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Poprzez internet zrobitem rezerwacje biletu. Poniewaz, z jakich$ tajemniczych

powodow, system nie przyjat zaptaty mojg kartg pfatnicza, agencja wystawiajaca bilet
poprosita mnie o zaptacenie za przelot gotéwka. Udatem sie wiec z pieniedzmi do biura
zlokalizowanego w stotecznym centrum biurowym przy Domaniewskiej. Przed gmachem
ogromny parking, niestety nie dla mnie. Czuwajacy przy szlabanie ochroniarz informuje, ze
plac jest wytacznie dla personelu instytucji, a ja musze zostawi¢ samochdd, kilkaset metrow
dalej, na parkingu pfatnym. Okazato sie jednak, ze nie musiatem. Zadatem sobie trud, bo
podobne praktyki parkingowe sg w Warszawie standardem, i w koricu znalaztem agencje, ktore
traktuje klientdw przyjazniej.

W Stanach Zjednoczonych, w kraju ktorego prosperity zazdrosci caty Swiat, zamkniecie
parkingu przed klientelg jest nie do pomyslenia. Tam biznes wie, Zze bez konsumenta istnie¢ nie
moze. Personel mozna zastgpi¢ Internetem, pocztg, out-sourcingiem, klienta zastgpic¢ sie nie
da. Stad na parkingu przed wejsciem do biurowca czy sklepu personel ma surowy zakaz
parkowania. Te najwygodniejsze miejsca s wylacznie dla konsumentéw. Wszyscy to
rozumiejg, bo wiedzg, ze jesli narazg konsumenta na ktopot, to poszuka on sobie konkurencji.
Dlaczego ta zdrowa zasada spotyka sie u nas z takim oporem materii?

Po pierwsze, konkurencja, ktéra wymusza staranie sie o konsumenta jest u nas wcigz
niewielka. Wynika to z braku kapitatu, ale takze z utrudnien z procesie zdobywania licencji czy
koncesji. Gdyby obok supermarketu A mogty stang¢ supermarkety B i C, wéwczas poziom
ustug wszystkich trzech instytucji poprawitby sie. To samo odnosi sie np. do firm
ubezpieczeniowych czy stacji benzynowych, ktoére z powodu archaicznych ustaw i zarzadzen,
muszg byc¢ przez urzednikéw reglamentowane. Ograniczanie dostepu do rynku sprawia, ze ci,
ktérzy sie do niego dorwali pozwalajg sobie niekiedy na arogancje, jak choéby w biurowcach na
Domaniewskiej.

Powdd drugi, to pokutujgce jeszcze z czaséw prl przekonanie, ze towar broni sie sam.
Wystarczy mie¢ miejsce, kase fiskalng i produkt, a klienci przyjda, bo muszg. Ot6z nie musza,
albo przyjda gdzie indziej. Bytem kilka dni temu $wiadkiem rozmowy pomiedzy kwiaciarkg na
Ursynowie, a jej klientem, ktory protestowat przeciwko naliczeniu mu za dekoracje kwiatka w
cenie 12 zt, az 23 zt. Uwazat on, ze dekoracja jest wyrazem starania sie biznesu o jakosc¢ jego
ustug. Kwiaciarka byta niewzruszona: ,Za dekoracje musi pan zaptaci ekstra!". Na co klient
spokojnie, lecz stanowczo odpart: ~Nie musze!". I wyszedt.
Sam towar nie wystarczy. Ludzie wprawdzie lubig kupowac i chetnie to robig, ale majac do
wyboru réznych dostawcow wybierajg tego, ktory im najlepiej odpowiada. Czasem tym
kryterium moze by¢ cena, czasem mita obstuga lub wygoda. Niekiedy jest do drobiazg, taki jak
choéby mozliwo$¢ tatwego parkowania. Gdyby nawet w jakim$ miasteczku istniata jedna
kwiaciarnia czy jedna agencja podrdzy, nie znaczy to wcale, ze mogq one robi¢ co zechca.
Klient moze bowiem zrezygnowac¢ z kupna kwiatka na rzecz drogiej bomboniery, a zamiast
wycieczki kupi¢ nowy stét. Konkurencjq dla dealera samochodowego sg nie tylko inni dealerzy,
jest nim takze taksowkarz, firma deweloperska czy nawet sklep rowerowy.

O tym, Zze towar nie wystarczy $wiadczy chociazby sukces najwiekszej na $wiecie sieci
restauracji ,Mac Donald's". Na pewno istnieje wiele restauracji serwujacych bardziej soczyste
befsztyki czy w ogdle gotujgcych smaczniej, co z tego, skoro mato kto o nich wie. Dlaczego?
Moze nie jest tam tak czysto jak w Mac Donald's , moze jest za drogo, moze obstuga nie jest
tak sprawna i mita, albo parking przeznaczony jest tylko dla personelu. Jaki$ powdd w kazdym
razie jest. Ludzie majgq naturalng tendencje do polepszania sobie zycia. I w tym tkwi zrodto
sukcesu materialnego firm czy instytucji, ktére im w tym polepszaniu pomagajg. Czy na
Domaniewskiej tego nie rozumiejgq?
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