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W warunkach wysokiej konkurencji w branzy wydawniczej w oferowaniu podob-
nych produktéw (tytuléw ksiazek), poréwnywalnych jako§ciowo i cenowo, o podob-
nej formie promocji, obstuga klienta stanowi jedna z wazniejszych sfer dzialah
logistycznych w przedsigbiorstwie wydawniczym. Osiagnigcie szeroko pojetej dosko-
natoéci w sferze obstugi jest mozliwe jedynie dzigki écisle zintegrowanym dzialaniom
logistycznym', oczywiscie we wspélpracy z innymi jednostkami firmy: marketin-
giem, redakcja, produkcja, finansami, controllingiem. Wéwczas wydawnictwo moze
zagwarantowaé nalezyta i wlaSciwa obsluge, co ma bezpos$redni wplyw na udziat
firmy w rynku, jej catkowite koszty logistyczne, a ostatecznie na rozwdj i zysk
w dlugim okresie. Odpowiedni poziom obslugi i traktowanie jej jako integralnej
czeSci systemu logistycznego determinuje nie tylko to, czy obecni klienci nimi
pozostana, ale réwniez to, jak wielu z nich stanie si¢ statymi klientami w przyszlosci®.
W artykule przedstawiono wybrane aspekty obstugi klienta wyst¢pujace w jednym
z przedsigbiorstw wydawniczych na rynku polskim.

Przedsigbiorstwo wydawnicze nalezy do niemieckiego koncernu®. Firma zajmuje
si¢ zar6wno sprzedaza rynkowa, jak i sprzedaza wysytkowa, docierajac do klienta za
posrednictwem poczty w kazdy zakatek kraju, proponujac nabywcom bogata oferte.
Zgodnie ze statutem koncernu zasada firmy jest to, iZ w centrum uwagi ma by¢ klient
— wszystkie produkty i ustugi musza byé podporzadkowywane klientowi, zaspokoje-
niu jego potrzeb i utrzymaniu z nim jak najlepszych stosunkéw. Wysoki wzrost liczby

! Por. M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie laricuchem podazy, Wydawnictwo Profesjonalnej
Szkoty Biznesu, Krakéw 1998, s. 29.

? Por. J.R. Stock, D.M. Lambert, Strategic Logisticc Management, McGraw-Hill Companies, Inc.,
New York 2001, s. 96.

3 Na prosbe przedstawionego wydawnictwa autorka nie podaje jego nazwy.
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klientéw byt i jest mozliwy dzigki maksymalizacji relacji cena— jako$§¢, co wiazalo sie
z oferowaniem wysokiej jakoSci produktdéw po relatywnie niskich cenach (produkcja
wysokich naktadéw ksiazek, powoduje zmniejszenie kosztéw produkcji, a w konsek-
wencji ceny jednostkowej ksiazki). Pozyskanie duzej liczby odbiorcéw firma za-
wdzigcza licznym promocjom, specjalnym cenom, stosowanym rabatom, a takze
stalemu doskonaleniu systemu dystrybucji, tj. otwieraniu wlasnych ksiegarii w naj-
wigkszych miastach, tak by stali klienci mogli szybko dokonaé zakupu.

Logistyczne podejicie do ksztaltowania dystrybucji, obstugi klienta i wlasciwe
planowanie, organizowanie i ocena osiaganych efektéw umozliwiaja uniknigcie
btedéw wynikajacych z odrgbnego traktowania poszczegélnych funkcji w przedsie-
biorstwie zwiazanych z fizycznym przeptywem towaréw*. I to wlasnie jest widoczne
w przedstawionym wydawnictwie. Firma koncentruje si¢ na procesach, a nie na
funkcjach realizowanych w poszczegdlnych dziatach. Dziatalno$¢ poszczeg6lnych
dzialéw firmy, w tym Dzialu Obstugi Klienta, skupiona jest wokét czterech gléw-
nych, réwnolegle przeprowadzanych proceséw w firmie, tworzacych tzw. warto§¢ dla
klienta, co z kolei pozwala lepiej koordynowaé i kontrolowac prace pozostatych.
Procesy te to m.in.:

— marketing nowych klientéw — celem jest pozyskanie do klubu maksymalnej liczby
nowych czlonkéw spelniajacych przyjete kryteria rentownosci;

— marketing obecnych klientéw — celem jest aktywizacja obecnych klientéw, czyli
maksymalizacja zysku i optymalizacja cyklu zycia kazdego klubowicza (w ramach
tego procesu zwraca si¢ szczegélna uwage na zintegrowane podejscie do klienta,
a jego celem jest budowanie i zarzadzanie relacjami z klientem, tak aby
przyczynity si¢ one do maksymalizacji zysku i optymalizacji cyklu zycia klienta;

— zarzadzanie produktem - celem jest zaoferowanie we wla§ciwym czasie i po
akceptowalnej cenie odpowiedniego produktu okreslonym grupom klientéw, przy-
noszacego maksimum zysku firmie;

— realizacja zaméwien i sprzedaz — ma na celu zaoferowanie klientowi odpowied-
niego poziomu obstugi, zadowolenie klienta przy rozsadnym poziomie poniesio-
nych kosztéw.

W przedsigbiorstwie wydawniczym Dziat Obstugi Klienta skiada si¢ z czterech
sekcji: sekcja obstugi zamodwien, sekcja korespondencji, sekcja telefoniczna oraz
sekcja obstugi ptatnosci i zwrotéw.

Kazdy aspekt dzialalnoSci Dzialu Obslugi Klienta zostal podzielony na pod-
procesy operacyjne; sa nimi np. zdobywanie nowych klientéw czy tez podzial na
poszczegblne kanaly zamodwienia (telefon, faks, poczta gltosowa itp.). Poszczegdlne
podprocesy sa analizowane i opatrzone specjalnymi informacjami (rodzajami rapor-
tu), tworzonymi w celu analizy dynamiki sprzedazy przez poszczeg6lne kanaly.

Przedsigbiorstwo wydawnicze dziala w tréjkacie, tzn. wszystkie zamdéwienia
z siedziby spotki sa transferowane do Niemiec, gdzie odbywa si¢ przetwarzanie

* Por. M. Stawinska, Logistyka w dystrybucji towaréw, ,,Businessman” 1993 nr 10, s. 64.
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danych (nocne), a stamtad do zewnetrznej firmy logistycznej, gdzie nastepuje
pakowanie i wysylka do klienta (zob. rys. 1). W wyniku przetwarzania nocnego
wydawnictwo otrzymuje codzienne sprawozdania z przebiegu przetwarzania danych
wprowadzonych do systemu, takich jak zamoéwienia, reklamacje, platnosci itd.
Wynikiem jest zarejestrowanie danych na kontach poszczegdlnych klientéw i stwo-
rzenie faktur dla firmy logistycznej. Dane sa transferowane dwa razy dziennie.
Funkcjonowanie centrum obliczeniowego firmy w Niemczech ma uzasadnienie
w wysokich kosztach utrzymania tak pot¢znej bazy danych. Przedsiebiorstwo korzys-
ta z bazy danych centrum, poniewaz wymaga tego polityka funkcjonowania koncernu.
Ponadto koszty funkcjonowania centrum rozkladaja si¢ na poszczegélne kraje.
Z systemu w Niemczech korzysta wiele przedsigbiorstw z koncermnu w r6znych
krajach, takich jak: Niemcy, Francja, Anglia, Czechy, Wegry i oczywiscie Polska.
Kazdy z rynkéw musialtby posiadaé oddzielne centrum, co kiéci si¢ z polityka firmy,
ktéra ma na celu zminimalizowanie kosztéw przetwarzania danych oraz kontrolg
i rozszerzenie dziatalno$ci na innych rynkach w ramach procesu globalizacji.

faktur
|

wysylka
FIRMA paczek
LOGISTYCZNA do klienta

wcj €

przetworzone dane

Centrum obliczeniowe Firma
(przetwarzanie) polska
Niemcy Dzial Obslugi Klienta
transfer danych L

Rys. 1. Tréjkat przekazywania danych przedsigbiorstwa — Dzialu Obstugi Klienta
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie materiatéw uzyskanych w przedsigbiorstwie.

Do gltéwnych zadafi Dzialu Obstugi Klienta mozna zaliczy¢ m.in.:

a) rejestracje nowych czlonkéw w bazie danych,

b) realizacj¢ zaméwien,

c) proces tzw. storna dostawy,

d) ptatnoéci i zwrot pienigdzy,

e) wysylke katalogéw, wysylke ksiazki sezonu,

f) wysylkg druku przypominajacego o terminie skladania zamdwienia i prezen-
tujacy ksiazke sezonu,
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g) korespondencje,

h) proces przyjmowania reklamacji klientéw (poczta, telefon itp.), zwroty.

Sekcja obstugi zamdéwiefi zajmuje si¢ realizacja zaméwied nadsytanych przez
czlonkéw klubu (zaméwienia sa odpowiednio klasyfikowane), przygotowywaniem ich
do opracowania i przekazania firmom kooperujacym. Zaméwienia sa przyjmowane
w dogodnych dla klienta formach: telefonicznie, w systemie tonowym — w systemie
automatycznego skladania zamoéwien, faksem, poprzez poczt¢ glosows, Internet,
pocztg elektroniczna, Poczt¢ Polska oraz za poSrednictwem ksiggarni klubowych (zob.
tab. 1). Sekcja ta nie wprowadza zaméwien; tym zajmuje si¢ firma uslugowa wynajeta
specjalnie w tym celu. Wyjatkiem sa zam6wienia niestandardowe, ktére wymagaja
wyjasnienia. Dziennie przychodzi kilkanascie tysiecy zaméwien.

Tabela 1. Dynamika zmian zaméwieii wedlug form ich przyjecia

Formy przyjetych zaméwied Dynamil.ca zmian w wybranym
okresie dwuletnim (w %)
System automatycznego skladania zamdwien 100
Poczta glosowa -67
E-mail 68
Faks 240
Internet 315
Telefon 168
Poczta -18
Ksiggarnia 38

Zrédto: opracowano na podstawie materialéw uzyskanych w przedsigbiorstwie.

Waznym aspektem pracy sekcji obstugi zaméwien jest transfer danych, a takze
wspdlpraca z bankiem i poczta w zakresie ptatno$ci klientéw. Podsekcja pocztowa
przygotowuje do opracowania korespondencje naplywajaca od czionkéw klubu.
Dzieli ja na druki z zam6wieniami, kupony — zgloszenia do klubu, listy i zwroty
pocztowe. Tak posortowana korespondencja trafia do pozostatych sekcji Dzialu
Obstugi Klienta. Tam takze przygotowuje si¢ wysytke korespondencji do klientéw.

Nastgpna sekcja to sekcja korespondencji. Odbiera ona listy nadsylane przez
klientéw, zwroty korespondencji, katalogéw, obstuguje reklamacje, wypowiedzenia
czlonkostwa, udziela wyjasnien i informacji pisemnych na podstawie listéw standar-
dowych przygotowywanych przez sekcje spisu. Do jej zadan zalicza sig:

— informowanie klientéw — np. wszelkie wyja$nienia zasad funkcjonowania klubu

i zapoznawanie si¢ z uwagami klientéw dotyczacymi sposobu dziatalnosci czy tez

propozycji nowych tytuléw ksiazek itp.,
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- przyjmowanie zamOwiei w listach i na kartach pocztowych — zaméwienia te
najczesciej zawieraja pewna adnotacj¢ od klienta, np. o terminie wysytki, wypo-
wiedzeniu, reklamacji, pytaniu o konkursy czy plany wydawnicze itp.,

— obsluga reklamacji spowodowanych przez bledy w firmie logistyczne;j, takie jak: braki
w dostawie czy niezgodno$ci w realizacji zaméwienia, np. blad w pakowaniu itp.,

— inne reklamacje: zla jakoS§¢ ksigzek (blad drukarski lub uszkodzenie w czasie
transportu), brak paczki (zaginiona przesylka), brak katalogu, brak prezentu,
bledna informacja w katalogu,

— wysylanie wypowiedzen — sa to najczeSciej wypowiedzenia regulaminowe, czyli
po uplywie dwéch lat czltonkostwa danego klienta lub wczeSniejsze — przedter-
minowe,

— przyjmowanie rezygnacji klienta - wynikaja one z réznych powod6w; do najczg-
stszych mozna zaliczy¢ trudng sytuacje finansowa klienta, niepelnoletno$¢, wyjaz-
dy, konieczno$¢ systematycznego zamawiania, posiadanie drugiego numeru czlon-
kowskiego itp.,

— préby zatrzymania klientéw — maja za zadanie przede wszystkim spowodowanie
zmiany decyzji klienta, czyli minimalizacje¢ odej$¢ z klubu; aby osiagnaé ten cel,
opracowano specjalna instrukcje, opisujaca wszystkie przyczyny rezygnacji klien-
ta, sposoby dzialania pracownika sekcji w konkretnej sytuacji i skutki jego
dziatania,

— opracowanie zwrotéw (listow, katalogéw) — sa to przede wszystkim listy i katalo-
gi, ktére nie zostaty odebrane przez klienta; opracowanie tych zwrotow polega
przede wszystkim na sprawdzeniu powodu zwrotu, stanu konta klienta, jak
réwniez stalej kontroli urzedéw pocztowych dotyczacej dostarczania przesylek.
Sekcja korespondencji codziennie opracowuje raporty przyjeé wszelkiego rodzaju:

listy, e-mail, zwroty, katalogi, to znaczy — ile wptynelo, ile zostalo opracowanych i ile

pozostalo do opracowania. Ma to na celu petna kontrolg¢ wptywu korespondencji od
klienta, a takze kontrol¢ pracy pracownikéw sekcji. Zajmuje si¢ réwniez kontrola
wewnetrzng (tacznie z sekcja zaméwien).

Reklamacje dotycza réznych sytuacji wystgpujacych w przeplywie towaréw

i informacji. Najczestsze przyczyny zwrotéw i reklamacji to: bledy w pakowaniu

ksiazek, uszkodzone egzemplarze, zaginigcie paczek, wyczerpanie nakladu, zmiany

i bledy w katalogu. Dzial Obstugi Klienta otrzymuje wiele typowych reklamaciji,

dlatego tez w firmie sporzadzono sposoby opracowania korespondencji i zakonczenia

spornych sytuacji w tym dziale (jest specjalna tabela®). Sekcja korespondencji
opracowuje odpowiednia korespondencje dotyczaca zwrotdw we wspélpracy z innymi
sekcjami; jest rowniez w stalym kontakcie z firma logistyczna.

Sekcja telefoniczna zajmuje si¢ bezpoSrednim kontaktem z klientem. Jej zadaniem
jest przede wszystkim przyjmowanie zaméwien,, udzielanie informacji, obstugiwanie

% Szerzej: A. Piasecka (Piasecka-Gluszak), Logistyka w wydawnictwie, Biblioteka Analiz, Warszawa
2004, s. 274-275.
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telefonéw reklamacyjnych, pomoc przy akcjach marketingowych, jak réwniez prowa-

dzenie akcji telemarketingowych. Z przeprowadzonych badafi wynika, ze bezposredni

kontakt z klientem zwigksza aktywnoS§¢ firmy mniej wiecej o 10%. Korzysci ze
stosowania tej formy to m.in.:

— szczegbtowa wiedza o kliencie,

— stale adaptowanie oferty do zidentyfikowanych potrzeb klienta,

— poprawa jakoSci obstugi klienta,

— personalizacja kontaktu z klientem,

— wzrost zaufania i lojalnos$ci klienta,

— redukcja kosztéw operacyjnych.,

Sekcja obstugi ptatnosci i zwrotéw zajmuje si¢ przyjmowaniem zwrotéw, obstuguje
reklamacje i przesyla klientom pieniadze za odestane przez nich ksiazki. Sekcja ta
zajmuje si¢ tez windykacja naleznoSci, jezeli zastosowana zostala forma platnosci inna
niz zaliczenie pocztowe, oraz §ci§le wspdtpracuje z firma logistyczna. Do kazdego
zwrotu stosowana jest odrgbna procedura dziatania. W wydawnictwie wyréznia sig
jedenascie przyczyn zwrotéw. Sa odpowiednio oznaczone, np. paczka nie podjeta
w terminie, blad w pakowaniu, adres nieznany, brak ksiazki w paczce, klient otrzymat
uszkodzona ksiazke, blad w fakturowaniu itd. W celu sprawdzenia przyczyn zwrotéw
firma logistyczna ma za zadanie co najmniej raz w tygodniu przedstawié szczegélowa
analize przyjetych zwrotéw, a w razie niedotarcia paczki do klienta reklamacja zostaje
zgloszona — w porozumieniu z sekcja — do Poczty Polskiej w celu wyjasnienia.

Dostawy zwrotéw sa przyjmowane sa w firmie logistycznej oraz w wydawnictwie.
Wszystkie zwroty sa odpowiednio opracowywane i wyjaSniane w systemie na
podstawie ww. klasyfikacji zwrotu, podobnie jak w razie reklamacji.

Aby analizowaé okre§lone dzialania poszczegblnych sekcji, Dziat Obstugi Klienta
wprowadzit odpowiednie mierniki, ktérych kazda sekcja musi przestrzega. Tak
przygotowane wskazniki (planowane) dla poszczegblnych sekcji maja ustalone cele,
ktére musza byé osiagnigte. Gléwnym celem Dzialu Sprzedazy, w tym Dziatu Obstugi
Klienta, jest zintegrowane podejScie do klienta, majace si¢ przyczyni¢ do ma-
ksymalizacji zysku i optymalizacji cyklu zycia klienta. Podejscie to wiaze si¢ przede
wszystkim z:

— zapewnieniem jak najdogodniejszego dostepu klienta do klubu przez rozwijanie
wielu réznych kanatéw dajacych satysfakcje klientom — tzn. odpowiednia dostgp-
no$cig dla klienta;

— zapewnieniem jak najlepszej obstugi we wszystkich obszarach kontaktu z klientem
(szybko, przyjaznie i mito) przy jednoczesnej optymalizacji kosztéw - tzn.
odpowiednia jakoScia obstugi klienta;

— zapewnieniem jak najbardziej spéjnego podejscia do klienta na wszystkich pozio-
mach cyklu zycia klienta — tzn. z odpowiednim faficuchem komunikacji;

— zapewnieniem przez klub najlepszej selekcji tytutéw, dogodnych sposobéw zaku-
pu na wszystkich poziomach kontaktu z klientem - czyli z odpowiednim
sposobem komunikacji.
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Dla Dziatu Obstugi Klienta wazny jest uzyskany poziom satysfakcji klienta
mierzony na podstawie badari ankietowych. Istotne jest réwniez zmniejszanie kosztéw
obstugi klientéw i skracanie czasu obslugi zaméwienia pocztowego.

Dzial Obstugi Klienta okreslit gléwny cel i miar¢ do osiagnigcia. Ponadto zostaty
wyznaczone cele i miemniki dla poszczegélnych sekcji. W tych podstawowych
miernikach znajduje si¢ réwniez miejsce na kontrolg jako$ci ustug oferowanych przez
firme logistyczna i Poczte Polska (zob. tab. 2).

Tabela 2. Podstawowe miemiki Dzialu Obslugi Klienta

Cel

Miara

Obsluga klienta
jako catosé

e poprawa poziomu satysfakcji klienta

o zredukowanie kosztéw obstugi
cztonké6w

¢ skrécenie czasu obstugi zaméwienia

pocztowego

e badania ankietowe
* % do obrotéw

o dni kalendarzowe

Sekcje Dziatu Obslugi Klienta

Realizacja o skrécenie czasu realizacji zaméwienia ¢ dni kalendarzowe
zaméwien (laczny czas potrzebny na zrealizowanie
zaméwienia w firmie i firmie logistycznej)
o redukcja bledéw podczas wprowadzania ® % liczby tytutéw
danych (m.in. przez firme¢ wprowadzajaca wprowadzanych blednie do
zaméwienia) liczby wprowadzonych
zaméwien
Obstuga o skrécenie czasu odpowiedzi na e dni kalendarzowe
korespondencyjna list klienta
e akcje tzw. redukcja rezygnacji * % zatrzymanych klientéw do
i wypowiedzefi cztonkostwa ogéhu préb zatrzymania
Obstuga umozliwienie klientowi tatwego i szybkiego | poziom obslugi liczony w %

telefoniczna

kontaktu telefonicznego z firma

(telefony odebrane w ciagu 25
sekund podzielone przez liczbe
wszystkich telefonéw: odebranych
i nie odebranych)

Platno$¢ i obsluga
reklamacji

skrécenie czasu opracowywania reklamacji

dni kalendarzowe

Wysylka i logistyka

¢ kontrola jakosci ustug firmy logistyczne;j:
- skrécenie czasu realizacji wysytki,
pakowanie
~ kontrola terminowosci wysytki

¢ kontrola jakosci ustug Poczty Polskiej:
- dorgczenie katalogéw
— czas dostarczenia paczki

e % bledéw do wysyltki
o dni kalendarzowe

¢ dni kalendarzowe (op6Znienia
do tzw. terminplanu)

® % nie dorgczonych katalogéw
e dni kalendarzowe

"

Zrédto: opracowano na podstawie materialéw uzyskanych w przedsigbiorstwie.
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Realizacja zaméwienia jest jedna z wazniejszych czynno$ci wykonywanych
w ramach obshugi klienta. W wydawnictwie §redni czas realizacji zaméwienia wynosi
okoto dwdch tygodni (minimalny czas to trzy dni) i liczony jest od momentu wystania
czy zlozenia zam6wienia przez klienta, poprzez wprowadzenie danych z zaméwienia
klienta przez firm¢ zewnetrzna, przetwarzanie, pakowanie w magazynie az do
momentu dostarczenia mu towaru (przesylki), co wiaZe si¢ jednocze$nie z uzys-
kaniem zaplaty.

Szybko§¢ realizacji zaméwienia zalezy przede wszystkim od szybko$ci wprowa-
dzenia danego zam6wienia do systemu przez firm¢ zewnetrzna, od szybkoSci konfek-
cjonowania paczek, jak réwniez od szybkosci dzialania poczty — chodzi o przyjecie
zamO6wienia, sortowanie oraz dostarczenie ksiazek klientowi. Realizacja zaméwienia
statych klientdw i nab6r nowych klientéw (przez przyjaciét i pisemny na podstawie
kupon6éw) réznia si¢ nieznacznie.

Podsumowujac, mozna stwierdzié, Zze w prezentowanym przedsigbiorstwie wyda-
wniczym obstuga klienta stanowi istotny skladnik strategii firmy. Podziat dzialu na
poszczegdlne sekcje umozliwia bezposredni kontakt 1 wysoka jako$§é obstugi klienta.
W dlugim okresie przyczyni¢ si¢ to moze do personalizacji kontaktu z klientem,
wzrostu zaufania i lojalnosci. Taki podzial pozwala takie na stworzenie i stale
przystosowywanie produktu zgodnego z potrzebami odbiorcéw. Biezaca analiza
poziomu wskaZnikéw pozwala stale kontrolowaé jako§é wykonywanych prac danej
sekcji zgodnych z przyjetymi celami. Ponadto wydawnictwo zwraca szczegdlna
uwage na zintegrowane podejécie do klienta, majace si¢ przyczyni¢ do maksymaliza-
cji zysku w dlugim okresie i optymalizacji cyklu zycia klienta. Wiaze si¢ to przede
wszystkim z odpowiednia dostgpnoscia dla klienta, odpowiednia jakoScia obstugi
klienta, odpowiednim podejSciem i sposobem komunikacji z klientem.
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CERTAIN ASPECTS OF CUSTOMER SERVICE
IN MAIL ORDER BUSINESS OF GERMAN PUBLISHING COMPANY

Summary

This article presents certain aspects of customer service in German publishing company operating on
Polish market and involved among other things in mail order business. The author describes shortly the
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work of each section of Customer Service Department: orders processing section, correspondence section,
telecommunication section, payments and returns section. Presents major measures that are analysed in
examined Department. The emphasis is put on integrated attitude towards the customer which involves the
appropriate availability for the customer, the appropriate level of customer service, the appropriate attitude
and way of communication with the customer.
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