Prezentarea broşurii
“EVALUAREA  SATISFACŢIEI  CLIENŢILOR
 - TEHNICI, METODE, INSTRUMENTE”
  Pentru a avea succes pe piaţă, orice întreprindere ar trebui să-şi concentreze eforturile, în primul rând, spre colectarea, cunoaşterea, înţelegerea şi satisfacerea cerinţelor, necesităţilor şi aşteptărilor tuturor clienţilor săi - luând în considerare atât clienţii actuali, cât şi pe cei potenţiali, în perspectivă. 

    Ulterior, după furnizarea produsului/ serviciului ce răspunde – mai mult sau mai puţin - acestor cerinţe, necesităţi şi aşteptări, întreprinderea furnizoare ar trebui să determine şi să utilizeze cele mai adecvate tehnici, metode şi instrumente necesare pentru evaluarea gradului de satisfacţie a clienţilor lor, în scopul fidelizării a cât mai mulţi clienţi (pe cât posibil, cât mai importanţi), al îmbunătăţirii sistemului relaţional - intern şi extern - existent precum şi în scopul stabilirii şi menţinerii unor relaţii de parteneriat cu clienţii fideli. 

  Mai mult, în scopul câştigării şi menţinerii unei poziţii competitive pe piaţă, de regulă, întreprinderile adoptă şi demonstrează o orientare clară către client şi calitate - în special prin evaluarea continuă a satisfacţiei clienţilor lor dar şi prin evaluarea continuă a performanţelor realizate de procesele întreprinderii. Aceste aspecte reprezintă şi cerinţe ale sistemului de management al calităţii, conform standardelor ISO 9000.

 Evaluarea satisfacţiei clienţilor ar trebui să reprezinte un obiectiv permanent pe termen mediu-lung al oricărei întreprinderi – mai ales dacă a implementat un sistem de management al calităţii conform standardelor ISO 9000 - în scopul determinării periodice a “gradului de satisfacţie a clientului” şi al corelării acestuia cu indicatorii de performanţă ai întreprinderii. 

 În acest context, satisfacţia reprezintă acea stare a unui client care apare ca urmare a comparării performanţelor unui produs/ serviciu achiziţionat (şi utilizat) cu propriile sale cerinţe, necesităţi şi aşteptări. „Gradul de satisfacţie a clientului” este invers proporţional cu ecartul constatat de client între performaţele produsului/ serviciului şi cerinţele sale. În general, din astfel de comparaţii pot rezulta următoarele patru situaţii: 

• performanţele nemulţumesc (( „insatisfacţie”); 

• performanţele sunt indiferente; 

• performanţele corespund aşteptărilor (( „satisfacţie”); 

• performanţele sunt peste aşteptări (( „entuziasm” ( clientul devine fidel). 

 Practic, s-a constatat că o întreprindere orientată către client este capabilă să prevadă evoluţia atitudinilor şi comportamentelor clienţilor săi şi, prin urmare, să satisfacă tot mai bine cerinţele, necesităţile şi aşteptările acestora. Astfel, cunoscând din vreme ceea ce reprezintă <valoare pentru client>, colectând şi analizând date şi informaţii relevante referitoare la clienţi precum şi la cerinţele, necesităţile şi aşteptările lor, dar şi adoptând continuu, în mod dinamic, metodologii care corespund cerinţelor clienţilor, întreprinderile devin capabile să dezvolte şi să menţină relaţii de lungă durată cu clienţii lor, ba chiar şi să genereze beneficii pentru toate toate părţile interesate. 

    Lucrarea – inspirată de practicile celor mai competitive întreprinderi din România și alte state membre ale Uniunii Europene - prezintă tehnici, metode şi instrumente de evaluare a satisfacţiei clienţilor oricărei organizaţii care doreşte să aibă succes pe piaţă şi să devină tot mai competitivă. 
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