Viziunea Companiei privind Serviciul Clienti

Fiecare persoana care completeaza Chestionarul ‘Customer Service Perspective’ va trebui sa
raspunda la urmatoarele Intrebari. Aceste intrebari vizeaza atitudinile si comportamentul aferente
lucrului cu clientii.

Vi rugam si raspundeti la fiecare intrebare asa cum ATI DORI SA RASPUNDA ANGAJATII
DUMNEAVOASTRA. Aceste rispunsuri vor ajuta la definirea standardului companiei dumneavoastri
cu privire la deservirea clientului. Va rugam sa bifati Da daca considerati cd enuntul este adevarat sau
corect, sau Nu daca considerati cd enuntul este fals sau incorect.

1. Da |:‘ Nu [] Sunt situatii cand ar fi necesar ca supervizorul meu sé discute cu clientul.
2.Da[] Nul[] Eu ma ocup de rezolvarea unei probleme de la inceput pana la sfarsit.
3.Da[] Nul] Este important sa fac conversatie cu clientii mei cateva minute, nainte sa trecem la afaceri.
4. Da [] Nu[] Daci lucrurile nu merg bine pentru un client, cel mai bine este sa fiu onest si sa ii spun de ce.
5.Da [] Nu[] Este un semn de slabiciune daca apelez la supervizorul meu sia ma ajute in cazul unui client
dificil.
6. Da [ ] Nu [] Nu trebuie sa-1 las pe client sa stie atunci cand il sun pe supervizor pentru a cere ajutor.
7. Da[] Nu[] O data ce un client cere sé discute cu supervizorul, acel client nu mai poate fi recuperat.
8. Da[] Nul[] Anumite intrebari de natura tehnicd ar trebui adresate unui specialist intern sau supervizorului.
9. Da[] Nul[] Uneori, clientii pot avea nevoie sa discute chestiuni personale; acest fapt ii face clienti mai buni.
10. Da [ ] Nu [] Nici un client nu este prea vorbdret; fa-i si vorbeasca atat cit este necesar.
11. Da [] Nu [] Deseori este util sa-i pun o intrebare sau doua clientului inainte sa plece; uneori ar putea avea
si alte necesitati.
12. Da [ ] Nu [] Eu nu pot rezolva toate problemele unui client; anumite solicitari trebuie redirectionate sau
lasate nerezolvate.
13. Da [] Nu [] Nu este necesar si le sugerez produse sau servicii complementare, clientii stiu ce doresc atunci
cand suna.
14. Da [] Nu[] Clientilor nu le pasa cu cate persoane trebuie sa vorbeasca atta timp cat obtin raspunsurile
de care au nevoie.
15. Da [] Nu[]] Unii clienti stiu mai bine decat mine care este solutia la o problema.
16. Da [] Nu[] Una din modalitatile prin care Nui acordam servicii de calitate este aceea de a-i ajuta pe clienti
si n alte moduri decat ne-au solicitat.
17. Da [] Nu[] Treaba mea este sa satisfac solicitarile clientilor, chiar daca nu le Inteleg, decat sa le irosesc
timpul punandu-le intrebari.
18. Da [ ] Nu[] Tn cazul in care aud un client vorbind de riu alte sectoare din companie, ar trebui sa
apar imaginea companiei.
19. Da [] Nul] Este mai important sa atrag Nui clienti decat sa ma ocup de mentinerea celor existenti.
20. Da [] Nu[] Clientii tind sa aiba asteptdri mai mari de la mine, pe masura ce colaboreaza cu mine.
21. Da [] Nu[] Daca produsul meu este bun, clientii mei vor reveni chiar dacé deservirea mea este sub medie.
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Daca un client pare si aibd probleme sd inteleagd ceea ce 1i spun, voi apela la alta persoana sa-i
explice.

Strategia departamentului meu este mai putin importanta decét ceea ce consider eu ca este mai
bine pentru client.

Servirea prompta a clientilor este cel mai important lucru.
Pentru a-mi pastra clientii multumiti, este necesar sa le spun uneori lucruri care nu sunt complet
adevarate.

Clientii ar trebui sa se simta la fel de confortabil fie daca vorbesc cu mine, fie cu oricare din
colegii mei.

Treaba mea este sa rezolv problemele clientilor mei, nu sa fiu un ascultator intelegator.

Daca un client incepe sé se plangd despre compania mea, iar eu stiu ca nu are dreptate, este
timpul s nu mai fiu de acord cu respectivul client si sa Tmi apar compania.

Este important sa le dau intotdeauna clientilor ceea ce doresc, chiar dacd nu consider ca este
bine pentru ei pe termen lung .

Nu-i dau niciodata ocazia unui client sd vada ca nu stiu ceva.
Deseori este posibil sa satisfac un client explicAndu-i motivele pentru care nu are dreptate.

Daca un client Tmi spune ca nu am dreptate, cel mai bun lucru pe care il pot face este sa
Tmi sustin pozitia initiala.

Clientii se asteapta sa fiu amabil indiferent cét de ocupat sunt.

Este mai bine sa astept pana cand mai multi oameni se plang de o problema, Inainte sa
incerc sa o corectez.

Ar trebui sd-i servesc pe clientii importanti inaintea celorlalti, chiar daca nu este rdndul lor.

Cu cat stiu mai multe despre produsul meu, cu atat mai mult clientii mei vor avea incredere in
mine.

Este important sa apar in fata clientilor ca fiind persoana care are competenta sa le rezolve
problemele.

Majoritatea clientilor vor citi un manual de utilizare daca le voi oferi unul.

Nu ar trebui sé le permit niciodata clientilor mei sa creada ca ei stiu mai multe lucruri despre
produsele mele, decat stiu eu.

Toti clientii trebuie tratati la fel; nici un client nu este mai important decat ceilalti.
Clientilor nu le pasd daca le spun pe nume, atat timp cét ei primesc servicii bune.

Daca discut cu un client, iar un altul nervos ne intrerupe, ar trebui sd ma ocup imediat
de clientul irascibil.

Pentru mine este important s pot lua o decizie pe loc in ce priveste un client, in loc sa
fiu nevoit sa apelez la seful meu.

Clientilor nu le place sa le fie puse multe intrebari.

Uneori, este necesar sd nu fiu de acord cu un client.

Pastrez Intotdeauna legatura cu clientii, pentru a ma asigura ca sunt satisfacuti de serviciile mele.
Uneori, contrazicerea unui client va duce la rezultate mai bune pentru toti cei implicati

Ar trebui sa accept politicile si procedurile companiei mele, chiar daca se interpun unei bune
deserviri a clientilor, in loc si incerc sa le schimb.

Pur si simplu nu ne dorim anumiti clienti.
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