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Adam Stalifski 25 kwietnia 2014 r.

Bojkot moze bardzo zaszkodzi¢ firmie, straty wizerunkowe i finansowe sq bardzo wymierne.
Zeby uswiadomié, jakie skutki moze on wywotaé, przedstawiam 4 kwestie, na ktére warto
zwrdci¢ uwage przy ksztaftowaniu wizerunkowej polityki dziatania, a zwfaszcza relacji
Z klientami.

1. Zadowolony klient powie o tym 3 osobom, niezadowolony — 3 tysigcom

Gdy klient jest zadowolony z produktu lub ustugi, uznaje zazwyczaj, ze wszystko jest
w porzadku, wiec nie potrzeba nic z tym robi¢. Nic, to znaczy, ze nie zachodzi potrzeba
mowienia o tym innym konsumentom. Niewiele go sktania do tego, by podzieli¢ sie dobrym
wrazeniem. Co$ musi go wyjatkowo zachwyci¢, by to zrobit na szerszg skale. W przeciwnym
razie o pozytywnym wrazeniu dowiedzg sie tylko ci, z ktérymi bedzie rozmawia¢ na temat
okreslonych produktow.

Jesli jednak cos sie klientowi nie podoba, nie bedzie kryt swojego niezadowolenia i chetnie
w ostrych stowach skrytykuje dang firme. Takze sam z siebie zdecyduje sie opowiedzie¢
znajomym o niemitym doswiadczeniu. Z tego powodu, dotrze on ze swojg opinig do znacznie
szerszego grona o0sob. W ostatnich latach, wraz z rozwojem internetu, $rednia grupa
odbiorcow takiego przekazu znacznie sie powiekszyta. Jest bowiem wiele mozliwosci
wyrazania swojej opinii w sieci i wiele 0osdb z tego chetnie korzysta. A niezadowolony klient
zainwestuje duzo wiecej sit i czasu w wyrazenie swojego zdania. Wiele oséb poszukuje
informacji o jakosci produktow czy ustug poszczegdlnych firm a co za tym idzie zapoznaje sie
z tymi opiniami. Znalezienie negatywnych opinii o czyms, z czym samemu miato sie problem,
zacheca do wyrazenia takiej opinii samemu nawet, gdy nie miato sie takich plandw.

W czerwcu 2005 r. amerykanski dziennikarz i krytyk medialny Jeff Jarvis doznat niemitego
doswiadczenia z nowym komputerem firmy Dell. Zgtosit go do reklamacji, jednak producent
podejmowat bardzo kiepskie i nieefektywne kroki, by rozwigzaé problem. Wéwczas Jeff
zdecydowat sie podzieli¢ swoim dos$wiadczeniem z innymi na tamach prowadzonego przez
siebie bloga BuzzMachine.com. Wyrazit sie tam o firmie w bardzo ostrych stowach. Wéwczas
zostat zalany przez swoich czytelnikdw opowiesciami o podobnych historiach, jakie im sie
przydarzyty z komputerami Della. Bardzo szybko w internecie narosta ogromna fala krytyki
firmy. Zaktadano nawet specjalne antydellowskie strony internetowe, ktére pojawiaty sie na
szczycie wynikéw wyszukiwania w Googlach po wpisaniu Dell (strony te istniejg do dzis, 9 lat
pozniej wcigz zniechecajgc ludzi). O sprawie szeroko pisaty tez ogélnoamerykanskie media,
jak The Wall Street Journal. To tylko napedzito jeszcze wiekszg fale opinii niezadowolonych.

W 2007 r. znany krytyk reklamowy Bob Garfield w podobny sposdb uruchomit lawine krytyki
firmy Comcast Cable, amerykanskiego dostawcy telewizji i internetu. Réwniez skoriczyto sie
to utworzeniem strony internetowej przeciwnikéw przedsiebiorstwa i masg negatywnych
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komentarzy. Bob napisat wéwczas: Gratulacje. Nie jestes juz dtuzej po prostu zezfoszczonym,
zle traktowanym klientem ani tez czescig e-ttumu. Jestes rewolucjonistqg, przejmujgcym
kontrole nad oligarchami i zqdajgcym jej dla klientéw. Twoja sita jest ogromna. UZzywaj jej
maqdrze.

2. Konkurencja moze to wykorzystac

W boju o klienta obowigzuje, podobnie jak w chemii, co$ w rodzaju zasady zachowania masy.
Gdy jedna firma traci, inne zyskujg. Bojkot jest idealng sytuacjg do pozbawienia konkurenta
klientow i przeciggniecia ich na swojg strone.

Na poczatku grudnia 2013 r. Kanadyjczykowi Richardowi Wygandowi zepsut sie jego telefon
Samsung Galaxy S4, ktdry przypalit sie w trakcie fadowania, nie nadajgc sie dalej do uzytku.
Niezadowolony z jakosci produktu zamiescit na YouTubie film, w ktérym pokazat zepsute
urzadzenie. Ztozyt réwniez reklamacje do producenta. Otrzymat jednak odpowiedz, ze
Samsung jest gotow wymieni¢ uszkodzony telefony tylko pod warunkiem, ze Richard usunie
z internetu swdj film. Firma przestata takze formularz umowy, ktéry zawierat zobowigzanie
do zachowania sprawy w tajemnicy. Kanadyjczyk jednak nie tylko na taka propozycje nie
przystat, ale list od Samsunga umiescit w internecie, zachecajac wszystkich do nagtasniania
sytuacji. Wéwczas, zgodnie z efektem Streisand, firma chcgc usungé niewygodne dla siebie

informacje, przyczynita sie do ich znaczgcego rozpowszechnienia.

Richard swoje niezadowolenie wyrazit m.in. na Twitterze, gdzie dostrzegt to pracownik Nokii.
Zaoferowat mu wowczas, ze Nokia da mu swojg Lumie, by, jak napisat, Kanadyjczyk mogft
doswiadczy¢ jak serwis obstugi klienta powinien *naprawde* dziatac. Historie podchwycity
masowo media i setki artykutéw o niej ukazaty sie na catym swiecie, mocno promujgc Nokie
i ukazujgc Samsunga od bardzo ztej strony.

Namawiajgcego do bojkotu klienta jednej firmy wsparta inna, zyskujac nie tylko jego, ale
i prawdopodobnie mndstwo innych osdb.

3. Efekt histerezy jako rezultat przyzwyczajenia i kosztdw przeniesienia sie

Gdy ludzie bojkotujg jakgs firme, nadal potrzebujg korzystaé z okreslonego typu débr lub

ustug. Dlatego zaczynajg by¢ klientami innych firm, ktore oferujg co$ podobnego. Czasem
moze nawet wystarczy¢ réznigcy sie istotnie substytut. Np. ludzie chcgcy zbojkotowac stacje
benzynowe mogg przesigséc sie na rowery i nie kupowac paliwa nigdzie. Sytuacja taka niesie
ze sobg ryzyko, ze przedtuzajgc sie, moze przyzwyczaic¢ ludzi do siebie. W tym czasie kto$
moze np. zacza¢ dostrzegaé, ze jazda na rowerze ma wiele zalet: pozwala zaoszczedzié
pienigdze, ksztattuje wysportowang sylwetke, nie tkwi sie w korku, dotlenia organizm,
poprawiajgc myslenie itp. Albo w przypadku produktéw bez substytutow, ze te z innej firmy
spodobaty mu sie i juz do nich przywykt. Ludzie niechetnie zmieniajg to do czego sa
przyzwyczajeni, dlatego czasem trudno jest ich przekona¢ do bojkotu, ale dziata to rowniez
w drugg strone — ciezko sprawic, by powrécili do starej firmy, gdy przyzwyczajg sie do nowej.
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Takze w gre wchodzg koszty zwigzane z przeniesieniem sie, np. w przypadku zmiany
operatora telefonii komdrkowej formalnosci rejestracyjne i kwestie dotadowania konta.
Powrét do poprzedniej firmy wigzatby sie dla klienta z kosztem, choéby czasu, wiec nie
uwaza on za warte powracac, gdy juz sie przenidst.

Zjawisko to wystepuje w réznych dziedzinach nauki i jest nazywane efektem histerezy. Jest
to, w skrécie méwiac, opdiniona reakcja na bodziec. W naszym przypadku bodZcem jest
zachowanie firmy, a reakcjg decyzja klientdw o korzystaniu z niej lub nie. Polega to na tym,
ze nie wystarczy zlikwidowaé przyczyny bojkotu, by klienci wrdcili. Zeby ich odzyskaé, firma
musiataby zaoferowaé im co$ dodatkowego, co zrekompensowatoby koszty przeniesienia sie
i kolejnej zmiany przyzwyczajenia.

4. Rachunek finansowy

Na koniec co$, na co przedsiebiorcy zwracajg uwage najbardziej, czyli efekt finansowy, jaki
bojkot moze spowodowaé. Wedtug Cesara Chaveza, ktéry w latach 60. i 70. poprowadzit
bardzo skuteczny bojkot przeciw kalifornijskim producentom winogrona, trzeba przekonaé
okoto 5% klientéw firmy, by bojkot wywart istotne skutki finansowe na niej. Przekonanie 10%
powoduje, ze efekt bedzie destrukcyjny. Wszystko bierze sie z faktu, ze firma ma koszty state
i zmienne. Koszty zmienne to te, ktére zalezg od skali produkcji; sg to np. materiaty
potrzebne do wytworzenia czego$ czy tez prgd wdéwczas zuzywany. Koszty state nie zmieniajg
sie natomiast przy zmianie skali produkcji; to np. pensje ptacone pracownikom czy podatki
od nieruchomosci. Kiedy firma odnotowuje spadek sprzedazy, koszty state pozostajg na
takim samym poziomie, a przychody malejg, przez co zysk spada duzo szybciej niz sprzedaz.
Ponizej przedstawiam przyktadowy rachunek ekonomiczny skutkéw bojkotu:

Sprzedaz wyjsciowa -5% -10%
wolumen sprzedazy 100 000 95 000 90 000
koszty zmienne (za 7 7 7
sztuke)

koszty state 1300000 1300000 1300000
koszt jednostkowy 20 20 20
marza 20% 20% 20%
cena 24 24 24
koszty catkowite 2000000 1965000 1930000
przychdd ze sprzedazy 2400000 2280000 2160000
zysk przed 400 000 315000 230000
opodatkowaniem

zysk po opodatkowaniu 324 000 255 150 186 300
zmiana zysku -36,21% -53,43%




W tym przyktadowym przypadku spadek sprzedazy o 5% powoduje spadek zysku o ponad
36%, zas zmniejszenie sprzedazy o 10% pozbawia firme ponad 53% zyskdw. Przy spadku
o wiecej niz 23,5% dziatalnos¢ staje sie tu juz catkowicie nierentowna.

Podsumowujac, skutki bojkotu mogg byé dla firmy bardzo dotkliwe. Nawet, gdy nie jest on
organizowany w formalny sposéb, moze spowodowac spore straty. Dzieki internetowi
negatywne informacje rozprzestrzeniajg sie bardzo tatwo, przez co inni fatwo moga sie
dotaczy¢ do krytyki firmy. Takze konkurencyjne przedsiebiorstwa majg mozliwosc
wykorzystania tego na swojg korzys¢. Mechanizmy psychologiczne i ekonomiczne réwniez
dziatajg na niekorzy$s¢ bojkotowanego, powodujac duze dolegliwosci i trudnosci
z rozwigzaniem. Dlatego firmy powinny prowadzi¢ polityke, ktéra nie bedzie dawata
pretekstéw do bojkotu. Przede wszystkim stuchaé klientdw. Gdy tylko pojawiajg sie gtosy
konstruktywnej krytyki, reagowaé¢ na nig i naprawia¢ swoje btedy, dostosowywa¢d sie do
oczekiwan. Klient ma zawsze racje. Nasz klient, nasz pan. A pana sie trzeba stuchac.
Zwtfaszcza, gdy jest nieomylny.
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