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e — To nic wielkiego. WOW tkwi w szczegotach

dlaczego tak bardzo ich Pamietaja moje

lubisz To nie jest tak, imi¢. Rozmawiaja

ze sa dla Ciebie WOW, Zmoimi dziecmi. Zawsze drzatem na mysl o firmach ktére méwity, ze
bo maja Sq_to mate rzeczy, . ; . i , .
Ponadprssaa ktdre sa dla mnie chca ciagle zachwyca¢ swoich klientow. Tak samo jak

obstuga klienta. B perfekcja nie jest osiggalna, tak samo sama idea

ciggtego oczarowywanie klientow jest rzeczg wzniostg,

ale niemozliwg do osiggniecia. Chciatbym
opowiedzie¢, jakie ma to odniesienie do

rzeczywistosci.
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Raz na jaki$ czas WOW (zachwycenie) jest osiggalne.
Zazwyczaj wypracowujemy je, poprzez wysoka jakos¢
obstugi klienta i doSwiadczenia, czy tez pozytywne
rozwigzywanie problemow lub skarg. Dotyczy to takze
sytuacji, dzieki ktéorym pracownik moze zrobic ,co$
i e specjalnego” dla klienta. Zazwyczaj z jednej strony,

= : wzbraniam sie uzywac stowa WOW, a z drugiej jest
takze pojecie zaskoczenia.
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Zaskoczenie (ang. amazement) musi by¢ spojne i przewidywalne, powyzej Sredniego
doswiadczenia, ktére klient otrzymuje od firmy lub pracownika. Kluczem do sukcesu jest
konsekwencja. Bez tego nie ma przewidywalnosci, a to prowadzi do braku zaufania.

Codziennie jesteSmy w stanie zachwyci¢ klienta. Jak? Poprzez doskonalg obstuge - czyli taka,
ktéra skupia sie na szczegotach. | w tym tkwi caty sekret.

Niedawno zostalem poproszony przez klienta, abym przeprowadzit rozmowe z jego
pracownikami na temat poziomu obstugi. klienta. Tak sie sktada, ze kolory korporacyjne tej
firmy byty niebieskie i pomaranczowe. Podczas tworzenia prezentacji, menedzer hotelowej sali
bankietowej spytat, czy chcielibySmy aby gérne o$wietlenie miato takie akcenty. Po gtosnym
»tak”, w ciggu kilku chwil, kazdy pojedynczy rzad byt wtasnie w tych kolorach.

Gdy pracownicy firmy wchodzili do sali bankietowej, czekatem na ich reakcje. Nie ustyszatem
zadnych komentarzy odnosnie Swiatta, ale to nie znaczy, Ze nasz wysitek zostat zmarnowany.
Byto to dla nich o$wietlenie akcentujace. Po prostu - nic wielkiego.

Tuz po wystapieniu miatem okazje porozmawiac na osobnosci z kierownikami czy

pracownikami. RozmawialiSmy o tym, jakie réznice sa pomiedzy zachwyceniem (detale) i
zaskoczeniem (spdjne i konsekwentne). Staratem sie dowiedzie¢, jakie jest ich zdanie.
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Zaden z nich wczeéniej nie zauwazyt kolorowych $wiatel, wiec poprositem ich, aby spojrzeli w
goére i zwrdcili na nie uwage. Kilka oséb wstrzymato oddech z zachwycenia, a kilka os6b uzyto
stowa "WOW".

Niech historia o o$wietleniu stuzy jako metafora tego, co jest mozliwe, gdy wymieszamy mate,
ale potezne szczegoty, z niesamowitym doswiadczeniem obstugi klienta. A Ty, jakie elementy
mozesz uatrakcyjni¢ do takiego poziomu, w ktérym Twoi klienci powiedza: "WOW !?
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