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1.10. Se potriveste socoteala de acasd cu cea din
targ?
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Desigur, vom fi foarte incantati de ceea ce am realizat, dar ne
intereseaza si cum este receptat produsul nostru de catre
beneficiari. Tinta noastrd a fost vanzarea produsului si,
desi s-a pornit la drum cu un studiu de piatd privind
potentialii clienti, trebuie sd ne convingem si cd el
raspunde cerintelor lor.

Aceasta este o problemd importantd intr-o afacere si este
cunoscutd sub denumirea de Satisfactia clientului
(Customer satisfaction), un indicator cheie de performanta
in strategia afacerii.

|||||||||||||||||
AMPORIEEL



ELAN - Electronic Antreprenoriat i i
Promovarea Culturii Antreprenoriale: Adaptabilitate, Dinamism, Initiativa in DeS|gn FOI" Manufactu rlng

Industria Electronica

Investeste in oameni !

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin

Programul Operatlonal Sectorial Dezvoltarea Resurselor Umane 2007-2013”

Satisfactia clientului determind gradul in care serviciile si
produsele furnizate de o companie indeplinesc sau
depdsesc asteptdrile beneficiarilor. Fara satisfactia
clientului vechii beneficiari sunt pierduti la fel de repede
ca si castigarea unora noi. Ori, este un adevar recunoscut
ca pentru a cdstiga un nou client costa de 10 ori mai mult
decat pastrarea unuia vechi. Atunci, nu este de mirare ca
peste 3000 de companii din intreaga lume s-au organizat
intr-o Asociatie pentru Madsurarea Satisfactiei Clientului
(Customer Satisfaction Measurement Assoc1at10nTM),
| asociatie de companii care intreprind studii de

evaluare privind identificarea practicilor care

imbunatdtesc satisfactia clientului si operatiile
globale ale membrilor.
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Masurarea Satisfactiei clientului

Deoarece satisfactia este in fond o stare psihologicd variabild de
la persoana la persoand mdsurarea ei trebuie facuta cu grijd.
Numeroase studii stiintifice au fost initiate si sunt
disponibile mai multe metodologii, printre care enumerdm:

- American Customer Satisfaction Index (ACSI);
- The International Customer Service Standard (TICSS);
- Modelul Kano;

- ServQual, s.a.
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Standardul International de Servire a Clientului (TICSS)

Indrumad organizatiile sd-si concentreze atentia asupra excelentei
in managementul servirii clientului, dar in acelasi timp
prevede identificarea reusitei lor printr-o schema de
inregistrare prin intermediul unei terte pdrti. Standardul
oferd organizatiei un Model de Calitate a Serviciului, care
utilizeaza modelul celor 5P - Politica, Proces, Personal,
Premize, Produs/Serviciu - precum si mdsurarea
performantei.

Implementarea unui standard pentru calitatea serviciului ar
trebui sd ducad la un grad mai mare al satisfactiei clientului,
care are ca efect retinerea vechilor clienti si loialitate lor.

:
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ISO 9000

ISO 9ooo este o familie de standarde pentru sistemele de
management a calitdtii sustinute de ISO, Organizatia
Internarionald pentru Standardizare si administrate de
organisme de acreditare si certificare.

Dintre acestea, ISO 9oo1:2000 cuprinde si cerinte si metode
pentru madsurarea si managementul satisfactiei clientului

[1].

O companie sau organizatie care a fost independent auditata si
certificatd cd este in conformitate cu cerintele standardului
poate in mod explicit sda afiseze faptul ca este "ISO goo1
certified" sau "ISO goo1 registered".
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Standardul ISO prevede mai multe niveluri de dificultate a supravegherii
satisfactiei clientului, de la cel mai usor, la cel mai bun. Se recomanda ca
aceasta activitate se fie proactiva. Simpla colectare a cardurilor de
reclamatie a clientilor nu este o activitate de Satisfactie a clientului.

Caracteristicile supravegherii Satisfactiei clientului la nivelul cel mai usor:

Design For Manufacturing

Unelte si frecventa Durata necesara Metoda de
raspunsurilor Desfasurarea si mediul pregatirii masurare
Metodologie ServQual
Necesar (facut de o persoana Scris: posta, fax sau 2 ore Analiza lipsurilor
neutra) electronic: email
Examinare carduri postale: Procentual sau
o raspunsuri la materiale Anual , prin posta sau analiza lipsurilor
Activitate . e : . 1-2 ore
scrise 10-30%; email 30- posta electronica
70%
. . - Insumarea
Rezolutia 1 zi (stabilirea ..
. . . .. . . . . . numarului si
sistemului de Carduri de comentarii Material scris intrebarilor si o
.. . tipurilor de
reclamatii analiza) ..
comentarii
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Vi felicitdm cd ne-ati ales ca fumizor.
Pentru o colaborare cdt mai buni i wviitor, vi rugim si
CHESTIONAR completati formularul si si- retumnati prin faxlanr ...
EVALUARE sau e-mail; ...
SATISFACTIE CLIENT
Cu stimi, DIRECTOR VANZARI,

Denumire firma / Nume client :

Model de e

chestionar

pre client
=
m
o
-y
[=]
B
-
B
=]

Produse/ servicii / lucriri achizitionate de la noi

pentru evaluarea

L]

satisfactiei
clientului

Ce produse / servicii / lucrari ati dori sa v oferim ?

Informatii des

Criteriu de evaluare
{Marcati cux in casuta corespunzatoare aprecieri D-vs.) nu este NS 5 B | FB
W& =nezatizfacatoare ; % = zatisfacatoare cazul
E=buna; FE = foarte buna

Calitatea produsului / serviciului

Calitatea prestatiel personalului nostru

Nivelul pretului comparativ cu alte produse / servicii de
pe piatd

Nivelul satisfactiei

Promptitudinea prestatiel in perioada de garantie

Promptitudinea prestatiel in pericada de post - garantie

Aprecierea generald a relatiel cu firma noastri

L
i

m F - -
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Principii pentru o buna relatie cu clientul

- Dialogul fata-in-fata

- Promptitudinea raspunsurilor la intrebarile clientului
- Condescendenta conversatiei

- Claritatea politicii de satisfactie a clientului

- Atentie la micile detalii

- Anticiparea cerintelor clientului

- Onorarea promisiunilor

.
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Satisfactia clientului nu se obtine numai prin polarizarea
atentiei asupra acestuia, deoarece la sunt si alti factori care
concura la realizarea acesteia, in primul rand proprii
angajati. Un factor important este permanenta educare,
instruire si certificare a lor.

.
m Fe -
& #
il
A TLITEE & LB R AR, MIHIETFIUL MUNCH FALNLIF FaOfiaLUn, :Il = .|":h|ﬁ|' MR AN IHETHLUMENT |.: :Illil'.' TLRLALE

||||||||||||
AMPORIEEL



ELAN - Electronic Antreprenoriat ] .
Promovarea Culturii Antreprenoriale: Adaptabilitate, Dinamism, Initiativa in DeS|g“ FOI’ MaHUfactu I'II'Ig

Industria Electronica

Investeste in oameni !

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin

Programul Operational Sectorial Dezvoltarea Resurselor Umane 2007-2013”

Managementul productiei si
a prestarilor de servicii

Educare s1

Implicarea si _
pregatire

responsabilizarea
angajatilor

Satisfactia
clientului

Politici si Marketing si
comunicare

practici

Reactia clientului
sl evaluarea el
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