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Stiluri de servire a clientilor

Customer Service Styles™

CSS

Angajatii foarte
bine instruiti

si sustinuti de
organizatii ce au
culturi constructive
reusesc sa

livreze clientilor
experiente
memorabile
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Succesul organizatiilor vine din
capacitatea de a oferi experiente
memorabile clientilor. Acest tip de
experiente este dat de o fmbinare unica
de competente si comportamente,
sustinute de sistemele si structurile
folosite la nivel organizational.

Multe organizatii reusesc sa aduca
fmbunatatiri in servirea clientilor, dar
acestea sunt adesea limitate pentru
ca pun accentul pe training, sisteme
si structuri, fara sd identifice (sau

sa adreseze) tiparele obisnuite de
comportamente in servirea clientilor.
Acestea sunt de fapt cele care
influenteaza perceptia clientilor despre
calitate si influenteaza satisfactia,
loialitatea si recomandarile directe.

CSS masoara impactul stilurilor de

servire in experienta de cumparare si le
influenteaza clientilor intentiile viitoare de
cumparare.

CSS este un instrument flexibil si agil care
motiveaza o organizatie si pe liderii ei sa
isi imbunatateasca relatia cu clientii. Acest
tip de raport, complementar diagnozei cu
OCI® (Studiul de cultura organizationald),
a fost dezvoltat cu date care provin de la
organizatii din industrii variate, atat de la
clienti interni si externi.

BAZA DE CERCETARE CSS

Norma CSS cuprinde date din Australia,
Noua Zeelanda, Statele Unite ale Americii
si organizatii din Europa.

Organizatiile romanesti sunt reprezentate
semnificativ in aceasta baza de normare,
fiind primul instrument din portofoliul
Human Synergistics International care
include atat in baza de cercetare si cat in
cea de normare organizatii din Romania.

Norma cuprinde 1199 de clienti care
descriu impactul relatiei client-furnizor
pentru 87 de organizatii. Ea este
reprezentativa pentru o diversitate mare
de industrii, inclusiv clienti interni si relatii
Lbusiness-to-business”.

@ creion/hartie
D electronic

2:! diagnoza complexa

il feedback detaliat

PROCESUL

CSS masoara felul in care organizatiile fsi
trateaza clientii in mod obisnuit.
Chestionarul are 48 de afirmatii care
descriu comportamente sau atitudini
care ar putea fi afisate de reprezentantii
de vanzari sau de alte persoane care au
contact direct cu clientii.

Cele 12 stiluri de servire a clientilor sunt
reprezentate fntr-un model conceptual
numit Circumplex®© similar celorlalte
diagnoze Human Synergistics (OCl, GSI,
LSIy:

De exemplu, orientarea spre Rezultate in
servirea clientilor arata o abordare axata
pe gasirea de solutii de calitate, o atitudine
buna si consecventa in relatia cu clientii.

De regula vanzatorii isi fac treaba bine

si stabilesc o relatie buna cu clientii,

dar pentru a genera impact si a avea o
relatie de durata cu acestia, vanzatorii au
nevoie sa fie instruiti pentru a intelege

si a anticipa nevoile clientilor. Astfel pot
ndeplini atat asteptdrile clientilor cat si pe
cele ale organizatiei lor.

Pe langd impactul relatiei de servire a
clientilor, CSS mai masoara 3 dimensiuni
fundamentale ale unei relatii de vanzare:

e  Satisfactia clientilor (inclusiv daca
intdmpina asteptarile acestora)

¢ Loialitatea clientilor (inclusiv
daca acestia mai intentioneaza sa
foloseasca si in viitor produsele sau
serviciile organizatiei)

¢ Recomandarile directe (inclusiv daca
acestia ar recomanda organizatia catre
alti posibili clienti sau cumparatori)

Odata ce toate raspunsurile clientilor
sunt adunate, feedback-ul este centralizat
ntr-un raport care contine profilul relatiei
client-furnizor, grafice pentru a reprezenta
calitatea serviciilor in perceptia clientilor,
tabele cu rezultate detaliate, interpretari,
profile comparative si recomandari.
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REZULTATE APLICATII
CSS ofera organizatiilor si celor care le conduc informatii cu CSS este potrivit pentru o diversitate mare de situatii in
impact puternic despre experienta clientilor lor. Facilitarea care existd relatie cu clientii, CSS este un instrument care
interpretarii datelor din raport de un consultant acreditat Human madsoard relatia perceputd de clienti spre deosebire de alte
Synergistics, intelegerea si constientizarea lor si stabilirea unui instrumente traditionale care se uitd la elemente de proces
plan de actiuni vor aduce imbunatatiri vizibile si stabile in relatia din relatia cu clientii, mai ales in retail (numdr de vizite la
cu clientii. Recomandam retestarea cu acest instrument la un client, numar de apeluri preluate, etc.). CS5 mai poate fi folosit
interval de 12-24 de luni pentru a evalua impactul initiativelor si in relatii de tipul:

de schimbare si fmbunatatirile in relatia cu clientii.

e ,Business to business”, de exemplu, relatia dintre

n mod ideal, CSS ar trebui folosit impreuna cu rezultatele din francizor si francizat

diagnoza de climat si culturd de organizatie OCI-OEI. OCl este +  Call-center

util mai ales pentru intelegerea normelor comportamentale si Clienti interni, de exemplu, perceptia managementului

despre departamentul de resurse umane

a asteptdrilor care definesc cultura organizatiei si determina
stilurile de servire a clientilor, iar OEI arata care sunt parghiile
prin care pot fi realizate schimbari culturale intr-o organizatie.
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Organizatie cu stiluri de servire constructive. Clientii spun cd Organizatie cu stiluri de servire defensive. Clientii spun cd
vor mai colabora si in viitor cu aceastd organizatie. este foarte putin probabil sd mai colaboreze cu aceastd
organizatie in viitor
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