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Jak zwykle w takich przypadkach rynek
wybierze najlepsze podmioty, charaktery-
zujgce sie ponadprzecietnym poziomem
obstugi klienta i bogatg wartoscig dodana,
przyciagajgcg nowych klientéw. Przed-
stawione siedem krokéw, ktdére moga
przyblizy¢ przedsiebiorstwo do sprzeda-
zy globalnej z wykorzystaniem Internetu
jest oczywiscie jedynie propozycja, ktéra
ma na celu ukazanie, ze wychodzenie na
rynki zagraniczne w handlu elektronicz-
nym jest nieporéwnywalnie mniej kosz-
towne niz tradycyjne metody wymagaja-
ce ogromnych naktadéw kapitatowych.
W dobie Internetu nawet mate przed-
siebiorstwo, umiejetnie wykorzystujgce
marketing internetowy, moze pokusic¢ sie
o sprzedaz swoich produktéw w skali
catego Swiata.
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Dlaczego tracimy Klientéw?

~Spotkanie to poczatek. Wspdipraca to
postep. Pozostanie razem to sukces.”
Henry Ford

Kazdyznasmaniecoinne powody bycialo-
jalnym wobec firm, ustugodawcow, ktérzy
zaspokajajg nasze wewnetrzne potrzeby
i oczekiwania. Kierujemy sie tym, co jest
nam najblizsze, zgodne z wewnetrznym
systemem wartosci i co osobiscie uzna-
jemy dla siebie za najkorzystniejsze roz-
wigzanie. Dla jednych z nas jest to cena,
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dla innych, jako$¢ czy dostepnos¢ pro-
duktéw, a jeszcze innych profesjonalizm
obstugi. Tym bardziej, gdy spojrzymy na
mozliwos$¢ budowania relacji i zatrzymy-
wania Klientéw z poziomu Firmy szcze-
golnie mtodzi przedsiebiorcy lub osoby
stojagce u progu rozpoczecia swojego
biznesu maja tendencje do tego by za
gtéwna bron przy wejsciu na rynek przy-
ja¢ niska cene. Dlatego mysle, ze zamiast
nudnego wstepu przytocze kilka interesu-
jacych badan, ktére beda drogowskazem
dla tych wszystkich, ktérzy rozpoczynajg
swojg przygode z biznesem.Pierwsze ba-
dania pochodza z ksigzki, Janelle Barlow
i Dianny Maul zatytutowanej ,Wartosé
emocjonalna” wydanej w 2000 roku i byty
mysla przewodnia jej powstania. Oto po-
wody, dla ktérych Klienci odchodza do
konkurencji? Jest to pierwszy dowdd,
ktéry obala mit, ze liczy sie tylko cena.
Drugi dowdd to badania, w ktérych wzie-
to udziat 8 800 konsumentéw z 16 krajéw,
reprezentujacych kazdy przedziat wieko-
wy oraz dochodowy (minimum 500 oséb
z kazdego kraju objetego badaniem).
W 16-tce krajow obok Australii, Brazylii,
Chin, Czech, Francji, Holandii, Indii, Ka-
nady, Meksyku, Niemczech, Nowej Ze-
landii, Rosji, USA, Wielkiej Brytanii i Wio-
szech byta rowniez Polska. Na podstawie
udzielonych odpowiedzi powstat raport
“The Cost of Poor Customer Service: The
Economic Impact of the Customer Expe-
rience and Engagement” (2010). Raport
ten ukazuje, iz niedostateczny poziom
obstugi Klienta powoduje w firmach straty
siegajgce 338,5 mld USD rocznie. Sg one
zwigzane z catkowitg rezygnacja z ustug
firmy badz z przechodzeniem Klientéw do
konkurencji z powodu ich ztych doswiad-
czen z obstugg. Wedtug badania $red-
nia warto$¢ kazdego straconego Klienta
wynosi 243 USD rocznie. Straty zostaly
zdefiniowane, jako przenieienie transakcji
do konkurencji (63% konsumentéw) oraz
rezygnacja z ustug (37% konsumentow).
Szacuje sie, ze $rednia wartos¢ kazdego
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straconego Klienta w Polsce wynosi 145
Euro rocznie. W trakcie badania popro-
szono konsumentéw, aby wybrali bran-
ze, ktére ich zdaniem najlepiej i najgorzej
zajmujg sie obstugag Klienta. Najwiecej
pozytywnych ocen otrzymaty dobra kon-
sumenckie, podréze/hotelarstwo oraz
ustugi finansowe, a negatywne branza
telekomunikacyjna oraz agencje rzadowe.
Z powyzszych badan wynika bardzo
wazny wniosek: Lojalnos¢ Klientow zale-
zy nie tylko od ceny i jakosci towaru, ale
réwniez od przygotowania i umiejetnosci
spotecznych personelu, poniewaz Klient,
oprocz towaru kupuje sobie dobre sa-
mopoczucie.Teraz mam nadzieje, Drogi
Czytelniku, ze nie masz juz watpliwosci,
dlaczego warto przeczyta¢ dalszg czesc
przewodnika. Tak wtasnie, dobrze my-
slisz, to nic innego jak cenne wskazowki
jak budowac¢ jeden z filaréw Twojej Firmy,
czyli profesjonalng, pro kliencka postawe
wobec Klienta. Doskonalenie sie w pro-
cesie obstugi jest niezbedne nie tylko ze
wzgledu na Klienta, ale réniez ze wzgle-
du na personel Firmy. Proces uczenia
sie jest nieodtgcznym elementem roz-
woju umiejetnosci i warsztatu. Pracow-
nik swiadomy swoich gestéw, znajacy
typy Klientow, potrafigcy rozpoznaé ich
nastroje i poprowadzi¢ rozmowe, wyko-
rzystujacy niezawodnie swoéj potencjat
znajdzie prosta droge do zaspokojenia
potrzeb Klienta. Najgorsza wizytéwka dla
Firmy jest niekompetentny, pozbawiony
wiedzy personel, dla ktérego spotkania
z Klientem sg wytacznie stresujgca walka.
Rys.1. Powody odchodzenia Klientéw do
konkurencji.
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Zrédto: Opracowanie wiasne.
1% - inne powody,
3 % — przeprowadzka,
5 % — zmiana przyzwyczajen,
9 % - z powodu ceny,
14% - z powodu jakosci produktu,
68 % — z powodu ztej jak@sci obstugi
Klienta. L
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