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Na czym polega dobra obstuga klienta w serwisie elektronarzedzi?

Jak wiadomo apetyt rosnie w miare jedzenia — im wiecej mamy, tym wiecej
oczekujemy. Stale rosngce oczekiwania klientéw, to nie lada wyzwanie dla

firm. Jednak sztukg nie jest nadazy¢ za wymaganiami uzytkownikow, ale je
wyprzedzic.

O tym jak Festool stara sie ciggle zaskakiwac swoich klientéw, opowiedziat
kierownik serwisu tukasz Bus.

Zuzanna Chyta: Zacznijmy od samego poczatku - kiedy po raz pierwszy ustyszate$ o Festool?

Pamietam to dos¢ dobrze, bo zbiegto sie to z czasem kiedy urzgdzatem swoje pierwsze mieszkanie.
Przyjechat wtedy do mnie stolarz, ktéry miat ze sobg narzedzia Festool. Powiedziat, ze narzedzia
Festool, to caty dorobek stolarza i bardzo je sobie ceni. Wtedy jeszcze nie sgdzitem, ze bede w tym
miejscu, w ktérym jestem teraz. A dzisiaj kieruje serwisem tej marki.

Z.Ch.: Jak wyglada Twdj typowy dzien w pracy?

Pracujgc w serwisie ciezko o rutyne, tak naprawde kazdy dzier wyglada inaczej. Jednak codziennie
zaczynam od przywitania sie z zespotem. Utrzymanie dobrych relacji ze wspdtpracownikami oraz
dobra atmosfera w pracy jest kluczem do sukcesu. W ciggu dnia mam rézne spotkania, niektdre
dotyczg organizacji pracy czy raportéw, a inne analizy serwisu np. tempa naprawy narzedzi.
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Takie dziatania skutkujg tym, ze mamy wyjatkowy serwis i zawsze chcemy wyjs¢ naprzeciw
oczekiwaniom uzytkownikéw naszych narzedzi, a nawet je wyprzedzic.

Z.Ch.: Jak nadazy¢ za stale rosngcymi oczekiwaniami klientéw?

Nie ma dobrej rady na wszystko, ale sukces tkwi w szczegdtach. Jako marka Premium stawiamy
zadowolenie klientow na pierwszym miejscu. Wiemy, ze mamy wspolny cel — zaréwno
uzytkownikom, jak i nam zalezy na najlepszej jakosci naprawy, w jak najkrétszym czasie. Zalezy nam
na tym, zeby maszyny po wizycie w serwisie stuzyty naszym klientom jak najdtuzej. W skrécie,
ktadziemy duzy nacisk na jakos$¢ napraw i zywotnos¢ narzedzi. Dodatkowo stale wdrazamy nowe
ustugi, ktérych celem jest utatwienie pracy naszym uzytkownikom np. naprawy online.
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Z.Ch.: Mozesz opowiedzie¢ co$ wiecej o naprawach online?

Klient kupujgc wybrane narzedzie Festool zaktada konto MyFestool, ktére pozwala mu m.in. na
zarzadzanie swojg flotg narzedzi i ustugami serwisowymi. W sytuacji gdy jego narzedzie odmowi
postuszenstwa, to na swoim koncie MyFestool sktada zlecenie naprawy. Nastepnie podaje adres
odbioru i dostawy po naprawie, pakuje urzadzenie, a paczke odbiera kurier i dostarcza jg do nas. W
czasie okresu gwarancyjnego wszelkie naprawy sg bezptatne, a transport darmowy. My w ciggu 48
godzin naprawiamy jego urzadzenie, a klient na biezaco jest informowany o statusie naprawy. Zalezy
nam na dotarciu do jak najwiekszej liczby uzytkownikéw narzedzi Festool i pokazania tym samym, jak
duzo zyskujg wysytajgc nam narzedzie do naprawy, dlatego czesto zachecamy ich organizujgc rézne
promocje. Obecnie trwa letnia promocja serwisowa, gdzie bezptatnie dodajemy gadzety Festool
zarowno do napraw gwarancyjnych, jak i pogwarancyjnych.

Z.Ch.: Co sprawia, ze serwis Festool jest inny niz wszystkie?

Nasz serwis cieszy sie znakomitg renoma i nie chodzi tu tylko o naprawy, ale tez o ludzi, ktorzy tu
pracujg. Kazdy pracownik Festool stawia oczekiwania klientéw na pierwszym miejscu. Mysle, ze
przetamujemy cigzacy nad wieloma serwisami stereotyp. Co nas wyrdznia? Chcemy zeby uzytkownik
jak najdtuzej mogt sie cieszy¢ kazdym z naszych produktéw, dlatego wymieniamy nie tylko
uszkodzone czesci. Bazujac na wieloletnim doswiadczeniu, nasi mechanicy wiedza, ktére elementy
maszyny zuzyjg sie w krdotkim czasie po naprawie i wymieniajg je profilaktycznie. Klienci decydujac sie
na narzedzia Festool stawiajg na ustugi Premium, a my chcemy im je zagwarantowac.

Z.Ch.: Co cenisz w Festool jako pracownik?

Zdecydowanie wspaniata atmosfere, ktdra panuje nie tylko w polskim oddziale, ale réwniez za
granicg. Czujemy niesamowite wsparcie od rodziny Maier, ktéra dba o zachowanie naszych wartosci.
Mozna powiedzieé, ze wyznacznikiem pracy w Festool jest rodzinna atmosfera — jestesSmy jedng
wielka rodzina.



