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Prowadzac relacje inwestorskie spotki publiczne majg do dyspozycji szereg znanych,
ustalonych kanatow i narzedzi komunikacji, dzieki ktorym mogg porozumiewac sie z
inwestorami. Inwestorzy takze wiedzg, gdzie mogg szukac informacji na temat spotek i w
jaki sposob kontaktowac sie z ich przedstawicielami. Nie wszystkie spotki dobrze
wykorzystujg te kanaty i narzedzia, wiele jednak czyni to na poprawnym poziomie.

Istniejg jednak takie kanaty komunikacji pomiedzy spotkg a inwestorami, ktorych eksperci
od IR nie biorg pod uwage w swojej pracy. Ci, ktérym zalezy na dtugoterminowej budowie
dobrego wizerunku spoéfki, powinni zadbac¢ o jego spojnos¢ i zainteresowac sie tym, co o
firmie moze dowiedzie¢ sie inwestor, ktory nie zajrzat jeszcze do sekcji inwestorskiej w
serwisie internetowym spoéfki, nie obejrzat zadnej prezentacji i nie przeczytat jeszcze
zadnego raportu biezgcego. Wbrew pozorom, taki inwestor moze juz bardzo duzo
wiedzie¢ o spotce i mie€ o niej ugruntowang - dobrg lub ztg - opinie.

Raport biezacy w sklepie

Kilka miesiecy temu dowiedziatem sie bardzo duzo na temat kondycji i perspektyw rozwoju
znanej, notowanej na GPW sieci delikateséw odwiedzajgc jeden z jej sklepow niedaleko
mojego domu. O ile wczesniej zawsze dostawatem tam caly poszukiwany przeze mnie
koszyk produktow, o tyle pewnego dnia miatem problemy z odnalezieniem produktéw na
potkach. Zamiast czesci produktow, ktére zwykle kupowatem, znalaziem ich zamienniki.
Dziat wedlin i seréw obstugiwaty dwie ekspedientki - zwykle byty cztery. Tylko jedna kasa
czynna. Niesprzatnieta rozbita butelka syropu na podtodze. Takie sytuacje nigdy wczesnigj
nie miaty miejsca. Pani z dziatu alkoholowego rozmawiajgca z kolezankg zupetnie
otwarcie, przy klientach, na temat poszukiwania nowej pracy i wyrazajgca zal, ze ,chyba
nigdzie nie dostanie takiego socjalu jak tu” byta juz przystowiowym ,gwozdziem do
trumny”, ktéry spowodowat, ze zaczatem uwaznie przeglagdac raporty biezgce i kwartalne
tej spotki.

Eksperci od relacji inwestorskich ze spétek z branzy handlu detalicznego muszg pamietac,
ze pierwszy kontakt inwestora ze spétkg nastepuje wtasnie w punkcie sprzedazy, a nie w
systemie ESPI, czy w serwisie internetowym. To zwykle jest tez kontakt czestszy,
zwlaszcza jesli inwestor mieszka w poblizu sklepu tej marki lub oferujgcego jej towary.
Jakos¢ obstugi, sposéb ekspozycji towaréw i inne czynniki decydujgce o sukcesie
sprzedazowym sg przeciez oceniane tez przez inwestora, ktory odwiedza punkt handlowy.
Wiele z nich wptywa na trudno mierzalne wrazenie, ze sklep/marka/produkt jest w oczach
inwestora dobry lub zty, a co za tym idzie - Ze sama spotka jest dobrze lub Zle zarzgdzana.
Warto pamietac, ze pozytywne odczucia nie popchng inwestora do zakupu akcji, ale zte -
na pewno spowodujg, ze bedzie z wiekszg rezerwg podchodzit do deklaracji zarzagdu na
temat przysztosci spotki.



Inwestor moze tez podej$¢ bardziej metodycznie do informacji, ktore pozyskuje z punktu
sprzedazy. Jeden z moich aktywnie inwestujgcych znajomych ma w zwyczaju spedzac co
najmniej jedno dtugie popotudnie kwartalnie w galeriach handlowych liczgc klientéw
odwiedzajgcych sklepy kilku marek odziezowych, ktorych witasciciele sg notowani na
GPW. Te amatorsko zebrane dane poréwnuje z liczbami z ubiegtych lat i, jak twierdzi, jest
w stanie z duzg doktadnoscig przewidzie¢ kierunek i tempo wzrostu przychoddéw spotek,
zwtaszcza w specyficznych dla handlu okresach, takich jak czwarty kwartat.

W nawale codziennej pracy trudno oczekiwac, zeby specjalista ds. IR brat udziat w
zebraniach departamentu sprzedazy i udzielat sie w dyskusjach na temat systemoéw
motywacyjnych dla dystrybutoréw. Moze jednak warto czasem zainteresowac sie takimi
sprawami, jak pozycja ekspozycyjna naszych produktow wzgledem konkurencji, lub czytac
cotygodniowe raporty dziatu handlowego na temat wptywu pogody na obroty w segmencie
wody mineralnej / sokow / syropéw naszej spotki? Jesli prognozy pogody sg jednym z
podstawowych  narzedzi analitycznych CFO  duzego  producenta  napojéw
bezalkoholowych, to tym bardziej powinny naleze¢ do regularnych lektur doradcy IR tej
spoétki. Nie tylko bedzie mu fatwiej napisaé komentarz do raportu kwartalnego, ale tez
poprowadzi¢ korzystnie dla spotki rozmowe z inwestorem, ktory zarzuci zarzgdowi
niedostateczne dbanie o sprzedaz wzgledem konkurencji (pamietajmy, ze inwestor bedzie
sie postugiwat prawdopodobnie danymi z obserwacji przeprowadzonych w pobliskim
sklepie osiedlowym lub supermarkecie).

Inwestor = klient

Inwestorzy nie ograniczajg sie do obserwacji. W przypadku znacznego odsetka spotek
notowanych na GPW sg oni, byli lub bedg tez klientami spétek. Jesli nie oni sami, to bedg
opierali sie na opinii znajomych, ktérzy mieli doswiadczenia z dang marka. Dotyczy to nie
tylko inwestorow indywidualnych, ale tez instytucjonalnych. W trakcie indywidualnych
spotkan z instytucjami jednej z publicznych spétek zajmujgcych sie prywatng opieka
medyczng, kilkanascie minut prawie kazdego spotkania zarzadzajgcy Ilub analityk
poswieca na swobodng rozmowe o jakosci ustug tej spofki lub jednego z jej dwdch
konkurentéw. Zaobserwowatem, ze w tych rozmowach konkurenci byli raczej krytykowani.
Zarzad mogt Swietnie wykorzysta¢ ten fakt do przedstawienia jednej z przewag
konkurencyjnych, ktorym byta wtasnie wysoka jakos¢ ustug oraz podwyzszone standardy
dotyczgce dostepnosci lekarzy dla pacjentéw abonamentowych.

Brand experience, czyli doswiadczenie bezposredniego kontaktu klienta z produktem lub
ustugg, powinno leze¢ w centrum zainteresowania kazdego specjalisty IR. Nasze
kolezanki i koledzy z Europy Zachodniej dostrzegli to dawno temu - stad taka popularnosc
we Francji, we Witoszech i w innych krajach programow lojalnosciowych dla akcjonariuszy.
Programy takie spetniajg kilka funkcji, ale podstawowg z nich jest doprowadzenie do
statego lub regularnego kontaktu inwestora z produktami lub ustugami spotki. To narzedzie
ma oczywiscie sens tylko wowczas, jesli jesteSmy przekonani, ze nasze produkty lub
ustugi sg wysokiej jakosci i korzystanie z nich pozostawi dobre doznania. Inwestor-klient
zadowolony bedzie bardziej wierny niz inwestor, ktéry nigdy nie widziat na oczy naszego
produktu.

Prawdziwym dramatem dla specjalisty ds. relacji inwestorskich bywa inwestor, ktory,
odbijajgc sie od infolinii i bezdusznego, gubigcego e-maile dziatu reklamacji, siega do
ostatniej deski ratunku, czyli zgtasza swoj problem z niedziatajgcym produktem na adres
inwestor@nazwaspolki.pl. Warto o tym pamieta¢ i postara¢ sie mu szybko i skutecznie
pomac, bo istnieje wysokie prawdopodobienstwo, ze nie tylko sprzeda (o ile jeszcze tego
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nie zrobit) swodj pakiet akcji, ale tez podzieli sie swoimi doswiadczeniami na forum
dyskusyjnym.

Rekomendacje ,,sprzedaj” lub ,,kupuj” na ulicy

Kazdy inwestor codziennie spotyka sie z dziesigtkami, jesli nie setkami, sytuacji, ktore
mogg zmieni¢ jego nastawienie do spotek publicznych. Przedstawiciel handlowy, ktory
zajechat mu droge obrandowanym samochodem; nieuprzejmy sprzedawca; kolega, ktéry
przy okazji opowie, jak nieudolnie eksperci wielkiej firmy IT wprowadzajg nowy system
informatyczny w jego firmie. Ale tez: przeczytana w gazecie informacja, ze spotka kolejny
raz dostata wyrdznienie w konkursie ,Mama w pracy”; sprawnie, skutecznie i bez
zbednych pytan zatatwiona reklamacja; kuzyn-stazysta, ktory wychwala sposob
zarzadzania w firmie, gdzie uczy sie podstaw zawodu.

Kazdy z tych czynnikbw moze wptyng¢ w mniejszym lub wiekszym stopniu na wizerunek
spotki w oczach inwestora. WiekszoS¢ z nich nie oddziatuje bezposrednio na decyzje
inwestycyjne, ale mogg one zniecheci¢ do spofki lub, wrecz przeciwnie, stanowi¢ impuls
do zainteresowania sie spoOtkg. Nawet wykorzystujgc doskonale wszystkie klasyczne
narzedzia IR nie jesteSmy w stanie dotrzeC z kompletem informacji do wszystkich
inwestorow. Wazne jest wiec, zeby pierwszy kontakt inwestora ze spétkg przebiegt w jak
najlepszych okolicznosciach i pozostawit u niego dobre wrazenie. W tym mogg nam
bardzo poméc kolezanki i koledzy z dziatdw sprzedazy, rozwoju produktu, reklamaciji,
marketingu, public relations.

Informacje zachowujg sie jak woda i zawsze znajdg sposob dotarcia do inwestora. W
przypadku informacji poufnych doradca IR powinien wykonywac¢ prace hydraulika
uszczelniajgcego ich obieg w spotce. W przypadku wszystkich innych informacji powinien
przyjac troche role kipera dbajgcego o to, z jakim ich ,smakiem” zetknie sie inwestor-klient.



