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Abstract. The real “asset” of the performing companies is the sum of knowledge
and experience gained from the relationships with their clients, which will determine
their future market value.

The customer orientation principles dominate and will dominate, in any
competitive economy, the business mission of any company. The impeccable customer
service must represent the reason why companies exist; and this because it will
determine the client’s loyalty towards the company and its products, loyalty which in
turn will generate a high profitability.
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1. RELATIILE EFICIENTE CU CLIENTII - PREMISA A SUCCESULUI

Desi conceptul de client este atat de des utilizat 1n teoria si practica comerciala,
el nu si-a pierdut din importantd si nu este perimat. Fie cd este beneficiarul
produselor unui mic comerciant, fie cd este beneficiarul unor servicii bancare,
clientul este acea persoana care repetd actul de cumparare... ce Inseamnd asta?
Inseamnd ci experienta in legiturd cu produsul sau serviciul achizitionat sau
experienta in legaturd cu vanzatorul sau prestatorul... a fost una deosebit de placuta;
pentru ca altfel... maria sa clientul... raménea unul dintre cumparatorii anonimi.

In aceste conditii, cum trebuie sa privim contactul cu o institutie bancara si ce
trebuie sa intelegem prin acest contact?

Trebuie sa pornim de la ideea ca o persoand (care poate fi un client potential
sau un client real) poate veni in contact cu banca intr-o multitudine de modalitati:
prin reclamele bancii; prin anunturile bancii in presa; prin anunturile afisate la
sediul bancii; prin informatii pe care le solicitd telefonic; prin solicitéri in scris de
informatii sau servicii sau, de ce nu, prin prezentarea la banca.

Nu trebuie trecut cu vederea nici faptul ca o persoand poate veni ,,in contact”
cu banca prin intermediul imaginii pe care si-a format-o despre unul sau unii dintre
salariatii bancii, pornind de la comportamentul acestora in afara cadrului bancii.
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In aceastd ordine de idei, este demn de precizat cd, pand la urma, cea mai buna
reclamd a bancii o constituie perceptia favorabila a salariatilor sdi la actualii sau
potentialii clienti. O asemenea perceptie favorabila se poate obtine numai printr-un
comportament ireprosabil, atdt In viata profesionala, cat si in relatiile sociale.

Orice angajat serveste, In ultima instanta, clientii bancii, chiar daca unii fac
acest lucru indirect, prin intermediul unui coleg sau compartiment de lucru, iar altii
sunt implicati direct in relatiile cu publicul. Caracteristicile principale ale
interactiunii umane din cadrul institutiilor bancare sunt urmétoarele:

e Relatia banca-client este un proces care se desfasoara continuu, avand ca

scop principal satisfacerea cerintelor clientului.

e Relatia banca-client, devine, in esentd, o atitudine ce trebuie imbratisata
de Intregul personal, punand clientul in centrul atentiei bancii.

e Dorinta de satisfacere a cerintelor clientului trebuie sd se manifeste de la
primul nivel ierarhic, prin efortul permanent de Imbunatatire a serviciilor
oferite de banca.

e Desfasurarea relatiei bancad-client in cele mai bune conditii cere o buna
conlucrare de echipa, deci relatii bune de comunicare intre compartimente,
intre salariati.

o Imbunatitirea relatiei banca-client presupune pregitire permanenti, la
toate nivelurile.

e (Gandirea si planificarea activitdtii bancii trebuie indreptatd spre
intelegerea cerintelor clientului. Acestea vor face ca obiectivele bancii sa
devina mai clare.

e Stabilirea, supravegherea si controlul modului in care se desfasoara relatia
bancé-client vor releva faptul ci ea se poate si trebuie imbunatatita continuu.

Daca doreste sa supravietuiasca si sa aiba succes, banca are nevoie de clientii
sai. Satisfacerea cerintelor clientilor este deci o conditie esentiala pentru pastrarea
clientilor si pentru evitarea plecarii lor la alte institutii similare.

Clientul multumit de serviciile oferite este cel mai bun si mai ieftin
instrument de marketing.

Un client satisfacut va spune prietenilor si colegilor lui ce servicii bune i-au
fost oferite si astfel acest lucru va aduce noi clienti. Un numar mai mare de clienti
va conferi bancii o pozitie avantajoasd in cadrul concurentei si deci un mai mare
segment de piatd. Adicd: o bund relatie banca-client = un segment mai mare de
piata = profituri mai mari.

Ridicarea standardelor relatiei banca-client presupune relatii bune de
comunicare 1n cadrul bancii §i o permanentd pregatire a personalului. Drept
rezultat, personalul va Incepe sa se simtd mult mai stapan pe sine. Aceasta va avea
un efect pozitiv asupra moralului personalului.

Lucrul 1n echipd va arata fiecarui salariat cat este de importantd propria sa
contributie la derularea activitatii, marind in acest fel constientizarea eficacitatii
muncii depuse.
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Companiile raspandite in Intreaga lume cautd sa realizeze un produs sau sa
ofere servicii de Tnaltd calitate. Satisfacerea clientului este, desigur, esentiald in
conceptul global de calitate. Relatia banca-client va fi o reflectare a calitatii
serviciilor oferite de catre banca.

Problema calitatii incepe de la cel mai 1nalt nivel al conducerii §i ea trebuie
incurajata la toate nivelurile. Conducerea trebuie sa incurajeze personalul din subordine
sa-si schimbe atitudinea si comportamentul, astfel ca toate compartimentele sa fie
implicate si sa ia parte in mod egal la efortul de a atinge niveluri superioare de calitate.

Atingerea calitatii superioare necesita cooperarea si vointa fiecdruia in parte
de a se implica in acest proces. Fiecare dintre participanti este raspunzator pentru
calitatea serviciilor oferite.

Inainte de a vedea care sunt caracteristicile principale ale relatiei banci-
client, fiecare angajat isi poate pune urmatoarele intrebari:

Cum i-ar placea sa fie tratat in calitate de client?

Ce anume l-ar face sa se simta frustrat sau ce 1l deranjeaza fiind clientul unei
firme?

Ce il face s vina mereu la acelasi magazin, la aceeasi banca etc.?

Ce l-ar determina sa mearga 1n alta parte?

Caracteristicile unei relatii eficiente si satisfacatoare intre o banca si clientii
sai ar trebui sa fie:

Servirea prompta a clientilor — care implica, printre altele: preluarea imediata
a apelului telefonic; oferirea unor informatii documentate, rapide, clare si concise;
rapiditatea serviciului oferit; solutionarea rapida a nemultumirilor.

Atitudine pozitiva, proactiva — care implica: atitudinea amabila, profesionista
a angajatilor; indeplinirea promisiunilor; permanenta informare a clientului;
atitudine onesta si deschisa in relatia cu clientul.

Utilizarea unor sisteme eficiente de management a relatiilor cu clientii — care
se caracterizeazd prin: functionarea conform primelor doud puncte;_aducerea
permanenta de mici Tmbunatatiri; atentie maxima acordata detaliilor.

Personal de inalta calificare — care inseamna: personal cu nivel ridicat de
cunostinte; personal care isi asuma responsabilitati; personal care lasd o impresie
buna clientilor.

2. STUDIU DE CAZ

2.1. REZULTATE SI DISCUTIL

Avand in vedere interesul institutiei bancare in ceea ce priveste crearea unor
relatii perfecte cu clientii, stabilirea continud a gradului de satisfacere a acestora
pentru a putea identifica potentiale Tmbunatatiri, in perioada februarie—martie 2011
am implementat un chestionar clientilor bancii, cu ajutorul personalului agentiei
bancare, rezultatele obtinute fiind redate in fabelele 1-9.
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Tabelul 1
Réaspunsuri la intrebarea: Ce v-a determinat sa veniti la aceastd unitate bancara?
Indicatori Publicitatea Persoa.n cle EXpel:lentf‘ Altele Total
apropiate anterioari
Nr. respondenti 19 10 17 7 53
Pondere in total 36 19 32 13 100
raspunsuri (%)

Cei mai multi respondenti (36%) au vizitat unitatea bancard datorita
publicitatii si informatiilor primite prin intermediul acesteia, in timp ce 32% dintre
respondenti au venit datoritd experientei anterioare cu banca. Alfi 19% dintre
respondenti au fost determinati sd vind la aceastd unitate bancard de persoancle
apropiate, In timp ce 13% au venit din alte motive (de exemplu: numarul de filiale,
curiozitatea, nevoia de credit, dorinta de a alege din mai multe oferte).

Tabelul 2

Réaspunsuri la intrebarea: Ati mai fost in cadrul acestei unitati bancare?

Indicatori DA NU Total

Nr. respondenti 21 32 53
Pondere 1in total
raspunsuri (%)

40 60 100

Majoritatea respondentilor (60%) au declarat ca au mai fost in aceasta unitate
bancara, in timp ce 40% au recunoscut ca nu au mai fost.
Tabelul 3

Réspunsuri la intrebarea: Cum apreciati aspectele
caracteristice serviciilor si produselor oferite de banca

Foarte Bun (4) Indiferent | Satisficitor | Nesatisfacitor
bun (5) 3) (2 )

Aspecte

Nr. crt.
Scor mediu

raspunsuri
raspunsuri
raspunsuri
raspunsuri
raspunsuri

Nr. raspunsuri

Nr. raspunsuri
Pondere in total
Pondere in total
Nr. raspunsuri
Pondere in total

Nr. rdaspunsuri
Pondere in total
Nr. raspunsuri
Pondere in total

1 |Cum apreciati
calitatea

globald a 12 23% |27 51% | 5| 9% 9 17% - - 3,79
serviciului
prestat?
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Nr. crt.

Aspecte

Foarte
bun (5)

o]
=
=
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=
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Indiferent
3)

Satisfacator

(2

Nesatisfacator

1)

Nr. raspunsuri

raspunsuri

Pondere in total

Nr. raspunsuri

raspunsuri

Pondere in total

Nr. raspunsuri
raspunsuri

Pondere in total

raspunsuri

-

Nr.

raspunsuri

Pondere in total

raspunsuri

Nr. raspunsuri

Pondere in total

Scor mediu

Cum apreciati
durata de timp
necesara
furnizarii
serviciului
solicitat?

21%

32%

51 9%

38%

3,35

Cum apreciati
raportul
calitate/tarife
pentru
serviciul
furnizat?

10

19%

18

34%

3] 6%

22

41%

3,30

Asteptarile
dumneavoastra
au fost
confirmate de
serviciile
prestate ?

15%

19

36%

6| 11%

20

38%

3,28

Cum au fost
tratate
reclamatiile
referitoare la
serviciile
prestate de
aceasta unitate
bancara ?

10

19%

20

38%

41 7%

19

36%

3,39

Cum apreciati
nivelul
calitativ al
serviciului
furnizat fata de
altele similare
existente?

15%

15

28%

91 17%

20

38%

1 2%

3,16

Cum apreciati
activitatea de
promovare a
imaginii bancii
(asa cum este
reflectata prin
mass-media,
internet etc.)?

26%

20

38%

8| 15%

10

19%

1 2%

3,67




312 Corina Rusu 6

Foarte Bun (4) Indiferent | Satisficitor | Nesatisfacitor
bun (5) 3) (2 1)
— — ~ =] — -E
- T8 T8 RS 2 g ‘= s e
5 Aspecte 2 S.E Z SE Z ‘EE g 3'5 2 S.E E
= Sl =22|5|=22|5| &% g = 2 | = 2 -
Z Q‘ ot : Q ot : Q ~ : . : Q e : )
Sl eS| & e | & 3 S | g3 2 @ = >
TS| E|S&|E| S| £ |28 X - G
| EE| | g€ 2| 5% « | 8 o =
Z|& |Z2]& |Z2| < < | & z | &
8 |Cum apreciati
modul de
comunicare cu
unitatea 12 23% |25 47% | 6 | 11% 10 19% - - 3,73
bancara (fax,
tel., e-mail
etc.)?
9 |Cum apreciati
colaborarea cu
personalul 10| 19% | 18| 34% | 11| 21% 14 | 26% - - 3,45
unitatii
bancare?
10 |Cum apreciati
gradul de
profesionalism | 12| 23% (21| 40% | 6 | 11% 14 26% - - 3,58
al
personalului?

51% dintre respondenti apreciaza calitatea globala a produselor si serviciilor
ca fiind buna, apreciere care se mentine §i in ceea ce priveste comunicarea cu
institutia bancara, gradul de profesionalism al angajatilor si colaborarea cu acestia;
nu la fel se Intampla in ceea ce priveste aprecierile clientilor privind urmatoarele
aspecte:

— majoritatea apreciaza ca fiind doar satisfacatoare durata de timp necesara
furnizarii serviciului solicitat (38% dintre respondenti). Analiza ar trebui
detaliata aici, deoarece sunt doua categorii de timp pe care clientii il au in
vedere la aceasta apreciere: pe de o parte, timpul de asteptare in cadrul
agentiei, iar pe de alta durata de timp necesara furnizarii unor servicii
bancare sau a unor produse bancare (accesul la internet banking sau
solutionarea unui dosar de credit, de exemplu). Pe de altd parte, angajatii
bancii spun cid de cele mai multe ori timpul mare de raspuns este datorat
comunicarii cu centrala bancara din alt oras, care Ingreuneaza uneori chiar
si comunicarea cu clientii.

— legat de raportul calitate/tarife, respondentii considerd cd acesta este
satisfacator (41% dintre respondenti), ceea ce ne face sa apreciem ca pentru
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clientii bancii costurile legate de operatiunile bancare, de produsele si
serviciile pe care le primesc au ramas incé la un nivel ridicat fata de calitate
si sunt considerate de catre cei mai multi ca fiind mari si foarte mari (unii
spun chiar nejustificate).

In conditiile in care clientii unititii bancare considera raportul calitate-tarife
ca fiind doar satisfacator, coreldnd aceste raspunsuri cu aprecierea deloc favorabila
bancii legat de faptul ca asteptarile clientilor au fost doar intr-o anumitad masura
confirmate de serviciile prestate, ne Intrebam daca nu ar trebui intervenit in acest
sens, deoarece, pe termen lung, aceste raspunsuri pot constitui o motivatie a unor
clienti de a renunta la serviciile bancii!

Avand in vedere scorul mediu obtinut la fiecare dintre intrebari,
consideram cd cea mai mare problema pentru unitatea bancard o constituie
aprecierea nivelului calitativ al serviciului furnizat de catre agentia bancara,
fata de altele similare existente pe piata serviciilor bancare; spunem aceasta
deoarece aici Inregistrdm cea mai mare diferenta fatd de scorul maxim posibil a
fi obtinut.

Consideram cé aceste raspunsuri pot constitui puncte de pornire in analize
detaliate de masurare a gradului de satisfacere a clientilor, analize care pot oferi
ulterior solutii de imbunatétire a relatiilor bancii cu acestia.

Tabelul 4
Réspunsuri la intrebarea: Cum apreciati imbunatatirea serviciilor in cadrul unitatii bancare?
Indicatori Nr. respondenti i;:gﬁ;iuiz Eg/?;l

Féra recomandare 41 77
Spatiu mai mare de asteptare 3 6
Mai multe scaune 4 7
Atmosfera mai placuta 1 2
Personal mai specializat 1 2
Imbunatatirea relatiilor cu clientii 1 2
Re;().lvarea Ipai rapida a problemelor 1 )
solicitantului

Anuntarea prompta telefonic/e-mail 1 2
Total 53 100

Raspunsurile la 1intrebarea din tabelul 4 sunt intr-o anumitd masurad
interesante, deoarece ne aratd pasivitatea respondentilor in ceea ce priveste
schimbarea. Astfel, majoritatea respondentilor (77%) nu au avut nicio recomandare
pentru Tmbunatatirea serviciilor in cadrul unitatii bancare, ceea ce Inseamna
dezinteres fata de aceasta.
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Tabelul 5
Raspunsuri si note pe elemente ce influenteaza calitatea serviciilor
Nr. si ponderi Note acordate Noteme
Elementul | pondenti [10] 9 [ 87 | 6] 5] 4 Total | g
Timp de realizare a |Nr. silislizls 1] = = 53
serviciilor respondenti
Pondere in 8,98
total 4028|2416 |2 |- | — 100
raspunsuri (%)
Consultanta/  |Nr. 2]zl s 21|~ 53
informatiile primite |respondenti
Pondere in 8,94
total 23|56 (1514 |2 |- - 100
raspunsuri (%)
Tarife N Colatfsjo 2] -]~ 53
respondenti
Pondere in 8,84
total 391341714 |2 |- | - 100
raspunsuri (%)
Profes10na11.smul Nr. . Blolsl2lel-11 53
personalului respondenti
Pondere in 8,43
total 2541|154 |11 | -2 100
raspunsuri (%)
Diversitatea | Nr. o funfinf20]8 2| -] - 53
serviciilor oferite  |respondenti
Pondere in 8,30
total 202037154 | - | - 100
raspunsuri (%)
Ambianta unitatii  [Nr. . nlizllz13 212 53
bancare respondenti
Pondere in 8,26
total 2132241136 | — | - 100
raspunsuri (%)
Credibilitatea Nr. _ wolitlolol2l1]1 53
respondenti
Pondere in 8,20
total 182034 (16| 4 |22 100
raspunsuri (%)
Promptitudinea/ Nr. . ol1alglisls 11— 53
respectarea respondenti
termenelor Pondere in 7,98
total 17126152810 2 | — 100
raspunsuri (%)
Programul de —|Nr. 10|93 4l26]-]1 53
functionare respondenti
Pondere in 7,41
total 19(17|6 |7 (49| -2 100
raspunsuri (%)
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Tabelul 5 ne arata ca pe primele locuri in ierarhia elementelor ce influenteaza
calitatea serviciilor se afla timpul de realizare a serviciului, consultanta si
informatiile primite de catre clienti i, evident, tarifele serviciilor oferite clientilor
unitatii bancare.

Tabelul 6
Optiuni ale clientilor privind o relatie viitoare cu unitatea bancara
Optiuni Nr. respondenti Ponderi in total raspunsuri (%)
o sa r.a}man/devm client al 35 66
unitdtii bancare
Nu o sd mai apelez la serviciile
e 18 34
unitatii bancare
Total 53 100
Tabelul 7
Varsta respondentilor
Nr. si ponderi ale intre intre intre Peste Total
respondentilor 18-25deani | 26-35deani | 36-50 de ani 50 de ani
Nr. respondenti 3 14 27 9 53
onndere in (Eotal 6 2% 51 17 100
raspunsuri (%)

Majoritatea respondentilor (51%) au varsta cuprinsd intre 36-50 de ani. 26%
au varsta cuprinsa ntre 26 si 35 de ani, 17% peste 50 de ani, iar restul (6%) intre
18 si 25 de ani.

Tabelul 8
Mediul de provenienta a respondentilor
Nr. si ponderi ale respondentilor Urban Rural Total
Nr. respondenti 53 — 53
Ponderi in total raspunsuri (%) 100 - 100

Din tabelul 8, observam ca toti respondentii (100%) provin din mediul urban.

Tabelul 9

Venituri medii ale respondentilor

Venituri medii Nr. respondenti Ponderi in total raspunsuri (%)
Pana la 1000 lei/luna — —
Intre 1001-2000 lei/lund 8 15
Intre 2001-3000 lei/lund 11 21
Intre 3001-5000 lei/luni 28 53
Peste 5000 lei/luna 6 11
Total 53 100
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Majoritatea respondentilor (53%) au un venit care se incadreaza intre 3001—
5000 lei/lund; 21% au un venit intre 2001 si 3000 lei/lund, 15% intre 1001—
2000 lei/luna, ar 11% au peste 5000 lei/lund. Din cate se observa, nu existd
respondenti care sa aiba un venit mai mic de 1000 lei/luna.

2.2. CONCLUZII

Este evidentd pentru orice ipoteza conform careia o afacere este profitabila
atata vreme cat are clienti...multi clienti, obligatoriu satisfacuti. Studiul realizat ne
permite s evidentiem doud aspecte principale, in ceea ce priveste orientarea bancii
spre client: sucursalele bancare si/sau filialele sunt dependente in relatia cu clientii
de propria relatie cu banca centrald, aspect care atrage de cele mai multe ori
nemultumiri ale clientilor, acestia fiind direct influentati de relatia de dependenta
amintitd; bancile — ca ofertanti de produse si servicii financiare, speculeaza in
favoarea lor stringenta consumului populatiei, astfel incat isi ,,permit” sa se impuna
in fata clientilor si nu sa devind parteneri in relatia cu acestia.



