ZYSKOWNE I (DLUGO)TRWALE RELACJE BIZNESOWE —
JAK MRZONKI STALY SIE RZECZYWISTOSCIA.
STUDIUM USLUG PROFESJONALNYCH

Streszczenie

Trwata i zyskowna relacja to cel dziatah marketingowych wigkszosci profesjonalnych
ushugodawcdw. Mimo to, utrata klienta jest codziennoS$cia, thumaczong przez rezygnacje klienta z
ustug albo zmiang ustugodawcy. Intensywnos$¢ tego zjawiska (tzn. wielko$¢ utraty) roézni sig
pomigdzy profesjami. Lekarze — dla przyktadu — maja znacznie wierniejszych klientéw niz klienci
agencji reklamowych. Co wigcej, utrata jednego klienta przez lekarza nie jest az tak bolesna
(warto$ciowo), jak utrata klienta przez agencjg reklamowa. Rysuja si¢ wigc nastgpujace pytania?
Co sktania klientow do lojalnosci (i jak to si¢ rézni) w zaleznosci od profesji? Co sktania
klientéw do rezygnacji z uslugodawcy? Czy lojalno$¢ klienta osiaga swoj kres? W pracy podjgto
probe odpowiedzi na powyzsze pytania.



