to
juz chyba nic nadzwyczajnego?

Staszek: Gdyby wychodzity tydzien po tygodniu,
to bySmy sie pewnie nie mogli doczekac
kazdego kolejnego.

Weronika: No wiasnie i bys sie zastanawiat co
jeszcze ciekawego zrobi krél dzielnicy!

Staszek: Ja w ogodle nie moge dalej wyjs¢ z
podziwu dla tej historii.

Weronika: Ja tez! O kurcze, juz dziewietnasta...
Staszek: Serio? Chyba wypada ogarngé¢
kolacje! Tylko nie bardzo chce mi sie juz
gotowac.

Weronika: Mi tez nie. Moze cos$ zaméwimy?

Staszek: To ja zaméwie kolacje, a ty zréb
zakupy spozywcze na poniedziatek.

Weronika: Ej, czemu ja?

Staszek: Bo ja zamawiam kolacje.

Weronika: To sie zamienmy!

Staszek: No dobra, ale tylko ten jeden raz! |
pamietaj, zeby napisac, ze nie chcemy tych
plastikowych sztuécéw.

Weronika: A ty pamietaj, zeby kupi¢ chleb.
Staszek: Wiesz co, ta piekarnia niedaleko nas
zaczeta oferowac zakupy na dowéz. | dowozg w
niedziele! Moze zamowig, to jutro rano
bedziemy mieli swiezutki chleb do $niadania?

Weronika: Jasne!

Staszek, a ty nie chciates czasem dzisiaj jechac
po nowe spodnie?

Staszek: O kurcze... Chciatem, chciatem. Ale
trudno, to zaméwie online.

Weronika: Ciggle sie dziwie, dlaczego chcesz
kupowac ciuchy przez internet.
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Staszek: Przeciez mozna odestac, jesli nie bedg
pasowalty, wiec nie rézni sie to prawie od zakupu
w sklepie stacjonarnym.

Weronika: No niby tak. Na pewno lepsze jest to,
ze nie jestes$ ograniczony ofertg tego jednego
sklepu.

Staszek: A widzisz! | w dodatku kupuje w
internetowym second-handzie, wiec ograniczam
swoj $lad weglowy. Majg nawet osobng
kategorie dla rzeczy z bawetny organicznej!

Weronika: Nie wiedziatam, ze takie sklepy
dziatajg online. Wyslesz mi linka?

Staszek: No pewnie!

frozmowa z ekspertem/

Krzysztof: Czes$¢ Rafal! Oprocz tego, ze
pracujesz w Accenture jestes tez blogerem i
prowadzisz biznesowego bloga o branzy
modowej, w ktorej przepytujesz rézne osoby na
temat catej branzy, na temat trendéw. Czy
mozesz pokrétce powiedzieé od czego to sie
zaczeto. Czy najpierw byto zainteresowanie
branzg modowa, ktére pomogto Ci dostaé prace
w Accenture? Czy moze to w Accenture
powstata ta pasja do branzy modowej i do
biznesu modowego i wtedy zaczate$ o tym
pisac?

Rafat: Tak. Witam ciebie serdecznie. Stuchaj,
wiesz co, zainteresowanie modg byto u mnie juz
od wczeséniejszych lat. Na studiach sie
interesowatem. Tez moze powiem, Ze to jest
zainteresowanie biznesem modowym, czyli
troche "w jaki sposob ta branza funkcjonuje”. Nie
jakby samym projektowaniem ubran. Nigdy sie
tym nie zajmowatem, aczkolwiek jakgs stabos¢
do ubran i do pewnych trendéw na pewno mam.
Natomiast tu gtownie chodzi wtasnie o biznes
modowy i ja sie tym interesuja, tak jak
powiedziatam, od jakiegos czasu. Natomiast
przed Accenture pracowatem w branzy
motoryzacyjnej zawodowo i rowniez moja
przygoda w Accentutre, ktéra trwata juz ponad

trzynascie lat, zaczeta sie od branzy
motoryzacyjnej. Stopniowo zaczgtem pracowac
rowniez z klientami modowymi, co byto dla mnie
o tyle ciekawe, ze mogtem tgczy¢ takie prywatne
zainteresowania, troche pasje, z mozliwoscig
prowadzenia ciekawych, fajnych projektéw w
ramach pracy zawodowej. A pomyst na bloga
pojawit sie finalnie go zmaterializowatem
siedzgc zamkniety podczas pierwszego
lockdown'u, bo miatem troche tez taki niedosyt,
ze nie mam sig tez gdzie dodatkowo wyzy¢
merytorycznie ponad prace projektowg. Zeby
podzieli¢ sie jakimis takimi przemys$leniami,
obserwacjami, ktére wydawaty mi sie, ze moga
by¢ ciekawe dla oséb, ktore sie interesujg tym
sektorem i stgd pomyst na bloga. Jakby
skutecznie go juz przez rok wtasciwie
kontynuuje.

Krzysztof: Czy to sg takie rzeczy, ktére... bo z
jednej strony w Accenture jeste$ odpowiedzialny
za trendy, trendy zwigzane wiasnie z branzg
modowa, jestes wspodtautorem wielu raportéw na
temat trendoéw, wiec masz takie, powiedzmy,
wyjécie swojej wiedzy w postaci tych raportow,
ale rozumiem, ze na blogu znajdujg sie rzeczy
ktére sg ponad to.

Rafat: Tak. W ramach pracy - moze jeszcze,
zeby tak uporzadkowac - w Accenture
odpowiadam wtasnie za sektor Fashion Retail,
czyli sektor branzy mody i handlu detalicznego,
bo poza modg tez pracuje z firmami z innych
sektoréw handlu detalicznego, z drogeriami, z
firmami jak markety budowlane czy markety
spozywcze. Natomiast z jednej strony sg
pewnego rodzaju trendy globalne i takie bardzo
biznesowe, czy technologiczne, o ktérych
piszemy i rozmawiamy w Accenture. Z drugiej
strony sg pewnego rodzaju zmiany albo bardziej
w obszarach takich spotecznych, czy w
mniejszej skali np. ciekawe rozwigzania
realizowane w ramach mniejszych firm. | o tych
wiasnie pisze troche na blogu, czyli o rzeczach,
ktore nie majg jeszcze az takiej skali, a sg
rownie ciekawe dla rozumienia, jakby catego
spektrum dziatania tej branzy. Wiec tacze dwa
rézne swiaty.
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Krzysztof: Czy mozesz troche wiecej powiedzie¢
o tej roli, ktérg wtasnie zaczates opisywac czyli
Head of Fashion and Retail in Poland, czyli z
jednej strony to jest wspotpraca z markami, ale
co tak naprawde, czym tak naprawde sie
zajmujesz, oprocz pisania raportow, ktore juz
wczesniej wspomnieliSmy?

Rafat: Raporty to jest tak zwane troche "night
job", czyli jak znajde czas i determinacje zeby
poswieci¢ na to czas to sie zajmuje raportami.
Przede wszystkim moja praca to jest praca nad
rozwojem sektora w ramach Accenture, czyli
nad budowaniem i rozwijaniem oferty z zakresu
wsparcia dla firm odziezowych i handlu
detalicznego w Polsce w ramach ustug
doradczych. Pomagamy im wprowadzac, czy to
zmiany w procesach, projektowac strategie,
koncepcje biznesowe, czy wdrazaé réznego
rodzaju rozwigzania technologiczne, systemy
informatyczne, ktére majg pomoc im dostosowaé
sie do zmieniajgcego sie swiata ,ale tez poméc
im lepiej funkcjonowagé, czy osiggac lepsze
wyniki. To jest jakby zasadnicza moja praca -
praca na projektach, praca z klientami. Mysle, ze
to co jest ciekawe w tej chwili to Swiat, w ktorym
zyjemy i zmiany zachodzgce na $wiecie, zmiany
spoteczne, zmiany w zakresie rozwoju
technologii przyjety w ciggu ostatnich lat bardzo
dynamiczna forme. To co kiedy$ czasami trwato
dziesieciolecia dzisiaj potrafi trwa¢ kilka lat, a sg
réwniez mikro trendy trwajgcych nawet kilka
miesiecy, na ktére nalezy zareagowaé. Wiec ta
dynamika powoduje, ze Sledzenie trendow, czyli
rozumienie tych zmian zachodzgcych stato sie
znacznie istotniejsze. Rowniez istotniejsze z
punktu widzenia naszej pracy, czyli umiejetnosc
odpowiadania klientom, ktére z tych
zachodzgcych zmian bedg miaty istotny wptyw
na ich biznes, na ich sposob dziatania. Mato
tego, sg réwniez trendy, ktdre mogg oznaczac,
ze dana firma tak naprawde moze nawet istnie¢
lub przesta¢ istnie¢ przez to, ze ktérys z
istotnych trendéw zignoruje albo sie nie
dostosuje. Wiec ta praca z trendami, czyli
powiedzmy sledzenie zachodzgcych zmian,
polega w duzej mierze na tym, zeby po pierwsze
rozumiec¢ i $ledzi¢ zmiany w kilku obszarach,
ktére zachodzg. Accenture z firmg doradcza,

ktorej obszar doradztwa technologicznego jest
jednym z wazniejszych. Wiec te wszystkie
rodzaje mozliwych rozwigzan informatycznych,
popularyzacja tych rozwigzan, to jest jeden z
takich obszaréw. Accenture tez wydaje taki
coroczny raport "Technology Vision", ktéry
wiasnie pokazuje kierunek zmian w zakresie
technologii. Drugie zmiany to sg zmiany
spoteczne, czyli zmiany zachodzgce w sposobie
funkcjonowania panstwa, swiata, zachowan
miedzyludzkich. | trzeci obszar to sg takie... to
jest wiasnie tez obszar, ktorym ja sie interesuje
bardzo - to sg trendy konsumenckie. Czyli jak
konsumenci, czyli my wszyscy, dostosowuije sie,
odnajdujemy sie w tych trendach spotecznych,
ktére zachodzg, czy w trendach
technologicznych. W jaki sposéb my z nich
korzystamy. Kt6ra z tych rzeczy zmienia nasze
zycie, czy nasze zachowania w sposob bardziej
wiekszy, istotniejszy, a ktére w mniejszy sposob.
Do tego jeszcze, to co mnie réwniez interesuje,
to zmiany pokoleniowe. Ja w 2019 roku wraz z
zespotem w Accenture przeprowadzitem
badanie zachowan zakupowych Generaciji Z,
czyli najmtodszego pokolenia konsumentow.

Krzysztof: Czy mozesz wigcej powiedzie¢ o tym,
w jaki spos6b przewidujesz trendy? Wydaje mi
sie, ze to jest dosyc ciezkie i skomplikowane
zadanie, zeby faktycznie popatrze¢ na trendy
technologiczne, na trendy socjologiczne,
wspomniates$ o generacjach, a przede wszystkim
te trendy konsumenckie.

Rafat: Z jednej strony, zeby zweryfikowac jakie
sg trendy obecnie istotne - nie jest to ciezkie, bo
mozna wpisac tak naprawde wyszukiwarke
"informacje trendy retail", "trendy fashion",
"trendy consumer goods". "trendy cokolwiek
chcemy" i pojawi sie iles roznych raportow, ktore
tam znajdziemy.

Krzysztof: No tak, ale to jest wtasnie patrzenie
na to co juz kto$ kto opracowat, ale jak sie patrzy
na to... czy tak naprawde... jak wyznacza sie
trendy? - o, mozna by to podejs¢ w tym

kierunku. | na co patrzymy? Czy to faktycznie
jest tylko i wytgcznie zbieranie informaciji z
réznych raportéw? Bo wtedy to jest taka praca
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odtworcza. A z drugiej strony jednak
przeprowadzacie jakie$ badania i co$ sie dzieje.

Rafat: Tak to prawda. Ja wtasnie powiedziatem,
ze jakby tych trendow, réznych opracowan jest
wiele i czesto niektére z nich korzystajg z tych
samych zrédet, czesto z innych. Wiec sg jakby
takie dwa aspekty, mi sie wydaje, ciekawe. Po
pierwsze to jest wiasnie, jak te trendy wytapywaé
i uchwycié¢ i opisac. A druga rzecz, my$le rownie
ciekawa jest, jak we witasciwy sposob
zinterpretowaé, bo mozna wtasnie skorzystac z
pewnych gotowych rozwigzan, ale pytanie czy
mozna tatwo zrozumie¢, jak to przetozyé
faktycznie na biznes czy na pewne dziatania
firm. Jezeli chodzi o ten pierwszy punkt, czyli
jakby poszukiwanie trendow, ja mysle, ze to jest
bardzo wazne. Jedna rzecz to praca z danymi,
czyli mimo wszystko dane pewne zwigzane z
dziataniem gospodarki, z dziataniem firm,
zachowaniem konsumentéw powinny byc¢
zZwymiarowane w sposob liczbowy, czyli
faktycznie musimy widzieé¢, ze pewne rzeczy sie
zmieniajg. Druga rzecz to jest wiedza na temat
zmian zachodzgcych wiasnie na poziomie zmian
spotecznych i tutaj méwimy raczej osigganiu do
pewnego rodzaju profesjonalnych zrédet,
opracowan literatury, oséb ktore profesjonalnie
sie zajmujg chociazby interpretacja
rzeczywistosci w roznych obszarach i to sg
czesto srodowiska akademickie, to sg pewne
osoby, ktére sg autorytetami w roznych
dziedzinach i one tez oczywiscie w oparciu o
jakies badania, czy pewnego rodzaju
interpretacje starajg sie wskazywac takie
zmiany. Jezeli chodzi o obszar technologiczny to
tutaj bardzo istotng rolg jest bliska praca z
firmami, ktore tworzg te technologie i
mozliwosci, ktére dajg rozwigzania czy
wiodagcych rozwigzanh informatycznych. | na
przyktad innowacje, ktére oni wprowadzaja,
Chociazby, nie wiem, ostatnio jaki$ ttumacz,
ktéry symultanicznie potrafi ttumaczy¢. To sg
rzeczy, ktére warto, nalezy sledzi¢ na poziomie
tych firm technologicznych. | tez $ledzic prase
takg profesjonalng, ktora zajmuje sie
ogtaszaniem kolejnych innowacji w tej
dziedzinie. Natomiast najwieksza wartosc jest z
umiejetnosci potgczenia wtasnie tych réznych

informaciji, czyli co oznacza taka innowacja w
kontekscie takich zmian spotecznych, w
kontekscie tego co dzisiaj jest dostepne, zeby
moc oceni¢ poziom istotnosci, czy jak bardzo
rewolucyjna jest dana idea.

Krzysztof: Jest taka réznica pomiedzy
mozliwosciami? Czyli technologia z jednej strony
daje bardzo duzo mozliwosci, a z drugiej strony
mamy rzeczy, ktére faktycznie kto$ robi i ten
magiczny przeskok pomiedzy "o! jest jakas
mozliwosc" a "ludzie zaczynajg to robic" to jest
roznica miedzy mozliwoscig a trendem, ktéry
ktos wykonuje. Wiec w ktorym momencie
stwierdzacie, ze cos jest trendem?

Rafat: To jest taka praca iteracyjna. Ja jestem
osoba, ktora raczej nie tworzy takich trendow w
Accenture globalnych, ktére potem majg wtasnie
forme tego Technology Vision, czy ostatnio
wydanego Fiord Trends. To jest taka agencja
interaktywna, ktéra jest czescig Accenture, ktéra
tworzy wtasnie takie trendy zachodzgce w
sSwiecie, w spoteczenstwie istotne. Z tego na ile
znam proces tworzenia takich opracowan, to jest
pewnego rodzaju praca iteracyjna, bardzo
koncepcyjne, gdzie na poziomie dyskusiji,
rozmow z réznymi przedstawicielami roznych
Srodowisk, na podstawie analizy pewnych
danych wytapywane sg takie najistotniejsze
tendencje, ktoére nalezy uznac jako trendy, ze
one faktycznie przybraty na tyle istotnie na sile,
na tyle sg ciekawe i spdjne. ze mozna je uznac
za faktycznie zachodzace trendy. Moja praca
bardziej lokalnie polega na tym, zeby starac¢ sie
uchwycic ktére z tych trendéw, ktore sie
pojawiajg w takich opracowaniach, sg na tyle
istotne z punktu widzenia polskiego rynku. Bo
pamietajmy, ze mimo, ze jestesmy jakby czescig
naczyn potgczonych z catego Swiata i Swiata
bardzo zglobalizowanego, to te trendy jakby z
roznym natezeniem, w réznych krajach mogg sie
pojawiac i sztuka jest tez, zeby umie¢ uchwycic
wiasciwy moment, ktory jest istotny dla danego
kraju, dla danego sektora, ale réwniez na tyle
istotny dla firm, zeby uzna¢ go za wazny do
interpretacji czy do zareagowania na ten trend.
Bo sg trendy, ktore majg rézny cykl. Cos gdzies
tam na marginesie funkcjonuje, natomiast to nie
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jest cos co bedzie wptywato na dziatanie firmy.
Firmy niekoniecznie muszg na niego reagowac.

Krzysztof: Ok. Wspomniate$ o tym, ze faktycznie
trendy majg rézne cykle. Sg krétkie trendy, ktore
sg miesieczne. Z drugiej strony mamy trendy,
ktore trwajg wiele lat. A co sie dzieje kiedy nie
podaza sie za tymi trendami? Jakie mogg by¢
konsekwencje, gdy w pewnym momencie
stwierdzacie "nie, nie - my tego nie robimy"?

Rafat: To co powiedziatem wczesniegj, czyli
zyjemy w swiecie, w ktorym dla firm takich
tradycyjnych konkurencja moze pojawi¢ sie w
dowolnym sektorze. Moze sie okazac, ze firma
dziata w sektorze ubezpieczen i za chwile
bedzie jakas firma, ktéra sprzedaje co$ innego i
nagle postanowi uruchomic¢ produkt
ubezpieczeniowy, ktéry bedzie na tyle
innowacyjny, ze jest w stanie zagrozic¢ jakims$
istotnym duzym podmiotom. W sektorze
finansowym jest ogromna ilo$¢ startupdw -
FinTech'ow tak zwanych, czyli firm, ktore
niekoniecznie muszg zagrozi¢ funkcjonowaniu
bankom, ale mogg istotnie wptyng¢ na ich
konsumentéw, czy na ich segment dziatania.
Wiec mysle, ze to co jest wazne dzisiaj to po
pierwsze jest znacznie wieksza tatwos¢ dostepu
do technologii. Technologii, ktéra moze w
znacznie fatwiejszy sposob zrewolucjonizowac
lub zmieni¢ dziatanie tego sektora. Wiec to jest
pewnego rodzaju zagrozenie dla firm. Kiedys$
bariery wejscia do wielu sektoréw byty duzo
wyzsze. Firmy potrafity przez wiele lat
funkcjonowaé w bardzo podobny sposéb i tak
naprawde monitorowaty konkurencje, ktora byta
bardzo podobna do nich. Dzisiaj poprzez
innowacje, poprzez technologie, innowacje, tez
inny sposéb myslenia, inny sposéb podejscia do
potrzeby, do klienta, madrzejszy sposob
podejscia do klienta powoduje, ze ta
konkurencja sie moze pojawic z dnia na dzien.
Moze sie pojawic¢ z dowolnego obszaru, z
dowolnego sektora. | moze sie zeskalowac, czyli
urosng¢, bardzo szybko. Bo to tez jest kwestia
tego, ze ten caty ekosystem tych innowacyjnych
firm ma dzisiaj bardzo tatwy dostep do kapitatu,
do finansowania.

Krzysztof: 2019 rok - powstajg réznego rodzaju
trendy konsumenckie. Przychodzi rok 2020 - nikt
nie spodziewa sie "hiszpanskiej inkwizycji", a tak
naprawde nikt nie spodziewa sie koronawirusa,
ktory zmienia niesamowicie zachowania
konsumenckie. Ludzie przestajg wychodzi¢,
przestajg wydawac pienigdze. Jak tak naprawde
pandemia wplyneta na trendy konsumenckie?
Co sie zmienito w twojej ocenie?

Rafat: To jest wiasnie tez jeden z obszardéw,
ktéry badaliSmy w ramach naszych raportow.
Takie dwa raporty, ktore zostaty zrealizowane w
tym czasie. Pierwszy "Konsument w nowej
rzeczywistosci". To jest raport, ktory
przeprowadziliSmy na przetomie kwietnia i maja,
czyli pod koniec pierwszego lockdownu. Drugi
raport, ktory zrobilismy w pazdzierniku to jest
"Swiadomy konsument". Teraz - pierwszy raport
pokazat pewne tendencje, ktérych
spodziewalismy sie, czyli bardzo duza migracja
zakupow do e-commerce. To moze sie wydawac
dos¢ oczywiste, ze skoro zostaty zamkniete
sklepy przez pewien okres czasu, to czesé...
poza spozywczymi i wybranymi. Galerie
handlowe byty zamkniete. Wiekszos¢ wiekszos¢
sklepow byta zamknieta, wiec konsumenci
troche nie mieli wyjscia. To badanie pokazato,
ze co pigty Polak w tym czasie po raz pierwszy
zrobit zakupy w e-commerce. Czyli 20%
spoteczenstwa przeniosta sie do zakupow w tym
kanale. Oczywiscie czes$¢ z nich zostanie dalej z
tym kanatem. Czesc¢ z nich zrobita to, poniewaz
nie miata innej mozliwosci. Czyli jak do tej pory
nawet nie kupowata jeszcze w e-commerce to
musiata z tego kanatu skorzystac¢. Wiec
pierwsza zmiana to jest wzrost e-commerce. To
tez jest wiasnie kwestia popularyzacji réznych
form pfatnosci, ktéra sie pojawita. Kiedys te
ptatnosci miaty troche jeszcze nie do konca tak
przejrzysty charakter. W tej chwili jest duzo
roznych rozwigzan, ktore dajg duzg pewnosg i
gwarancje jezeli chodzi o sposob ptatnosci.
Pojawity sie tez formy odroczonych pfatnosci,
czy jakiegos sposobu kredytowania zakupow.
Kolejna rzecz, ktéra w pandemii tez sie
spopularyzowata to jest forma dostawy. Jest
coraz wieksze zainteresowanie tez szybszym
dostawami. Do tej pory taki standard -
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nastepnego dnia" - w Polsce wydawat sie taki
wystarczajgco dobry. Coraz wiecej firm wtasnie
ze wzgledu na oczekiwania klientéw zaczyna
pracowac¢ nad dostawami "same day", czyli tego
samego dnia, czy nawet sg retail'erzy, ktérzy
eksperymentujg z dostawami w ciggu godzin.
Wiec to jest tez kolejny trend, ze bedziemy
chcieli dostawacé ten towar w e-commerce
szybciej. Mysle, ze jeszcze jedna rzecz taka
ciekawa jest pandemii. To jest - bardzo wzrosta
w tym czasie konsumpcja tresci cyfrowych.
Wszyscy siedlismy do Netfliksow, czy do innych
rodzaju platform streamingowych, gdzie
korzystaliSmy z réznego rodzaju formy rozrywki.
Mysle, ze Polacy naogladali sie juz tych seriali
od groma w tym czasie i wszystko co sie dato
obejrzelismy jak nie mieliSmy wychodzi¢ do kina
czy gdziekolwiek. Skoro korzystamy z tych tresci
cyfrowych wiecej i to sg wtasnie platformy to sg
media spotecznosciowe, to powoduje, ze
zaczynamy tez by¢ bardziej krytyczni jezeli
chodzi o tresci ktére konsumujemy, bo tych
tresci jest bardzo duzo. Mozemy codziennie
znalez¢ jakas porcje ciekawostek. Ten czas
nasz. Oczywiscie w lockdown'ie moze troche
mieliSmy wiecej czasu, bo nie moglismy
pewnych rzeczy robi¢. Natomiast finalnie ten
czas jest gdzie$ skonczony, jezeli chodzi o ilo$¢
korzystania. Wiec to jest ciekawe, to
zaktadalismy réwniez podejscie konsumentow
do tych tresci i kolejna obserwacja - stajemy sie
bardziej krytyczni do tresci, ktére konsumujemy.
Szukamy takiej autentycznosci. Nie chcemy
mie¢ takiego nachalne przekazu, nieciekawego
przekazu, ktéry tam sie pojawia. Przekraczamy
kolejng bariere, jezeli chodzi o wtasnie takie
nasze zycie w tych cyfrowych spotecznosciach.

Krzysztof: Jak sie ma trend takiej wiekszej
selektywnosci, jesli chodzi o rodzaj tresci, ktory
chcemy konsumowac do, tak naprawde, zapisu
na subskrypcje i checi ptacenia za réznego
rodzaju ustugi i checi ptacenia za kontent, ktéry
jest nam dystrybuowany?

Rafat: To co zrobit Netflix, poza jakby takg
innowacyjng forma, czyli - moge obejrze¢ np.
serial przez jedng noc caty, nie musze czekac co
tydzien, zeby obejrzec¢ - czyli zupetnie inny

sposob konsumpciji tresci. Po drugie bardzo
wysoka personalizacja i state budowanie
twojego zainteresowania ofertg. Uczenia sie
tego co ty czy ktos lubi - oglgda¢ seriale, filmy
dokumentalne czy horrory. No to ta platforma
uczy sie twoich preferencji i regularnie ci
podpowiada, tworzgc caty czas tresci, ktore
wynikajg z zapotrzebowania rosngcej bazy
konsumentéw. To oznacza, ze jezeli kto$
korzysta z takiej platformy i widzi tg umiejetnos¢
dopasowywania sie do twoich potrzeb i gustow i
twojej dynamiki oglgdania, to i firmy, ktére
dziatajg w innym segmencie, ale rowniez majg te
interakcje z konsumentem, powinni rowniez
umiec¢ sie tak zachowag, bo takie sg
oczekiwania konsumentéw. Czyli jezeli ja
dostaje jakies oferty z produktami
kosmetycznymi, czy produktami modowym, to te
tresci powinny by¢ rownie angazujgce, powinny
by¢ dostosowane do moich potrzeb, poniewaz
konsumenci przyzwyczajeni do takiej formy
komunikaciji. To jest ciekawe, to jest o mnie, to
jest dla mnie angazujgce. Pytanie jest dla firm -
jak ja mam sie w tym odnalezé. Jakg ja role
powinienem petni¢ w tych zmianach. Jak moje
produkty powinny sie znalez¢ w tego typu
otoczeniu. Jaki ja mam pomyst na to biznesowy,
strategicznie jak chcemy rozwijac¢ to. Plus - czy
ja jestem gotowy technologicznie, czy mam
zaplecze odpowiednie, zeby to zrobi¢ w sposob
wiasciwy. Zeby nie zrobi¢ tego w sposéb gorszy
niz konkurencja, czy w sposob nieudany, bo
cyfrowy $wiat ma to do siebie ze wymaga
jakosci. Staba jakosc jest bardzo dobrze
widoczna. Wymaga regularnosci dostarczania i
podagzania za przyspieszajgcym rozwojem. Nie
mozna zostawac w tle. Tam tez sg wzgledy
zwigzane z takg wydajnoscig, czy z
bezpieczenstwem, bo bezpieczenstwo w tym
Swiecie cyfrowym jest tez réwnie wazne. | tutaj
pojawia sie rola wiasnie takich firm jak
Accenture, ktéra jest w stanie pomac te rzeczy
we wiasciwy sposéb zinterpretowac i pomaoc
firmie przygotowac sie do tego, zeby to
wiasciwie zdefiniowac i realizowac.

/wstawka fabularna 2/
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Danuta: Panie Kamilu, ciesze sie bardzo, ze jest
pan otwarty na rozmowe o trendach
konsumenckich. Zwtaszcza, ze $wiat zmienia sie
coraz szybciej i firmy powinny reagowac
dynamicznie.

Kamil: Oczywiscie! Mam nadzieje, ze uda nam
sie wypracowac co$ dla naszej firmy.

Danuta: Mam juz pewne pomysty, ale chciatam
najpierw zrobi¢ mate wprowadzenie.

Kamil: Jasne, prosze.

Danuta: Panie Kamilu, jednym z
najwazniejszych trendow w ostatnim czasie jest
zrownowazony rozwdj. Coraz wiecej firm
decyduje sie na rozwigzania, ktére majg na celu
chroni¢ srodowisko. Dgzg do tego, zeby
minimalizowaé negatywny wptyw swoich dziatan
na planete.

Kamil: Z tego, co wiem, to niektére biznesy
decydujg sie nawet na proby cofniecia
negatywnych skutkow swojej dziatalnosci - za
caty okres funkcjonowania firmy. Nawet jesli
istniejg od kilkudziesieciu lat.

Danuta: Rzeczywiscie sie tak dzieje. Aczkolwiek
z tym “cofaniem” skutkbw bym nie przesadzata,
bo to moze by¢ trudniejsze niz sie wydaje.
Natomiast kazde dziatania, ktére majg na celu
ochrone srodowiska, sg godne pochwaty.

Kamil: Im bedzie ich wiecej, tym wieksza
szansa, ze uchronimy sie przed katastrofg
klimatyczna.

Danuta: Zgadza sie. Wiec firmy na przyktad
ograniczajg liczbe samochoddéw stuzbowych,
zachecajgc pracownikow do korzystania z
komunikacji miejskiej lub do pracy z domu. A
jesli muszg mie¢ wiasng flote, to wymieniajg
auta na elektryczne. Podpisujg umowy z
dostawcami zielonej energii. Eliminujg z biur
rzeczy jednorazowe. Na przykfad nie korzysta
sie z napojow w plastikowych butelkach.

Kamil: Sporo tego. Tylko mam wrazenie, ze

wiekszos$¢ tych rozwigzan generuje dodatkowe
koszty, a zwrotu nie daje zadnego.

Danuta: Chodzi panu o to, ze nie przynosi
zyskéw w postaci pieniedzy?

Kamil: Doktadnie!

Danuta: W takim razie juz spiesze z
wyjasnieniem. Wszystkie te dziatania majg na
celu ratowanie naszego srodowiska.

Kamil: To jest jasne i oczywiscie potrzebne. Nie
neguje tego. Ale co ja mam powiedzie¢
inwestorom?

Danuta: Inwestorzy to tez ludzie, ktérzy zyjg na
tej planecie, wiec jestem pewna, Zze zrozumiejg
cheé zadbania o srodowisko. Ale rozumiem, ze
chodzi panu o to, zeby przekona¢ ich
argumentami finansowymi.

Kamil: Tak. A sg jakies?

Danuta: Nie na darmo rozmawiamy o trendach
konsumenckich. Coraz wiecej konsumentéw
chce dbac o planete. Coraz wiecej z nich
wybiera produkty firm, ktore tez to rozumieja.

Kamil: Ludzie portfelami gtosuja, ktéra firma
wygra, a ktéra nie?

Danuta: Doktadnie. Skupianie sie tylko na
zyskach dla inwestorow paradoksalnie moze
sprawi¢, ze tych zyskéw wcale nie bedzie.

Kamil: W takim razie podniose te kwestie z
resztg zarzadu.

Danuta: A ja panu podes$le materiaty, ktorymi
bedzie sie pan mégt wspomac.

frozmowa z ekspertem/

Krzysztof: Czy mozesz powiedzie¢ jakiego
rodzaju zmiany nastgpity podczas pandemii? W
sensie takim - ludzie zaczeli spedzac duzo
wiecej czasu w domu. Konsumenci przestali
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poruszac sie po rynku, przestali chodzi¢ do
sklepu. Jakiego rodzaju przykfady zmian mozesz
pokazaé, ktére nastgpity podczas lockdown'u,
ktére pochodzg od firm?

Rafat: Jezeli chodzi o ludzi jeszcze to poza tg
cyfryzacja mysle, ze jednym z waznych trendow
na swiecie, tez branzy mody i handlu, jest
zrownowazony rozwéj. Zrbwnowazony rozwoj
wedtug takich najbardziej popularnych definiciji
to jest taki spos6b zaspokajania potrzeb
biezgcego pokolenia, aby dla przysziego
pokolenia nie ogranicza¢ im mozliwosci rowniez
zaspokajania potrzeb. Poprzez dostepnosé
surowcoéw, poprzez zapewnienie dostepnosci do
otaczajgcego nas Swiata. Wiec element
zwigzany ze zrbwnowazonym rozwojem ma dwa
aspekty. Jest to zrownowazony rozwoj po
stronie firm, ale to tez jest odpowiedzialna
konsumpcja. Duzo bardziej przemyslana
konsumpcja po stronie kazdego z nas.
Pandemia byta takim ciekawym przykfadem,
gdzie - to tez badanie nasze pokazato - ze wiele
0s0b spojrzato dosc¢ racjonalnie na to, co
kupujemy i w jaki sposoéb z tego korzystamy.
Chociazby te kategorie, ktore badalismy, czyli
odziez i kosmetyki. Okazato sie ze czes¢ oséb
po pierwsze nastgpita pewnego rodzaju refleksja
nad tym co sie juz posiada. Bardzo wiele os6b
tak prywatnie jak rozmawiam zrobito tzw.
przeglad szafy w tym czasie, w trakcie
lockdown'u. Okazato sie, ze mamy czes¢ rzeczy,
ktérych nie nosimy. Sitg rzeczy pewnych rzeczy
nie nosilismy. Skoro sie nie chodzito do pracy,
no to te wszystkie garnitury przez kilka tygodni
czy miesiecy po prostu w tej szafie wisiaty bez
uzycia ani razu. | teraz przejrzelismy te szafy. W
trakcie pandemii tez nastgpita kolejna eksplozja
zainteresowania - to sg wszelkiego rodzaju
platformy i aplikacje do odsprzedazy ubran.
Okazato sie, ze bardzo wiele oséb w tym czasie
po inwentaryzacji w szafach doszto do wniosku,
ze warto skorzystaé z réznego rodzaju
rozwigzan, gdzie technologia byta dostepna i
zaczeto te ubrania sprzedawac. W okresie 2020
roku zainteresowanie tymi aplikacjami,
dedykowanym do takich wtasnie mozliwosci,
eksplodowata. Bardzo duzo ludzi skorzystato. |
to jest kolejny przyktad pewnego rodzaju zmian.

Z jednej strony doszlismy do wniosku, ze
nadwyzki z ktérych nie korzystamy - warto sie
pozbyé. Czy to ze wzgledéw ekonomicznych,
czy takiej racjonalnosci. Z drugiej strony
nastgpita pewnego rodzaju refleksja nad tym co
kupujemy, ile tego kupujemy i czy faktycznie
potrzebujemy kupowac tyle samo. No i
konsumenci tutaj tez deklarujg gotowos¢ do
ograniczenia zakupow, rowniez ze wzgledu na
racjonalne przestanki.

Krzysztof: Rozmawiamy o réznego rodzaju
zachowaniach rynkowych. O tym jak zachowujg
sie konsumenci, ale zajmujesz sie tym zeby
doradza¢ firmom, ktére faktycznie sprzedajg
produkty konsumenckie, bgdz produkty z branzy
modowej, ktére tez sg produktami
konsumenckimi. Jak moge wpisac takie trendy w
strategie swojej organizac;ji?

Rafat: Sg dwa wazne aspekty. Po pierwsze -
umiejetnosc¢ faktycznie z interpretowania czy
zrozumienia sity oddziatywania takiego trendu i
istotnosci. A drugie to jest - przeniesienie tego
na konkretng sytuacje u klienta i zrozumienie
jego biznesu, jego sposobu dziatania. Sg trendy,
ktore faktycznie dotykajg wiasciwie kazdego
réwno. Jezeli mowie o takich prawnych
zmianach, regulacjach, no to kazda firma musi
sie... Czy méwimy o RODO, czy méwimy o
jakich$ innych takich wytycznych, jak np.
ograniczanie plastiku, ktére moze wejs¢ - no to
kazda firma bedzie musiata to wdrozy¢ i tutaj nie
ma wielkiego pola do jakiej$ tam dyskusji.
Natomiast zmiany, trendy technologiczne, czy
trendy konsumenckie - tutaj jest umiejetnos¢
wiasnie jednak wywazenia sity tego trendu i
sposobu podejscia do biznesu danego klienta.
Do biznesu, do kultury organizacyjnej.
Pamietajmy, ze sg firmy, ktére majag duza
zwinnos$¢ zmian i sg firmy, ktore nie sg tak tatwo,
elastycznie zmieniajgce sie. Wiec to tez nalezy
umie¢ wykorzystac, dostosowac, zeby nie
zarekomendowac czegos, co firma nie jest w
stanie wewnetrznie po prostu przeprocesowac i
zrealizowac. Wiec niewatpliwie ta wiedza,
znajomos¢ branzy, znajomos¢ specyfiki klienta
jest tez bardzo wazna tutaj, aby umie¢ im
odpowiednio doradzi¢. To co moge tak jeszcze
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powiedzie¢ z mojego doswiadczenia, co jest
ciekawe - kilka razy zdarzato mi sie klientowi,
klientom mowi¢ o rzeczach, ktére wydawaty mi
sie istotne i jakby rekomendowatem zmiany.
Klient czasami czekat z tg decyzjg kilka
miesiecy, czy rok i finalnie jakby realizowat to.
Musieli to, jak to sie méwi, przetrawi¢. Musieli to
przemyslec. Kazda taka zmiana jakby wymaga
od nich inwestycji i innego sposobu dziatania,
wiec nie zawsze te decyzje sg od razu
przyjmowane. Ale no chociazby moge da¢
przyktad wtasnie wdrozenia e-commerce. Co$
co dzisiaj jest jakby oczywiste, ze kazda firma
handlowa w jakiej$ formie powinna mie¢ kanat e-
commerce - albo przynajmniej zdecydowana
wiekszo$¢ -to jeszcze kilka lat temu mieliSmy
przyktad naktaniania jednego z klientéw do
uruchomienia kanatu e-commerce. Oni mieli
duzg watpliwos¢ czy to nalezy zrobi¢. W 2020
roku jakby tego nie zrobili, mysle Zzeby mieli duzo
bardziej powazniejsze problemy finansowe.
Wydaje mi sie, ze jednak czasami to jest tez
proces iteracyjny, czyli z tym klientem trzeba
faktycznie najpierw im opowiedzie¢ o czyms, co
uwazamy za istotne. Oni muszg to tez troche
zrozumie¢ w kontekscie ich biznesu i zrobi¢ kilka
takich spotkan, zeby finalnie, w odstepie czasu,
zeby finalnie dany trend zostat przeniesiony na
konkretne dziatania w firmie.

Krzysztof: Jakiego rodzaju argumenty musicie
uzywac, oprocz tego, ze "ta zmiana jest na rynku
- jesli jej nie zrobisz to najprawdopodobniej
Twoja firma zacznie dgzy¢ do konca, nie do
nieskonczonosci"? Co powodujecie, zeby
faktycznie przekonac te organizacje do tego, aby
zaczety podgzac za trendami? | co w tym jest
trudnego?

Rafat: Ja mysle, ze tez w takich dyskusjach
bardzo wazna jest pewnego rodzaju otwartos¢ i
taki poziom zaufania, ktory sie ma. Tez jest
trudno przekonac do takich istotnych zmian
firmy, z ktérg np. nigdy nie pracowalisSmy albo
mamy jakie$ pierwsze spotkania. Wiec to tez
jest pewien poziom zaufania i w sytuacjach
kiedy mamy klientow, z ktérymi pracujemy wiele
lat ten poziom zaufania i tez wiedzy wzajemne;j
jest bardzo wysoki i to zdecydowanie tez utatwia

tego typu dyskusje. Wiec jakby straszenie nie
zawsze dziata, tak? Mysle, ze zamiast
straszenia tatwiejsze jest wtadnie przedstawianie
troche use case'ow, zastosowania praktycznego.
Jakiegos rozwigzania, ktére moze ptynaé albo z
innych firm - czyli firmy lubig sie inspirowaé tym
co robi konkurencja, co robig inne innowacyjne
firmy uznawane za lideréw rynku. Natomiast jak
rozmawiasz z liderem rynku, to jest trudniej
wtedy. Wiec wtedy mysle, ze argumenty takie
jak pokazanie w jaki sposob ta zmiana mogtaby
u nich wyglagdac¢, takie sprototypowanie troche
tej zmiany, to jest jeden z takich argumentow,
ktory jest wazny. Kolejny argument to sg wiasnie
badania konsumenckie. Czyli mimo wszystko, ze
badania to jednak jest jakas statystyka, tak? Tak
jak co czwarty z nas czy co trzeci z nas jest
Chinczykiem w globalnym badaniu
statystycznym, w ujeciu. To zawsze kazde
badanie ma jaka$ tam... jakis element
przyblizenia. Natomiast badania, ktore tez sg
powtarzane, dlatego tez staram sie robic te
badania co jaki$ czas, jakgs$ jednak nam prawde
zdradzajg na temat tego, co sie dzieje w
spoteczenstwie. | mysle, ze potgczenie takich
technologicznych pomystow, dziatania tego,
ktore robi konkurencja, inni liderzy rynku plus
pewnego rodzaju potrzeby, ktérr od
konsumentéw ptyng - to jest taka ztota
kombinacja i przetozenie tego na przyktad na
zrobienie prototypu, zrobienie jakiejs préby - to
jest taka ztota kombinacja, ktéra moze pomoc w
umiejscowienie takiego trendu w danej
organizacji i go wdrozeniu.

Krzysztof: W jaki sposob ludzie i organizacje, z
ktérymi wspotpracujesz opierajg sie przed tymi
trendami?

Rafat: Oczywiscie, ze widzimy takie przypadki.
Doradztwo generalnie., consulting jest o tyle
trudng praca, jest ciekawg praca, ale ma takie
wyzwanie, ze to jest tak, ze troche wchodzisz
komus do domu i méwisz mu co bys$ tam
zmieniat, tak? | sitg rzeczy na dzien dobry jestes
w takiej troche pozyciji trudniejszej, bo chcesz
komus powiedzie¢, ze ma cos robi¢ inacze;j.
Wiec to taki element tez psychologiczny, czyli
umiejetnosci tego w jaki sposdb komunikujesz.
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To nigdy nie moze by¢ z poziomu "ja wiem
lepiej, ja jestem pan ekspert, ktory wszystko juz
w zyciu widziat i wie lepiej, niz to, co ty robisz i ja
ci méwie powiniene$ zmieni¢" - to nigdy nie
moze by¢ w ten sposéb. Wiec tak - klienci po
pierwsze to jest jeden element - taki
psychologiczny troche podejscie do tego, ze
musisz wystuchaé czyjegos gtosu i jego
rekomendaciji. Drugi to jest awersja do odmiany i
do ryzyka. Kazde tego typu wprowadzenie takich
trendow, to jest jakas zmiana, ktéra musi byé
przeprowadzona zwigzana z ryzykiem. Wiec
naturalnie wielu prezesow, wiele firm ma
pewnego rodzaju nieche¢ do podejmowania
ryzyka. Wiec te korzysci, ktére sg, albo ta
koniecznos¢ wprowadzenia zmiany, musi by¢ na
tyle istotna, zeby oni sie decydowali na podjecie
tego typu dziatan. To co jest wazne, to co
pomaga, to troche dzisiaj jednak roénie tez
mys$lenie, ze czasami ryzyko nie robienia czego$
jest wieksze niz ryzyko porazki przy
uruchomieniu pewnego rodzaju rozwigzania.
Zwtaszcza jezeli go mozna wprowadzi¢ w
sposbéb na pewng skale, na krotki okres,
zrobienie takiego prototypu. | to jest mysle cos,
co tez nam pomaga wtasnie we wprowadzaniu
takich innowaciji, to jest wtasnie taka zmiana
takiego myslenia "co sie stanie jezeli ja nie
podejme tego ryzyka", tak? Czy faktycznie nie
strace klientdéw, czy konkurencja nie przeskoczy.
Wiec to nam pomaga i mi sie wydaje, ze w tej
chwili jest to raczej czesciej "jak to chcesz
zrobic¢", niz méwienie "nie jestem
zainteresowany".

Krzysztof: Rozmawialismy juz troche o e-
commerce i 0 cyfryzacji, o tym jak faktycznie
miesza sie tradycyjny handel z e-commerce. O
tym jak rok 2020 wptynat na tak naprawde na
taki normalny handel i wiele firm musiato przejs¢
do e-commerce. A jak zmieniajg sie zachowania
konsumentéw przez ostatnie lata?

Rafat: Mysle, ze poza cyfryzacja, jako takim
catym tematem, czyli wlasnie czy te zakupy
przez e-commerce, czy media spotecznosciowe,
rola mediow spotecznosciowych w inspiracji i w
tych sciezkach zakupowych, mysle, ze tez jest
wazny ten aspekt takiej rosngcej Swiadomosci

konsumenckiej. To jest tez jeden z elementéw,
ktore badalisSmy. Badanie wtasnie ostatnie, ktore
zrealizowalismy "Swiadomy konsument"
pokazuje, ze przede wszystkim zaczynamy
czytac¢ czesciej sktady produktéw.

Krzysztof: Jak patrzysz na takie potgczenie
handlu tradycyjnego z e-commerce i jakiego
rodzaju rozwigzania pojawiajg sie na rynku?
Jednym z takich ciekawych aspektoéw na pewno
jest lojalno$¢ klienta, ktéra jest stosunkowo
ciezkim zagadnieniem do rozgryzienia w
omnikanatowosci, czyli zarbwno w sprzedazy
tradycyjnej, jak i sprzedazy e-commerce. Czesto
nie mamy pojecia, ze osoba, ktéra przychodzi do
sklepu fizycznego jest tg samg osobag, kidra w
tym momencie kupuje co$ w aplikacji. A co
mozesz powiedzie¢ o takim zmieniajgcym sie
trendzie, jesli chodzi o zagadnienie lojalno$ci?

Rafat: To tez jest jedna z takich tendenciji, ktéra
nas czeka, czyli przestaniemy mysle¢, firmy
powinny przesta¢ mysle¢ w kategoriach kanatéw
tylko raczej w punktach styku klienta z markg i z
produktem. Mowi sie o czyms - takie stowo
"omnipresent" czyli jak by¢ w momencie, w
ktorym sie generuje potrzeba klienta, a nie
czekac az klient przyjdzie do kanatu, ktéry my
dostarczamy. Wiec firmy posiadajgce tradycyjna
sie€ sprzedazy i rozne kanaty styku powinny tez
zaczg¢ zarzgdzac wiedzg o kliencie i jego
potrzebami. Tu sie pojawiajg takie zagadnienia,
jak analityka kliencka, zarzgdzanie wiedzg o
kliencie, tworzenie pewnego rodzaju rozwigzan
zwigzanych z umiejetnosciag zbierania i
przetwarzania tych danych. Oczywiscie z
zachowaniem zasad RODO. Natomiast tez po
to, zeby dawac klientowi poczucie, ze firma
rozumie jego potrzeby i potrafi dostosowywac te
roznego rodzaju doswiadczenia w sposéb
personalnie zindywidualizowany i dostosowany
do tego, co on potrzebuje, tak? W branzy
odziezowej ta lojalnos¢ jest trudna. To jednak to,
co pokazuje wiele przyktadéw to nie jest akurat
segment, w ktérym konsument jest tak bardzo
zlojalizowany. Czesto jednak o wyborze
produktu decyduje oferta w danym sezonie.
Jezeli im sie podoba oferta jednej firmy
niekoniecznie oznacza, ze w tym sezonie, i
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cena, niekoniecznie bede ja chciat z tg firmg
zwigzac na lata. Wiec ta lojalnos¢ ma tutaj
bardziej element taki - "jak budowac
przywigzanie do marki", bo to sg dwa aspekty.
Jest aspekt, przynajmniej w modzie, tak
zwanego przywigzania do marki i poczucia
przynaleznosci do jakich$ pewnych wtasnych
cech osobowosciowych marki. To jest rola
budowania marki, brandingu. A druga rzecz to
jest umiejetnos¢ przedstawienia i
zaproponowania oferty, ktéra jest odpowiednia
dla klienta. Wydaje mi sie, ze w tej chwili wiasnie
ten aspekt budowania rozwoju marki i
budowania tej warto$ci pomiedzy markg a
klientem staje sie coraz wazniejszy, no bo oferta
produktowa na swiecie raczej rosnie niz maleje.
Mamy coraz wigecej mozliwosci kupienia
produktow, wiec marki, ktére bedg potrafity w
sposob skuteczny przywigzywac klienta do
siebie i na podstawie takich wtasnie wartosci,
dialogu, inspiracji ciekawych, tworzy¢ tg wiez. To
sie bedzie troche stawiato takg nowg lojalnoscia.
Nie lojalnoscig opartg o proste mechanizmy,
tylko lojalno$cig opartg o doswiadczenia i takie
bliskie relacje, mozna by powiedzie¢, pomiedzy
markg a konsumentem. Oczywiscie pewne
mechanizmy, takie polegajgce na wysytaniu
jakich$ ofert spersonalizowanych to nie jest cos
co nadal nie ma znaczenia. Szczegolnie w
Polsce rynek jest bardzo wrazliwy, konsument
bardzo wrazliwy cenowo. Lubimy promocje,
kochamy promocje, czekamy na okazje i nadal
jakby oferta "dobra cena" jest jednym z
elementéw istotnych. Natomiast ten czynnik
lojalizacji poprzez wartosci marki i takg ciekawag
przynaleznos¢ bedzie zdecydowanie rést.

Krzysztof: Jakie widzisz umiejetnosci, ktére
trzeba mie¢, zeby zajmowac sie takimi rzeczami,
ktorymi ty sie zajmujesz?

Rafat: Na pewno wiesz do analizy trendéw
trzeba mie¢ w sobie jakas takg ciekawos¢
Swiata, tak? Trzeba chcie¢ wiedzie¢ wiecej,
chcie¢ wiedzie¢ szybciej niz inni, pasjonowac sie
takim wiasnie odkrywanie pewnych zalezno$ci,
pewnych informac;ji. Czyli taka wtasnie
ciekawosc i che¢ pozyskiwania takiej wiedzy. Na
pewno umiejetnosci analityczne sg wazne, czyli

umiejetnosc¢ tgczenia faktéw, bo tak jak
powiedziatem nie chodzi o jakby jeden trend
tylko o potgczenie trendu, kontekstu
spotecznego i sytuacji w jakim$ tam obszarze. |
to dopiero stanowi efekt, ktéry moze sie pojawic,
bo sam trend w prézni on nic nie oznacza. On
jest wazny ze wzgledu na kontekst spoteczny i
sytuacje np. u klienta czy w danej branzy i wtedy
z tego powstaje efekt, ktory stanowi o tym, ze
zachodzi zmiana. Wiec analityczna umiejetnosc
wiasnie takiej interpretacji. Na pewno praca z
danymi jest bardzo wazna, bo trend jest na tyle
atrakcyjny do wdrozenia, na ile ja go jestem w
stanie zwymiarowac w jaki$ sposob. Czy
zwymiarowac site tego trendu, dtugos¢, czas
trwania, czy rowniez by¢ w stanie przewidzie¢
na poziomie liczbowych efekt takiego trendu.
Wyobrazmy sobie trend - postepujgcy rozwdj e-
commerce, ale jezeli ja powiem ze ze wzgledu
na pewne obserwacje ja moge powiedzie¢, ze w
jakich branzach za 2-3 lata e-commerce bedzie
stanowit 50% udziatu w sprzedazy, no to taka
liczba dla firm, ktore dzisiaj w tym sektorze
dziatajg oznacza bardzo duzo i oznacza
konkretne dziatania i konkretny wptyw na
funkcjonowanie tej firmy. Wiec liczby sa réwniez
wazne. Mys$le wydaje, ze to sa te trzy rzeczy,
tak? Ciekawosé, umiejetnosci analityczne, praca
na liczbach to sg takie rzeczy, ktore sg
najbardziej przydatne.

Krzysztof: Podsumowujgc - jaki bys$ powiedziat,
ze jest najwazniejszy trend na 5-10 lat do przodu
i co bys wskazat jako ten najwazniejszy trend,
na ktérym nalezy zwréci¢ uwage?

Rafat: 10 lat to mysle to jest okres taki raczej
bym nie pokusit sie o interpretacje, bo to sg
faktycznie bardzo odlegty. Cyfryzacja wspierana
tez - bo o tym mowiliSmy - sztuczng Inteligencja,
czy machine learning'iem - to jest cos, co
niewatpliwie bedzie ksztattowac nasza
przysztos¢. Coraz wiecej procesow bedzie...
czesc¢ naszego zycia bedzie realizowana w
Swiecie cyfrowym. Ten Swiat cyfrowy bedzie
coraz fatwiejszy, bedzie coraz blizszy
rzeczywistosci, bedzie coraz madrzejszy ze
wzgledu na wsparcie sztucznej inteligenciji.
Coraz bardziej odzwierciedlat rzeczywistosg,
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chociazby przez rozwigzania rozszerzonej
rzeczywistosci. czy wirtualnej rzeczywistosci. | to
jest cos co sie na pewno zadzieje. Mozna
spekulowaé na temat - jak szybko, w jakich
obszarach naszego zycia zagoszczg te zmiany.
Natomiast to jest co$ co na pewno sie wydarzy.
Mysle ze drugim takim ciekawym obszarem sg
zmiany zachodzgce w spoteczenstwie. Mamy
coraz wiecej na $wiecie dyskusji o takich
prawach jednostek, o budowaniu pewnych
potrzeb, o tym, ze prawa jednostki, realizacja
potrzeb jednostki do tego. zeby by¢ ocenianym,
traktowany w sposéb rownowazny, w sposob
wiasciwy. Coraz wieksze dbanie wtasnie o
prawa cztowieka i wprowadzenie ich w
kontekscie réwniez biznesu i sSrodowiska bedzie
powodowato rowniez. ze firmy bedg musiaty sie
dostosowywac do tego jezeli chodzi o sposob
dialogu i sposéb interakcji z ludzmi. | tez reakcje
pomiedzy ludzmi. To co mnie bardzo ciekawi to
jest tez - i to co chciatbym pewnie dzi$ zbadac¢ -
to jest jak sie bedg Scieraty te sity, takie troche
cyfrowo-analogowe. Analogowe tez w znaczeniu
wiasnie potrzeby ludzi. Rozwadj osobisty. To sg
tez te rzeczy, ktore sg coraz wazniejsze.
Zdrowie psychiczne - czyli w jaki sposéb tzw.
well being po angielsku, bo nie wiem jak po
polsku to fadnie nazwac¢ - zadowolenie z zycia z
réznych aspektéw. Na ile ta czes¢ taka mentalna
bedzie sie integrowata z tg czescig cyfrowa,
ktéra troche jest taka jakby odhumanizowana w
jakims aspekcie. Natomiast my jej nie
zatrzymamy. Postepu cyfrowego jeszcze sie w
zyciu, w historii $wiata nie udato zatrzymac, wiec
on sie na pewno wydarzy. Natomiast pytanie jak
te sity bedg sie ze sobg Scieraty, tak? Robot vs.
cztowiek.

Krzysztof: Jest to kolejna rewolucja
przemystowa. ktéra trwa, ktéra przelewa sie na
nasze codzienne zycie. Rafat, dzieki wielkie za
dzisiejszg rozmowe o trendach, o trendach
konsumenckich. Mito byto wejsé w réznego
rodzaju meandry tego zagadnienia i popatrzenie
na to co dzieje sie zaréwno u konsumentow,
zaréwno w technologii, w e-commerce i w wielu
innych miejscach. Dzieki wielkie.

Rafat: Ja rowniez dziekuje za $wietng dyskusje i

do ustyszenia. Na razie.

/outro/

Przewidywanie trendéw to trudny proces, ktéry
wymaga skupienia na zdarzeniach
zachodzacych na rynku. Z drugiej strony
wydarzenia takie jak globalna pandemia mogag
bardzo zmienia¢ trendy. Ta dynamika powoduje,
ze konkurencja dla danej firmy moze pojawic sie
w zupetnie innym sektorze.

Cyfryzacja mocno przyspieszyta i obserwacja
trendow staje sie jednoczesnie trudniejsza i
bardziej potrzebna. Accenture sledzi powstajgce
trendy i tworzy raporty, pomagajgc w ten sposéb
innym firmom by¢ na biezaco.

Dziekuje za wystuchanie tego odcinka i
zapraszam do kolejnych. Subskrybuj kanat
“Points of Change” w Twojej ulubionej aplikacji
podcastowej, aby ich nie przegapié. Do
ustyszenia przy okazji nastepnego tematu.
Czesc!
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