BIZNES
W SIEC]

#28

JEDYNE OBSZARY
ZWIEKSZAJACE
RENTOWNOSC BIZNESU

Grzegorz Mogilewski
http://blog.mogilewski.pl


http://blog.mogilewski.pl
http://blog.mogilewski.pl

BIZNES W SIECI odc. 28

Gtéwnym tematem dzisiejszego odcinka jest to, w na czym i w jaki
sposob skupi¢ uwage, aby dziatania, ktére prowadzg Panstwo w sieci,
byty jak najbardziej efektywne. Istniejg trzy ptaszczyzny, w ktére warto
zainwestowac swojg energie. Wiasciwie sg to jedyne ptaszczyzny, w ktére
warto sie angazowac. Postaram sie je Panstwu dzi$ przedstawié.
Zacznijmy od tego, jak traktuje obecnos¢ w sieci wiekszosé
wtascicieli, czy tez kadry zarzadzajacej. Jednym z najczestszych
aspektow, o ktorych mysli sie w kontekscie obecnosci w sieci, jest to, jak
duzy ruch mozna zanotowa¢ na swojej stronie, serwisie lub kilku
stronach. Myslenie w kategoriach ruchu wielokrotnie byto przeze mnie
krytykowane w odcinkach ,Biznesu w Sieci” - tak jest i tym razem.
Przede wszystkim dlatego, ze sam ruch nie daje zadnych korzysci, a od
ruchu do pieniedzy jeszcze daleka droga. Drugim aspektem, znacznie
bardziej zaawansowanym i niejako docelowym, jest myslenie w
kategoriach konwersji, to znaczy - ile zdarzen, ktére moge
zmonetyzowaé, generuje wspomniany ruch na moich stronach
internetowych. Czy sg to sprzedaze produktdéw lub ustug przez Internet,
czy tez leady, dzieki ktéorym moge potencjalnych klientéw zamienic
pozniej, w innym kanale sprzedazowym, na realnych klientéw. Jednak
rowniez w tej sytuacji posiadanie duzej liczby konwersji wcale nie
gwarantuje, ze na koniec dnia prowadzony biznes nam sie optaca. O tym
decyduje trzeci — summa summarum najwazniejszy - aspekt, a
mianowicie odpowiedz na pytanie, jakie korzysci, w kontekscie twardej

waluty, twardych pieniedzy, generuje nam obecnosc¢ w sieci?
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Licza sie zatem wszystkie trzy czynniki — ruch, konwersje i
prawdziwe pienigdze. Niewiele firm ma swiadomos¢ tego, ze o trzy
wskazane przeze mnie aspekty nalezy dba¢ w rownym stopniu. Kazdy z
nich wynika z poprzedniego, ale najwazniejsza jest ekonomia. Nie ma
sensu przeznaczac¢ wiekszosci energii tylko na jeden aspekt (na przykfad
na dbanie o duzy ruch na stronie), jezeli dwa pozostate czynniki nie sg
zoptymalizowane. Najlepiej pracowac¢ nad nimi w nastepujacej kolejnosci:
Ekonomia - Konwersja — Ruch. Zeby obecno$é¢ firmy w sieci miata
znaczenie, przychody, jakie dzieki niej generujemy, powinny by¢ wyzsze,
niz koszty ponoszone na generowanie ruchu oraz konwersji. Dodatkowo —
im blizszy jest koszt konwersji kosztowi ruchu, tym lepiej, poniewaz
oznacza to, ze nasze dziatania w sieci sg dobrze zoptymalizowane.

Okazuje sie jednak, ze im dtuzej firmy istniejg w sieci — albo im
wiecej jest w internecie konkurentéw — tym czesto mniej korzystny staje
sie powyzszy rachunek. Coraz czesciej spotykamy sie z sytuacjag, w ktérej
przychdéd generowany z obecnosci firmy w sieci jest nizszy, niz koszt
konwersji (koszty pozyskania klienta). Wielu przedsiebiorcéw zakrzyknie:
“Internet nie przynosi korzysci!”. Na szczescie tak nie jest.

Postaram sie wyttumaczy¢ to Panstwu za chwile, ale istotne jest, by
zauwazy¢, ze tego typu prawidtowosc¢ bedzie spotykana coraz czesciej
dla coraz szerszego wachlarza branz. Dzieje sie tak, poniewaz wzrasta

konkurencyjnos¢, zwieksza sie ilos¢ firm, ktdre pojawiajg sie w Internecie.
Pojawiajg sie tam nie tylko nasi konkurenci zza miedzy, z ktorymi
konkurujemy w Swiecie offline’owym, ale rowniez konkurenci, o ktérych
istnieniu nigdy bysmy nie pomysleli. Piekno Internetu polega na tym, ze
mozemy nasz produkt czy ustuge zaprezentowac klientowi, ktéry znajduje
sie nawet na drugim konhcu $wiata, ale oznacza to rowniez, ze
konkurujemy z firmami, z ktérymi nigdy nie spotkalibysmy sie w realnym
Swiecie. Rynek jest coraz bardziej konkurencyjny. Juz teraz w przypadku

wielu nisz reklamujgcych sie za pomoca AdWords, koszt pierwszej
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konwersji, koszt pozyskania klientow z Internetu, jest wyzszy, niz
pienigdze, jakie w ramach tej transakcji zarobimy.

Nie oznacza to jednak, ze zaistnienie w Internecie jest pozbawione
sensu. Powiedziatem, ze podobna sytuacja bedzie miata miejsce coraz
czesciej i ze powinnisSmy sie przyzwyczai¢C do tego, ze w przysztosci
prawie zawsze bedziemy mieli z nig do czynienia. Zatem jak z nigj
wybrngc? Co nalezy zmieni¢, albo gdzie skierowa¢ swojg uwage, aby
mimo wszystko czerpac z Internetu korzysci?

Kluczem do myslenia o wtasnej obecnosci w sieci w sposob
efektywny jest wyzbycie sie myslenia wytgcznie w kategoriach sprzedazy
jednostkowej, a wiec myslenia o pierwszej transakcji, dzieki ktorej
konsument stanie sie¢ naszym klientem. Kluczem do sukcesu jest
mys$lenie w kategoriach tak zwanego , lifetime value” (LTV). Trudno wprost
przettumaczy¢ to wyrazenie na jezyk polski, ale oznacza ono mniej wiecej
wartosc pieniezng, jaka reprezentuje w naszych oczach klient przez caty
okres bycia naszym klientem — okres od kupienia pierwszego produktu
lub ustugi do momentu, w ktérym przestat kupowacé cokolwiek. Oznacza
to, ze aby istnie¢ w Internecie w sposéb efektywny, nalezy stale mysle¢ o
zwigkszaniu korzysci wynikajgcych ze wspétpracy z klientami juz
zdobytymi. Pamietajmy — jesli pierwsza transakcja w sieci nie przynosi
wymiernych zyskéw, nie oznacza to od razu, ze Internet nie ma sensu.
Oznacza to, ze powinnidmy traktowaé¢ potencjalnego Kklienta jako
mozliwos$¢ zysku w catym okresie jego zycia jako naszego klienta. Wtedy
zastanowi¢ sie nad tym, czy optaca nam sie zdobycie klienta, ktéry w
ciggu najblizszych trzech, czterech, pieciu lat moze zostawi¢ u nas
okreslong kwote.

Ponownie na mys$l nasuwajg sie stowa Petera Druckera, ktére
wielokrotnie przytaczatem w ,Biznesie w Sieci” - celem firmy jest
zdobycie klienta i jego utrzymanie. Jezeli bedziemy mys$leli w kategoriach

Slifetime value”, sytuacja bedzie wyglada¢ zupetnie inaczej. Witedy
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faktycznie zadbamy o wszystkie trzy ptaszczyzny, na ktérych powinna
skupia¢ sie nasza energia — Ruch, Konwersja i Upselling, czyli
sprzedawanie kolejnych produktéw czy ustug temu samemu klientowi. To
bardzo istotne — temu samemu klientowi. Trzy wspomniane ptaszczyzny
sg odpowiednikami trzech elementow, o ktorych bardzo czesto mowimy
w ,Biznesie w Sieci” (odwofanie do prezentacji). Ruch jest synonimem
sSpragnionego tumu”, ktéry musimy znalezé - to konsument, ktory
bardzo potrzebuje naszych ustug. Konwersja to synonim oferty — im
lepsza oferta (najlepiej, nie do odrzucenia), tym lepsza konwersja.
Upselling natomiast jest definicja produktéw — powinnisSmy mie¢ wiele
produktéw, wiele ustug, ktdére mozemy sprzeda¢ temu samemu,
zadowolonemu konsumentowi - dzieki temu zwiekszajgc jego ,lifetime
value”. O tych elementach powinnismy jednak mysle¢ w nieco innej
hierarchii — pamietajac, ze najwazniejsze jest myslenie o konwersji, czyli o
ofercie. Zatem najistotniejszy jest produkt lub ustuga, poniewaz - jak
mowitem wielokrotnie — staby produkt, czy tez staba ustuga, nie obroni sie
w Internecie (chyba ze dysponujemy ogromng iloscig pieniedzy na
przykrywanie jego wad, ale jest to marna i niepewna polityka).

Zapamigtajmy — oferta, spragniony ttum i produkty.

Dzi$ moim gosciem jest Wojciechem Hamanem z ktorym bede rozmawiat
o tym, ze nawet jezeli Swietnie opanujemy mechanizmy dziatania trzech
elementéw, o ktérych powiedziatem przed chwilg, to bez udanej
wspotpracy w ramach witasnej firmy i tak nic z tego nie wyjdzie.

Zapraszam po przerwie.
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Masz pytanie, watpliwos¢, lub po prostu Ci sie
spodobata tres¢?
Skomentuj na blogu: http://blog.mogilewski.pl/trzy-
jedyne-obszary-zwiekszajace-rentownosc-
biznesu-28-my-biznes-w-sieci/
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BIZNES W SIECI odc. 28:

Grzegorz Mogilewski: Moim gosciem jest Wojciech Haman,
wspotautor ksigzki ,,Psychologia szefa”.

Panie Wojciechu, rozmawialiSmy przed programem o tym, ze nawet
jezeli trzy oméwione przeze mnie aspekty zostang dobrze
opanowane, to i tak nie jest to wcale gwarantem sukcesu, poniewaz
lezy on gdzie indziej. Gdzie w takim razie upatruje Pan tego

najwazniejszego klucza?

Wojciech Haman: Przyglagdam sig¢ polskiemu biznesowi 22 lata i bardzo
lubie polskich szeféw. Bardzo ich lubie oraz bardzo cenie za wiele rzeczy.
JesteSmy zaradni, Swietnie dziatamy w stresie, potrafimy wymyslac¢
niekonwencjonalne rozwigzania — ale wiem tez, na czym polega ogromne
ograniczenie firm, z ktérymi pracuje. Jako szefowie mamy duzy ktopot z

wzajemnym zaufaniem i ze wspotpraca.
Czy to jest az tak wazne?

Bardzo wazne. Przeciez w kazdej organizacji sg rézne dziaty. Ludzie w
tych dziatach réwniez sg rézni — gtdéwna ksiegowa i szef marketingu to
dwie rézne osoby - zatem albo budujemy synergie, czyli wykorzystujemy
to, co sobie nawzajem mozemy zaoferowac, albo tracimy czas na to,
zeby sie nawzajem zwalczac, a przede wszystkim przekonywac, kto ma

racje. Polacy to bardzo specyficzny naréd — mamy najbardziej rozwiniety
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w Europie, a by¢é moze i na Swiecie, tak zwany ,metaprogram na Ja”.

Mdwig o tym psychologowie podswiadomosci.
Co to jest ,metaprogram na Ja”?

»Metaprogram na Ja” oznacza, ze absolutna wiekszos¢ Polakdéw chce
decydowaé, chce wybiera¢ i chce mie¢ racje. Nienawidzimy, kiedy sie
nam doradza lub kiedy sie nas do czegos zacheca, do czegos
przekonuje. Chcemy decydowac sami, a to skutkuje naszg fantastyczng
zaradno$cig, ale tez ma swoje negatywne strony — w sytuacjach konfliktu
wierzymy gtownie w site argumentéw i nie dopuszczamy innej mozliwosci,
niz to, zebysmy to my, nasz dziat lub nasza racja wygraty. JesteSmy

bardzo kiepscy, jesli chodzi o umiejetnos¢ kompromisu.
Z czego to wynika?

Nie chce wnika¢ w historie, ale zapewne tutaj miedzy innymi lezy Zrodto
naszych sktonnosci. Do tego dochodzg tez inne rzeczy — jednak wiem, ze
tak jest i to mnie fascynuje. Fascynuje tym bardziej, ze jestem na ogét
zapraszany przez firmy wtedy, kiedy jest zle, czyli kiedy wybuchnie juz
konflikt i prosi sie mnie, zebym ja to pozbierat. Oczywiscie jest to bardzo
optfacalne, ale na stare lata nieustannie apeluje o to, by nie reagowac
wytacznie wtedy, kiedy pojawiaja sie konflikty, poniewaz sg one
nieuniknione w kazdej organizacji — wynikaja chociazby z tego, ze rézne
dziaty majg troche rézne interesy. Wedtug mnie warto sie zastanowic, i do
tego staram sie przekonac biznes, z ktérym pracuje, jak zacza¢ dziatac
prewencyjnie. Moim zdaniem wystarczy zmienic kilka spraw i bedzie nam
sie duzo fatwiej dogada¢ wewnatrz kazdej organizacji, a takze miedzy

firmami, co tez jest wielkim problemem w Polsce.
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W takim razie jakie zmiany powinny zosta¢ wprowadzone?

Nie wiem, czy Pan wie, Panie Grzegorzu, ale Polacy to jeden z
najwigkszych rynkdéw lekow bez recepty — my leczymy sie sami. Podobnie
jest w innych branzach — na przyktad bardzo wielu szefow serwisow

opowiada mi, ze Polacy praktycznie nie czytajg instrukcji obstugi.
Czego to dowodzi?

Tego, ze uznajemy, ze wiemy, jak dana rzecz dziata, i nie potrzebujemy
czytacC instrukcji obstugi. My bierzemy sie za instrukcje wtedy, kiedy cos
sie zepsuje. Zatem to, co musimy zmienic¢, to zrozumie€ jedng rzecz — w
Polsce stabo dziatajg argumenty. Pewnie juz w szkole uczono Pana, ze
warto mie¢ dobrze uargumentowane swoje stanowisko. Otéz daze do
tego, ze argumenty w Polsce majg tak naprawde bardzo niewielkie
znaczenie. To znaczy — dziatajg albo od razu, albo w ogdle. Gdybym
probowat Pana na przyktad do czegos przekonac¢ i wysunatbym swoje
najwazniejsze argumenty, a Pan datby sie przekonac, to wszystko bytoby
w porzadku. Klopot zaczatby sie wtedy, kiedy Pan nie datby sie
przekonac, a ja uzywatbym wcigz wytgcznie jednego sposobu — mnozenia
tych argumentéw.

Bardziej obrazowo - jezeli do jakiego$ dziatu w Polsce przychodzi sig i
mowi - ,zalezy mi na tym, zebyscie dwa razy czesciej dostarczali mi
niezbedne informacje” - i konczy sie w tym miejscu, niemal zawsze
zaczyna sie awantura, poniewaz ta druga strona zaczyna sobie
wyobrazaé rézne rzeczy niedobre. Dlaczego? Poniewaz nie wie, jaki jest
motyw stojgcy za tg prosbag. Dziat wyobraza sobie, ze chce sie go
wykorzysta¢ albo sie nim wystuzy¢ i go podporzadkowac. Potrafigc
rozmawia¢ tylko uzywajgc kolejnych argumentdw, czyli przekonujac sie,

kto ma racje, zawsze konczymy w ten sam sposéb — robi sie awantura. A
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przeciez warto zaczaé rozmawia¢ o motywach, ktére stojga za tymi
argumentami — jezeli cztowiek, ktoéry przyszedt z prosba o dostarczenie
czestszych informacji powie - ,stuchaj, zalezy mi, zeby$ dawat mi te
informacje czesciej, bo jak ich nie mam, nie jestem przygotowany do
rozmow i Swiece oczami przed klientami” - a druga strona powie - ,jest
mi ciezko dostarczac te informacje, poniewaz boje sie, ze moi ludzie beda
przecigzeni i zaczng popetnia¢ pomytki” — to obaj rozmdwcy wreszcie
moga zacza¢ o rozmawia¢ o czyms waznym. Nie o tym, czy dostarczac,
czy nie dostarcza¢ informaciji, tylko co zrobi¢, zeby jedna ze stron nie
Swiecita oczami przed klientem, a druga nie bata sie o pomytki w swoim
dziale.

To jedna z najpiekniejszych rzeczy w negocjacijil Bardzo czesto nudzitem
sie tym, co robig¢ zawodowo, ale kiedy$ ktos mnie zapytat, czy istnieje
co$, czym sie nie znudze. Odpowiedz byta prosta — nigdy nie znudze sie
negocjacjami i rozwigzywaniem konfliktéw. Jest tak, poniewaz ludzie,
ktorzy sie przekonujg, zaczynajg sie na siebie bardzo szybko ztosci¢ i
irytowaé, natomiast jesli zdarzy mi sie pomoc im zrozumie¢ motywy
dziatania i zaczng oni rozmawia¢ o tych motywach, to zaczng tez
wspotpracowac.

Przeciez nikomu nie zalezy na tym, zeby ktokolwiek w firmie Swiecit
oczami przed jej klientami, a takze nikomu nie zalezy na tym, zeby ludzie
byli przecigzeni i popetniali pomytki. W tym aspekcie ludzie sie nie réznig
— rdznig sie w przyjmowanych przez siebie stanowiskach: ,daj mi
informacje” — ,nie dam ci informacji”. Natomiast w interesach si¢ nie
réznig — i to jest zawsze fascynujgce, a my musimy nauczy¢ sie o tym
rozmawiac.

Druga rzecz, ktérg warto moim zdaniem rozwazy¢, to wytgczy¢ rzeczy,
ktore przeszkadzajg w negocjacjach. Znam siedem takich peret, ale
powiem o trzech najczestszych, ktore wynikajg z ,,metaprogramu na Ja” —

uwielbiamy sie poucza¢, dawac sobie dobre rady i ocenia¢ sie nawzajem.
t'i?
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Niedawno ogladatem takg scene - szef sprzedazy, chcac pozytywnie
wptyngc na zmiany w firmie, powiedziat do szefa marketingu - ,stuchajcie,
wy juz w tym marketingu zapomnieliscie, jak wyglada prawdziwy klient.
My wam serdecznie radzimy, pojdzcie na kilka wspdlnych wizyt i
naprawde zachecamy was, zastanéwcie sie nad tym. Rozwazcie to,
powinniscie sie zmieni¢”. Po czym nie mogt wyjs¢ ze zdziwienia, ze na
twarzy szefa marketingu pojawity sie wszystkie kolory teczy, a nastepnie
upomnniany wspotpracownik ryknat - ,a wy w sprzedazy nie potraficie
przekazaé¢ najprostszego przekazu marketingowego...” - i tak dalej i tak
dalej. Bo ludzie na ,Ja” uwielbiaja wszystkich pouczaé, oceniaC i
rozdawac¢ dobre rady — nienawidzg jednak, kiedy ktos poucza ich. Jedng
z préb usprawnienia wspotpracy, ktérg sie zajmuje, to wytaczenie rzeczy,
ktore niepotrzebnie nas draznig, wkurzajg, a zamiast tego wbudowanie
mechanizmu rozmawiania o motywach, a nie ktécenie sie o to, kto ma
racje.

»,B0 racje majg wszyscy, a sprawiedliwos¢ nie istnieje” — to jest zdanie,
ktore wymyslitem na starosc¢ i uwazam za swojg ztotg mys$l. Wiem jedno -
jezeli my nie nauczymy sie bardziej ze sobg wspétpracowac, to staniemy
przed pewnym problemem rozwojowym, bo w sSwiecie globalnym, w
sSwiecie Internetu, wspoétpraca jest niezbedna. Zapewne globalne firmy sg

tego sSwietnym przyktadem, zgadza sie? Pan sie na tym lepiej zna, niz ja.

To, o czym rozmawiamy, jest tez zgodne z tym, co moéwit profesor
Janusz Czapinski o Polsce - ze mamy bardzo niski kapitat zaufania

spotecznego, prawda?

Bardzo niski kapitat zaufania spotecznego, bardzo matg umiejetnosé
wspotpracy, a dodatkowo sktonnosé do krytykowania sie nawzajem.
Niezwykle trudno jest nam médwi¢ sobie nawzajem dobre rzeczy, a to tez

jest jeden z waznych aspektdow wspotpracy. Skad to sie dzieje i jak to
(i
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zmienic? To temat na inng rozmowe. Na sam koniec, do zaufania i

wspotpracy, dodatbym jeszcze jedno — zyczliwose.

Czy zmiana tego typu jest zmiang karkotomna, czy wcale nie jest

taka trudna i zalezy od pielegnowania pewnych wartosci w firmie?

Nie jest trudna — w kilku firmach udato si¢ to wmontowac. Naprawde nie
jest to dramatycznie trudna sprawa, a dzieki niej mozna efektywnie

wykorzystac synergie firmowa.

Dziekuje.

Masz pytanie, watpliwosc, lub po prostu Ci sie

spodobata tres¢?

Skomentuj na blogu: http://blog.mogilewski.pl/
wewnetrzna-wspolpraca-sposobem-na-wspolny-
sukces-rozmowa-z-wojciechem-hamanem-28-y-

odcinek-biznes-w-sieci/
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