ROE*, czyli kiedy relacje z klientami sg wazniejsze od
ROI*

Albert Einstein powiedziat kiedys, ze ,nie wszystko co sie liczy, moze byc¢ policzone i nie wszystko co moze by¢
policzalne sie liczy’. Dane dotyczace faktycznych zyskéw z inwestycji nigdy nie bedg miarodajne, o ile nie
uwzgledni sie w nich profitdbw ptyngcych z budowania pozytywnych relacji z klientami, a te przeciez tak trudno
wycenic.

Zyjemy w spoteczenstwie konsumenckim, w ktérym klient traktowany jest przedmiotowo, jako ekwiwalent
pienigdza. Obstuga konsumenta postrzegana jest w cyfrach, jakie miesiecznie wptywajg na konto firmy, a nie
podporzadkowana faktycznym potrzebom nabywcy. | czesto zapominamy, ze przeciez kompetentny serwis
prowadzi za sobg powtdrne zakupy i napedza marketing szeptany. Wniosek? Zapomnijcie na chwile o ROI, a
zacznijcie mysle¢ o ROE — w tym przypadku Return On Experience czyli zwrocie, jakie przyniesie budowanie
doswiadczenia relacji i okazanie zainteresowania gtebszego klientowi.

Tomasz Orzechowski, Dyrektor Zarzadzajgcy agencji 365 PR mowi: "Wydawafoby sie, ze o wartoSciach
ptyngcych z zaangazowania w $wigdczenie ustug na najwyzszym poziomie nikomu nie trzeba przypominac, a
jednak. tatwo jeste$my w stanie kalkulowac¢ ROI, ale juz duzo trudniej wskazac zwrot z inwestycji w dobrg
jako$c obstugi klienta, a to przeciez kamienh milowy w pozyskiwaniu lojalnego kontentu. Trzeba pamieac, ze w
zaleznosci od rodzaju biznesu, forma zaangazowania w budowanie pozytywnych relacji bedzie sie réznita. Co
wazne, nie chodzi tutaj o nadmierne spoufalanie sie z kontrahentami czy spedzanie z nimi weekendu, ale o
budowanie takich kontaktow zawodowych, ktore tworzg nasz ekspecki autorytet w branzy w ktorej pracujemy i
Swiadczymy ustugi. W skrocie mowigc: powiniene$ oczarowac potencjalnego nabywce na tyle, by myslat, iz
twoje ustugi sg najlepszg rzeczg, jaka spotkata go od chwili, gdy pojawit sie Internet.”

Dlaczego warto na to uwazac? Choc¢by dlatego, ze ludzie majg w zwyczaju narzekac na zty serwis, a sity oraz
efektownosci plotce i marketingowi szeptanemu nie mozna odmowi¢. To samo dziata i w drugg strone — za
zadowolonym klientem przyjdg jego znajomi a stamtad bliska droga dla naszej marki do budowania zaufania.

Wyobrazmy sobie sytuacje w zaktadzie fryzjerskim. Przychodzisz na umoéwiong wizyte i dowiadujesz sie, ze
musisz poczeka¢ 45 minut zanim zostaniesz obstuzony. Na pocieszenie otrzymujesz kupon do pobliskiej
kawiarni, w ktérej pono¢ serwujg najlepszg kawe w miescie. Po pot godzinie otrzymujesz telefon z informacja,
ze fryzjer jest gotowy na strzyzenie. Wracasz, jeste$ witany po imieniu. Fryzjer pyta ,czy to co zawsze”, jak
sprawdzita sie odzywka, ktorg ostatnig polecat a potem zamiast pokazywa¢ zdjecia swoich dzieci, zaskakuje cie
mitg rozmowg nie o sobie ani nawet o pogodzie, ale o Tobie (!). Pokazuje szczere zainteresowanie twoimi
interesami, bierze od ciebie wizytéwke i dzwoni do znajomego, ktéry bytby zainteresowany twoim produktem.
Wracasz do domu i juz czeka na ciebie email od fryzjera z zapytaniem czy wszystko w porzadku oraz numerem
znajomego, ktéry oczekuje na twoj telefon. Jakbys sie wtedy poczut?

Relacje sg fundamentalne do skutecznego prowadzenia bizneséw. Nie mozemy pozwoli¢ by fakt, ze wynikajgce
z nich korzysci trudno obiektywnie zweryfikowaé¢, powstrzymat nas od wprowadzenia metodologii oczarowania
klienta w codziennej praktyce biznesowej. Bo nawet jesli nie mozna tego udowodni¢ za pomoca cyfr, zwrdci sie
z nawigzkg. Pamietaj, ludzie lubig duzo moéwic¢ — pozwdl im méwic o tobie, a zwiekszy to liczbe twoich klientow i
sukces twojego biznesu.

Zrodto: http://www.salesnews.pl/DailyNews.aspx?id=689, dn. 21.03.2012

* ROE- Return On Experience czyli zwrot (zysk dla firmy), jaki przyniesie budowanie doswiadczenia
relacji i okazanie zainteresowania gtebszego klientowi.

* ROI (ang. return on investment - zwrot z inwestycji) - wskaznik rentownosci, czyli stosunek zyskéw
do naktaddéw (inwestyciji)



