
Biuroserwisy w Polsce
czq$c 1
Zostolem poproszonY o nopisonie kilku ortykulow no femof brctn2y biurosen'visowei'

Listo zogodnief,, kt6re mo1no oprso( lest dlugo i intryguiqco' OczywiScie m6gtbym

rozpoclqc od zolgcio siq onolizq rynku, od pr6by odpowiedzi no pytonie, iok ten

rynek bgdzie vvyglqdol zo 5 czy 10 /ot. No fch zogodnienioch skoncenfrufg sig

w koleinych orfykuloch.

Rozpocznq od tematow mniej strate
gicznych od analizy mit6tr', ktore
tunkcjonujq w wielu przedsigbior-
stwach tej braniy - tak w6r6d wlasct-
cieli jak i przedstawicieli haDdlowycb.
Znam je, gdyZ wiclokrotnie mialem
przyjemnoic szkolii owe firmY - do
Swiadczcnie z innych branz polskiego

rynku pozwala mi na dokonYwanie Po
rownai i wyci4gaDie wn'oskow Zachg-
cam wigc do lektury
Mity. kt6re funkcjonujq na polskim ryn-
ku biuroserwisowym. s4 nasl9puj4ce:
I rajwainiejsza jest niska cena ofero-
wanych produkt6w
I klienci oczekujq, aby dowozid im to-
war natychmiast i musimy spelnia6 ich

konkurs dla sklep6w

TAJNY AGENT

I lapowki s4 na porzqdku dziennym
i bez Dich trudno sia na rylrku utrzynaa.
I przedstawiciel handlowy znaj4cy
branZg jest jedynym i wystarczaj4cym
Zr6dlem sukcesu.

JAK KUPUJA BIURA?
Zanim o mitach si6w kilka o tym.jak
kupujq biura Generahie rzecz ujmujac
na rynku polskim biura kupuj4 nie rusza
jqc si9 z miejsca - pzez pzedstawicieia
biuroseMisu, telefon, fax bqdz e-mail.
Model zaproponowany przez office De-
pot nie jest dominujqcy, a redukowanie
powierzchni sprzedaiy w poszczegol
nych lokaljzacjach jest znakiem. Ze Gn
spos6b spfledaZy nie przyjql sie na ryn
ku polskim SprzedeE artykul6w biuro
wych odbywa sig takZe w halach Mal(ro
i rowniez t9 siet w czqsci musimy trak
towa6 jal(o biuroserwts.
W naszym kaju nie istnieje natomiast
model , kt6ry wystgpuie vr' wielu kajach
europejskich. lstniejq trm biuroserwisy
o powierzchnr okolo 4O0 mr. w kt6rych
zaopatrxjq sie zar6wno biurajak ikonsu-
menci. Oczywiscie sa to sklepy samoob
slugowe-
Czy na ten model jest miejsce na rynku
polskim? Nie wiem wyiej opisa-
na opcja nie jest n; tak kosztowna, a
umoiliwia zakupy r6wnie2 klientom

Jdk wyZej wspomnialem. dominujqcq
rotg w naszym kraju odgrywa sprzed^z
bezpoSrednio do biur JednakZe
dla firm, kt6re sa biuroserwisami. hale
spzedauy maja bardziej znaczenie
emocjonalno-reprezentacyjne PowaZ-
nie mowi4c, odgrywajq rola PrzY

sprzedazy do sklep6w lub malych firm
biuroserwisowych. Z obserwacji wynika
jednak, ie hale owe majq bdrdzo maly
udziat w sprzeda;y do biur

NtE MA tAP6wKl
NIE MA BIZNESU
Nie b9d9 pisat o elycznosci tego typtl
dzialai (o temat na zupelnie inny arty
kul) a raczej o ich skutecznosci. Sam
nie daig lap6wek i gdy zastanawiam srq
nad tym. w jakich okolicznosciach mogt-
bym je daa, dotyczy to tylko kategorii
ratowania zdrowia czy Zycia.gdzie spm
wy etyczne schodzq na Plan dalszy
- mam nadziejg, ie zdanie to nie wywo-
la polemik
Prowadzilen kjedys szkolenie dla pew-
nego biuroserwisu i gdy analizowalismy
typy klient6w. pojawilo sig okreslenie

klienl ukladowy. Pod iym hastem kry
je sig pracownik biura, kt6ry za zlecenie
pobierr okeslone $ynagrodzenie w pro
cencie do kwoty zrmo$ien (najczqiciel

5-to Ea) .
BrdnZa biuroserwisowa nic jest iedyna,
w kt6tcj to zjawisko wystqpuje
Uwaiam jednak, 2e zbyt sia je demoni-
zuje, a handlowcy zrzucajq odpowie-
dzialnos6 za swe niepowodzenia wlasnie
na ,.ukladowosc" klient6w. Nie chca
powiedziet, ze to zjawisko nie istnieje

zachQcam tylko, aby w swojej strategii
rozwoju koncentrowa6 si9 na klientach,
z kt6rymi stosujemy czyste reguly gll'.
l-ap6wki moina zast4pii handlowymi
i uczciwymi dziaianiami jak prcmocje
lojalnosciowe ZwiPanie klienta lap6w-
kq nie dosi, ie jest kr6tkoterminowe, to
jeszcze hamuje rozw6j naszej firmy,
w myslprzekonania po co sigrozwija6,
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po co stdrt, skorc i tak kupi, gdyZ jcst
od nas zaleZny To zjawisko okrtslilbym
jako najwicksze zasrczenie.
Lap6wka powoduje, Ze filma dajqca
mniej sig stara, a na lym w diuzszej per-
spektywie kozysta tylko i wyl4cznie
konkurenl zwlaszcza 2e w kaidej
chwili moie przyjsi ktos. kto zaplaci

MIT NISKIEJ CENY
Na wielu szkoleniach, kt6re przeprcwa-
dzilem w bmnty biuroseMisowej, pojn-
wia sia problem ,,najlepszej strategii
walki konkurcncyjnej, jakq jest niska

Jaka jest najlepsza strategia walki z kon

Co zrobii, by zdoby6 klienta- da6 Diskq

Jak zwigkszyb udzial w rynku? Obni2y6
cenyl
A fakty sq lakie. ie najwiqksza dynami-
k9 wzrostu wykazuje firma, kt6ra ma
najwyzsze ceny ' jato firma z najwyt-
szymr cenamr Jest postrze8ana
Po pierwsze sa wigc tacy, dla kt6rych
cenajest najwazniejsza - s4 tez tacy, dla
kt6rych inne elementy sq duzo bardziej
istotne Nie mozna wiec stosowad tq sa
mej miary do wszystkich.
Po drugie - klienci zwracajq uwagg na
ceny tylko kilku lub kilkunastu picduk
t6w wyj4tek to przetargi, gdzie cena
czgsto odgrywa kluczowq rolQ. Nie
wszyscy jednak maj4 obowiqzek ogla-
szanu pzetargu.
Jesli fima wydaje na atykuly biurowe
500 zlotych miesigcznie, to czgstokoa
duio wi9ksze znaczenie dla Diej ma ser-
wis ijakosc obstugi- a nie 5 czy l0 zto-
tych, kt6re dodatkowo zaoszczgdzi

Caty czas jeszcze w wielu. nawel niema
lych ftmach nie analizuje sig dokladnie
wyda&6w zwiqzanych z zakupem arty
hrt6w biurowych (czgsto tez sig ich nie
centralizuje), gdyi odpowiedzialne ko-
mtuki maj4 duzo wigksze i bardziej wi-
doczne koszty jak np. paliwo, hotele
ptz edstawicieli handlowych czy wyna-
jem powierzchni.

,,DOWTOZE W 2 GODZ|NY"
Kolejny mit, z kt6rym sig spotkalem, to
mobilizacja ke;dej kom6rki w firmie,
aby klient prosz4cy o towar,.na wczomj"
oazymat go ta]( szybko,jak to mozliwe.
Czgsto klienci s4 tdk rozpuszczeni, Ze nie
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postrzegajE tej uslugi
jako wartosci doda-
nej , kt6rq biuroserwis
oferuje, ale jako nor-
ma i standard
w Poczcie Polskiej,
w kaz dej fiImie ku-
rierskiej cena za pze-
sytka uzaleZniona
jest nie tylko od wagi
czy miejsca destyna-
cji, ale r6wnieZ od
czasu. w kt6rym
przesylka ma znaleia
si9 na miejscu Ina-
czej placimy, jesli
chcemy, aby przesyl-
ka po prostu dotarla,
inaczej, je6li wyma
gamy dostarczenia jej
w kr6tkim czasie na
okeslona godzin9.

Dominujece rolg w naszym kr4iu odgrywa sprzedai
bezDosrednia do biur

Czesc polskich fum biurosenvisowych
dostarrza swym wainym klienlom towar
-bez wzgledu nakosztdostawy. Jesli ta-
ka wiasnie jest strategia. to cena produk-
t6w powinna byd tak skalkulowana. aby
bylo w niej miejsce na tego typu dziala
nia i co wa;ne - by klient miat Swiado-
mosi jak fantastyczny serwis otrzymuje.
W przeciwnym razie jest to postgpo-
wanie na gmnicy naiwnosci i stabosci.
Podkre6lam moZnawychowa6klienta,
zadba6, by miat odpowiedDi zapas naj
w^zniejszych prcdukt6w - i dostarczaa
mu go w normalnym, standardowym
czas'e 24 h, czyli nastgpnego dnia po

PRZEDSTAWICIEL JEST DOBRY
NA WSZYSTKO
Zatrudnienie duZej (odpowiedniej) Bagatelizuje sig r6'vni.32 rolg i profesjo-
liczby przedstawicieli handlowych jest nalizm pracownik6w, kt6rzy dowoza to-
postrzegane przez wielu wlascicielijdko war. Zadalem kiedys pytanie mojej zna-
najwazniejsza bron w walce konlur€n- jomej. odpowiedzialnej za kontakty
cyjnej na rynku Sam kiedys bylem z biuroserwisami: Dlaczego zrezygno-
pzedstawicielem handlowym - tak wigc walas z poprzedniego?
nie chca i nie mogg powiedziei, 2e inwe- - Przyszedl kierowca, zucil wszystko
stowanie w przedstawicieli to wyrzuca- w kartonie i poszedl, a ja musialam to
nie pieniadzy w bloto. Nie jest to jednak potem rozdziela6 na dzialy bzmiala
warunek wystarczajqcy. odpowiedi.
GI6wna rola przedstawiciela handlo
wego powinna polegai na 7-dobywaniu
nowych klientdw, wprowadzaniu
nowych produktow i podtrzymywdniu
kontakt6w.
Nie powinno byi to jednak przynoszenie
zam6wie6 od zdobytychjui klient6w na
kwotg 200-300 zlotych - to jest zbyt

drogie dla firmy Istniej4 przeciei duzo
taisze formy zbierania zam6wiei od
zdobytych jui klient6w np. lelefon
A precyzyjniej pmcownik telemar-
ketingu, kt6ry regulanie dzwoni do
klient6w Duto tarlszy, o wiele lepiej
konlrolowalny, skuteczniejszy w przy-
padku zdobytego juz klienta. 54
oczywiscie grcze na rynku polskim,
kt6zy z powodzeniem stosuj4 broi te-
lefonicznq. Ciqgle dominuje jednak
system oparty na sile ptzedstawicieli

czqsto nie ma odpowiedniej infrashrk-
tury telefonicznej - zddrza si€, ie audno
sig dodzwoni6 albo slychat takie szumy
w sluchawce. 2e rozmowa jest niezmier-
rie hudna. I jak w takich okoliczno-
Sciach zbierai zam6wienia?

Nie zapominajrny lvigc o tym istot-
nym elemencie serwisu, jakim jest pro-
iesjonalna obsluga. Do ustyszenia za

Tot11&sz HoIfl1latnr,
tre ner H ojJhnnn Consu lting
thoffnann@ hofl)nann .biz pl
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