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KTORE ASPEKTY AJA NA SWIADOME BUDOWANIE CUSTOMER EXPERIENCE?

CZTERY FILARY

W KONTAKCIE
0SOBISTYM

drinz. Grzegorz Lichocik
Prezes DACHSER w Polsce

- Wyro6znikiem DACHSER-a na rynku jest jakos$¢ dzialania
sieci. W konsekwencji to ona jest wyznacznikiem satysfak-
cji klientéw. Z jednej strony wynika ona z transparentnosci
naszych proceséw, a z drugiej z latwosci w kontakcie z na-
szymi pracownikami. Podstawa naszych relacji z klientami
jest przede wszystkim kontakt osobisty, a systemy infor-
matyczne wspomagajace relacje stanowig wazne, cho¢
jedynie dodatkowe, zZrédlo informacji. Struktura organiza-
cyjna naszych oddzialéw sprzyja tej komunikacji. Klienci
kontaktuja sie tylko z jednym — swoim — oddzialem, a caly
proces komunikacji z innymi krajami nastepuje juz wew-
natrz organizacji. Celowo nie wchodzimy w tanie rozwia-
zania call center, bo te informacje klienci moga otrzymacé
bezposdrednio z naszej platformy eLogistics do zdalnego za-
rzadzania dostawami. Zapewnia ona dostep do wszystkich
informacji dotyczacych przewozoéw, a takze bezposrednie
polaczenie z naszymi systemami zarzadzania transpor-
tem i magazynem. Wspélpracujacy z nami przedsiebiorcy
maja dzieki temu pelng wiedze i kontrole nad logistyka
ich towarow. Platforma umozliwia sktadanie zlecen, dobdr
optymalnych produktéw i ustug z oferty DACHSER dla
konkretnych dostaw, pozwala okredli¢ koszt zlecenia, ale
tez uzyska¢ informacje o przesylce w czasie rzeczywistym
czy tez dokladnie monitorowac procesy magazynowe. Jako
jedyni na rynku dysponujemy peina informacja o kazdej
palecie w naszej sieci w calej Europie w czasie rzeczywi-
stym. Osobnym Zrédlem uzyskania pomocy badz bardziej
szczegblowych danych jest dzial Customer Service, w kto-
rym klient kontaktuje sie tylko z jedna osoba, od ktérej
uzyskuje pelng informacje. Przejrzysty obraz prowadzo-
nych przez nas dzialan i znaczne usprawnienie przepltywu
informacji przektadaja sie na wysoki poziom zadowolenia
przedsiebiorcéw ze wspélpracy z firma DACHSER.

—Moge wymieni¢ cztery filary, ktére
s podstawa budowania pozytywnych
doswiadczen klienta ze wspélpracy

z nasza firma.

Pierwszy z nich to poszerzenie wiedzy
potencjalnych i obecnych klientéw
poprzez prowadzenie prelekcji na
konferencjach branzowych. W czasie
takich spotkan omawiamy zalety syste-
mow wspomagajacych oraz systemow

Tomasz Pilatowicz
Dyrektor Handlowy
ELOKON Logistics

bezpieczenistwa dedykowanych dla flot
woézkéw widlowych, pokazujemy prak-
tyczne rozwigzania stuzace podniesie-
niu bezpieczenstwa i wydajnosci pracy
w magazynach.

Drugim filarem sa wizyty u klientéw.
Podczas tych wizyt proponujemy
dedykowane rozwigzania technicz-
ne, ktére zapewnia bezpieczniejsza
prace w magazynach lub na wydzie-

lonych powierzchniach w zakladach
produkcyjnych.

Kolejna kwestia to proponowanie
dwutygodniowych testéw urzadzen

na obiektach. Przeprowadzenie takich
testow umozliwiamy bezposrednio
przed podjeciem przez klienta decyzji
o zakupie calego systemu. To rozwig-
zanie pozwala na optymalne dopa-
sowanie aplikacji do konkretnych
potrzeb zamawiajgcego.

Czwartym i ostatnim filarem, ktéry
moge tu wymienic, sa regularne dziele-
nie sie wiedza oraz pozyskiwanie infor-
macji o innowacjach w branzy. Staramy
sie to robi¢ poprzez uczestnictwo w naj-
wazniejszych europejskich targach
logistycznych LogiMAT. Réwniez w tym
roku by! to obowigzkowy punkt nasze-
g0 programu wystawienniczego.

DOBRZE
ZAPAMIETANI

Adrian Bladowski
International Forwarding
Manager

Mainfreight Poland

»Ludzie mogq zapomnied, co powiedziates, mogq zapomniec,
co zrobiles, ale nigdy nie zapomnq tego, jak sie dzieki Tobie
poczuli” (Maya Angelou, 1928-2014, jedna z najwiekszych
poetek-aktywistek na rzecz praw obywatelskich czarnosko-
rej ludnosci w USA, aktorka i rezyserka).

Firma Mainfreight powstala w Nowej Zelandii w 1978 r.,
kiedy jej zalozyciel, Bruce Plested, z kilkoma tysigcami
dolaréw nowozelandzkich w kieszeni i jednym autem
ciezarowym rozpoczal budowanie marki. Juz wtedy mial

Swiadomosé, jak istotnym elementem jest budowanie
trwalych relacji z klientami. Podstawa organizacji sa
3 filary, ktére determinuja wszelkie dzialania naszych
zespoléw — stawiamy na wspoélnote, prace zespolowa

i $wiadoma postawe prokliencka.

Rozwiazania oferowane naszym klientom sa dostoso-
wane do ich potrzeb, a takze do realiéw rynku. Nasz
klient wraz z oferta cenowa otrzymuje od Mainfreight
rozwigzania, ktére wykraczaja poza standardowe
ustugi transportowe — chcemy, aby czul, ze jest dla nas
wazny. Czynnikami decydujacymi o tym, czy zosta-
niemy dobrze zapamietani, sa miedzy innymi: czas
odpowiedzi na zapytanie, szybko$¢ i jako$¢ reakeji

w sytuacji kryzysowej, serwis i obstuga kazdego zle-
cenia oraz to, w jaki spos6b rozwiazujemy problemy.
Jednym z hasel przyswiecajacych naszemu podejsciu
do wspolpracy jest: ,easy to deal with...”. Chcemy, aby
klient zapytany o tak, jak sie z nami wspélpracuje,
mogt bez zastanowienia odpowiedzie¢: ,Latwo!”.



INAC

Seifert Polska

— Aby dostarcza¢ swoim klientom
doswiadczen, jakich wymagaja, czy
tez takich, ktére przekraczaja ich
oczekiwania, trzeba ich koniecznie
znac i rozumie¢. My znamy i rozu-

| ROZUMIEC

Jan Brachmann
Prezes Zarzadu

miemy naszych klientéw. Zasady
budowania relacji proklienckich
wyssalismy niejako z mlekiem
matki, jesteSmy bowiem spoika-
-cérka Grupy Logistycznej Seifert,

/~  ODPOCZATKUCX

Baumalog

Marcin Kozlowski
Dyrektor Zarzadzajacy

wiarygodnej marki z ugruntowa-
nym, ponad 70-letnim, do§wiad-
czeniem. I mysle, Ze w naszym
przypadku z Customer Experience
jest jak z kindersztubgq, ktéra wynosi
sie z domu.

Nasze dzialania Customer
Experience sg tozsame ze strategia
Grupy. Z naszym DNA, filozofia,

a ich swoisty kregostup wyzna-

cza kadra zarzadzajaca Seifert
Polska. Od 20 lat mam szcze$cie
wspolpracowac z profesjonalistami
$wiadomymi wagi i konsekwencji
Customer Experience. Juz na etapie
rekrutacji zwracamy uwage na te

trudna do przecenienia ,,umiejet-
no$¢ zawodowa”, ktéra przejawia
sie szacunkiem i zaangazowaniem
w zapewnienie klientowi standar-
dow, oraz proklienckie projekty.
Poprzez dostarczanie klientom
pozytywnych doswiadczen,
odmiennych niz te, ktére ofe-

ruje konkurencja, dbamy o ich
lojalnos¢, prowadzaca chociazby
do powtarzalnosci ich decyzji

czy tez pozytywnej rekomendacji.
Cieszy nas, ze w efekcie z czeScia
klientéw pozostajemy w relacji
juz od 20 lat, wiele firm do nas
powrdcilo. Strategiczni klienci

DEUGOTRWALA

widzg w nas partnera swojego
rozwoju i swoich sukceséw. Przy
tej okazji z zadowoleniem dodam,
ze odnotowujemy réwniez liczne
—rownie satysfakcjonujace —
powroty pracownicze.

Jeste$Smy wias$nie po zakonczeniu
cyklicznych badan efektywnosci
dzialan Customer Experience za
pierwsze potrocze br., z ktérych
wynika, zZe poleciloby nas az 97%
naszych klientéw. Rzecz jasna
badania te stuzg nam réwnocze-
$nie do stalej diagnozy obszaréw
deficytowych oraz optymalizacji
dzialan klientocentrycznych.

ODPOWIEDZIALNOSC

Tomasz Kur
Dyrektor Dzialu Obstugi Klienta
Seito

— Gdy zwraca sie do nas klient, ktéry

chce usprawni¢ proces produkcyjny lub
magazynowy, zanim zaproponujemy
konkretne rozwigzanie, zawsze staramy
sie w jak najwiekszym stopniu poznac
procesy przedsiebiorstwa oraz oczekiwany
efekt. Posiadajac wiele lat doswiadczen,
kompetentna zaloge oraz wlasne biuro
konstrukcyjne, jesteSmy w stanie zaofero-
wac rozwiazania ,,szyte na miare”, o wy-
sokim stopniu efektywnodci i mozliwosci
integracji z innymi maszynami ciggu
technologicznego.

Juz na poczatkowym etapie rozméw

proponujemy zainteresowanym klientom
wizyty referencyjne w firmach korzysta-
jacych z naszych rozwiazan, by pokazaé,
jak w praktyce dzialaja oferowane przez
nas systemy, i umozliwic¢ zapoznanie sie

z opiniami samych uzytkownikéw. Bedac
Swiadomym dostawca niejednokrotnie
skomplikowanych systeméw magazyno-
wo-transportowych, §wiadczymy profesjo-
nalne ustugi serwisowe oraz przywiazu-
jemy szczegdlng wage do kwestii szeroko
pojetej kultury technicznej, bezpieczen-
stwa oraz autodiagnostyki z mozliwoscia
zdalnego dostepu do sterowania.

- Reprezentuje firme $wiadczaca ustugi outso-
urcingu w dziedzinie logistyki wewnatrzzakla-
dowej, magazynowej oraz obstugi proceséw
produkcyjnych ,in house”. To branza wyma-
gajaca szczegllnego zaufania miedzy klientem
a ustlugodawca. Klient przekazuje przeciez pod
nasza opieke procesy niezbedne do prawidlo-
wego funkcjonowania calego przedsiebior-
stwa, a w przypadku logistyki magazynowej
pelna ich obstuge. Dlatego tez niezmiernie
wazne jest budowanie wspéipracy w oparciu
0 jednoznacznie rozumiane przez obie strony
formy komunikacji. Juz na etapie pierwszych
spotkan z potencjalnymi klientami precyzyj-

nie definiujemy zakresy odpowiedzialnosci
kazdej ze stron, schematy komunikacji, metody
raportowania wynikéw, jak réwniez sposoby
rozwiazywania ewentualnych probleméw.
Organizujemy regularne spotkania z klientami,
podczas ktérych omawiamy uzyskane rezul-
taty oraz prezentujemy perspektywy dalszej
wspolpracy, wlaczajac w to potencjalne obszary
optymalizacji. Dodac jeszcze trzeba, ze wdroze-
nia naszych ustug to dla nas proces, ktory roz-
wijamy w $cistej wspolpracy z klientem, jednak
ponoszac za niego calkowitg odpowiedzialnos¢.
Takie podejécie sprawia, Ze z naszymi klientami
utrzymujemy diugotrwale i dobre relacje.

Top
Marki



baumalog

AUTOMATYGZNE
SYSTEMY MAGAZYNOWE

) Warost efektywnosci produkcji

m| Oszczgdnosé powierzchni magazynowej
nawet do 80%

tatwy i szybki dostgp do sktadowanych
materiatow i narzedzi

Skrocenie czasu operacji logistycznych

Integracja z maszynami ciggu
technologicznego

O
B,
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Integracja z systemami klasy WMS i ERP

J Elastycznosé — konstrukcja odpowiadajaca
_ wymaganiom klienta

TwinTower® do sktadowania dfuzyc

Baumalog Sp. z 0.0. — Budowa maszyn i urzadzen logistycznych
ul. Ozarowska 40/42, 05-850 Duchnice, tel. +48 22 725 42 22, e-mail: info@baumalog.pl

www.baumalog.pl
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REKLAMA

O FIRMIE

Baumalog Sp. z o0.0. jest polska firma
inzynierska, konstruujgca oraz wytwarza-
jaca automatyczne systemy magazynowe
i transportowe wykorzystywane w wielu
gateziach przemystu. Firma dziata na
rynku od 2011 r. Z jej rozwigzan korzystaja
klienci z Polski, Europy jak i catego swiata.

Baumalog jest rowniez autoryzowa-
nym dealerem wtoskiej firmy Modula
- producenta automatycznych regatéw
windowych.

WARTOSCI WYROZNIAJACE MARKE

B wtasne biuro konstrukcyjne - mozliwosé
dostosowania parametréw urzadzen
i maszyn do indywidualnych potrzeb
klientow,

B kompleksowa obstuga - od doradztwa,
poprzez przygotowanie koncepcji,
konstrukcje, wytwarzanie, po urucho-
mienie i serwis,

B funkcjonalnosé, ekonomicznosé
i elastycznos$dé rozwigzan.

@ RYNEK DOCELOWY

Klientami firmy sg gtéwnie przedsie-
biorstwa sektora metalowego i stalowego,
uzywajace w procesach produkcyjnych
materiatéw o duzych gabarytach i masach
jak arkusze blach, matryce oraz dtuzyce
typu profile, prety czy rury.

W ofercie Baumalog znajduja sie
réwniez regaty windowe Modula, do
magazynowania drobnych artykutdw,
wykorzystywane w wielu branzach m. in.
przedsiebiorstwach sektora samochodowe-
go, centrach dystrybucyjnych czy branzy
e-commerce.

@

PRODUKTY

1. REGALY
AUTOMATYCZNE
MonoTower

| TwinTower

Regaty automatyczne
MonoTower i TwinTower
przeznaczone sg do
sktadowania elemen-
tow dtuzycowych (prety, profile, rury itd.)
oraz arkuszy (blach, ptyt, laminatéw itd.)

i wielu innych artykutéw o duzych masach
i wymiarach.

CECHY:

B tadownosdé na pdtke do 5000 kg,

B maksymalna dtugos¢ potki 15 m,

B modutowa budowa umozliwiajgca roz-
budowe juz istniejacego systemu (np.
zmiane wysokosci),

B integracja sterowania z systemami klasy
ERP i WMS,

B mozliwos¢ budowy regatu na zewnatrz
budynkéw,

B rézne warianty umiejscowienia punk-
tow dostepowych (okna dostepowe na
réznych kondygnacjach, stacje odbior-
cze umiejscowione z dwdch stron rega-
tu itd.).

KORZYSCI:

B oszczednosé powierzchni magazynowej,

B wykorzystanie dostepnej wysokosci
hali,

B prosty i szybki dostep do sktadowa-
nych artykutow,

m tatwy zatadunek i wytadunek sktado-
wanych artykutdw,

B uniwersalno$é (tadownosé na pdtke do
5000 kg, dtugosé poétki do 15 m),

B mozliwos¢ integracji z maszynami cig-
gu technologicznego m. in. wycinarkami
oraz wykrawarkami.

2. SYSTEM
SKEADOWANIA
Z UZYCIEM
UKLADNICY
MAGAZYNOWEJ

System przeznaczo-
ny jest do sktadowania
arkuszy blach, profili,
rur, pretdéw oraz innych materiatéw o du-
zych gabarytach lub masach - moze po-
miesci¢ do kilku tysiecy ton stali. Ztozony
jest z wielocztonowej stalowej konstruk-
cji umozliwiajgcej sktadowanie materiatéw
znajdujacych sie na ruchomych poétkach.

System eliminuje wykorzystywanie woz-
kéw widtowych do transportu materiatéw
miedzy gniazdami ciggu technologiczne-
go, co istotnie zwieksza wydajnos¢ oraz
znaczgco podnosi poziom bezpieczenstwa
pracy. Uktad moze by¢ wyposazony w wie-
le stacji zatadowczo-roztadowczych umoz-
liwiajacych zatadunek materiatéw do ma-
gazynu oraz ich transport do maszyn ciggu
technologicznego. Dodatkowo do skta-
dowania bardzo duzych ilosci materiatow
dtuzycowych firma wprowadzita do oferty
magazyn komorowy.

CECHY:

tadownos¢ na potke do 5000 kg,

maksymalna dtugos¢ potki do 12 m,

wysokos¢ uktadu do 20 m,

dtugosé uktadu do kilkuset metrow,

opcjonalne wyposazenie w stacje wy-

jezdzajgce poza obrys budynku,

mozliwos¢ budowy magazynu samono-

$nego, gdzie struktura nosna jest jedno-

czesdnie konstrukcja, do ktérej mocowa-

na jest elewacja budynku,

B integracja sterowania z systemami kla-
sy ERP i WMS,

B mozliwos¢ autonomicznej pracy syste-
mu, bez udziatu operatora.

3. REGALY WINDOWE MODULA

Baumalog jest wytacznym dealerem re-
gatéw windowych Modula w Polsce. Firma
zapewnia doradztwo, sprzedaz, montaz
oraz serwis.

Regaty Modula przeznaczone sg przede
wszystkim do sktadowania drobnych i lek-
kich artykutéw - réznego rodzaju produk-
tédw przemystowych, komponentoéw, opa-
kowan, czesci zamiennych czy narzedzi.
Regaty Modula zapewniajg maksymalng
powierzchnie sktadowania przy wykorzy-
staniu dostepnej wysokosci hali, zwieksza-
jac wydajnos¢, szybkos¢ oraz doktadnosé
proceséw magazynowych.

Dostepne sa rézne modele regatéw win-
dowych Modula, ktore rézniag sie wielko-
$cia, pojemnoscia, konfiguracjami okien
dostepowych oraz opcjonalnymi akcesoria-
mi. Dotychczasowa oferta powiekszyta sie
o model Slim wyrdzniajacy sie uniwersalno-
$cig i kompaktowym rozmiarem. Modutowa
konstrukcja regatéw pozwala rozbudowe
W przysztosci juz istniejagcego systemu.

CECHY:

tadownosé na potke do 990 kg,

maksymalna dtugosé poétki do 4100 mm,

wysokos¢ konstrukcji regatu do 16 m,

mozliwos¢ wyposazenia regatu w we-

whnetrzne lub zewnetrzne okna doste-
powe z podwojnym lub pojedynczym
poziomem odbioru,

B mozliwosé wyposazenia regatu w okna
na réznych kondygnacjach (regat spet-
nia role windy),

B w petni funkcjonalne oprogramowanie
sterujgce Modula WMS dostepne w réz-
nych opcjach,

B integracja sterowania z systemami kla-
sy ERP i WMS w tym SAP,

B szeroka gama wyposazenia opcjonalnego
(wskaznik laserowy, listwa diodowa itd.).
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