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Organizacijas kultura - nozimigs veiksmigas
klientu attiecibu veidosanas faktors 1/26/23

_ Vaditajs marketinga un komunikacijas
nodala, PwC Latvija

Kalvis Gavars

Veiksmigas klientu pieredzes nodroSinasana viens no priekSnosacijumiem ir sakartota organizacijas
kultQra. Klientu apmierinatiba ir kritiski svariga jebkuram uznémumam, lai uzturétu ilgstosu rentabilitati un
konkuréetspeju tirgu.

Musdienu biznesa vidé organizacijas kultura ir kluvusi par butisku sastavdalu, kas var noteikt uznémuma
veiksmi un ilgtspé&jigu attistibu. Organizacijas kultdra ir vértibu, uzskatu, normu, attieksmju un uzvedibas
mode|u kopums, kas veido uznémuma darba vidi. Ta ietekmé darbinieku uzvedibu, motivaciju, savstarp€jo
sadarbibu, darba metodes un attieksmi, t.sk. pret klientiem, un nosaka, ka tiek veikti procesi uznémuma,
ka tiek pienemti Ilemumi un ka tie ietekmés klientus, vinu vajadzibas un prasibas.

Ari Sogad publicétas PwC Baltijas uznémumu vaditaju aptaujas rezultati liecina, ka uznémumu vaditaji
Baltija ir minéjusi sakartotu organizacijas kultiru ka svarigako priekSnosacijumu organizacijas
konkurétspéjas veicinasanai un attistibai.

AtbilstoSi izstradata organizacijas kultlra var radit daudzus pozitivus efektus, pieméram, uzlabot
darbinieku apmierinatibu, motivaciju un produktivitati, veicinat inovacijas un efektivu sadarbibu,
nodroSinat stabilitati. Kad darbinieki izjut piederibu uznémuma vértibam un mérkiem, redz savu
ieguldijumu un sanem atbilstoSu atzinibu, tiem ir lielaka motivacija uzradit labakus rezultatus. Elastiga un
inovativa kulttra stimulé jaunu ideju radiSanu un izmantoSanu, kas veicina uznémuma spéju radit jaunas
preces vai pakalpojumus un attistit konkurétspéju. Organizacijas kultira ietekmé ari darba vides kvalitati,
kas veicina darbinieku apmierinatibu un labklajibu. Ja kultlra balstas uz savstarpéju cienu, atbalstu,
atklatu komunikaciju, darba un dzives lidzsvaru, tas veicina pozitivu darba vidi un palidz piesaistit un
saglabat talantigus darbiniekus. Turklat organizacijas kultira veido un stiprina uznémuma identitati un
zimolu. Kultura var atspogulot uznémuma vértibas, mérkus un attieksmi, kas palidz veidot uznémuma télu,
vairot atpazistamibu un veicinat klientu uzticibu.

Organizacijas kultiras ievieSana uznémuma prasa sistematisku un planveidigu pieeju. To ievieSot
uznémuma, ir svarigi pievérst uzmanibu gan strukturaliem aspektiem, pieméram, politikai un proceduram,
gan neformaliem aspektiem, pieméram, komunikacijai, vadibai un uzvedibas modeliem. Tas prasa laiku un
pacietibu, tacu veseligas un atbalstoSas organizacijas kultlras veidoSana palidz uznémumiem nodrosSinat
labakus darba rezultatus un panakt lielaku darbinieku iesaisti. Procesa gaita svarigs aspekts ir ari atklata
un efektiva komunikacija. Darbiniekiem jabut informétiem par uznémuma mérkiem, stratégiju un klientu
vajadzibam. Vienlaikus janodroSina iespéjas un kanali, lai darbinieki varétu sniegt atgriezenisko saiti,
ieteikumus un idejas, kas veicina inovacijas un klientu apkalposanas kvalitates uzlaboSanu.
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Lai raditu un uzturétu organizacijas kultdru, nepiecieSams veidot atbilstoSu vadibas modeli. Butiska loma
taja ir vaditajiem - vaditaja iesaiste organizacijas kultlras veidoSana ir |oti svariga, jo vaditajs spéj tiesa
veida ietekmeét organizacijas kultiru, veidojot un stiprinot konkrétus uzvedibas modelus un uzskatus.
Vaditajam jabut ka véstnesim un paraugam citiem darbiniekiem un javeicina savstarpéja uzticiba, ka arl
janodrosina, ka darbinieki sanem nepiecieSamo atbalstu un apmacibu.

Veiksmiga organizacijas kultlras izveide un uzturéSana prasa tas pastavigu parskatiSanu un pielagosanu.
Dazadi mainigie faktori var radit izaicinajumus vai nepiecieSamibu pielagoties. Janem véra klientu vélmes,
mainigas tirgus tendences un citi faktori, pieméram, jaunakas tehnologijas, lai saglabatu saskanu starp
uznémumu un klientu vajadzibam. Sada pieeja uznémumam rada vairakas prieksrocibas. Pirmkart, ta
veicina klientu lojalitati un apmierinatibu, ieveérojami palielinot iespéju, ka klients izmantos uznémuma
pakalpojumus vai preces atkartoti. Otrkart, Si pieeja vairo pozitivu reputaciju un piesaista jaunus klientus -
klienti labprat iesaka uznémumu citiem. Treskart, ta palidz atSkirties no konkurentiem un radit
konkurétspéjigu prieksrocibu tirgl un, visbeidzot, kas nav mazsvarigi, Sie aspekti var pamatot cenu
pieaugumu.

Organizatoriskas strukturas izmainu vai uznémumu apvienosanas un citos lidzigos gadijumos var rasties
neapmierinatiba un pretestiba darbinieku vidu, kas neveicina vienotu pieeju. Lideribas trikums -
nekonsekvence, neatbilstosa uzvediba, noteikto vértibu un normu nepildiSana - var radit apjukumu
darbiniekos un apdraudét vienotas vértibu sistémas turpmaku pastavésanu vai iedzivinasanu. Lai risinatu
Sos un citus organizacijas kultras izaicinajumus, ir svarigi veikt apzinatus pasakumus, kas veicina kultlras
izpratni, lidzdalibu un mainibu.

Organizacijas kultlras ievieSana ir svarigs process, kas ietver véertibu, uzvedibas un attieksmju sistémas
izveidi un nostiprinasanu organizacija. Lai veiksmigi ieviestu organizacijas kultlru, janem véra dazadi
faktori un jaizmanto dazadi lidzekli. Svarigi atceréties, ka organizacijas kultlru nav iesp&jams ieviest viena
diena, nedéla vai ménesi. Tas prasa laiku, sistematisku pieeju, pastavigu atbalstu un parliecibu no vadibas
un darbinieku puses. Turklat kultlras veidoSana ir nepartraukts process, kas jauztur ari ilgtermina.
Izveidojot kulturu, kas ir orientéta uz klientu, atbalsta efektivu komunikaciju, atspogulo vértibas, veicina
inovaciju un pielagosanos klientu vajadzibam, uznémumi var izveidot stipras un ilgtspéjigas attiecibas ar
klientiem, kas savukart noved pie uzticibas, lojalitates un panakumiem ilgtermina.



