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La base du WOW : Les attentes

La satisfaction d 6 uemployé est mesurée par la
différence entre ses attentes et
sa perception des résultats !

Une regle d ©~ : Baisser les attentes de vos
employés (raisonnablement)
pour mieux les impressionner!

EXx.: Les délais de rappel, les promesses,
votre boite vocale et les amours

Under-promise.and over-deliver
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Gérer les perceptions

Q' «0:'ece qque vos employés apprécient?

Vos employés apprécient :
Leur perception de ce que vous faites

Assurez-vous que vos employés sachent
tout ce que vous faites pour eux !
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Des exemples pour gérer les

perceptions des employes...

U La préparation

U Les pensées le soir

U La consultation des collegues

U La kalite des courriels envoyés aux employés
U Le vrai temps consacré aux employes

U Les cadeaux J
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'équation du WOW |

Promettez moins

(ou ne promettez rien)
_|_

Faites en plus
(et montrez-le)

WOW!
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SO60adaaqduei?
A La vitesse de la voix
A Le vocabulaire

A Les intéréts

Ally a des exceptionsé
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En bref, saisissez les
opportumtes qU|
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Un truc de psychologue

Par curiosité, pourguoi es-tu en
retard?
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Apres une rencontre, q u 0 €asdue

| 0 e mp tetoept®e plus ?

La derniere.impression !

Les employés se souviennent
Siutputt @ Uatfin dwee deraconfre n

Lol amportant F |
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La derniere impression

Comment pouvez-vous laisser un WOW dans la
téte de votre employé ?
SO0Oassurer de S(Bdeq®iBed shiskith) a
Val ori ser | 0empl oy ®
Rassur er | d@w®nihpid v@rd/di&onibilité)
Discuter de choses amicales et personnelles
Ter miner avec | e nom de
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Un des plus grands WOW :

Votre enthousiasme !

LOI ndil cat eur do h

Comment allez-vous? FANTASTIQUE!
L excellent Serqe Viemincks
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