To nie procedura — to kultura

Customer service to nie tylko szybkosc i pewnosé
dostawy. Rownie istotne s3 empatia, personaliza-

cja oraz czas reakcji.
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Stad na przyklad pracownicy
dziatlu handlowego powinni potra-
fi¢ przetlumaczyc¢ skroty i uprosz-
czenia uzywane przez klienta na
oficjalny jezyk zamowienia. To
stuchanie bez stow — domysla-
nie si¢ potrzeb, uprzedzanie ocze-
kiwan. Widzimy takze ewolucje
tych oczekiwan: dzis klienci cheg
wiecej niz uprzejmosci — oczekujg
szybkos’ci personalizacii, dostqp—
nosci i tego, zeby im upraszczad
prace. Stad uproscilismy m.in. pro-

ces zamawiania obrzezy — klienci
moga sklada¢ zamowienia po nu-
merze plyty, do ktdrej pasuje dane
obrzeze i nie muszg zna¢ indeksu
produktu na pamig.

Transparentnos¢ informacji
Standardem dobrego customer se-
rvice jest transparentnos¢ infor-
macji. Jesli keorys z produktow nie
jest dostgpny — klient powinien od
razu otrzymac stosowne powiado-
mienie. Z kolei link do sledzenia
przesylki umozliwia sprawdzanie
lokahzaqx W czasie rzeczywistym,
rOWn]CL w przyp.ldku OpOmen PO
stronie kuriera.

Nasi odbiorey nie s3 traktowani
jak petenci, tylko ]Jk partne-

rzy. Dlatego, gdy spodziewamy
si¢ zmian rynkowych, np. wzro-
stu cen, klienci s3 o tym informo-
wani z wyprzedzeniem. To daje im
szanse na optymalizacje zakupow,
a nam pozwala unikng¢ napiec. Ta-
kie podejscie pozwala nie tylko za-
pobiega¢ kryzysom, ale i budowac
fajne, silne relacje.
Nieodlgcznym elementem do-
brego customer service w przemy-
sle jest takze sprawna komunikacja
techniczna. Dlatego zapewniamy
dostep do pelnej dokumentacji:
kart technicznych, certyfikatow,
specyfikacji czy tabel dopasowan.
Wigkszos¢ klientdw zna nasze
portfolio od lat, ale gdy pojawia
sie nietypowe zamowienie — usta-
lamy harmonogram, dostepnos¢,
cen i sposob dostawy. Co wazne,
tak jak juz wspominalem, towary
sprzedajemy ze stanow magazy-
nowych, wigc odbiorca nie musi
czekad.

Kultura firmy

Nasi klienci to nie incydentalni
odbiorcy. To firmy, ktore wra-
cajg — wielokrotnie, regularnie,
latami. W takim modelu bardzo
wazna jest obsluga posprzeda-
zowa i szybkie rozpatrywanie re-
klamacji. Zdarzaj si¢ one bardzo
rzadko, ale jesli juz — mamy wy-
pracowane procedury i reagujemy
blyskawicznie.

Transparentnosc¢
informacji Standardem
dobrego customer
service jest
transparentnos¢
informacji.

Nie stosujemy chatbotow czy Al
w komunikacji z klientem — i jest to
swiadoma decyzja. Nasi odbiorcy to
profesjonaliéci. Wola kontakt bez-
posredni: mailowy lub telefoniczny.
Nasze systemy informatyczne
wspierajg obstuge, ale nie zastepuja
ludzi. Zamiast automatyzowac roz-
mowy, oferujemy platforme B2B,
ktéra umozliwia klientom podglad
dostgpnosci produktow w czasie
rzeczywistym. Automatyzacja po-
jawia si¢ w logistyce i dostepie do
danych, ale empatia i zrozumienie
nadal nalezg do ludzi.

Na koniec: dobry customer service
w braniy przemyslowcj to nie
tylko zestaw procedur. To kultura
firmy. To przekonanie, ze klient
nie jest przeszkody do osiggniecia
celu, lecz jego wspoteworeg. Gdy
z takim nastawieniem budujemy
relacje, klienci nie tylko zostaja,
ale tez polecajg nas dalej. I to wha-
snie jest najcenniejsze.



