CsO

Een Chief Service Officer (CSO) is een bestuurder
die rechtstreeks rapporteert aan de CEO en op
gelijke voet staat met de verkoop, productie- en
de financieel directeur. In deze rol codrdineert,
stuurt en beslist hij over de kosten, omzet en de
winst van alle klantgeoriénteerde activiteiten

die bijdragen aan de waarde of verplichtingen
van het hoofdproduct. Daarnaast is de CSO
verantwoordelijk voor de klantbeleving en
klanttevredenheid.

Uit onderzoek blijkt dat er een groot verschil is tussen bedrijven
die voornamelijk productgeoriénteerd zijn en bedrijven die onder
leiding van een CSO gebruikmaken van de verkooppotentie van de
serviceafdeling.

De bedrijven met een CSO kennen deze resultaten:

¢ Hogere klanttevredenheid.

e Betere winstgevendheid bedrijfsbreed.

® Hogere service gerelateerde omzet.

e Voordeel ten opzichte van de concurrentie.

¢ Betere samenwerking tussen de verschillende bedrijfsonder-
delen.

e Meer en effectief gebruik van technologische hulpmiddelen.

Uw Service Magazine is samen met Serve2XL bezig om een select
gezelschap van Chief Service Officers en Service Managers bij
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en neem een gratis abonnement.

elkaar te krijgen voor een groepsinterview over dit onderwerp dat
gepubliceerd gaat worden in het aprilnummer 2010.

Doel van het gesprek

Het moet een inspirerend en opiniérend gesprek worden over de
aansturing van service in organisaties. Is het servicebelang het
beste gediend met een servicemanager of met een chief service
officer? De neerslag ervan wordt in dit blad gepubliceerd.
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