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WSTEP

Nie jestem znana osoba, nie zarabiam dziesiatek tysigcy ztotych, nie jestem guru
marketingu. Jezeli wigc poszukujesz czytelniku porad z takich dziedzin jak marketing,
zarzadzanie, sprzedaz, e-commerce to chyba za wiele nie pomogg. Jestem natomiast
czlowiekiem, ktory od ponad roku pracuje jako konsultant w ksiggarni Aragon.pl. Mam za
soba kilkanascie miesigcy pracy na ,.froncie”, przy kontaktach z klientem. Przez ten okres

zdobytem spore doswiadczenie, ktorym cheg si¢ wlasnie podzieli€.
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TROCHE HISTORII

Prace nad Aragon.pl rozpoczgliSmy w czerwcu 2003 roku. Od tego czasu powstalo
zarbwno oprogramowanie, z ktorego jesteSmy bardzo dumni oraz cata nasza polityka,
wygladajaca jak na dzisiejsze czasy bardzo futurystycznie. Posiadajac skromny budzet oraz
bardzo wysokie wymagania nie zdecydowaliSmy si¢ na zakup zadnego gotowego systemu
e-commerce. PostanowiliSmy stworzy¢ cate oprogramowanie od podstaw, a to oznaczato
wiele godzin cigzkiej pracy i niepewnos¢ dziatania systemu. Dlatego tez uruchomili§my sklep

dopiero we wrzesniu.

Dzisiaj, patrzac z perspektywy czasu, byto to jedno z lepszych rozwiazan, jakie
wprowadzilismy. Dalo to nam wiele mozliwosci oraz bardzo duza elastyczno$¢ w podejsciu
do klienta. Od samego poczatku jako priorytet postawilismy sobie dbanie o klienta. Juz
podczas pisania oprogramowania poswigcilismy najwigcej czasu na zaprojektowanie systemu
CRM. Napisalismy takze specjalny program do wysytania e-maili. Jak si¢ p6zniej okazalo,

srodowisko, ktore wtedy stworzyli§my, bytlo moim przysztym miejscem pracy.

Ksiggarnia ruszyta we wrzesniu, wspominatem juz o tym wczesniej. Pierwszego dnia
mieliSmy jedno zamowienie, drugiego 1 trzeciego - zadnego. Caly pierwszy miesiac
wprowadzaliSmy poprawki w oprogramowaniu oraz rozpoczynaliSmy kampanig
informacyjna. Posiadajac w zasadzie zerowe doswiadczenie na rynku ksiazek, rozpoczgliSmy

nasza przygode.
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OBSLUGA KLIENTA

Obstludze klienta staraliSmy si¢ poswigci¢ najwigcej czasu. Wiele styszeliSmy o
ignorancji klienta w sklepach internetowych, zwlaszcza w tych wigkszych. W wigkszosci
przypadkéw byta to lakoniczna odpowiedZ po kilku dniach od wystania do nich maila.
Normalnie masakra. ChcieliSmy by¢ tym sklepem, ktéry powaznie traktuje klienta. W koncu

dopiero zaczynalismy i dlatego musieli$my si¢ bardzo starac.

Wtedy to wlasnie powstal pomyst powitania kazdego nowego klienta mailem. Bron
Boze zadnymi reklamami tylko po prostu kilkoma stowami powitania. Ten prosty, mity i
bardzo tatwy do przeprowadzenia manewr zostat bardzo dobrze przyjety. Dzigki powitaniu
wdatem si¢ z wieloma klientami w ciekawe rozmowy, z ktérych skorzystata takze ksiggarnia.
Kilku z nich, jak si¢ poézniej okazato, zaczgto wspdipracowa¢ z nami na roznych

ptaszczyznach.

Niektorzy uwazaja, ze inwestycja w osobg, ktéra odpowiada tylko na maile klientow,
jest strata pienigedzy. SprzedawaliSmy ksiazki ré6znym osobom, kilkoro z nich, réwniez
wlasciciele sklepow internetowych, az dziwito si¢, ze oplaca si¢ naszej firmie trzymac takie
stanowisko jak konsultant. By¢ moze tak to wyglada na pierwszy rzut oka. Dzigki funkcji
konsultanta i zwyklemu przywitaniu si¢ z klientem poznatem wiele os6b, od zwyklych ludzi,
przez pracownikOw najrozniejszych firm, az do znanych prezesoOw najwigkszych spotek w
kraju. Te kontakty w niedlugim czasie pozwolily naszej firmie zarobi¢. Na przyktad, gdy
poznaliSmy pewnego importera, ktory oferowat te same towary, co nasz dostawca w kraju za
o wiele nizsza ceng. Juz to jedno wydarzenie sprawilo, ze utrzymywanie stanowiska

konsultantow stato si¢ optacalne z ekonomicznego punktu widzenia.

Doszedlem wowczas do wniosku, iz nalezy temu zagadnieniu poswigci¢ jeszcze
wigcej czasu 1 energii. Opracowalem wtedy swoj system pracy. Oprocz przywitania kazdego
klienta, miatem inne podobne obowiazki, jak np. dopilnowanie, aby kazda przesytka doszta
pod wskazany adres. Po prostu zaczatlem wysyta¢ - jaki§ czas po realizacji zamowienia -
zapytanie, czy paczka doszta. Ponadto nie chciatem dopusci¢ do sytuacji, aby klient czut sig
anonimowo. Wtedy powstala jedna z moich zasad, aby odpowiada¢ na kazdy e-mail,

niewazne, jaka ma tre$¢. A przy tym wszystkim staratem si¢ wdawac z klientami w rozmowg.
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Rozmowy z klientami byly bardzo zréznicowane. Od tematéw zwiazanych czysto z
ksiggarnia, zamowieniami i ksigzkami, po tematy zwiazane z samochodami, kobietami,
dzieémi, a nawet $miercia czy zyciu pozagrobowym. W ciagu niespetna roku dowiedziatem
si¢ wigcej na niektdre, czegsto bardzo specyficzne tematy, niz przez kilka lat nauki w szkole.
Najwazniejsze jednak byto to, ze byta to bardzo praktyczna wiedza. Do dzi$ pamigtam, jak to
wlasnie pewna klientka pomogla mi podczas rozmowy na GG w zakupie prezentu dla

narzeczonej.

Jak wida¢, dzigki rozmowie i zwyklemu poswigceniu czasu relacje z klientami
zmieniaja si¢ z b2c na mo6j wlasny - przyjaciel2przyjaciel. Przynajmniej ja to tak odbieram.
Kiedy sobie to uswiadomitem, caly nasz zespot postanowit zmieni¢ formg wysytanego przez
nas newslettera. Do tej pory newsletter, a wigc informacje o nowosciach, wysylal si¢
automatycznie. Pogram raz na tydzien sprawdzal, jakie ksiazki doszly do oferty i szlo do
klientow powiadomienie. Jednak tekst w stylu ,,automatyczny newsletter ksiggarni Aragon.pl”

byt raczej sprzeczny z przyjeta przez nas polityka.

Tak wlasnie powstaly wysylane przeze mnie newslettery. Wiele osob informowato
mnie, ze cechuja si¢ one oryginalnoscia. To musze przyzna¢. Wyszedlem z zalozenia, ze
nikogo nie interesuja tak naprawdg suche fakty o nowos$ciach. Trzeba bylo przyjaé¢ zupetnie

forme. Kazdy klient stawat si¢ w zasadzie moim znajomym.

Chciatbym doda¢ tutaj kilka zdan moich osobistych przemyslen. Zastanawialem si¢
kiedy$ dlugo nad tym, dlaczego tyle os6b uwaza nas za ksiggarni¢, ktéra ma najlepsza
obstuge klienta 1 w ogodle jest super. OsobiScie wiem, ze nie jesteSmy najlepsi, ani pod
wzgledem czasu realizacji zamoéwienia, ani pod wzgledem chociazby asortymentu. Nie
zmienia to faktu, ze ciagle si¢ staramy poprawi¢ wyniki. Ale mimo to trochg brakuje nam do
pierwszego miejsca. Doszedtem do wniosku, ze ,problem” tkwi w naszym podejéciu. Nie
stawiamy klienta na piedestale. Powiedzenie ,Klient nasz Pan” nigdy nie bylo naszym
przewodnim hastem. Kazdego klienta traktujemy jak przyjaciela, a nie jak Pana i wiadce.
Uswiadomilem to sobie, kiedy patrzylem na SPAM, jaki kiedys$ dostalem. Co prawda byt po
angielsku, ale az roito si¢ tam od stow ,,super, musisz kupi¢, specjalnie dla ciebie, itp.”. Ten

sprzedawca, az blagat klienta, zeby ludzie u niego co$ kupili. A gdzie honor tego sprzedawcy?
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Traktowanie klienta, jak rdwnego sobie, zawsze bylo moja polityka. Kiedy kto§ mile
ze mna rozmawia, ja takze bardzo staram si¢ podtrzyma¢ konwersacjg. Natomiast, gdy klient

uzywa podwoérkowego jezyka (a tacy tez si¢ zdarzaja), traktuje go inaczej.

Po kilku miesigcach pracy natrafitem na bardzo nieprzyjemnego klienta. Ten osobnik,
chyba naprawde uwierzyl, ze jest moim ,,Wtadca”. Bardzo si¢ wtedy zdenerwowalem. I nie
byla to porazka ekonomiczna, bo takiego klienta, to nie chcialby mie¢ zaden sklep. Byla to
porazka osobista. Nie potrafilem zrozumie¢ jak to jest, ze tak bardzo si¢ staram, a tutaj
pojawia si¢ taki chamski klient. Poniewaz, nie miatem o czym napisa¢ w newsletterze,
opisatem wtasnie ten przypadek moim klientom. I to byl kolejny przetlomowy moment, w

ktorym caty zespot przekonat si¢ o sile prowadzonej przez nas polityki.

OtrzymaliSmy bardzo duza liczbg¢ odpowiedzi od klientow, ktérzy poprawiali mi
nastrdj. W ciagu pierwszej godziny od wystania newslettera (byto to wieczorem, okoto godz.
22.00), dostalem maile od prawie 100 klientow. Wielu z nich gratulowato poziomu
newslettera, inni mnie wspierali, jeszcze inni pocieszali. Odpowiadanie na wszystkie maile
trwalo ponad 2 godziny, ale za to uswiadomilem sobie, ze ci ludzie - uwazani przez
niektorych sprzedawcoéw za ,,potencjalne ofiary” - sa w gruncie rzeczy bardziej znajomymi

niz obiektami, na ktérych mozna zarobi€.
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JAK ORGANIZUJEMY KSIEGARNIE

W poprzednim rozdziale rozprawitem si¢ z mitem ,,Klient nasz Pan”, w tym natomiast
bior¢ na tapet¢ chyba juz stercotypowe myslenie o biznesie internetowym. Zanim
rozpoczgliSmy prace nad Aragon.pl, nasza firma prowadzita 2 inne serwisy www.escar.pl,
gdzie oferujemy nadruki na ptytach CD-R ora DVD oraz www.escapemag.pl, wydawnictwo
elektroniczne, specjalizujace si¢ w wydawaniu publikacji w formie elektronicznej w postaci
e-bookow oraz na ptytach CD. Zatem mieliSmy do czynienia z e-commerce, ale nie byl to
typowy handel. Bardziej byliSmy skupieni na produkcji i wydawaniu. Poniewaz nasza firma

rozrastala si¢, chcielismy inwestowac. I tak powstal pomyst Aragon.pl.

Teoria byta taka. Stworzy¢ oprogramowanie, dogada¢ si¢ z wydawcami, wprowadzi¢
ksiazki do sprzedazy. Nie chcielismy budowa¢ zadnego wielkiego magazynu — po prostu
sprowadzac okreslone pozycje w ciagu 24 godzin, w razie takiej potrzeby. Wszystko to miato

funkcjonowac dzigki sprawnej logistyce.

Tak tez zaczeliSmy robi¢. W kazdym wydawnictwie zapewniano nas, ze 48 godzin to
maksymalny czas realizacji zamowienia. Wszystko wigc wygladato idealnie. Ludzie
zamawiaja ksiazki u nas, a my w wydawnictwie 2 razy w tygodniu i wszystko sprawnie

przebiega.

Realia jednak byly inne, poniewaz tylko kilka wydawnictw dotrzymywalo stowa. W
wigkszosci przypadkéw branza ta jest daleko za ,murzynami”. Sa jednak wyjatki.

Postanowilem jednak nie wymienia¢ nazwy zadnego z wydawnictw. Poprawnos¢ polityczna?

ZaczynaliSmy z pustym stanem magazynu. W zasadzie nie braliSmy go w ogdle pod
uwage. Taki wlasnie jest mit sklepéw elektronicznych. Tak naprawdg to jedynie komputer i
cztowiek, ktory, dzigki sprawnej organizacji, nie kupuje nic do magazynu. To niby jest

wspaniate w handlu internetowym. Nic bardziej mylnego.

Polityk¢ braku magazynu bardzo szybko porzuciliSmy. W zasadzie kilka dni po
rozpoczgeiu dziatania. Okazato sig, ze niektore wydawnictwa potrzebuja nawet 4 dni na
przestanie do nas zamowienia. Klienci nie mogli tak dtugo czeka¢. Postanowilismy wtedy te
ksiazki, ktore si¢ lepiej sprzedaja umiesci¢ w naszym magazynie. Jednoczesnie chcieliSmy,
aby magazyn nie byt najwigkszych rozmiarow, gdyz na lokowanie pienigdzy w towar nie

moglismy sobie pozwoli¢.
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Na stanie posiadaliémy nie wigcej jak 5% naszej oferty. Od czasu do czasu mieliSmy
jednak nieprzyjemne wpadki z terminem realizacji. Teraz z perspektywy czasu podchodzg do
tego z humorem, tak samo jak moi klienci. Jezeli zapowiadal si¢ dluzszy czas realizacji
zaméwienia, niezwtocznie mailowatem do klienta. W wigkszo$ci przypadkow juz samo to, ze
poinformowatem o matym opdznieniu, dawato mi plusa w poréwnaniu do innych ksiggarni.
Ok. 3% zamowien byto opdznionych. My jednak nie moglismy takiego wyniku tolerowac.

Zwlaszcza, ze niekiedy to wydawnictwa robity sobie z nas ,,jaja”.

Kiedy$ podpisaliSmy z nowym wydawnictwem umowe¢ na sprzedaz ich ksiazek. W
ciagu 2 dni wprowadziliSmy ponad 50 nowych pozycji. Nastgpnego dnia bylo pierwsze
zamowienie, Pdzniej wiecej, gdyz polaczyliSmy wprowadzenie tych ksiazek z pewna
promocja. ZtozyliSmy zatem zamdwienie w omawianym wydawnictwie, biorac takze wiele
pozycji do magazynu. Nastgpnego dnia przesytka nie doszta. Rozmawiatem z ich
przedstawicielem przez GG, powiedzial, ze zlecil wysytkg¢ zgodnie z umowa 1 na pewno jak
nie dzisiaj to jutro dojdzie. Nast¢pnego dnia tez nic. Rozmowa na GG wygladala podobnie.
Mam wigc z jednej strony kilka zblizajacych si¢ do przedawnienia zamowien oraz wydawce,

ktory mi mowi, ze ksiazki lada chwila dojda.

Po pierwszym dniu sp6znienia, nie pisatem nic do klientoéw. Czlowiek mi znowu
moéwi, ze wystane 2 dni temu, wiec naprawde¢ myslalem, Ze jeszcze tego samego dnia ksigzki
beda u nas. Kiedy realizacja zamdwienia wynosita juz tydzien, zdenerwowany rozmawiatem z
wydawcg i naklonitlem go, aby jeszcze raz sprawdzil czy wysytka od niego wyszla. Zadzwonit
do magazynu i powiedzieli mu, ze przesytka nie wyszla, bo czekaja na jedna z ponad 20
roznych ksiazek, ktére zamowilem. Nawet nie wiesz jak bylem zdenerwowany. Kazatem

wystac¢ te ksiazki co maja. Pozycja, ktére brakowato, miata i tak pdj$¢ do magazynu.

Napisatem do klientow, wyjasnilem sprawe, ze wydawnictwo miato pewne trudnosci,
ale ze nastepnego dnia ksiazki zostana do nich wystane. To byl wtorek. Dostatem znowu
zapewnienie, ze ksiazki zostaty juz wystane oraz przeprosiny za ,,idiotyczng”, jak to okreslili,
sytuacje. Wigkszos¢ ludzi, tak i ja w takim przypadku mysli - no dobra, mieli chtopaki
wpadke, ale na pewno si¢ poprawia. Naprawde wierzytem, ze dostaniemy te ksiazki. Byt
wtorek, ksiazki dostalisSmy dopiero w poniedziatek. Raz, Zze p6zno, to jeszcze wydawnictwo

wystato je do nas za pobraniem, mimo, ze zaptaciliSmy juz przelewem.
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Przez t¢ histori¢ zawiodlem klientow, bo przekroczyliSmy termin realizacji 1 w
dodatku wystatlem e-maila zapewniajacego, ze lada dzien dostana ksigzki, a otrzymali je
doktadnie tydzien po wyslaniu przeze mnie wiadomosci. A zwlaszcza jednej osobie bardzo

zalezalo na terminie.

I taka wtasnie jest praca posrednika miedzy dostawcami a klientami. Niby to wszystko
bylo wina wydawcy, ale kogo to interesuje. Ludzie powiedza, ze to Aragon.pl nawalitl.
Korzystajac z tego doswiadczenia, wprowadziliSmy zasadg, ze jak nie zrealizujemy
zaméOwienia w ciagu 10 dni roboczych, to ksigzki klient dostaje za darmo i tej zasady

trzymamy si¢ do tej pory.

Dalismy takze szans¢ temu wydawnictwu. MieliSmy wiele ich ksiazek w magazynie.
Zanim si¢ sprzedaty, mingto troche czasu. Ale kiedy pojawito si¢ wreszcie zamowienie na
jedna ksiazke, ktorej juz nie mieliSmy, zwrocitem si¢ do wydawnictwa o potezna dostawe. |
znowu Pan mnie przepraszal i obiecywal, ze osobiscie dopilnuje tego zamowienia. Ksiazki
dostalismy tym razem po 21 dniach roboczych. Potrafisz sobie to wyobrazi¢ - prawie miesiac!
Znowu miatem bardzo trudna sytuacje, z jednej strony klient, a z drugiej zapewniajacy
dostawca. Wtedy pierwszy raz skorzystaliSmy z rozdawania ksiazek za darmo oraz

zakonczyliSmy wspotprace z tym wydawnictwem.

Podobnych wydawnictw oraz dostawcow, ktérzy sa daleko za ,,murzynami”, jest
wigcej. Byto jedno wydawnictwo, ktore do tej pory wywiazywato si¢ z terminéw. MieliSmy z
nim male problemy, ale niegrozne. Pewnego dnia ztozyliSmy zamowienie, bo klient zamowit
ksiazke, ktorej nie mieliSmy w magazynie. Zwykle Sciagnigcie ksiazki z tego wydawnictwa
trwato 48-72 godzin. Tym razem czekalem 11 dni, bo jak zlozylem zamodwienie w
poniedziatek, to nikt go nie przeczytat do nastgpnego poniedziatku. Dlaczego? Pani, co
obsluguje zamowienia (zreszta bardzo mita kobieta) wzigta tydzien urlopu. I nikt nie
pomyslal, zeby kto$ inny zajrzal do skrzynki e-mail. Organizacja w tej firmie, jaka jest kazdy
widzi. Pracownik idzie na urlop i cata Polska nie dostaje ksigzek. Co prawda klient tych
ksiazek nie dostat za darmo, ale dobre kilka dni czeka¢ na przesytke. A to lekka przesada. Ale

zdenerwowat si¢ 1 ja go rozumiem.
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Opoznienia w dostawach od wydawnictw, mimo Ze sprawiaja duzo problemow, to
jednak nie sa tak czgste. Klienci tez sa ludzmi i rozumieja, Ze czasami opoznienia zdarzaja
sig. Nie jest prawda, ze wymagaja dostawy w 48 godzin. Czasami o wiele wigcej nasza
ksiggarnia zyska, realizujac zamowienie w 5 dni, a tym samym wdajac si¢ z klientem w
rozmowg, niz realizujac je w 24 godziny. Wiasnie dlatego, ze tez sa ludZzmi 1 rozumiejq takie
sprawy. Gdybysmy si¢ spozniali i nie informowali o tym, to juz catkiem co$ innego. Klient
wtedy nie wie, co si¢ dzieje. Jako, ze zyjemy w epoce informacji, dostarczajmy informacje o
stanie zamoOwienia, a klienci zrozumieja wtedy niemal kazde opdzZnienie - naturalnie w

granicach rozsadku, a nie 21 dni, o ktérych wspominatem (nasz negatywny rekord...).

Oproécz opoznienia dostaw, wydawnictwa nie wiedza takze, jakie maja ksiazki w
ofercie. Zwykle wspotpraca wyglada tak, ze podpisujemy umowe, wydawnictwo nas odsyta
do swojej strony internetowej, gdzie sa informacje o aktualnie dostgpnych ksiazkach.
Wprowadzamy wigc do naszej bazy danych wszystkie ich ksiazki. Przez 2 tygodnie wszystko
wyglada pigknie, ale pozniej zatozmy, ze wydawnictwo sprzedalo wszystkie egzemplarze.
Usuna ksiazke, ze strony internetowej, albo i nie. Jest kilka wydawnictw, co robi to raz na
kwartat. To ich strona, wigc nie mogg si¢ doczepi¢. Ale dlaczego nie informuja nas o tym, ze
ksiazka nie jest juz wyprzedazy? Kiedy inni wydaja nowy tytul, od razu informuje nas o tym.
Czasami w formie maila w stylu ,,Wydali$my nowa ksiazke¢ - Tytul - zapraszamy na nasza
strong www”’, ale zawsze informuja. Natomiast kiedy konczy si¢ naktad, juz nie tak predko im

do moéwienia o tym.

W efekcie takiego postgpowania mamy nadal w ofercie niedostgpne nigdzie ksiazki. Ja
nazywam je - ,.ksiazki widma”. Sytuacja wyglada tak, ze klient zamawia, my jak mamy w
magazynie, to sprzedajemy, jak nie - zamawiamy. Jezeli wydawnictwo powiadomi nas, ze
ksiazka juz jest sprzedana, to jest potowa sukcesu. W wigkszo$ci przypadkéw dowiadujemy
si¢ z zawarto$ci paczki, jaka do nas dochodzi. Informujemy klienta, Ze mamy problemy z
ksiazka, ze wydawnictwo jej juz nie ma. Tutaj klienci nie okazuja si¢ juz tacy wyrozumiali
jak przy opdznieniach. Czgstym ,ale” jest zarzut, ze dowiedzenie sig, czy ksiazka jest
dostepna, czy nie, to kwestia jednego gora dwodch dni, a nie pigciu czy szesciu. Jezeli
wydawnictwo nas poinformuje szybciej to da si¢ to ustali¢, a jezeli sami dowiemy si¢ pozniej,

to nie ma szans.
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Takie zamowienia, jak powyzej, sa najgorsze, gdyz nawet jakby$Smy chcieli, to nie
mozemy ich zrealizowa¢. Czasami udaje si¢ dosta¢ ksiazke jeszcze gdzie§ w hurtowni, ale to
tylko 25% takich zamowien. Naturalnie staramy si¢ co$ robi¢ z tym, jednak w walce z
wydawnictwami czesto przegrywamy. My moéwimy, ze chcemy by¢ informowani o
konczacych si¢ naktadach, oni odsytaja nas do swojej strony, gdzie maja aktualna ofertg. My
im mowimy, ze mamy prawie 3.000 ksiazek w ofercie i niemozliwe jest, aby$Smy kazda
przynajmniej raz na miesigc sprawdzali. Wtedy prosimy ich o jakie§ zgranie naszych
systemOw, aby ksiazki si¢ automatycznie wycofywaly z naszej oferty, oferujemy
udostgpnienie zawarto$ci w postaci XML. Wydawnictwa mowia wtedy, ze ich na to nie staé,
my oferujemy, ze zrobimy im t¢ ustuge za darmo, gdyz to zaledwie 2 godziny pracy zdolnego
informatyka. Oni si¢ obrazaja, bo nazywamy ich informatykow niezdolnymi i rozmowy si¢

koncza.

Jaka$ osoba w wydawnictwie raczej musi si¢ zna¢ na informatyce, wigc postawienie
bazy w XML powinno by¢ norma, zwlaszcza w wydawnictwach informatycznych. Sam
widzisz, jakie ta branza ma opdznienia. I znowu, klienci maja swoje racje, ze to my jestesmy
zli, bo oferujemy ksiazki, ktore juz nie sa dostgpne. Z drugiej strony nie mozemy recznie

sprawdza¢ codziennie ofert wszystkich wydawnictw.

Mimo duzych trudno$ci staramy si¢ jak mozemy, aby jeszcze bardziej usprawnic
dzialanie ksiggarni. Obecnie w magazynie mamy 20% oferowanych przez nas ksiazek.
Gdybysmy skorzystali z prawa ich zwrotu do ksiggarni, to moglibySmy sobie kupi¢ dobry
sportowy samochdd. Ale jednak trzymamy te ksiazki, gdyz sa bardzo przydatne. Dzisiaj np.
sprzedaliSmy ksiazke, ktora kupilismy 7 miesigcy temu.
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MOJA PRACA

Posiadanie tak duzej liczby ksiazek w zasiggu rgki jest bardzo ciekawe. Poniewaz
moja praca to kontakt z klientami, musz¢ by¢ zorientowany w tym, co jest dobre a co nie.
Ogladam to, co mamy w magazynie, aby chociazby co$ klientowi poleci¢. Czgsto robig to z
przyjemnoscia. Coz, jedni korzystaja z firmowego ksero do prywatnych celow, a ja czesto

przegladam firmowe ksiazki. To jest jeden z wielkich pluséw mojej pracy.

Na poczatku batem si¢ tego zadania. Chodzi mi o kontakt z klientami. Mimo, ze z
marketingiem miatem w zyciu wiele wspdlnego, tak naprawdg, kiedy zaczynalem, nie
wiedzialem, jak to bedzie wszystko wygladac¢, jaka obiorg polityke oraz czy bede prowadzit

Biuro Obstugi Klienta tak jak inne sklepy, wyrzucajac e-maile od klientéw do kosza.

To, ze mogtem przed objgciem funkcji konsultanta poczyta¢ trochg tych ksiazek, ktore
sprzedajemy, dato mi bardzo wiele. Moim zadaniem nie bylo tylko odpisywanie na maile, ale
takze reprezentowanie firmy oraz jej polityki, ktéra wydawala mi si¢ zupeknie nielogiczna.
Myslatem wtedy jak szef moze mi kaza¢ odpowiada¢ na maile oraz je wysyta¢ i rozmawiac z
klientami. Przeciez to strata czasu, ktorego moglismy wtedy bardzo mato. Powoli jednak jak
zdobywatem dos$wiadczenia oraz - po zglebieniu doktadnie kilku pozycji - wszystko
zaczynalo by¢ jasne. Piszg ,kilku pozycji”, a przejrzalem ich cate dziesiatki. We wszystkich
jest napisane, jak prowadzi¢ dobra obstuge klienta 1 jak zbudowa¢ doskonata firmg. Powiem
nawet wigcej - wszedzie mozna przeczyta¢ niemal to samo. Ale tylko kilka ksigzek tak

naprawdg potrafi przekonac, ze jak zastosujemy si¢ do tych rad, to osiagniemy to, co chcemy.

Podam przyktad tego, o czym pisalem przed chwila. Zapewne kazdy chciat spetnié
swoje marzenie. Nie moéwig tutaj o takich marzeniach jak wygranie na loterii, ale chociazby
znalezienie dobrej pracy. Przegladajac ksiazki psychologiczno-motywacyjne przeczytamy
,»Zapisuj codziennie rano na kartce cele, ktore chcesz osiagnac”. To jest wlasnie uniwersalna
rada. Chcesz znalez¢ prace, to zapisuj sobie codziennie rano na kartce: ,,Chce znalez¢ dobra
prace”. Tak pisza specjalisci od psychologii, ktorzy si¢ na tym znaja. Czy postuchamy tego,
co pisza? Czy uwierzymy w to, ze taki drobiazg da nam prace? W 99% przypadkach nie.

Mamy gotowe rozwigzanie naszego problemu, ale nawet nie probujemy z niego skorzystac.
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W ksiazkach jest wiele takich rad. A wigc znajdziemy w nich: ,traktuj klientow
indywidualnie”, ,tatwiej utrzyma¢ klienta niz znalez¢ nowego”, ,,nie sprzedawaj za wszelka
ceng”, ,,pole¢ klientowi konkurencje, jezeli to speini jego oczekiwania”, itp. Nie mogltem
sobie np. uzmystowi¢, jak mozna mojemu klientowi poleci¢ konkurencj¢. To byto dla mnie

nie do przyjgcia.

Taki jest charakter ksiazek, Zze jedne mowia, co powiniene$ robi¢, a drugie
,hamawiaja”’. Ksiazka, ktora mnie ,naméwila”, byt ,,Jednominutowy Milioner”. Motywuje
ona do dziatania i do zarobienia pierwszego miliona. Jest w niej opisana pewna historia
kobiety, ktora musi zarobi¢ w ciagu 90 dni milion dolaro6w, a pomaga jej w tym inna osoba,
ktora ma juz dziesiatki milionéw na koncie. Po prostu bogata uczy biedna, jak zarabiad
pieniadze. W ksiazce, co chwile podkreslana jest jedna rzecz. Ze dziewczyny codziennie
wstaja o 6 rano i biegaja 30 minut. Przez cala ksiazke przewleka si¢ ten motyw, wstawania
rano i1 biegania. Podobno ¢wiczenia fizyczne przed $niadaniem dodaja nam energii potrzebnej
podczas dnia. Ksiazka jest tak napisana, ze chcialem si¢ przekonaé czy to dziata. No i
nastepnego dnia obudzitem si¢ o 7.00 rano i biegatem. Nastgpnego dnia poszio mi juz lepiej,

gdyz wstatem przed 6.00.

To bylo wlasnie to! Nagle w mgnieniu oka odrobilem wszystkie zaleglosci i
rzeczywiscie mialem wigcej czasu. Mimo iz spalem po 6-7 godzin dziennie, nie
przeszkadzato mi to. Od tego czasu codziennie budzg si¢ bardzo wypoczgty 1 zaczynam

biegac.

Przekonalem sig, zZe to, co pisza fachowcy w ksiazkach, rzeczywiscie dziata. Zaczatem
stosowac si¢ do rad zawartych w publikacjach uczacych marketingu. W efekcie moje maile
do klientdow nabraly ,,usémiechu” i klienci to zauwazyli. Stosujac si¢ do rad z ksiazek,
wdawatem si¢ w rézne dyskusje z klientami, to po pewnym czasie dato efekty. Ludzie coraz

czesciej zaczeli w ankietach podkreslac¢, ze mamy najlepsza obstuge klienta.

Od tego czasu nie boj¢ si¢ kontaktow z klientami. Staram sig¢ traktowaé ich jak
przyjaciot - doktadnie tak, jak mozna przeczyta¢ w wielu ksiazkach. Jezeli potrzebuja jakis$
tytul na wczoraj, a my nie mamy go w magazynie, odsylam do konkurencji. Miatem jeden
taki przypadek, ze raz polecitem klientowi inng ksiggarnig, bo potrzebowal szybko ksiazki do
pracy magisterskiej. Jaki§ czas pdzniej ta sama osoba zamowila u nas inne ksiazki oraz

dopytywata si¢ o pozycje, ktorych nie mamy i nie bedziemy mie¢ w ofercie. Jak mowita, nie
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zalezato jej na czasie, a chciata dokona¢ zakupéw u nas (!). Powiedziatem oczywiscie, ze

Harrego Pottera mozna kupi¢ u konkurencji xxx.

Od tej pory w zasadzie jestem do dyspozycji klientow przez 24 godziny na dobg.
Muszg tutaj wspomnie¢, ze nie jestem zwykltym etatowym pracownikiem. Moja praca ma co$
wspolnego z telepraca. Nie musze by¢ do dyspozycji klienta przez 8 kolejnych godzin, a
przez nastgpne 16 juz nie. Moge by¢ do dyspozycji klienta co trzeci kwadrans, a to juz jest
co$ innego. Dysponujac komputerem przeno$Snym oraz telefonem komorkowym, mam
wszedzie dostep do Internetu. Czasami odpowiadam na maile klientéw o 23.00 w nocy oraz
wdaje si¢ z nimi w rozmowy na GG. Innym razem klienci nie moga si¢ ze mna skontaktowac
o 14, gdyz wyszedtem do sklepu lub pojechalem na ryby. Ale za to o 16.00 wracam 1

nadrabiam wszelkie zalegtos$ci.

Moja mobilnos¢ przydata si¢ takze, kiedy w sprawach firmowych wyjechalem na 5
dni. Nie stracitem kontaktu z klientem, mimo mojej nieobecnosci w biurze. Co prawda nie
mogltem wtedy zbytnio poleca¢ ksiazek, ktore byty w magazynie daleko ode mnie, ale nikomu

to az tak bardzo nie przeszkadzato.

Kiedy wracalem z tego wyjazdu pociagiem, siedzialem w przedziale z pewnymi
ludZmi, z rozmowy wywnioskowalem, ze sa jakimi§ biznesmenami. W pewnym momencie
jeden spytal si¢ drugiego, gdzie kupit te ksiazke, ktora mu pozyczyl, odpowiedziat ,,A w
Aragonie, to taki nowy sklep internetowy”. Szkoda, ze si¢ wtedy nie przyznalem, ze ja to ja.

W kazdym badz razie to byta bardzo mila historia.

W pracy czgsto czujg si¢ dosy¢ dziwnie. Wszyscy klienci utozsamiaja ksiggarnie z
moja osoba, jakby byla ona moja wlasnoscia. Ludzie, ktorzy pracuja ze mna na co dzien
schodza na dalszy plan. Jednak to tak naprawdg oni tworza Aragon.pl i nim kieruja, ja tylko

wykonuje polecenia.

Jak czesto podkreslatem to w ksiazce, wielu ludzi, przewaznie klientow, gratuluje mi
wspaniatlego marketingu, dobrze napisanych newsletterow. Kiedy$ nawet znany magazyn
biznesowy ,,Czas Na E-Biznes” jedna z moich wiadomosci wystanych do klientéw przed
Bozym Narodzeniem, przedrukowat i roztozyt na czynniki, uznajac, ze jest to catkiem dobry

marketing.
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Od klientow dostajg¢ takze wiele listow z opiniami, Ze znam si¢ na marketingu itp. Nie
sa to tylko zwykli klienci, ale takze bardzo wptywowe i bogate osoby. Co prawda jest mi
wtedy bardzo mito, tylko ze tak na dobra sprawe ja nie stosuj¢ zadnego marketingu. Czy
traktowanie klienta w Internecie jak przyjaciela musi by¢ od razu kojarzone z jakimis$
sztuczkami? To jakbym w rzeczywistosci nie myslat tak, jak o tym piszg. Kiedy ma powstac
newsletter po prostu siadam i przelewam swoje mysli na wirtualna kartke¢ papieru. Nie
uwazam zbytnio na logike¢ zdafh, nawet na bledy, chociaz te bardzo razace staram si¢
poprawi¢. Nie myslg, Ze powinienem uzy¢ tego albo innego stowa. Czy tutaj zrobi¢ nagtéwek

czy nie. Normalnie pisz¢ maila tak, jakbym si¢ zwracatl do przyjaciela.

To cale nieporozumienie, 1 uwazanie mnie za kogo$, kto zna si¢ na marketingu, bardzo
mocno przypomina mi historig, ktora zostata opisana w ,,Jednominutowym Milionerze”. Byt
kiedy§ pewien Arab, ktéremu wrdézka wywrozyla, ze znajdzie pole pelne diamentow.
Wyruszyt wigc ze swego domu szukac¢ tego pola. Zajeto mu to cale zycie, az w koncu zmart.
Kilka dni po $mierci, na jego posiadtosci w Arabii odkryto wielkie ztoza ropy naftowej, a
rodzina, ktora posiadat, byta od tej pory bogata. Nie pamigtam, czy to doktadnie tak byto.
Nauka z tego jednak jest taka, iz to, czego ten cztowiek szukat po swiecie, tak naprawdg¢ miat

u siebie za domem.

Duzo osob twierdzi, ze chciatoby mie¢ takie wiadomosci jak ja i stosowaé je w swoim
sklepie. Odpowiadam wtedy przewaznie, ze tak naprawdg nie posiadam zadnej specjalnej
wiedzy, bo to, ze klienta nie wolno lekcewazy¢, mozna znalez¢ opisane w kazdej ksiazce i nie

jest to wielkie odkrycie. Traktujmy wigc klientow jak przyjaciol i to wystarczy.
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MOI KLIENCI

Duzo méwig o swoich klientach. Niekiedy chyba mozna mie¢ wrazenie, ze chwalg sig,
jakie to mam dobre stosunki z nimi. Ale trudno o tym nie méwié, skoro to prawda. Podczas
rozmow z klientami, dowiedzialem sig wiele rzeczy, a nasza firma takze zyskata. Moge na to

poda¢ wiele przyktadow.

Pewnego dnia jeden klient kupit u nas zestaw ksiazek R.Kiyosaki. Podczas realizacji
zamoOwienia wymienitem z nim kilka maili. Bardzo mily cztowiek. Akurat zblizato si¢ Boze
Narodzenie i rozmowa przeszla na temat prezentow. Polecitem mu, aby kupit Zonie ksiazkg P.
Coelho, ktorej nie mamy w ofercie, odestalem go do innej ksiggarni. Napisalem tez, ze
dostatem ja rowniez w prezencie i1 bardzo mi si¢ podobata. Jak to z facetami bywa, nigdy nie
dorastaja. W odpowiedzi dostatem informacjg, ze 6w klient, jak byt maly, zawsze chciat
dosta¢ zdalnie sterowany samochod. W sumie informacja totalnie nieprzydatna i tak tez o niej

sadzilem.

Kilka tygodni pozniej pewna kobieta zamowita u nas gr¢ R. Kiyosaki.
,,CASHFLOW?”. Poprosita, aby gra zdazyta do niej trafi¢ na Swigta, gdyz ma by¢ prezentem
dla meza, ktory jest zafascynowany ksiazkami tego autora. I tutaj podziwiam nasz system
CRM oraz cztowieka, ktory go stworzyt. W 15 sekund doszedlem do tego, ze cztowiek, ktory
wczesniej zamowil zestaw, jest mgzem tej Pani. Zamowienie zrealizowaliSmy, wyslaliSmy
takze kartke Swiateczna nie kazdemu z osobna, a razem i napisali$my, ze bardzo si¢ cieszymy,
ze Aragon.pl stal si¢ rodzinng ksiggarnia. To jednak nie jest najwazniejsza rzecz. W kilka
minut wygrzebatem w systemie informacje o marzeniach z dziecinstwa i podzielilem si¢ nimi
z klientka. O sprawie totalnie zapomniatem, az do marca, kiedy to dostalem mitego mila od

klienta, ktory dostat na urodziny zdalnie sterowany samochod.

W naszej ksiggarni obecnie obstugujemy kilkudziesigciu klientow dziennie.
Porozmawia¢ dluzej udaje mi sig z niespetna 30% z nich. To prawda, ze wigkszos¢ klientow
nie zamienia ze mna ani stowa, ale jak klient ma ochot¢ porozmawiaé, to jestem zawsze
otwarty. I to nie dlatego, ze te kilka procent klientoéw generuje ponad 50% naszych

przychodow.
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Inng ciekawa sytuacja, w ktorej pojawita si¢ korzy$¢ materialna dla naszej jak i klienta
firmy byt pewien przypadek zwiazany z projektami domkow jednorodzinnych. Akurat kilka
tygodni wczesniej pamigtatem, jak jeden czlowiek dokonat do§¢ pokaznego zakupu na ksiazki

zwiazane z handlem w Internecie. Zamienitem z nim kilka stéw poczta elektroniczna...

Akurat siedziatem przed komputerem i1 odpowiadalem na maila - informowatem wtedy
klienta, ze bedzie opdznienie. Zadzwonit telefon. Odebratem. Czlowiek si¢ przedstawit i
poprosit o kilka minut na przedstawienie sprawy, jaka ma naszej firmie do zaoferowania. W
tym samym czasie sprawdzilem go w naszym systemie CRM i dowiedzialem sig, co ten
cztowiek u nas kupil wezesdniej. Jak si¢ okazato chciat sig¢ zapyta¢ czy nie byloby mozliwosci,
aby$my wprowadzili do sprzedazy w Aragonie projekty domkéw jednorodzinnych, gdyz
reprezentuje pewna firmg, ktora chcialaby zacza¢ sprzedawaé projekty w Internecie. W
odpowiedzi ode mnie uslyszal: ,,A to wlasnie chyba dlatego kupit Pan, az tyle ksiazek o

handlu w Internecie”.

Klienta dostownie zamurowato. Trochg si¢ dziwit skad, ja to wiem. Porownatem po
prostu numery telefonow w naszej bazie z tym, ktéry dzwonil. Co prawda naturalnie
odmowitem sprzedawania projektow w Aragonie, ale po kilku dniach zadzwonit do mnie ten
sam cztowiek z propozycja uruchomienia podobnego do Aragon.pl sklepu. Mimo, iz wiele
konkurencyjnych firm oferowato o wiele nizsze ceny za uruchomienie strony, klient byt pod
takim wrazeniem naszego systemu potaczonego z dobra obstuga, ze to wiasnie z nami

postanowit wspolpracowac.

Dochody z samej umowy przewyzszyly w tamtym czasie wszystkie dotychczasowe.
Mozna powiedzie¢, ze oplacato nam si¢ uruchomic¢ sklep tylko po to, aby otrzymac tylko to
jedno zlecenie. A mogeg powiedzie¢, ze najprawdopodobniej bgdziemy z tym klientem

wspotpracowac przy kolejnych projektach.

Wszystkie opisane sytuacje nigdy by nie zaistnialy, gdybym nie byl mily dla klientow
1 gdybym nie odpowiadat na ich maile. Nigdy nie wiadomo, kim jest klient i jaka z tego moze
wynikna¢ korzys¢. Byla taka sytuacja, ze czlowiek zamowil u nas ksiazkg o CAD za 14 zl.
Przyznam, ze rozbawilo mnie to, ze kto§ wydaje 14 zt na ksiazke 1 10 zt na koszty transportu.
Chyba kazdy przyzna, ze dla takiego klienta wiele osob nie poswigciloby swojego czasu. Na
tak matych zamowieniach nasza ksiggarnia nawet traci, gdyz doptacamy okolo 30% do
kosztow wysylki. Ja nawet traktowatem tego klienta jak ,,glupka”. I bez obaw si¢ do tego

przyznaj¢. Jednak kilka miesigcy pdzniej, ten sam klient zamowit u nas ksiazki o wartosci 600
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zt. Szczgka mi opadta. Poniewaz w zamodwieniu ksiazek bylo wiele, w tamtych czasach
mieliSmy spore problemy z terminami. Napisalem wigc maila, Zze bgdzie mate opdzZnienie.
Klient odpisal, ze nie ma problemu, napisat, Ze we wczesniejszym zamoOwieniu mu zalezato

na czasie (14 z1!), a moze poczekac.

Wigkszos¢ ludzi ma w zwyczaju w stopce maila podaje strong internetowa. Poniewaz
staramy si¢ zbiera¢ dokladne informacje o kazdym kliencie, to informacje ze stopki
przepisatem do systemu CRM, przy okazji odwiedzitem strong www klienta, zeby wiedzie¢,
co robi jego firma. I co si¢ okazato? Byt to prezes spoiki, ktora jest notowana na gietdzie w
Warszawie, co prawda nie w WIG 20, ale i tak jedna z wigkszych firm w Polsce. I tak si¢

nauczylem nie lekcewazy¢ zadnego klienta.

Niekiedy wystarczy dostownie kilka stéw zrozumienia, aby klient przywiazat si¢
sprzedawcy oraz do tego, aby przypadkowo zostaty skojarzone interesy. Zanim opowiem
kolejna histori¢ muszg¢ poinformowac, ze nasza firma - oprocz Aragon.pl - prowadzi kilka
innych serwisow. Jednym z nich jest www.escar.pl, ktory zajmuje si¢ nadrukami na ptyty CD.
Podczas produkcji takich plyt zuzywamy bardzo duza ilos¢ lakieru. Pewnego dnia, kolega z

pracy wziat wolne 1 zastgpowalem go przez kilka dni.

Po dniu pracy przy plytkach wrocitem do Aragon.pl. Zobaczylem, Ze jest pewne
zamoOwienie platne przelewem. Sprawdzitlem czy przelew dotarl. Okazat sig, ze tak - jednak
zamiast 177 zt bylo 111 zt. Napisatem do klienta, ktory przeprosit i dostat reszte¢ pienigdzy.
Powiedzial tez, ze gtowa go bolala i pewnie przez przypadek siodemki pomylit z jedynkami.
I co tutaj zrobitby zwykly sprzedawca? Albo by juz nie odpisal, bo sprawa byta juz
zatatwiona albo by odpisal, Zze nie ma sprawy i1 najwazniejsze, ze problem jest rozwiazany.
Ale wtasnie miedzy obstuga klienta, a dobra obstuga klienta jest r6znica wtasnie tego jednego
zdania. Ja odpisatem klientowi, ze nie ma sprawy, najwazniejsze, ze juz wszystko jest w
porzadku. Poradzitem tez, aby klient wziat pigutke, jak w ,,Seksmisji” 1 potozyt si¢ spac.
Napisatem tez, ze mnie co prawda glowa nie boli, ale mam zawroty, bo caly dzien
lakierowatem, gdyz zastgpowatem kolege w lakierni 1 nie zatlozytem maski. Nie mys$latem po

prostu, ze to takie szkodliwe. Co na to klient?

Odpisat, Ze jest importerem lakieru zza wschodniej granicy i wie, co to znacza zawroty
glowy po wdychaniu tej ,trucizny”. WymieniliSmy w ciagu kilku godzin troche
korespondencji 1 jak si¢ okazalo, jego firma oferowala lakier o 15% taniej, niz nasz

dotychczasowy dostawca. Problem byt taki, ze musieliSmy tego lakieru kupi¢ co najmniej
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tong. Do tej pory kupowaliSmy to w partiach po mniej wigcej 100 kg. Ale klient bez namystu
zgodzit si¢ dostarczy¢ nam jedna dostawg z zaliczka 30%, a reszt¢ platng w ciagu 60 dni.

Teraz juz oczekujemy na trzecia dostawg od tego cztowieka.

Aby znalez¢ tego importera, wystarczyto doda¢ jedno zdanie w mailu w kontaktach z
klientem. Jezeli do tej pory uwazates$, ze w swoim sklepie masz bardzo dobry BOK, to jezeli

nie miate$ takich sytuacji, jak powyzej, to znaczy, ze jest Zle.
Przedstawitem tylko kilka najwazniejszych przykladow kontaktu z klientami.

Podobnych sytuacji bylo jeszcze kilka. Po prostu trzeba jednakowo traktowac kazdego

klienta.

Pelna wersja ebooka: http://www.escapemag.pl/2-doswiadczenia-tomasza-c
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