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Moto:

”Orice afacere trebuie privita din punct de vedere al rezultatului
final, adica prin prisma CLIENTULUI ... Succesul unei afaceri nu
este determinat de firma, ci de CLIENT.”

Peter Drucker

“Trateaza-ti fiecare client ca si cum ai fi pe cale sa il pierzi !"

Nido R.Qubein
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1. INTRODUCERE

Avand in vedere faptul ca astdzi mai mult ca oricind este nevoie sd cunoastem n detaliu si
sa aprofunddm modul in care trebuie sd gestiondm atat relatiile profesionale cat si relatiile
interpersonale, am ales sd dezvoltam o temd de actualitate, o temd care genereazd permanente
provocari si anume tema gestionarii relatiilor cu clientii prin prisma asigurarii calitdtii serviciilor
oferite de organizatia prestatoare de servicii clientilor sai.

Domeniul analizat este domeniul prestarii de servicii de mentenantd pentru autovehicule.
Este un domeniu cu nivel de complexitate ridicat mai ales avand in vedere modul in care fiecare
marime de intrare poate influenta in mod direct sau indirect satisfactia clientilor Tn mod diferit.

Astfel a fost stabilit obiectivul strategic al tezei si anume acela de a ne aduce aportul si
contributia la cresterea calitatii serviciilor post vanzare ale autovehiculelor, titlul final selectat al
tezei fiind ”Contributii privind cresterea calitatii serviciilor post vanzare ale autovehiculelor”.

In prima parte cercetarea stiintificd s-a axat pe studiul autovehiculului si pe modul in care
caracteristicile acestuia 1si manifestd influenta asupra consumatorului, clientului final. Ulterior,
cercetarea a fost extinsd asupra clientilor, asupra consumatorilor de produse si servicii, prin analiza
metodelor si tehnicilor de evaluare a satisfactiei clientilor.

Urmatoarea etapa din cadrul programului de cercetare stiintifica a fost cercetarea sistemelor
de organizare a serviciilor post vanzare ale autovehiculelor. Astfel au fost identificate oportunitétile
de dezvoltare specifice activitatii organizatiilor prin eficientizarea structurii organizationale, prin
imbunatatirea comunicdrii inter §i intra departamentale §i nu Tn ultimul rand prin crearea si
implementarea culturii organizationale necesare cresterii nivelului de performantd al organizatiilor
bazate pe cunostinte.

Obiectivul final al cercetarii stiintifice a fost acela de a elabora un model de evaluare a
nivelului de calitate aferent serviciilor post vanzare din cadrul organizatiei prestatoare de servicii de
reparatii autovehicule, model care sa satisfaca atat cerintele producitorilor de autovehicule cit si
cerintele organizatiilor partenere care presteaza servicii de reparatii autovehicule.

Rezultatul programului de cercetare stiintificd oferd organizatiilor interesate solutii necesare
pentru aprofundarea cunoasterii contextului tehnico — economic actual, pentru gestionarea eficienta
si rationald a resurselor materiale si umane specifice industriei auto, in vederea cresterii eficientei in
special din punct de vedere economic.

Studiul a implicat desfasurarea unei cercetari interdisciplinare, colectivul de cercetare avand
in vedere aspectele specifice tarii noastre, culturii noastre, cercetate din perspectiva tehnico —
economicd 1n corelare directa cu contextul european actual.

Din punct de vedere operational, in vederea indeplinirii obiectivelor, teza de doctorat a fost
structurata In patru sectiuni distincte dar care sunt totusi Intr-o stransd legatura de interdependenta,
fiind abordate pe rand patru teme deosebit de importante si anume: tema caracteristicilor de calitate
specifice autovehiculelor, tema evaludrii satisfactiei clientilor, tema organizdrii interne a
organizatiei prestatoare de servicii in vederea asigurarii calitatii serviciilor oferite clientilor si tema
evaludrii nivelului de calitate aferent serviciilor post vanzare ale autovehiculelor.

Cele patru sectiuni mentionate sunt definite astfel:

1. Sisteme si metode de analiza a caracteristicilor de calitate ale autovehiculelor;

2. Metode si tehnici de evaluare a satisfactiei clientilor;

3. Sisteme de organizare a serviciilor post vanzare ale autovehiculelor;

4. Elaborarea modelului de evaluare a nivelului de calitate a serviciilor post vanzare ale

autovehiculelor.

Tema selectatd abordeaza 1n cadrul primei sectiuni urméatoarele aspecte legate de conceptele
generale fundamentale cu privire la asigurarea si managementul calitatii Tn organizatiile moderne:

= definitii ale calitatii si ale conceptelor asociate;
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= caracteristici de calitate, relatii intre conceptele de calitate, tehnici si metode statistice de
control ale caracteristicilor masurabile direct si indirect, tehnici si metode statistice de
control ale caracteristicilor atributive(fisa de control (p), fisa de control (np);

= segmentarea caracteristicilor de calitate specifice autovehiculelor si interdependenta

acestora;

= utilizarea controlului statistic Tn corelare cu caracteristicile de calitate.

Au fost analizate si dezvoltate urmatoarele aspecte legate de concepte specifice ale
fiabilitatii si mentenanbilitdtii in industria autovehiculelor rutiere:

= definirea indicatorilor de fiabilitate In industria constructoare de autovehicule;

= definirea indicatorilor de mentenabilitate In industria constructoare de autovehicule;

= prezentarea si analiza unor aplicatii practice specifice conceptului de fiabilitate.

Din punct de vedere al autovehiculului, in cadrul programului de cercetare stiintifica au fost
analizate urmatoarele aspecte legate de caracteristicile de calitate previzibile ale sistemelor si
subsistemelor autovehiculelor in concordantd cu modalititile de urmarire aferente acestor
caracteristici analizate:

= structura autovehiculelor si calitatile tehnice de exploatare ale acestora;

= Dbazele teoretice ale defectarii autovehiculelor;

= indicatori globali ai calitatii autovehiculelor;

= controlul statistic al calitatii si fiabilitatii In receptia produselor.

In cea de a doua sectiune, sectiunea dedicati evaludrii satisfactiei clientilor, au fost analizate
urmatoarele aspecte legate de metodele si tehnicile de evaluare a satisfactiei clientilor:

= identificarea perceptiei clientilor cu privire la activitatea organizatiei prestatoare de

servicii auto. Evidentierea statusului actual aferent imaginii organizatiei pe piata auto;

» identificarea asteptdrilor clientilor. Stabilirea elementelor esentiale aferente evolutiei

asteptarilor clientilor. Criterii de segmentare aferente pietei auto;

= stabilirea nivelului la care cerintele de baza ale clientilor sunt satisfacute;

= identificarea factorilor care influenteaza in mod nefavorabil dezvoltarea relatiei client —

organizatie si stabilirea masurilor necesare eliminarii acestor factori.

De asemenea, au fost discutate urmatoarele aspecte legate de concepte specifice metodelor
si tehnicilor de evaluare a satisfactiei clientilor:

= analiza aportului adus la Tmbunétéatirea calitatii prin reflctarea cu rigurozitate a feedback-

ului primit de la clienti;

= analiza temperamentelor personalului organizatiei;

* analiza nivelului de satisfactie globald aferent clientilor organizatiei.

Cercetarea stiintificd a continuat prin analizarea detaliatd a urmatoarelor aspecte legate de
conceptele specifice asigurrii satisfactiei clientilor:

= analiza stiintifica a asigurarii satisfactiei globale prin gestionarea relatiilor cu clientii Tn

industria auto;

= gestionarea profesionald a relatiei cu clientii in organizatia bazata pe cunostinte;

= concluzii cu privire la analiza metodelor si tehnicilor de evaluare a satisfactiei clientilor;

= controlul statistic al calitatii si fiabilitatii In receptia produselor.

In cea de a treia sectiune, sectiunea dedicatd organizarii serviciilor post vanzare, au fost
analizate urmatoarele aspecte legate de sistemele de organizare specifice serviciilor post vanzare ale
autovehiculelor:

= definirea conceptelor generale privind calitatea serviciilor 1n industria constructoare de

autovehicule;

= definirea si analiza indicatorilor specifici de monitorizare a activitatii departamentului

Servicii post Vanzare;

= analiza structurii organizationale a departamentului Servicii post Vanzare.

Au fost observate si analizate in detaliu conceptele specifice activitdtii din cadrul
departamentului serviciu post vanzare autovehicule prin studierea proceselor care se desfagoara in
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cadrul acestui departament:

analiza proceselor de service in cadrul departamentului Servicii post Vanzare;

analiza activitatii de programare a autovehiculelor la service din punct de vedere al
asigurarii calitdtii procesului;

analiza activitatii de receptie a autovehiculelor din punct de vedere al asigurarii calitatii
procesului;

rolul procedurilor si instructiunilor de lucru Tn contextul asigurarii instruirii personalului
organizatiei prestatoare de servicii;

analiza activitatii de reparare a autovehiculelor din punct de vedere al respectarii
prevederilor documentatiei tehnice de reparare a autovehiculelor;

analiza procesului de verificare tehnica si certificare a calitatii reparatiilor.

Cea de a patra sectiune a tezei abordeaza aspecte legate de modul in care se poate efectua
evaluarea calitatii serviciilor post vinzare pe care organizatia le ofera clientilor sii, obiectivul fiind
acela de a identifica un model de evaluare a nivelului calitatii serviciilor post vanzare ale
autovehiculelor.

Au fost analizate urmatoarele aspecte legate de evaluarea calitdtii serviciilor post vinzare:

Concepte specifice activitdtii departamentului servicii post vianzare in cadrul organizatiei
prestatoare de servicii de reparatii autovehicule;

Asigurarea calitatii Tnvatamantului superior prin parteneriatul cu angajatorii. Rolul
consoliddrii carierei studentilor si carierei angajatilor organizatiei prestatoare de servicii
prin studii postuniversitare;

Importanta relationdrii directe cu clientii In cadrul organizatiei prestatoare de servicii;
Modele de evaluare a calititii proceselor de service in cadrul departamentului servicii
post vanzare;

Managementul activitatii desfasurate in cadrul Departamentului Servicii post Vanzare in
cadrul organizatiei bazate pe cunostinte. Analiza procesului de verificare tehnica si
certificare a calitatii reparatiilor;

Segmentarea pietei In contextul economic actual avind la bazad calitatea serviciilor
oferite clientilor;

Importanta urmadririi permanente a indicatorilor de performanta.

Unul din subiectele extrem de importante in vederea gestionarii nivelului de performanta al
organizatiei prestatoare de servicii de reparatii autovehicule este managementul costurilor. Astfel au
fost analizate urmdtoarele aspecte legate de conceptele specifice gestionarii costurilor:

Identificarea cerintelor specifice productiei reperelor(pieselor) necesare pentru
fabricarea, repararea si Intretinerea autovehiculelor;

Metode specifice de reducere a costurilor 1n industria prestatoare de servicii auto;
Metode si tehnici de gestionare a costurilor in cadrul organizatiei prestatoare de servicii
de reparatii autovehicule.

Obiectivul strategic al cercetérii efectuate in domeniul managementului costurilor a fost
acela de a identifica metodele de eliminare a costurilor NON CALITATIL.

In vederea elaboririi modelului de evaluare a nivelului de calitate aferent serviciilor post
vanzare ale autovehiculelor au fost efectuate urmatoarele cercetari:

Managementul calitatii serviciilor prestate dupa vanzarea autovehiculelor;

Influenta costurilor NON CALITATII asupra satisfactiei clientilor.

Analiza stiintifica a avantajelor competitive oferite de sistemele de management
japonez;

Analiza Sitemului de productie Toyota - TPS;

Analiza stiintificd a avantajelor competitive oferite de sistemul de productie Toyota;
Analiza modelului de evaluare a nivelului de calitate aferent serviciilor oferite clientilor
dupa vanzarea autovehiculelor.

Avand in vedere obiectivul stabilit Incad din momentul alegerii temei de cercetare, teza de
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doctorat prezintd o sinteza a modului in care poate fi gestionatd activitatea organizatiei prestatoare
de servicii, in special activitatea organizatiei prestatoare de servicii de intretinere §i reparatii
autovehicule, aducindu-gi astfel aportul atit la cresterea calitatii serviciilor post vanzare ale
autovehiculelor cat si la imbundtdtirea gestiondrii relatiilor cu clientii organizatiilor prestatoare de
servicii.

Concluzia finala obtinutd in urma cercetitii stiintifice este aceea ca asigurarea satisfactiei
clientilor alaturi de asigurarea calitatii serviciilor oferite clientilor de citre organizatiile prestatoare
de servicii, sunt cele doua elemente esentiale care stau la baza progresului organizatiilor.

Sectiunea 1 are ca obiectiv principal analiza sistemelor si metodelor de analiza a
caracteristicilor de calitate ale autovehiculelor. Moto-ul selectat pentru aceastd sectiune a fost
enutat de Vernon Sanders Law: ”Experienta este cel mai dur profesor pentru ca intdi iti da testul si
apoi iti spune care era lectia”

Cunoasterea permanentd a cerintelor si asteptarilor clientilor interni si externi ai organizatiei
prestatoare de servicii, prevederea evolutiei temporale a acestora, alaturi de analizarea, stabilirea si
adaptarea permanentd a strategiei necesare satisfacerii acestor asteptdri, in conditiile asigurdrii
profitului estimat, asigurd atingerea, mentinerea si Tmbunatatirea nivelului de performantd al
organizatiei bazate pe cunostinte, atit din punct de vedere calitativ cat si din punct de vedere
cantitativ.

In industria prestatoare de servicii care are ca obiect de activitate repararea autovehiculelor,
dinamica schimbarilor este extrem de mare. Astfel, fard o activitate bine definitd de asigurare a
suportului introducerii noilor produse pe piatd, vanzarea in sine $i mai ales imaginea produselor pe
piata, poate sa fie pusa Intr — un real pericoll.

In cadrul cercetarii stiintifice a fost analizatd si aprofundatd problematica referitoare la
stabilirea si dezvoltarea sitemelor si metodelor de analiza aferente caracteristicilor de calitate ale
autovehiculelor. Producatorii de autovehicule trebuie sa redefineasca criteriile specifice masurarii
calitatii autovehiculelor in directa legaturd cu conceptele erei moderne. Astdzi, mai mult ca oricand,
in industria constructoare de masini diferentierea produselor si serviciilor se face prin calitatea
acestora si nu Tn ultimul rand prin modul in care aceasta este adusa la cunostinta clientilor.

Asa cum se mentioneaza in literatura de specialitate, "asteptarile clientilor privitoare la cei
care presteaza servicii, sunt clare. Clientii vor ca serviciile s arate bine, sa fie responsabile, sa
inspire sigurantd, sa fie empatice si mai mult ca orice — sa fie de incredere”. Consumatorii vor ca
firmele sa faca ceea ce spun ca vor face”.

Conform principiilor Kaizen, membri organzatiei nu trebuie sa preia, nu trebuie sa presteze
si nu trebuie sd dea mai departe un produs sau serviciu neconform. Aparitia oricérei erori trebuie sa
fie prevenita si stopatd imediat Tn cazul in care totusi apare.

Analizand contextul economic actual putem observa anumite caracteristici specifice pietelor
si clientilor din domeniul produselor si serviciilor specifice industriei auto, evidentiate conform
figurii 1.1:

= produsele si serviciile au devenit deja comparabile;

= ciclul de viata al produsului este din ce in ce mai mic;

* intervalele de service sunt din ce in ce mai mari.

Diferentele sunt date in mare masura de solutia integrata oferitd de fiecare producator alaturi
de reprezentantii sdi in teritoriu. Astfel este evident faptul cad domeniul serviciilor post vanzare este
zona spre care trebuie sd ne ndreptdm atentia in vederea exploatarii tuturor resurselor disponibile.
Avand 1n vedere specificul activitatii de reparatii autovehicule, grija fatd de client trebuie sa fie pe
primul loc 1n cadrul politiciilor companiei. Fard a Indeplini acest deziderat nu se pot asigura si

! Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Study regarding the importance of the activity of training in quality management
within the department of post-sale services in the knowledge-based organization, 5™ Balkan Region Conference on

Engineering Education & 2nd International Conference on Engineering and Business Education ©2009 LBUS, Sibiu,
Romania, 15 - 17 October, 2009, ISI.
2 Sevel , C., Brown, P., Clienti pe viata, Editura Publica, Bucuresti, Roméania, (2009).
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dezvolta relatiile pe termen lung cu clientii.

Produsele si
serviciile au
devenit
comparabile

Intervalele de
service sunt din
ce in ce mai
mari

Ciclul de viata
al produsului
este din ce in ce
mai mic

Figura 1.1 Caracteristicile pietei auto

Sistemul de management al calitatii a fost introdus Tn vederea asigurarii tuturor conditiilor
necesare rezolvarii in cel mai scurt timp posibil, cu maxima eficientd a tuturor cerintelor si
sesizarilor clientilor.

“Empatia” este cuvantul cheie, care trebuie sa se regdseascd Tn modul de gandire al tuturor
angajatilor companiei, indiferent daca 1si desfagoard activitatea in zona de management, n zona de
receptie, in atelierul service sau in cadrul compartimentului de aprovizionare piese schimb. Toate
sesizarile/reclamatiile clientilor trebuie tratate cu maxima atentie, fiind reale surse de imbunatatire a
activitatii’.

Sectiunea 2 are ca obiectiv principal identificarea si analiza detaliata a metodelor §i
tehnicilor de evaluare a satisfactiei clientilor. Ca moto pentru aceastd sectiune am ales moto-ul
enuntat de Nido R.Qubein: "Trateaza-ti fiecare client ca si cum ai fi pe cale sa il pierzi !"

Prin politica sa Tn domeniul calitatii, organizatia bazata pe cunostinte trebuie sa rdspunda la
urmatoarele Intrebdri:

=de ce este importanta satisfactia clientilor pentru organizatie ?

= care este nivelul de implicare al conducerii organizatiei in asigurarea satisfactiei clientilor ?

= care este raspunderea conducerii pentru satisfactia clientilor ?

= ce reprezintd conceptul de calitate a relatiei cu clientii pentru organizatie ?

= care sunt principiile de baza ale organizatiei privind satisfactia clientilor ?

Atat investitorii cit §i angajatii organizatiei doresc sa obtina succesul, indiferent daca acesta
se manifesta n plan personal, in plan financiar sau in plan profesional. Scopul final al unei afaceri
este acela de a obtine profit in conditiile asigurarii satisfactiei clientilor organizatiei. Existd multe
persoane care fac greseala de a considera ca scopul unei afaceri este doar acela de a castiga mai
multi bani. Membri organizatiei trebuie sa actioneze astfel Tncat clientii sd plateasca serviciile sau
produsele oferite de organizatie cu placere, fiind convingi ca au obtinut ceeea ce au dorit sau chiar
mai mult decat s-au asteptat, la un pret mai mult decét onorabil. ~ Orice afacere de succes trebuie
sd aibd ca scop principal satisfacerea nevoilor clientilor, obtinerea profitului urmand sa vina ca o
recompensd pentru Indeplinirea cu succes a acestui obiectiv. Este cunoscut conceptul care spune ca
in afaceri clientul are Intotdeauna dreptate si cd de satisfactia clientului depinde succesul afacerii.

3 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Studies and Research on Customer Complaint Management in the
Activities of Post Sale Services within the Knowledge - Based Organization, In: Proceedings of the 5th Balkan Region
Conference on Engineering Education & 2nd International Conference on Engineering and Business Education, 15 - 17
October, 2009, pages 459 - 464, ISBN 978-973-739-848-2, ISSN 1843-6730, LBUS, Sibiu, Romania, 2009, ISI.
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Concluzia este ca pentru a stii ceea ce isi doresc cu adevarat clientii trebuie sd obtinem
periodic parerea fiecarui client cu privire la modul 1n care organizatia reuseste sau nu sa satisfaca
asteptarile acestora. Procedand astfel poate fi permanent imbunatatitd calitatea produselor si
serviciilor oferite clientilor astfel incat acestia sa fie satisfacuti.

In vanzarea produselor sau serviciilor existi doud dimensiuni esentiale: dimensiunea macro,
care se referd la imaginea de ansamblu si dimensiunea micro care se refera la toate detaliile actuale
legate de fiecare situatie 1n parte. Aceasta situatie se poate translata usor citre gesionarea eficienta a
nivelului de satisfactie pe care 1l percepe clientul cu privire la serviciile prestate de organizatie sau
la produsele comercializate®. Cele mai multe organizatii considerd ca fiind necesard gestionarea
satisfactiei clientilor de catre un departament separat, cum ar fi spre exemplu un centru de primire si
gestionare a reclamatiilor clientilor similar celui prezentat in figura 1.2.  Este destul de greu de
crezut cd departamentul sau echipa respectiva, ca entitate distinctd, va putea asigura satisfactia
clientilor fara si beneficieze de suportul celorlalte departamente din cadrul organizatiei prestatoare
de servicii.

etz o

Fig. 1.2 Centru contactare clienti

Totusi, gestionarea unei situatii care a generat nemultumirea clientilor poate dura ore intregi
sau chiar zile, mai ales atunci cand activitatea este desfaguratd cu ajutorul discutilor telefonice,
intalnirilor sau cu ajutorul transferului de documente conform cdrora se solicitd si se asteapta
primirea unui raspuns de la celelalte departamente (service, vanzari, aprovizionare). In toate aceste
situatii comunicarea lasd mult de dorit.

Cheia succesului gestionarii relatiei cu clientii este reprezentatd de identificarea solutiilor
care sa asigure schimbul rapid de informatii in cadrul organizatiei, astfel incat clientul sd primeasca
imediat nu doar un raspuns favorabil ci chiar solutia asteptatd la solicitarea pe care a transmis-o
citre organizatie. Organizatia trebuie sa redefineasca permanent criteriile specifice masurarii
satisfactiei clientilor Tn directa legatura cu conceptele erei moderne.

Identificarea permanenta si continud a cerintelor si asteptarilor clientilor interni si externi ai
organizatiei, prevederea evolutiei temporale a acestora, aldturi de integrarea acestor informatii in
strategia destinata satisfacerii acestor asteptari, va asigura derularea unui parteneriat de lunga durata
bazat pe incredere si pe respect reciproc intre organizatie si clientii sai, generdnd totodata si
fidelizarea acestora.

In contextul economic actual, activitatea prestatorilor de servicii de reparatii auto este
extrem de puternic influentatd de nivelul de satisfactie a clientilor pe care organizatia reuseste sa il
genereze §i totodata sa 1l transmita cétre client. Fara a avea clienti multumiti organizatia nu poate sa
genereze si sd mentind un parteneriat pe termen lung cu clientul fapt pentru care in cadrul
organizatiei trebuie sd fie implementat un sistem de management infegrat al calitdtii. Cu ajutorul

4 Nido R. Qubein, Profesionist in vanzari, Editura Curtea Veche, Bucuresti, 2010.
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acestui sistem de management sunt asigurate toate conditiile necesare solutionarii in cel mai scurt
timp posibil si cu maxima eficienta a tuturor solicitarilor si neconformitatilor sesizate de clienti.

Dezideratul care trebuie sd stea la baza construirii parteneriatului dintre organizatie si
clientii sdi este acela de a asigura permanent empatia fata de client, pornind de la premisa ca toate
sesizdrile clientilor trebuie tratate cu maxima atentie, fiind reale surse de imbunatétire a activitatii
din cadrul organizatiei prestatoare de servicii’.

Sectiunea 3 are ca obiectiv principal identificarea si analiza detaliata a sistemelor de
organizare a serviciilor post vanzare ale autovehiculelor. Ca moto pentru aceastd sectiune am ales
moto-ul enuntat de filozoful chinez Confucius: ”Dacd ceea ce spui nu este ceea ce vrei sa spui,
atunci ceea ce ai vrut si spui ramdne fird rezultar*. In general, datorita complexitatii sale, mediul
de afaceri este imprevizibil. Astfel, managementul organizatiilor este pus tot mai des 1n situatia de a
decide rapid, in conditii de risc, pentru a putea face fatd dinamismului acestor schimbari
imprevizibile.

Scopul esential pe care trebuie sa 1l aiba orice organizatie prestatoare de servicii este acela
de a satisface nevoile clientilor sai, in conditii de asigurare a obtinerii profitului prognozat. in mod
special in industria auto, atat in productia de autovehicule cét si in industria prestatoare de servicii
de reparatii autovehicule, o importantd deosebitd o are gestionarea asigurdrii satisfactiei clientilor.
Informatia este cheia succesului oricdrei afaceri iar organizarea companiei fard a detine informatii
reale din piata poate genera confuzii cu consecinte grave pentru organizatie. Pentru a sti permanent
ce 1si doresc cu adevarat clientii nostri trebuie sd urmarim perceptia fiecarui client cu privire la
modul in care organizatia satisface cerintele acestora.

Fig. 1.3 Factori de succes ai organizatiei
Sursa:http://www.project-management-software.biz, 10.09.2012

Opinile clientilor cu privire la serviciile de care au beneficiat Tn cadrul organizatiei trebuie
analizate cu maxima atentie Tntrucit sunt surse reale de informatii necesare Tmbundtatirii activitatii
organizatiei prestatoare de servicii. Organizatia trebuie si fie extrem de dinamica Intrucat aceasta
competitie permanenti va genera modificari estentiale in piata. In acest context, doar cei mai buni
dintre cei buni vor reusi sa supravietuiascd iar vestea bund este cd acest proces va genera cresterea
calitatii serviciilor si produselor oferite clientilor. Avind in vedere mediul concurential actual,
gestionarea corectd a procesului de comunicare cu clientii este esentiald In vederea asigurdrii
parteneriatului cu clientii pe termen lung. Satisfactia clientilor este dificil de obtinut fira a asigura
calitatea tuturor proceselor care se desfisoara in cadrul organizatiei prestatoare de servicii iar
asigurarea calitatii acestor procese nu este posibild fird o organizare corespunzitoare. Extrapoland

5 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Studies and Research on Customer Complaint Management in the
Activities of Post Sale Services within the Knowledge - Based Organization, In: Proceedings of the 5th Balkan Region
Conference on Engineering Education & 2nd International Conference on Engineering and Business Education, 15 - 17
October, 2009, pages 459 - 464, ISBN 978-973-739-848-2, ISSN 1843-6730, LBUS, Sibiu, Romania, 2009, ISI.
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conceptul conform caruia “nu poti conduce spre viitor cu optiunea pilot automat”, nici Tn domeniul
aferent intretinerii si reparatiei autovehiculelor nu putem progresa fara sd stim ce 1si doresc cu
adevarat clientii nostri si care este parerea lor despre serviciile oferite de organizatie. Castigatorii
competitiei vor fi organizatiile care atit In vremuri de expansiune economica exponentiald cat si 1n
vremuri de crizd economicd au fost si sunt in continuare focusate pe relatia cu clientii, pe
parteneriatul cu clientii, in directa legatura cu identificarea de noi oportunititi de afaceri.

Cercetarea stiintifica 1si propune si pund in prim plan, aldturi de organizarea strategica a
companiei n baza principiilor durabile, citeva metode si tehnici de comunicare cu ajutorul carora
organizatiile care au implementat un sistem de management al calitatii sd poatd obtine avantajul
competitiv pentru produsele si serviciile oferite. Comunicarea externd cu clientul, aldturi de
comunicarea internd dintre departamentele organizatiei trebuie si se desfisoare 1n conditii
ireprosabile. Gestionarea cu succes a reclamatiilor clientilor asigura derularea in conditii optime a
parteneriatului cu clientul dar satisfactia clientului este dificil de obtinut fara asigurarea permanenta
a calitatii serviciilor.

Organizatiile moderne, bazate pe principiile dezvoltarii durabile, trebuie sa asigure instruirea
angajatilor Tn domeniul specific de activitate, Tn domeniul gestiondrii performantelor, In domeniul
abilitatilor de comunicare, atat in interiorul organizatiei cat i in afara acesteia.

In cadrul cercetirii stiintifice sunt prezentate céteva din situatiile Tn care pot fi aplicate
rezultatele cercetdrilor facute pana in prezent cu privire la regulile care guverneazd modul de
gandire si de actiune al membrilor organizatiei prestatoare de servicii. In concluzie, angajatii
organizatiei trebuie sa iasa din spatele computerelor si sa se intdlneasca efectiv cu clientii, atat
cu clientii interni cat si cu clientii externi, pentru a stabili si dezvolta relatii stranse de colaborare.

Sectiunea 4 are ca obiectiv principal elaborarea modelului de evaluare a nivelului de
calitate aferent serviciilor post vanzare ale autovehiculelor. Ca moto pentru aceastd sectiune am
ales moto-ul enuntat de Peter Drucker: "Orice afacere trebuie privita din punctul de vedere al
rezultatului final, adica prin prisma CLIENTULUI ... Succesul unei afaceri nu este determinat de
firma, ci de CLIENT.” Avand in vedere specificul activitatii din industria constructoare de masini, se
contureaza tot mai clar conceptul potrivit caruia diferentierea produselor si serviciilor se face avand
ca si principala referinta calitatea acestora®.

Astfel, in industria prestatoare de servicii de reparatii pentru autovehicule se pune un accent
deosebit pe monitorizarea performantelor organizatiilor, pe identificarea si pe gestionarea
indicatorilor de performanta. Noile strategii si planuri de actiune trebuie sa fie atent corelate 1n
vederea asigurdrii parteneriatului cu clientii (Figura 1.4) si totodata trebuie sa asigure capacitatea
organizatiilor de a raspunde rapid schimbadrilor care apar 1n piata global - concurentiala.

Fig. 1.4 Orientarea catre client
Sursa: http://touchbaseblog.com/wp-content, 07.02.2013

6 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which Has
Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7" International Conference of the Management
of Technological Changes, code 571, 4 pages, 2011, Alexandroupolis, Greece, ISI.
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In contextul economic actual, in special in industria prestatoare de servicii auto, au fost
inregistrate scideri importante ale volumului de activitate si implicit ale veniturilor din vanzarea
autovehiculelor, din vénzarea pieselor de schimb si a serviciilor. Aceastd situatie impune luarea
unor misuri imediate in vederea reducerii drastice a cheltuielilor’.
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Fig. 1.5 Parteneriat angajatori - institutii de invatimant superior
Sursa: http://www.crucial.ro, 17.01.2013

Cercetarea stiintificd a identificat, a analizat si a redat noi metode de reducere a costurilor
care pot sa fie aplicate cu succes 1n industria prestatoare de servicii auto. Alaturi de masurile care
trebuie implementate In vederea cresterii cifrei de afaceri, asigurarea stabilitatii relatiei cu clientii
este extrem de importantd mai ales 1n situatiile in care organizatia nu a reusit sd se ridice la nivelul
asteptdrilor clientilor.

Analiza perceptiei angajatorilor asupra nivelului de pregatire practicd aplicativa a
absolventilor de finvatimant superior trebuie sd se afle permanent 1n centrul atentiei
managementului institutiilor de Tnvatamant superior.

Gestionarea cu succes a parteneriatului dintre institutiile de Tnvataméant superior si angajatori
(Figura 1.5), asigura adaptarea si totodata dezvoltarea programelor de invdtdmant necesare evolutiei
cercetarilor stiintifice In directia cercetdrii aplicative, In directd legdturd cu necesitatile
organizatiilor angajatoare. Totodatd poate fi asiguratd si participarea angajatilor companiilor la
programele de studii postuniversitare organizate in cadrul institutiilor de invatimant superior. In
functie de abilitati, studentii trebuie sd fie Tndrumati astfel Tncit incd din primii ani de studii
superioare sa reuseascd sa selecteze corect specializarea si totodatd locul de munca pe care doresc
cu adevdrat sa 1l obtind dupa finalizarea studiilor.

Evolutia absolventilor 1n cadrul companilor angajatoare demonstreazd capabilitatea
institutiilor de Tnvatimant superior de a asigura programe de pregatire profesionald complexe si
competitive, 1n strictd concordanta cu cerintele pietei de munca’.

Nu sunt rare situatiile Tn care atit resursele institutiilor de invdtdmant superior cit si
resursele studentilor sunt risipite intrucat datorita faptului ca nu au o viziune asupra a ceea ce doresc
sd facd dupa absolvire, studentii selecteazd domenii de activitate pentru care dupd citiva ani
constatd ca nu le intrunesc asteptdrile sau pentru care nu au abilitati si renuntd la anii de scoald
parcursi deja reorientandu-se catre alte specializari.

7 Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Studies and Research on the Possibility of Cost Reduction within the Knowledge-
based Organizations in the European Car Industry, In: Proceedings of the International MultiConference of Engineers
and Computer Scientists 2011, IAENG International Conference on Industrial Engineering (ICINDE'11), Hong Kong.

8 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Life after Graduation: The Role of Hiring Graduates and Follow
up Systems for the Continuous Development of Education Plans and for Improving Quality in the Higher Education, In:
Proceedings of the International MultiConference of Engineers and Computer Scientists 2011, IAENG International
Conference on Industrial Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration number IMECS2011_1291293477,
ICINDE_100, 5 pages, ISBN 978-988-18210-3-4, 2011, ISI.
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In vederea asiguririi permanente a calitatii procesului de invatare si a adaptabilitatii
curiculei la cerintele actuale, institutiile de invatamant superior trebuie sd urmdreasca permanent
impactul tendintelor de evolutie aferente pietei fortelor de munca si a programelor guvernamentale
asupra absolventilor.

Multumesc si sunt recunoscator domnului Prof. univ. dr. ing. Constantin OPREAN,
Presedintele Universitatii "Lucian Blaga" din Sibiu, atit in calitatea sa de conducator stiintific de
doctorat cét si In cea de indrumator moral, pentru modul in care m-a indrumat permanent atat 1n
perioada de sustinere a examenelor si referatelor cit si pe intreaga perioada 1n care am elaborat teza
de doctorat. Elaborarea si fundamentarea stiintifica a tezei de doctorat a fost posibild datorita unei
indrumari stiintifice de calitate realizatd cu Tnalt profesionalism, capacitatea si viziunea dumnealui
ajutdndu-ma si sintetizez toate informatiile si datele experimentale necesare in vederea atingerii
obiectivelor, activitatilor si ipotezelor stabilite prin tema de doctorat. De asemenea multumesc
pentru toatd ncrederea acordatd, pentru sustinere si pentru toate incurajarile aduse.

Doresc sd multumesc domnului Prof. univ. dr. ing. dr. ec. Mihail Aurel TITU, directorul
departamentului Protectia Proprietatii Intelectuale de la Universitatea "Lucian Blaga" din Sibiu si a
Centrului PATLIB Sibiu al Oficiului European de Brevete pentru tot suportul acordat in vederea
realizarii tezei de doctorat. Multumesc pentru toate observatiile constructive care mi-au fost de un
real ajutor in elaborarea tezei de doctorat, pentru sustinere, pentru intelegerea, indrumarea,
rabdarea, amabilitatea sa si nu Tn ultimul rand pentru disponibilitatea de a lucra Tmpreuna chiar si in
afara orelor de program inclusiv in week-enduri.

Multumesc Presedintelui Comisiei de doctorat - Decanul Facultatii de Inginerie "Hermann
Oberth" de la Universitatea "Lucian Blaga" din Sibiu domnul Prof. univ. dr. ing. Liviu ROSCA si
distingilor Membri din Comisia de audit a tezei de doctorat pentru faptul cd au acceptat sa faca parte
din aceastd comisie de doctorat, pentru profesionalism, pentru obiectivitate, pentru spiritul
constructiv de care au dat dovada cu ocazia evaludrii tezei de doctorat si nu in ultimul rand pentru
timpul alocat.

Multumesc sotiei mele, fetelor mele si intregii mele familii pentru ca au fost alaturi de mine
in perioada 1n care am lucrat la aceasta teza de doctorat, a carei finalizare nu ar fi fost posibila fara
ajutorul si sprijinul familiei.

Multumesc si sunt recunoscator in mod special domnului Enrico PERINI, Presedintele
Grupului Romstal, pentru toatd increderea acordata, pentru aprecierea si pentru tot suportul acordat
in vederea dezvoltarii mele profesionale si personale Tn cadrul Grupului Autoklass.

Multumirea si consideratiile mele se indreaptd in mod deosebit si catre Directorul Autoklass
Sibiu domnul ing. Gabriel NEGRILA, in calitatea sa de indrumitor moral si profesional pe tot
parcursul formarii si dezvoltarii mele personale si profesionale in cadrul companiei Autoklass Sibiu.

De asemenea multumesc tuturor colegilor care au fost alaturi de mine si au contribuit la
documentarea si realizarea cercetarilor stiintifice. Multumesc tuturor celor care, intr-un mod direct
sau indirect, m-au sprijinit pe parcursul efectudrii cercetarilor, a intocmirii si redactarii prezentei
teze de doctorat.

2. CONCEPTE FUNDAMENTALE CU PRIVIRE LA ASIGURAREA §I
MANAGEMENTUL CALITATII IN ORGANIZATIILE MODERNE

Obiectivul principal al celui de al doilea capitol din cadrul tezei este acela de a crea
imaginea de ansablu aferentd managementului calitdtii Tn cadrul organizatiilor prestatoare de
servicii in contextul actual. ~ Astfel au fost prezentate definitii ale calitdtii si ale conceptelor
asociate calitdtii produselor si serviciilor fiind observate si analizate relatiile existente intre
conceptele de calitate. Urmatorul obiectiv a fost acela de a prezenta o sinteza a caracteristicilor de
calitate specifice autovehiculelor din era moderni. In vederea atingerii acestui obiectiv au fost
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prezentate conceptele de fiabilitate si de mentenabilitate a autovehiculelor, aceste concepte fiind
ulterior corelate cu cerintele specifice producatorilor de autovehicule.

In cadrul cercetirii au fost prezentate notiunile specifice structurii autovehiculelor si
calitatile tehnice de exploatare ale acestora aldturi de modalitatile de testare a caracteristicilor de
calitate ale autovehiculelor. La finalul capitolului sunt prezentate concluzii cu privire la
caracteristicile de calitate ale autovehiculelor.

Rezultatul programului de cercetare stiintifica oferd organizatiilor interesate solutiile
necesare pentru aprofundarea cunoasterii contextului tehnico — economic actual, pentru gestionarea
eficienta si rationala a resurselor materiale si a resurselor umane specifice industriei auto, In vederea
cresterii eficientei economice.

Studiul a implicat inclusiv desfasurarea unei cercetari interdisciplinare, colectivul de
cercetare avand Tn vedere aspectele specifice tarii noastre, culturii noastre, cercetate din perspectiva
tehnico — economica in corelare directd cu contextul european actual.

3. SISTEME, METODE SI TEHNICI iN MANAGEMENTUL CALITATII iN
CONTEXTUL ORGANIZATIEI SIMANAGEMENTULUI BAZATE PE
CUNOSTINTE

Obiectivul celui de al treilea capitol este acela de a identifica, de a analiza si de a prezenta
conceptele specifice asigurdrii satisfactiei clientilor organizatiei bazate pe cunostinte.

In cadrul acestui capitol este prezentat conceptul de imbunatatire continud in directa corelare
cu gestionarea costurilor calitatii in cadrul organizatiei prestatoare de servicii de mentenanta
autovehicule. Principalele concepte prezentate sunt urméatoarele: Kaizen, Cercurile calitétii, Ciclul
lui Deming, Sistemul de sugestii, conceptul Just — in — time, metoda ,,Quality Function
Deployment” (Dezvoltarea functiei calitdtii), Analiza Modurilor de Defectare a Efectelor si
Criticitatilor (AMDEC).

Pornind de la identificarea nivelului de satisfactie al clientilor organizatiei cu privire la
serviciile post vanzare au fost identificate si prezentate modalitatile prin care membrii organizatiei
prestatoare de servicii pot asigura Intr-un mod eficient gestionarea relatiei cu clientii.

Datorita disonantei cognitive, modul in care ne raportam ca si persoane la situatiile inedite
care apar permanent poate fi uneori complet diferit si ceea ce este extem de important, modul 1n
care ne comportdm poate si fie cite o datd eronat perceput de catre client chiar dacad intentiile
noastre sunt orientate spre satisfacerea nevoilor clientului.

In vederea asigurarii operationalizarii obiectivului acestui capitol, monitorizarea nivelului de

satisfactie al clientilor In cadrul departamentului Servicii dupd Vanzare a fost realizatd prin
observare directa si prin analizarea bazei de date obtinutd in urma contactarii telefonice a clientilor
dupa achizitionarea produselor sau serviciilor in baza unor chestionare sandardizate.
Suplimentar, echipa a mai utilizat si alte tehnici dintre care mentiondm Brainstormingul (asaltul de
idei) si tehnica celor 5 Intrebéri De ce ?. Alaturi de tehnicile mentionate, in cadrul studiului au fost
utilizate Tncd doud instrumente specifice managementului strategic si anume analizele STEP si
SWOT.

In figura 3.1 este reprezentatd grafic perceptia clientilor cu privire la nivelul general de
satisfactie referitor la serviciile oferite de organizatie (analizd pe baza de chestionar).

Cercetarea stiintificd ofera managementului organizatiei posibilitatea de a fi informat in
detaliu referitor la activitatea desfasuratd in cadrul departamentului servicii dupa vénzare si
genereazd informatiile necesare analizarii si stabilirii masurilor care trebuie s fie implementate 1n
vederea cresterii nivelului de satisfactie al clientilor.
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Fig. 3.1 Analiza generali nivel satisfactie clienti

In fig. 3.2 este reprezent grafic rezultatul analizei nivelului de satisfactie al clientilor obtinut
prin sondaj telefonic.
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Fig. 3.2 Analiza feedback contactare clienti
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Identificarea cerintelor clientilor organizatiei bazate pe cunostinte, Cluj-
Napoca, Romania, 17-19 martie 2011

Fiecare angajat in parte si totodata echipa in ansamblu este responsabil de asigurarea calitatii
serviciilor oferite clientilor. Responsabilitatea nu revine astfel doar celor care intrd in contact direct
cu clientul. In vederea gestionarii corecte si cu rezultate deosebite a situatiilor generate de sesizarile
clientilor, angajatii care discuta cu clientii trebuie sd aiba cunostinte aprofundate despre tehnicile de
comunicare. In vederea identificarii unui instrument care sa asigure suportul organizatiei in vederea
indeplinirii obiectivului de obtinere si asigurare a satisfactiei clientilor, este prezentat un studiu
aplicativ cu privire la identificarea temperamentelor.
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Temperamentul, reprezintd latura dinamico-energeticd a personalitdti avand la baza
manifestarea si dezvoltarea comportamentald a individului. Au fost identificate patru tipuri de
temperamente (Fig. 3.3):

= temperamentul sangvin

= temperamentul coleric

= temperamentul flegmatic

= temperamentul melancolic

Fig. 3.3 Tipuri de temperamente
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., The influence of the temperaments on the performance level in the knowledge-
based organizations which implemented a quality management system, In: Proceedings of the 6th International Seminar
Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 476, 4 pages, Book II, pag. 199-202, ISBN 978-973-
662-566-4, Tulcea, 2010, ISI

Instrumentul poate fi folosit de membrii organizatiei atat in cazul clientilor interni cat si in
cazul clientilor externi. Strategia organizatiei trebuie sd asigure satisfactia clientilor si nu trebuie sa
se concentreze doar pe produsul sau serviciul oferit. Intelegerea diferentelor culturale locale si
nationale este esentiald pentru obtinerea succesului pe orice piatd intrucit o abordare eronata poate
genera aparitia unui impact negativ asupra imaginii organizatiei pentru ca doar clientii multumiti
pot asigura si pe viitor calitatea de lider pe piata a organizatiei.

Organizatia bazata pe cunostinte

Organizatia reprezinta un colectiv de oameni care lucreazd Tmpreund intr-o structura proprie
de organizare pentru realizarea unor obiective comune in scopul obtinerii unui produs sau serviciu
destinat unui client’. Organizatia inovativa 1si orienteaza intreaga activitate catre client, iar rolul
principal al organizatiei bazate pe cunostinte este acela de a proteja si de a asigura integrarea
cunostintelor specializate. Principalele procese specifice gestionarii cunostintelor sunt urmatoarele:

= evaluarea cunostintelor;

= previzionarea necesitatilor si surselor de cunostinte;

= obtinerea cunostintelor necesare dezvoltarii organizatiei;

® Oprean, C., Titu, M. Managementul calitdfii in economia si organizatia bazate pe cunostinte, Editura AGIR, ISBN
978-973-720-167-6, Bucuresti, 2008
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= gestionarea, utilizarea si dezvoltarea cunostintelor;

= valorificarea cunostintelor.

Organizatia bazatd pe cunostinte este o organizatie care utilizeaza eficient atit cunostintele
oamenilor cat si cunostintele bazate pe evolutia tehnologiei. Strategia organizatiei bazate pe
cunostinte urmareste in primul ridnd inovarea. Cunostintele sunt cea mai importantd resursa
strategica a organizatiei iar invitarea este cea mai importanta capacitate a organiza‘gieilo.

Satisfactia globala a clientilor

Conceptul "grija fatd de client" ("customer - care") este direct corelat cu satisfactia
clientului, avind la bazad obiectivul de a pune permanent clientul pe primul plan, anticipandu-i
nevoile si dorintele, avand ca rezultat modelarea serviciilor si produselor In vederea satisfacerii
nevoilor sale. Modelarea include toate procesele interne §i externe cum ar fi: procesul de servisare
al autovehiculului, procesul de livrare piese schimb, procesul de comunicare/relationare extern
(angajat — client) precum si procesul de comunicare/relationare intern (angajat — echipa -
management SUperior).

Satisfactia clientilor reprezinta un indicator de performantd care diferentiaza si pozitioneaza
organizatia bazatd pe cunostinte in raport cu celelalte organizatii concurente fiind influentatd de
nevoile, dorintele, obiectivele si cultura fiecarui individ. Satisfactia globald a clientilor reprezintd un
indicator care masoard nivelul la care serviciile si produsele unei organizatii indeplinesc asteptarile
clientilor sau chiar le depasesc. Expresia matematica a satisfactiei globale a clientilor poate fi
definita astfel:

Sgc = Nia/Na, 3.1
unde: Sgc reprezinta satisfactia globala a clientilor;

Nia — nivelul de indeplinire a asteptarilor clientilor;

Na — nivelul asteptarilor clientilor.

Pentru a asigura indeplinirea obiectivelor organizatiei, valoarea acestui indicator nu trebuie
sd fie subunitard. Satisfactia clientilor poate fi definita si ca fiind un indicator care masoara nivelul
sentimentului de multumire pe care clientii il obtin Tn urma unei interactiuni cu factorii interni si
externi ai organizatiei prestatoare de servicii, avand la bazd compararea asteptarilor clientilor cu
serviciul sau produsul evaluat. Satisfactia globald a clientilor este in fapt o stare psihologica a
clientului, care este generatd automat de emotia aferentd confirmarii sau neconfirmarii asteptarilor
pe care le au clientii. Astfel satisfactia globala a clientilor poate fi exprimata si ca functie de nivelul
de indeplinire al asteptdrilor clientilor raportat la nivelul asteptarilor clientilor pe care acestia il
percep:

Sgc = f{iNpc - Na) 3.2)
unde: Sgc reprezinta satisfactia globala a clientilor;

Npc — nivelul perceput de clienti cu privire la Indeplinirea asteptarilor clientilor;

Na — nivelul asteptarilor clientilor.

La randul sdu, nivelul perceput de clienti cu privire la Tndeplinirea asteptarilor clientilor
poate fi exprimat ca functie a mai multor factori dependenti de modelarea proceselor din cadrul
organizatiei prestatoare de servicii:

Npc = f(Ncs, Ncc, Nce, Nt) 3.3)
unde: Npc reprezintd nivelul perceput de clienti cu privire la indeplinirea asteptarilor clientilor;

Ncs — nivelul de calitate specific gestiondrii proceselor de service;

Ncc — nivelul de calitate specific comunicarii membrilor organizatiei cu clientul;

Nce — nivelul de empatie, grija, transmis clientului;

Nt — nivelul de timp alocat de membri organizatiei pentru finalizarea interventiilor service;

Nivelul de calitate specific gestiondrii proceselor de service Inglobeaza nivelul de calitate

10 Oprean, C., Titu, M. Managementul calitdtii in economia §i organizatia bazate pe cunostinte, Editura AGIR, ISBN
978-973-720-167-6, Bucuresti, 2008
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aferent fiecarui proces, Incepand de la momentul programarii lucrdrilor service si finalizdnd cu
contactarea clientilor in vederea identificdrii nivelului de satisfactie perceput cu privire la serviciile
de care au beneficiat In cadrul organizatiei prestatoare de servicii. Avand in vedere definitiile
prezentate mai sus putem aprecia ca satisfactia globald a clientilor reprezinta:

= un raspuns emotional asociat cu anumite servicii sau produse achizitionate de clienti;

= un rdspuns emotional determinat de un proces evaluativ cognitiv in cadrul caruia

perceptiile sau convingerile clientilor cu privire la servicii sau produse, anumite actiuni
intreprinse de membri organizatiei sau anumite situatii, sunt comparate cu valorile
personale ale clientilor, cu asteptarile, nevoile si dorintele clientilor;

= un raspuns afectiv si cognitiv care are la bazd evaluarea serviciului sau produsului,

evaluarea experientei de consum si a unor atribute ce tin de procesele de achizitie;

Satisfactia globala a clientilor se manifesta:

= inainte de a beneficia de serviciul sau produsul achizitionat;

= dupa ce clientul achizitioneaza serviciul sau produsul dorit;

= pe parcursul derularii procesului de achizitie a serviciului sau produsului dorit;

= ori de cate ori clientului 1i este solicitat feedback cu privire la achizitia serviciului sau

produsului dorit.

Satisfactia globala are o influentd directa asupra intentiilor de revenire a clientilor in vederea
achizitionarii ulterioare de servicii si produse. In activitatea de gestionare a relatiei cu clientii un rol
esential il au clientii fideli organizatiei, cei care au ales sa fie alaturi de organizatie an de an
folosind produsele si serviciile oferite de organizatie. Gestionarea eficientd a relatiei cu clientii
fideli, cei care sunt adevaratii parteneri ai organizatiei, genereaza un profit substantial comparativ
cu clientii care nu sunt legati de organizatie. Partenerii organizatiei trebuie sa se simta confortabil
ori de céte ori interactioneazad cu organizatia.

4. SISTEME DE ORGANIZARE A SERVICIILOR POST VANZARE ALE
AUTOVEHICULELOR

Obiectivul principal al capitolului nr. 4 este acela de a identifica, de a analiza si de a
prezenta sistemele de organizare aferente serviciilor post vadnzare ale autovehiculelor in cadrul
organizatiei prestatoare de servicii de mentenantd autovehicule.

In prima parte a acestui capitol sunt prezentate conceptele conceptele generale cu privire la
calitatea organizarii departamentului Servicii post Vanzare si conceptele specifice aferente
organizarii pentru calitate, alaturi de rolul organizarii strategice a departamentului servicii post
vanzare. Ca s§i activitate principald, asigurarea calitatii proceselor de service in cadrul
departamentului Servicii post Vanzare are la baza analiza stadiului actual aferent implementarii
proceselor de “service” in cadrul organizatiei bazate pe cunostinte. Asigurarea calitdtii procesului
decizional reprezintd de asemenea o activitate esentiald pentru asigurarea si Tmbunatatirea
permanenta a calitatii proceselor de service.In cadrul organizatiei prestatoare de servicii de reparatii
autovehicule, un rol extrem de important il are construirea strategiei pe termen lung care are la baza
dezvoltarea si consolidarea parteneriatului cu clientii.

in conditiile economice actuale este evident ca aproape fiecare organizatie se confruntad cu
dificultatea alegerii celor mai eficiente metode pentru a-si imbundtéti operatiunile dar reprezentantii
acestora trebuie sa fie extrem de precauti deoarece reducerea costurilor pe termne scurt poate duce
la o suferinta ,,indelungata”." In cadrul procesului de planificire strategica, procesul de conducere,
care are la baza functiile manageriale, are un rol extrem de important in vederea asigurdrii atingerii,
mentinerii §i Tmbunatatirii nivelului de performanta planificat. Procesul de conducere reprezinta

e Revista CAPITAL, Decizii ca sa-i pui clientii pe fugd, pag. 65-66, Ringier Romania, Bucuresti, Romania (2009)
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totalitatea etapelor care trebuie sa fie parcurse de un manager pentru a indeplini obiectivul asumat'”.
In conditiile actuale trebuie sa renuntdm la managementul reactiv §i sa actiondm permanent
proactiv, sd exploatdm la maxim functia manageriala de previziune.

PREVIZIUNEA
. L ORGANIZAREA
FUNCTIILE
MANAGERIALE
MOTIVAREA COORDONAREA

Fig. 4.1 Functiile manageriale

In cadrul organizatiei prestatoare de servicii de reparatii autovehicule care are implementat
un sistem de management al calitdtii, activitatea se desfisoara avand la baza propriul sistem
legislativ intern. In urma analizei ficute au fost identificate a fost identificat un model de structurd
aferent sistemului legislativ al organizatiei prestatoare de servicii'”, model prezentat in figura 4.2.

LEGISLATIV
AL ORGCANIZATIEI

Fig. 4.2 Sistemul legislativ al organizatiei

12 Nicolescu, O., Sisteme, metode si tehnici manageriale ale organizatiei, Editura Economicd, Bucuresti, 2000.

13 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which Has
Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7" International Conference of the Management
of Technological Changes, code 571, 4 pages, 2011, Alexandroupolis, Greece, ISI.
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Procedurile de lucru sunt documente controlate care descriu procesele. Redau un ansamblu
de actiuni, de sarcini si de responsabilitati ordonate cronologic, care se desfdsoard in cadrul
organizatiei cu scopul atingerii obiectivelor stabilite de managementul organizatiei.

Instructiunile de lucru sunt documente controlate ale Sistemului de Management al Calitdtii
care asigurd desfasurarea Tn mod planificat a activitatilor care influenteaza calitatea serviciilor
prestate. Comunicarile sunt documente informative interne prin care se transmit angajatilor sarcini
sau informatii cu caracter temporar si cu aplicabilitate imediata.

Notele interne sunt documente prin care se reglementeaza sau se genereazd modificari in
cadrul procedurilor de lucru, in cadrul instructiunilor de lucru. Regulamentele interne ale
organizatiei reprezintd un ansamblu de legi interne care asigurd corecta functionare a acesteia si
totodata asigura exercitarea functiilor manageriale de organizare, monitorizare $i control.

Politicile organizatiei reprezinta declaratii ale managementului organizatiei in baza carora
sunt luate deciziile care stau la baza desfasurarii activitatii organizatiei. In urma analizei ficute a
fost identificat faptul ca politicile organizatiei sunt structurate in mai multe directii startegice de
actiune asa cum reiese si din figura 4.3.

GESTIONARE
PERFORMARNTE

Ewal UARE
PERFORMANTE

RELATIEI CU
CLIEMTIN

POLITICILE
DORGANIEZATIE]

COMLUL NICSRE
SALARIEIA RE

RECRUTARE

Fig. 4.3 Politicile organizatiei

Fara implementarea unui sistem legislativ bine definit performanta organizatiei nu poate
avea stabilitate, organitatia devenind vulnerabila in fata presiunilor generate atit de mediul extern
cit si de mediul intern. Cu ajutorul sistemului legislativ intern, managementul se asigurad ca toate
deciziile si masurile stabilite sunt eficient implementate in vederea atingerii obiectivelor stabilite de
actionariatul organizatiei.

In cadrul cercetrii stiintifice au fost analizate procesele de service care se desfasoara in
cadrul unei organizatii prestatoare de servicii de reparatii autovehicule'®. Pentru mentinerea sub
control a tuturor proceselor specifice activitdtii de reparatii autovehicule trebuie sa fie identificate
principalele etape din structura acestor procese, dupa care fiecare proces trebuie sa fie defalcat pe
activitdti specifice. Membri organizatiei trebuie sd asigure calitatea tuturor proceselor si actiunilor
(Fig. 4.4) care se desfasoard in cadrul organizatiei, fird de care nu este posibild asigurarea
progresului organizatiei si nici diferentierea fatd de concurentd. Unul din principalele obiective pe
care organizatia trebuie sa le atingd ca urmare a implementdrii conceptelor aferente definirii,
imbunatatirii, remodelarii proceselor de service este asigurarea calitatii serviciilor oferite clientilor
de catre organizatie si cresterea eficientei acestora 1n vederea maximizarii profitului.

' Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Tanisescu Cristina, Oprean Camelia, Titu Mariana, A study on mapping processes in
organizations based on acquaintances. A case study, Osaka Japan, 17-20 June 2010
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Fig. 4.4 Etapele procesului de service

Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Tdndsescu Cristina, Oprean Camelia, Titu Mariana, A study on mapping
processes in organizations based on acquaintances. A case study, Osaka Japan, 17-20 June 2010

Cercetarea stiintifica a demonstrat ca in cadrul departamentului servicii post vanzare viteza
de reactie a managerului si capacitatea angajatilor de a transmite cu acuratete in timp real
informatiile necesare ludrii deciziei sunt esentiale in vederea obtinerii satisfactiei clientilor.

Calitatea M
Calitatea programarii
intlnirilor cu Calitatea
clientii receptiei

) - Calitatea
Calitatea go[egyanl introducerii
si analizarii 3 3
autovehiculului

fedback-ului

o
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Calitatea
reparatiilor

Calitatea
facturarii
serviciilor

Calitatea
controlului final

Fig. 4.5 Asigurarea calitatii proceselor
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D. The identification of the customers’ requirements in the knowledge-based
organisation, In: Proceedings of the 1st International Conference on Quality and Innovation in Engineering and
Management, ISBN, 5 pages, pag. 215-220, 17 — 19 martie 2011, Cluj-Napoca, Romania, 2011.

Scopul final al definirii, imbundtétirii, remodeldrii proceselor de service este asigurarea
calitatii serviciilor oferite clientilor de catre organizatie §i cresterea eficientei In vederea
maximizarii profitului.
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S. METODE SI TEHNICI DE COMUNICAREAiN EVALUAREA CALITATII
SERVICIILOR POST VANZARE

Acest capitol are ca moto mentiunea filozofului francez Claude Adrien Helvetius care
spunea ca "Nimeni nu-si da osteneala sa convinga, atunci cand este mai ugor sa porunceasca'.

Comunicarea organizationald este definitd ca fiind un flux de informatii care asigurad
functionalitatea organizatiei. Este puternic influentatd de cultura organizationald existentd n
interiorul organizatiei. In functie de nivelul ierarhic din cadrul organizatiei, circuitul informational
se realizeaza de sus 1n jos, de jos 1n sus sau pe orizontald, conform figurii 5.1.

—_—

Horizontal communication Vertical communication Crosss communication

Fig. 5.1 Circuitul informatiei
Sursa: Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Communication techniques meant to ensure clients’ satisfaction in the
knowledge-based organisations which have implemented a quality management system, 74 Research/Expert Conference
with International Participations “Quality” 2011, Neum, B&H, June 01 - 04 2011, ISSN 1512926, 4 pages, 2011.

Obiectivul principal al capitolului nr. 5 a constat in identificarea metodelor si tehnicilor de
comunicare utilizate Tn vederea evaludrii calitatii serviciilor post vinzare. Pentru atingerea acestui
obiectiv a fost analizatd calitatea comunicarii interne in cadrul organizatiei si au fost identificate
tehnicile de comunicare folosite. In functie de nivelul ierarhic, circuitul informational in cadrul
organizatiei se realizeaza 1n trei moduri distincte conform figurii 5.2 pe verticald (de sus in jos sau
de jos in sus) pe orizontald sau Tncrucisat.

Types of
communication

HORIZONTAL VERTICAL CRISS-CROSSED
communication communication communication

Fig. 5.2 Categorii de comunicare
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., The management of the quality of internal communication in a knowledge-based
organisation, In: Proceedings of The 7™ International Conference of the Management of Technological Changes, code
570, 4 pages, 2011, Alexandroupolis, Greece, ISI.
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In cadrul cercetarii stiintifice au fost identificati factorii de influenta ai satisfactiei clientilor
si barierele care pot sa apard in procesul de comunicare cu clientii interni si externi (figura 5.3).

Barriers in the communication with clients

Fig. 5.3 Bariere in comunicarea cu clientul
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Communication Techniques Meant to Ensure Clients’ Satisfaction in the
Knowledge-based Organisations Which Have Implemented a Quality Management Systems, Neum, B&H, 1-4 iunie
2011.

Din punct de vedere tehnic au fost identificate si prezentate documentele specifice
asigurarii calitdtii activitatii de mentenantd. De asemenea, a fost analizat procesul de formare al
echipei, proces care influenteazd puternic modul in care evolueazd comunicarea interna. O parte
importantd a procesului de comunicare interna este reprezentata de sedintele de lucru si instructaje.

Una din actiunile desfasurate a constat Tn prezentarea unei aplicatii practice a regulilor de
influentare a deciziilor atat in mediul extern cit si Tn mediul intern (figura 5.4), cu ajutorul carora
clientul poate fi influentat in luarea unei decizii de cumparare sau 1n abordarea unei sesizari cu
privire la serviciile prestate de organizatie.

REGULA
AUTORITATI

REGULA
CONTRASTULUI

REGULA
RECIPROCITATII

REGULI DE
INFLUENTARE
A
REGULA DECIZIILOR REGULA
SIMPATIEI COERENTEI

REGULA
INSUFICIENTEI

REGULA DOVEZII
SOCIALE

Fig. 5.4 Reguli de influentare a deciziilor
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Communication Techniques Meant to Ensure Clients’ Satisfaction in
the Knowledge-based Organisations Which Have Implemented a Quality Management Systems, Neum, B&H, 1-4 iunie
2011.
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Comunicarea de calitate poate fi descrisad ca fiind o parghie eficientd pentru imbunatétirea
continud a serviciilor oferite de organizatie, pentru perfectionarea continua a proceselor derulate n
cadrul organizatiei si totodati pentru identificarea cerintelor clientilor. In figura 5.5 se regisesc
principalii factori care influenteaza decisiv satisfactia clientilor. Satisfactia clientului este prioritara

BUNAVOINTA

FLEXIBILITAT
EA

SATISFACTIA
CLIENTULUI

DESCHIDEREA

BUNA
DISPOZITIE

Fig. 5.5 Factori de influenta ai satisfactiei clientilor
Sursa: Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Communication techniques meant to ensure clients’ satisfaction in the
knowledge-based organisations which have implemented a quality management system, 7 Research/Expert Conference
with International Participations “Quality” 2011, Neum, B&H, June 01 - 04 2011, ISSN 1512926, 4 pages, 2011.

Satisfactia clientului este prioritard si conditioneaza existenta vanzatorului, cu accent pe
calitate si pe oferiea de servicii de calitate superioard. Grija fatd de clientii unei organizatii
reprezintd un concept care implicd desfasurarea unor actiuni specifice la finalul carora clientii sunt
intotdeuna satisfacuti, transformandu-se In clienti fideli care se reintorc periodic cu noi solicitari.

In vederea asigurarii satisfactiei clientilor este necesara gestionarea timpilor de lucru avand
la baza documentele specifice proceselor de service. Ca activitate suport a fost efectuat un studiu cu
privire la gestionarea timpilor de lucru specifici mentenantei autovehiculelor in baza documentelor
specifice proceselor interne care se desfatoara in cadrul organizatiei.

Pentru evidentierea modalitatilor de eliminare a pierderilor generate de Intarzierile aparute
pe parcursul deruldrii proceselor de service, conform datelor prezentate in figurile 5.6 si 5.7, a fost
monitorizatd o lucrare de service incepand cu predarea autovehiculului de catre client pana la
preluarea autovehiculului.
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Fig. 5.6 Timp interventie service
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Oprean Camelia, The Importance of Insuring Document Quality during the
Process of Motor Vehicle Repair, In: Proceedings of the International MultiConference of Engineers and Computer
Scientists 2011, IJAENG International Conference on Industrial Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration
number IMECS2011_1291293477, ICINDE_98, 4 pages, ISBN 978-988-18210-3-4, 2011, ISI.
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Fig. 5.7 Evolutia timpului efectiv de lucru
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Oprean Camelia, The Importance of Insuring Document Quality during the
Process of Motor Vehicle Repair, In: Proceedings of the International MultiConference of Engineers and Computer
Scientists 2011, IJAENG International Conference on Industrial Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration
number IMECS2011_1291293477, ICINDE_98, 4 pages, ISBN 978-988-18210-3-4, 2011, ISI.
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Studiul a relevat faptul ca prezenta autovehiculului in service poate fi redusa cu 49,5 minute,
fapt care ar insemna o diminuare a timpului de asteptare pentru client cu 40% in timp ce tehnicianul
service devine disponibil in vederea preludrii unei noi lucrari service cu 49,5 minute mai repede.

Acest fapt demonstreazd Inca o datd faptul ca fiecare organizatie trebuie sa aiba permanent
sub observare procesele care se desfasoara in cadrul fiecirui departament. Procesele aferente
repardrii autovehiculelor pot fi gestionate la fel ca si procesele de productie a autovehiculelor prin
introducerea dispozitivelor jidohka (care opresc preventiv masina de lucru la aparitia unei
anomalii), introducerea dispozitivelor poka yoke (care te impiedicd sda gresesti), introducerea
dispozitivelor Andon (sistem electronic audio-vizual de semnalizare la distantd) si nu in ultimul
rand a productiei de tipul ,trage”.

6. ELABORAREA MODELULUI DE EVALUARE A NIVELULUI DE
CALITATE A SERVICIILOR POST VANZARE ALE AUTOVEHICULELOR

Obiectivul capitolului nr. 6 a fost acela de a elabora un model de evaluare a nivelului de
calitate a serviciilor post vanzare ale autovehiculelor. Activititile desfagurate n acest sens au
constat in:

= identificarea si analiza indicatorilor de evaluare a calitatii proceselor de service;
= analiza managementului activitatii in cadrul departamentelor post vanzare;
= analiza segmentdrii pietei in contextul economic actual;

Acest capitol are ca moto mentiunea marelui filozof al Greciei Antice, Aristotel care spunea
cd "Totul incepe §i se termina cu organizarea". Avand in vedere specificul activitatii, structura
organizationald a organizatiei prestatoare de servicii trebuie sa fie realizata astfel ncat sa asigure
resursele necesare realizdrii obiectivelor asumate dar totodata trebuie sd permitd §i asigurarea

Niveluri ierarhice Postul si functia

Ponderea ierarhica

Legaturi structurale

Compartimentele

Fig.6.1 Elementele structurii organizationale
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which
Has Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7th International Conference of the
Management of Technological Changes, code 571, 4 pages, 1-3 septembrie 2011, Alexandroupolis, Greece.

Reprezentarea graficd a proceselor care se desfidsoara in vederea deruldrii activitatii de
reparare a autovehiculelor se regaseste in figura 6.2.

15 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D. Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which Has
Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7th International Conference of the Management
of Technological Changes, code 571, 4 pages, 1-3 septembrie 2011, Alexandroupolis, Greece.
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pick-up

Intimation
analysis

Feedback
collection

Assets reception

SERVICE

i] PROCESSES ﬂ

Motor vehicle Diagnosis
delivery
Service billing Repair

] Final check <

Fig. 6.2 Procesele de service
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which
Has Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7th International Conference of the
Management of Technological Changes, code 571, 4 pages, 1-3 septembrie 2011, Alexandroupolis, Greece.

Orice contributie a unui angajat trebuie si fie apreciatd de organizatie.

Explicarea motivatiei necesititii

schimbirii si scopul proiectului

Prezentarea §i explicarea avantajelor

de care beneficiaza toate persoanele Abordarea pozitiva a criticilor
implicate in schimbare constructive
ELIMINAREA
REZISTENTEI LA
SCHIMBARE

Explicarea procesului de schimbare

. . . Atragerea §i includerea oamenilor
1 acordarea E.SlStEl’lt:El necesare

in procesul de schimbare

Delegarea sarcinilor §i a
responsabilititilor

Fig. 6.3 Eliminarea resistentei la schimbare
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., The Influence of the Management Styles on the Performance Level in the
Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the 6th
International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 400, 4 pages, Book II, pag. 685-
688, ISBN 978-973-662-566-4 Tulcea, Roméania, 2010, ISI.

fiecirei categorii de personal
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Pentru indeplinirea acestui deziderat este necesar ca angajatii organizatiei sd comunice
permanent cu persoanele a cdror cooperare este absolut necesara pentru realizarea viziunii
organizatiel §i sd actioneze totodatd in vederea elimindrii oricarei forme de rezistentd la
schimbare'®. Fiecare membru al organizatiei trebuie sa stie foarte clar care ii sunt sarcinile si
responsabilitatile, care este locul pe care 1l ocupa in cadrul echipei, cum trebuie sa actioneze si care
este rolul pe care trebuie sa il indeplineascd in cadrul structurii organizationale. Ori de cate ori
trebuie sd implementam o schimbare, ori de cite ori dorim sa implementdm o noua strategie, trebuie
sa analizam implicatiile acestor actiuni din mai multe perspective'”.

Analiza se poate efectua utilizind instrumentul Balanced Scorecard cu ajutorul caruia
efectele deciziilor care urmeaza sa fie implementate sunt analizate din perspectiva financiara, din
perspectiva clientilor, din perspectiva angajatilor si nu in ultimul rind din perspectiva proceselor
(Fig. 6.4).

ANGAJAT

PERSPECTIVELE
BALANCED
SCORECARD

FINANCIAR

Fig. 6.4 Analiza Balanced Scorecard

Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D. ,The Influence of the Management Styles on the Performance Level in
the Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the 6th
International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 400, 4 pages, Book II, pag. 685-
688, ISBN 978-973-662-566-4 Tulcea, Roméania, 2010, ISI.

Acest instrument de lucru reuseste sa directioneze atentia managementului asupra celor
patru perspective mentionate mai sus, actionand ca element de legitura Intre nivelul operational si
nivelul strategic. Totodata este un important suport pentru procesul decizional dar si un excelent
filtru pentru informatiile nerelevante reusind sa realizeze legdtura intre resurse, procese §i rezultate.
Modelul de evaluare a calitatii serviciilor post vanzare a fost definit prin prisma a doi indicatori
esentiali din punct de vedere al asigurarii parteneriatului cu clientul pe termen lung:

= (alitatea efectiva a lucrarilor efectuate/serviciilor prestate. Conform acestui concept,
din punct de vedere tehnic, orice defectiune sau neconformitate trebuie sa fie indepartatd pe
loc sau 1n cel mai scurt timp posibil 1n cazul Tn care totusi nu a fost posibila prevenirea

e Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Managing the Activity of the After Sales Departments in an Organisation Which Has
Implemented a System of Quality Management, In: Proceedings of The 7™ International Conference of the Management
of Technological Changes, code 571, 4 pages, 2011, Alexandroupolis, Greece, ISI.

7 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D. The Influence of the Management Styles on the Performance Level in the Knowledge-
Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the 6th International
Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 400, 4 pages, Book II, pag. 685-688, ISBN
978-973-662-566-4 Tulcea, Romania, 2010, ISI.
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aparitiei defectiunii sau a neconformitatii.

Calitatea perceputa de client cu privire la serviciile prestate de organizatie. Acest concept
sta la baza tuturor proceselor care au ca obiectiv strategic asigurarea satisfactiei clientilor.
Principalii 4 indicatori care trebuie monitorizati conform modelului de evaluare a calitatii
serviciilor post vinzare sunt urmatorii:

o Productivitatea. Este indicatorul care se calculeaza ca raport intre numarul de ore
lucrate (ore productive) si numarul total de ore lucrdtoare disponibile (prezentd) pe
parcursul unei luni calendaristice. Valoarea recomandata este de minim 85%.

o Eficienta. Este indicatorul care masoara nivelul la care tehnicienii service reusesc sa
incadreze timpii necesari efectudrii reparatiilor in timpii standard setati prin
normativele producdtorilor. Se calculeazd ca raport intre numadrul total de ore
vandute (facturate) si numarul total de ore efectiv lucrate de personalul direct
productiv (ore productive). Valoarea acestui indicator trebuie sa fie cel putin la
nivelul de 100%.

o Eficacitatea. Este indicatorul care masoara nivelul la care tehnicienii service reusesc
sd exploateze la maxim timpul de lucru (prezenta). Se calculeaza ca raport intre
numarul total de ore vandute (facturate) si numarul total de lucratoare
disponibile(prezenta) pe parcursul unei luni. Valoarea acestui indicator trebuie sa fie
cel putin la nivelul de 85%.

o Media numérului de ore facturate pe fiecare autovehicul intrat in service.

In vederea monitorizarii performantei calitative din punct de vedere al satisfactiei clientilor

se pot utiliza urmadtorii indicatori:

rezultat sondajelor CSI efectuate de catre reprezentantele producétorilor;
rezultat feedback propriu organizatie prestatoare de servicii;

rezultat vizite clienti misteriosi - Mystery Shoping - sondaje organizate de companii
specializate;

numarul de reveniri in service;

numarul de reclamatii.

Spre exemplu, figura 6.5 redd faptul cad numarul de reveniri in service nu influenteaza

substantial nivelul de satisfactie a clientilor.

IR YL R

Fig. 6.5 Corelatia satisfactiei clientilor cu numarul de reveniri in service

Prin gestionarea eficientd a fiecdrui caz de revenire a autovehiculului in service membri

organizatiei pot transforma o situatie care genereaza nemultumirea clientului ntr-o situatie care sa

intareasca parteneriatul cu clientul si sd sporeasca increderea clientului atit in produs cat si in
profesionalismul membrilor organizatiei.
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7. METODE SI TEHNICI DE GESTIONARE A COSTURILOR iN CADRUL
ORGANIZATIEI PRESTATOARE DE SERVICII DE MENTENANTA A
AUTOVEHICULELOR

Obiectivul principal al acestui capitol este acela de a identifica principalele metode si tehnici
de gestionare a costurilor in cadrul organizatiei prestatoare de servicii de mentenantd a
autovehiculelor. Cel de al doilea obiectiv este acela de a analiza din punct de vedere stiintific
avantajele competitive oferite de sistemele de management japonez.

Actiunile desfasurate au constat in analizarea structurii cheltuielilor in cadrul organizatiei
prestatoare de servicii de reparatii auto si in identificarea metodelelor si tehnicilor de reducere a
cheltuielilor. A fost stabilit cd una din metodele cele mai eficiente care trebuie aplicate pentru
reducerea costurilor este cresterea calitatii produselor si serviciilor oferite clientilor de catre
organizatie. Concluzia cercetérii stiintifice este ca principala metoda de reducere a costurilor care
se poate aplica cu succes 1n cadrul oricarei organizatii este fidelizarea clientilor. Succesul unei
organizatii are la baza identificarea de noi metode de crestere a veniturilor ntrucat doar reducerea
cheltuielilor fara suportul asigurat de cresterea veniturilor nu poate asigura supravietuirea
organizatiilor decat pentru o perioada scurtd de timp.

MANAGEMENT ANDON
VIZUAL

N
Z

KAIZEN-5S POKA YOKE

LEAN
MANUFACTORING

Fig. 7.1 Concepte specifice "imbunititirii continue”

Rezultate deosebite au fost observate in urma implementdrii conceptelor specifice
managementului japonez. LEAN MANUFACTURING reprezintd un concept care include mai
multe metode care asigurd reducerea costurilor. Pentru a putea implementa LEAN
MANUFACTURING, trebuie sd avem un fundament stabil la baza caruia stau conceptele
intetizate si prezentate in figura 7.1.

Andon este un cuvint japonez care desemneaza un sistem de semnalizare la distanti. In
contextul actual, prin Andon se intelege un sistem electronic audio-vizual care semnalizeaza modul
de functionare aferent unui echipament sau starea de functionare specifica unui proces.

Poka Yoke este un concept japonez introdus de Shigeo Shingo. Denumirea acestui concept
este datd de doua cuvinte din limba japoneza: Poka — eroare neintentionatd si Zokeru — a evita.
Metoda se refera la prevenirea aparitiei unor erori accidentale sau la detectarea erorilor Tnainte ca
acestea sa apara.

Cercetarea stiintificd structureaza clientii care intentioneaza sd achizitioneze autovehicule in
doua categorii distincte:

e clienti care au ca si criteriu de comparatie nivelul de performantd tehnica, dotarile

suplimentare fatd de standard;

e clienti care au ca i criteriu de comparatie pretul autovehiculului, termenul de garantie, si

alte elemente esentiale din punct de vedere al controlarii costurilor.
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Fig. 7.2 Criterii de selectie in vederea achizitiei autovehiculelor
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Titu Mariana, The scientific analysis of the competitive
advantages provided by the production system Toyota — Just in Time, Osaka Japan, 17-20 June 2010.

La finalul capitolului sunt analizate avantajele competitive oferite de Sitemul de productie
Toyota — TPS, sistem care are la bazd implementarea conceptelor specifice managemenului
japonez.

8. MODELAREA PROCESELOR DE ”SERVICE”

Primul obiectiv al acestui capitol este acela de a identifica principalele metode si tehnici de
modelare a proceselor de service in vederea imbunatatirii permanente a activitdtii de mentenanta
autovehicule care se desfasoard n cadrul departamentului servicii post vanzare. Modelarea fiecarui
subproces care se deruleaza in cadrul procesului de service se poate efectua astfel:

e Programarea autovehiculelor. Reprezintd activitatea care are ca obiectiv alocarea
judicioasa a resurselor necesare efectudrii reparatiilor necesare repunerii autovehiculului
in stare de conformitate cu specificatiile producatorului. Modelarea subprocesului poate
fi realizatd conform gestionand eficient factorii critici de succes mentionati in figura 8.1;

l antavehicnlelor l
l electronic ]
l viznal in caznl nrmaririi renaratiilor l
l clientnl l

Fig. 8.1 Critical success factors for vehicle scheduling management
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Oprean Camelia, Titu Mariana, A study on mapping
processes in organizations based on acquaintances. A case study, Osaka Japan, 17-20 June 2010.
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= Receptia autovehiculelor. Activitatea constd in preluarea autovehiculului de la
client conform instructiunilor de service. Momentul receptiondrii autovehiculului
este momentul in care clientul se afld langd autovehicul Tmpreuna cu consilierul
service si este foarte atent la mesajele transmise de consilierul service. Modelarea
subprocesului poate fi realizatd conform gestionéand eficient factorii critici de succes
mentionati in figura 8.2;

= Procesul de diagnoza. Diagnosticarea corectd a defectiunilor reprezintad elementul
care sta la baza asigurarii satisfactiei clientilor iar organizatiile trebuie sa investeasca
in activitatea de training n vederea cresterii nivelului de calificare al angajatilor.
Crescand nivelul de competentd profesionald, defectiunile sunt identificate cu
usurintd, intr-un timp relativ scurt, efectul pe termen lung fiind cresterea
competitivitatii organizatiei si atragerea clientilor;

autovehiculelor

[ Spalarea autovehiculului nainte de a fi |

receptionat

documentelor specifice autovehiculului

Fig. 8.2 Critical success factors for vehicle reception management
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Oprean Camelia, Titu Mariana, A study on mapping
processes in organizations based on acquaintances. A case study, Osaka Japan, 17-20 June 2010.

= Procesul de reparatie. Reparatiile trebuie sd fie efectuate doar dupd consultarea
documentatiei tehnice pusa la dispozitie de catre producétor. Experienta personalului
care activeazd in cadrul compartimentelor tehnice este extrem de importanta dar
indiferent de catd experientd au tehnicienii, reparatiile trebuie sa fie efectuate doar
dupa consultarea documentatiei tehnice actualizate;

= Controlul interoperational si controlul final. Functia de control asigura obtinerea
nivelului de calitate cerut pentru fiecare interventie efectuatd. Rolul conducétorilor
echipelor service este extrem de important avand in vedere faptul ca ei trebuie sa
confirme eliminarea tuturor neconformitdtilor sesizate de clienti;

= Predarea autovehiculelor citre clienti. Activitatea de predare a autovehiculului
citre client presupune prezentarea de cétre consilierul service (verbala si vizuald) a
reparatiei efectuate, explicarea detaliatd a devizului de reparatie, urmate de achitarea
de ciatre client a contravalorii interventiilor efectuate si predarea efectivd a
autovehiculului catre client. Modelarea subprocesului poate fi realizatd gestionand in
mod eficient factorii critici de succes mentionati in figura 8.3;
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I autovehiculelor l
I ] fi predat catre client l
l conform fisei’de receptie l
I tuturor neconformitatilor ’sesizate de client I
I autovehiculului cét-re client l

Fig. 8.3 Critical success factors for vehicle delivery management
Sursa: Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Tanasescu Cristina, Oprean Camelia, Titu Mariana, A study on mapping
processes in organizations based on acquaintances. A case study, Osaka Japan, 17-20 June 2010.

Cel de al doilea obiectiv este acela de a analiza din punct de vedere stiintific si de a
identifica modul in care stilurile de management influenteazd nivelul de performanta al
organizatiilor bazate pe cunostinte care au implementat un sistem de management al calitdtii.

Autoritar Autocratic
Democratic srermlslv Laissez F@ Participativ
Stiluri de management recomandate Stiluri de management nerecomandate

Fig. 8.4 Stiluri de management
Sursa : Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., The Influence of the Management Styles on the Performance Level in the
Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the 6th
International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 400, 4 pages, Book II, pag. 685-
688, ISBN 978-973-662-566-4, Tulcea, Romania, 2010, ISI.

In urma studiilor efectuate au fost identificate doua categorii de stiluri de management —

profesioal si nonprofesional(Figura 8.4). La finalul capitolului este prezentatd o sintezd a
rezultatelor cercetdrii efectuate in vederea identificarii modalitatilor prin care se poate asigura
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derularea reciproc avantajoasa a parteneriatului de afaceri dintre organizatia prestatoare de servicii
si clientii sai, element care st la baza asigurarii excelentei in afaceri.

In timpul desfasurdrii activitdtii de zi cu zi pot s apard deficiente care trebuie sa fie imediat
eliminate, cu un nivel maxim de implicare din partea ambelor parti. In cazul in care se constati
aparitia nemultumirii clientului este recomandat sa se urmeze pasii descrisi 1n figura 8.5.

_W

Fig. 8.5 Gestionarea situatiilor conflictuale
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Ensuring Global Satisfaction According to the Management of the Relationship
with Clients, in the Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In:
Proceedings of the 6" International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 399, 4
pages, Book II, pag. 681-684, ISBN 978-973-662-566-4, Tulcea, Romania, 2010, ISI.

In tabelul 8.1 se regdsesc citeva cuvinte si expresii specifice actiunilor Intreprinse pe
parcursul procesului de gestionare a situatiilor generate de nemultumirea clientilor.

Tabelul 8.1 Cuvinte si expresii utilizate in gestionarea situatiilor conflictuale

Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Ensuring Global Satisfaction According to the Management of the Relationship
with Clients, in the Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In:
Proceedings of the 6th International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 399, 4
pages, Book II, pag. 681-684, ISBN 978-973-662-566-4, Tulcea, Romania, 2010.

Cuvinte/expresii care se pot folosi Cuvinte care nu este recomandat si fie folosite
numele clientului nu
da nu se poate
dumneavoastra nu face parte din politica noastra
multumesc scuze

regret problema

sigur ca da nu avem timp

este posibil nu ma ocup eu
apreciez minciuna
va asigur ati gresit
situatie niciodata
dorinta dumneavoastra asteptati

In urma actiunilor desfasurate, s-a constatat cd desi in cadrul organizatiilor care au
implementat un sistem de management al calitatii se fac eforturi sustinute pentru a Tmbunatati
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calitatea serviciilor oferite clientilor, In marea majoritate a cazurilor care au generat nemultumirea
clientilor, solutia la problema clientului era extrem de simpla, dar angajatii organizatiei nu au reusit
sa o identifice corect risipind astfel resurse fard a obtine satisfactia clientului. Cateva din erorile
comune care apar in gestionarea relatiei cu clientul sunt prezentate in figura 8.6.

GRESELI
COMUNE

. focusarea pe lipsa evaluarii i arii
comunicarea etsin pe pe sonalului lipsa evlz.iiua?
~ ret si nu I ului campaniilor de
defectuoasa pret §1 nu p p . P .
serviciu propriu marketing

Fig. 8.6 Greseli comune in “customer care”

Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Ensuring Global Satisfaction According to the Management of the Relationship
with Clients, in the Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In:
Proceedings of the 6" International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 399, 4
pages, Book II, pag. 681-684, ISBN 978-973-662-566-4, Tulcea, Roméania, 2010, ISI.

In urma analizarii rapoartelor feedback, a fost constatat faptul ca nu de fiecare dati clientii
sunt obiectivi. Chiar daca au fost multumiti referitor la ultima interventie pe care service-ul a
efectuat-o, o parte din clienti totusi fac In mod repetat referire la situatii anterioare sondajului, la
istoricul interventiilor din trecut, interventii care au generat nemultumirea acestora. Aceste situatii
demonstreza Tncd o datd cit de importanta este asigurarea permanentd a calitatii serviciilor puse la
dispozitia clientilor cunoscut fiind faptul cd orice nemultumire ramane in memoria clientilor o
indelungata perioada de timp.

9. CONCEPTE SPECIFICE ACTIVITATII DEPARTAMENTULUI SERVICII POST
VANZARE DIN CADRUL ORGANIZATIEI PRESTATOARE DE SERVICII DE
MENTENANTA AUTOVEHICULE IN RELATIA CU PARTENERII EXTERNI

Obiectivul acestui capitol este acela de a identifica modalitatile prin care pot fi Tmbunatatite
rezultatele obtinute in urma parteneriatului dintre institutiile de Tnvatimant superior si angajatori in
contextul economic actual. In vederea indeplinirii obiectivului mentionat a fost efectuati analiza
contextului economic si legislativ din perspectiva absolvent — angajator. in acelasi context a fost
analizata calitatea programelor de practicd in contextul parteneriatelor cu angajatorii.

Prin parteneriatele dintre universitati si organizatii private studentii intrd in contact direct cu
sistemele de management al calitatii. Astfel studentii pot observa diferentele majore care exista Intre
organizatiile care au implementat un sistem de management al calitatii si cele care nu au considerata
oportuni implementarea sistemului. In urma cercetirii efectuate a rezultat faptul ca gestionarea cu
succes a parteneriatului dintre institutiile de invatdmant superior §i angajatori asigura adaptarea si
totodatd dezvoltarea programelor de invatamant necesare evolutiei cercetarii stiintifice in directia
cercetdrii aplicative, in directa legatura cu necesitatile organizatiilor angajatoare. Acest parteneriat
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asigurd simultan si posibilitatea participarii angajatilor companiilor la programele de studii
postuniversitare organizate In cadrul institutiilor de invatdmant superior. Una din concluziile
relevante obtinute In urma analizei efectuate este aceea cd fard obtinerea feedback-ului referitor la
integrarea si evolutia absolventilor In cadrul companiilor angajatoare calitatea invatamantului
superior nu poate sa fie asigurata.

Cel de al treilea obiectiv consta in identificarea Modelului specific Departamentului Servicii
post Vanzare in relatia cu partenerii externi. Pornind de la modelarea proceselor de service in
cadrul organizatiei prestatoare de servicii de mentenantd autovehicule, in cadrul cercetarii stiintifice
au fost analizate procesele de service care se desfasoard in cadrul organizatiei prestatoare de servicii
de mentenanta autovehicule. Pentru mentinerea sub control a tuturor proceselor specifice activitatii
de reparatii autovehicule au fost identificate principalele etape din structura acestor procese dupa
care individual, fiecare proces a fost defalcat pe activitati specifice astfel Incat sd putem defini
modelul departamentului servicii post vanzare 1n relatia cu partenerii externi.

Reprezentarea modelului structurii departamentului servicii post vanzare in relatia cu
partenerii externi, alaturi de serviciile suport aferente gestiondrii eficiente a relatiei cu clientii
organizatiei se regaseste in figura 9.1.

Client

Departament servicii post vanzare

Asigurarea serviciilor suport acordate
clientilor in perioada in care — 1 Asigurarea sincronizarii proceselor de
autovehiculul este in service service

Asigurarea comunicarii permanente | Asigurarea identificarii cerintelor
cu clientii clientilor

Compartiment service Compartiment aprovizionare Compartiment receptie

Furnizori de servicii
specializate(subcontractori) Furnizori de piese schimb si materiale|

Fig. 9.1 Modelul departamentului servicii post vanzare

Din punct de vedere al metodelor utilizate, cercetarea stiintifici a fost realizatd prin
consultarea datelor puse la dispozitie de organizatia prestatoare de servicii. In urma analizrii
datelor expresia matematica a nivelului de satisfactie a clientilor poate fi definita astfel:

Nsc = flx;, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8) 9.1)

unde: Nsc reprezinta nivelul de satisfactie a clientilor;

x; — nivel satisfactie clienti cu privire la programare/receptie;
X, — nivel satisfactie clienti cu privire la consilierul de service;
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x3 — nivel satisfactie clienti cu privire la facilitatile atelierului;

x4 — nivel satisfactie clienti cu privire la calitatea lucrarilor service;

X5 — nivel satisfactie clienti cu privire la predarea autovehiculului dupa finalizarea
lucrarilor service;

X¢ — nivel satisfactie clienti cu privire la recontactarea clientilor dupa finalizarea
reparatiilor;
x7 — nivel satisfactie clienti cu privire la intentia clientului de a reveni la service;
xg — nivel satisfactie clienti cu privire la recomandarea service-ului catre alti clienti.
Cu ajutorul aplicatiei software MODDE au fost prelucrate datele aferente modelului de
evaluare a calitatii serviciilor post vinzare din cadrul atelierului service autoturisme, rezultind
reprezentdrile grafice de mai jos. Figura 9.2 redd modul in care nivelul de satisfactie a clientilor este
influentat de calitatea lucrarilor de service si de perceptia clientului asupra facilitatilor atelierului
service. Expresia matematica a nivelului de satisfactie a clientilor poate fi definita astfel:
Nsc = 3801,4056 - 97,656%x; + 18,5709%x,+ 0,7508%x5" — 0,4866%x3%x, + 0,157%x; (9.2)

Se observa faptul cd satisfactia clientilor atinge nivelul maxim atunci cand nivelul de calitate
aferent lucrdrilor efectuate atinge nivelul maxim.

g
Ll /7
o
o
4

- 1 APERSPAN

B - 120
Hl < 120
] < 110
<100
N < 90
Bl < 80

Fig. 9.2 Corelatia satisfactiei clientilor cu calitatea lucrarilor service si facilitatile atelierului

In urma analizdrii datelor mentionate mai sus, considerdm cd modelul aferent evaluarii

calitatii serviciilor post vinzare care se desfisoara in cadrul organizatiei bazate pe cunostinte
trebuie sa fie structurat in baza indicatorilor mentionati in tabelul 9.1.

Tabelul 9.1 Modelul de evaluare a calititii serviciilor post vanzare

Nivel

Model evaluare satisfactie globala clienti | Indicatori de evaluare satisfactie clienti minim
Atitudinea consilierului de service 95%
Calitatea lucrarilor efectuate in service 95%
Nivelul general de satisfactie clienti - CS| Recor.wtact.area c!ientilor dupf';\ finalizgrea reparatiilor 95%
’ ’ Intentia clientului de a reveni la service 95%
Recomandarea service-ului catre alti clienti 95%
Facilitatile atelierului 95%
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Cu ajutorul unor metode de optimizare specifice: Box-Wilson, metoda programarii liniare,
metoda multiplicatorilor Lagrange, s.a.m.d., este posibila stabilirea unor relatii care sa exprime din
punct de vedere matematic nivelul de satisfactie a clientilor organizatiei bazatd pe cunostinte.

10. COSTUL DE POSESIUNE AL AUTOVEHICULULUI - STUDIU DE CAZ

Obiectivul cercetdrii stiintifice este acela de a analiza §i prezenta componentele specifice
costului de posesiune cu scopul de a contribui la stabilirea criteriilor in baza carora clientii sa poata
lua mai usor decizia de cumparare avand in vedere buna gestionare a resurselor bugetului propriu si
satisfactia cu privire la produsul achizitionat.

Cercetarea stiintifica prezinta o analizd a costurilor detinerii unui autovehicul tinand cont de
costul efectiv al produsului, costul utilizarii produsului, costul exploatarii si intretinerii produsului,
costul alimentarii cu combustibil, influenta normelor de poluare si nu in ultimul rind de influenta
taxelor de Tnmatriculare. Din punct de vedere al metodelor utilizate, cercetarea stiintificd a fost
realizatd prin consultarea datelor puse la dispozitie de reprezentantele producitorilor de
autovehicule, date prezente si pe paginile de internet ale acestor organizatii §i prin observatie
directa participativa. FElementele esentiale din structura costului de posesiune aferent
autovehiculului sunt prezentate in figura 10.1.

. Costul de
\_ achititie

Conservarea f
valorii Costul de
A . \ -
“produsului in _mentenanta

timp
- - /’
( Costul de
_posesiune

/ Costul aferen ( Costul de
‘x detinerii . utilizare
(taxe si “(combustibil)

“impozite)

Costul de
\_ asigurare

Fig. 10.1 Factori de influentd a costului de posesiune
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Analysis of the ownership cost in the current economical context in the
knowledge-based organization, Journal of Information Technology Education: Research, ISSN: 1547 - 9714, Vol. 11
Al, pag. 19-29, 2012

Cu ajutorul analizei corelationale au fost analizate relatiile existente intre factorii de
influentd ai costului de posesiune si evolutia acestor costuri pentru o perioadd de 5 ani de la data
achizitiondrii autovehiculului. Rezultatele cercetarii au fost prezentate cu ajutorul metodei grafice.
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Valorile analizate au fost obtinute prin masurare directd, accentul studiului fiind pus pe
intelegerea notiunilor de baza aferente structurarii costurilor si pe sintetizarea informatiilor obtinute
in urma analizdrii acestora.

Din punct de vedere stiintific, expresia matematica a definitiei costului de posesiune poate fi
definita astfel: CP=CA + CE + CM, (10.1)

unde: CA reprezinta costul de achizitie;
CE - costul de exploatare;
CM - costul necesar mentinerii valoarii de revanzare.

Expresia matematica a costului de exploatare (CE) poate fi definita astfel:

CE=Ca+ Cti+ Cm + Cc, (10.2)
unde: Ca reprezinta costul de asigurare;
Cti - costul pentru taxe si impozite;
Cm - costul mentenantei;
Cc - costul combustibilului.

In continuare sunt prezentate datele aferente structurii costurilor de posesiune analizate
pentru 9 marci distincte de autovehicule aldturi de o analizd comparativd a acestor costuri.
Autovehicule analizate au ca an de fabricatie anul 2011. Producatorii acestor autovehicule sunt atat
din Comunitatea Europeand cat si din Japonia (Toyota, Mazda Motor Corporation, Honda,
Mitsubishi Motors) iar autovehiculele au specificatii tehnice si motorizari similare.

In vederea calcularii costului aferent consumului de combustibil a fost estimat pretul
combustibilului diesel la valoarea de 5,5 lei/litru. De asemenea, consumul specific de carburant a
fost calculat luand in considerare consumul maxim dat de producator pentru regimul de circulatie n
mediul urban.

Avand 1n vedere conditiile de trafic si calitatea combustibilului, desi producatorul nu
prevede inlocuirea tuturor filtrelor la fiecare revizie, in cadrul acestui studiu costul mentenantei
include nlocuirea filtrelor de aer, combustibil si polen la fiecare revizie cu exceptia primei revizii.

De asemenea, pentru a avea o estimare maximald a costurilor de intretinere am considerat ca
placutele de frana aferente puntilor fata si spate sunt inlocuite la 60.000 km iar pana la parcurgerea
a 100.000 km se nlocuiesc cel putin o datd discurile de frand aferente puntilor fatd - spate si
anvelopele.

Structura estimativa a costurilor aferente achizitiondrii si detinerii pentru o perioada de 5 ani
cu un parcurs total maxim de 100.000 km autovehiculelor mentionate este prezentatd in tabelul
10.1. Se poate observa faptul ca dupd o perioada de 5 ani sau 100.000 km costul aferent posesiunii
autoturismelor aproape ca atinge pretul de achizitie.

Tabelul 10.1 Structuri costuri posesiune autovehicule
Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Analysis of the ownership cost in the current economical context in the
knowledge-based organization, Journal of Information Technology Education: Research, ISSN: 1547 - 9714, Vol. 11
Al, pag. 19-29, 2012

Structura costurilor
aferente achizitionarii si
definerii : : : : :
hiculului Cost posesiune autoturism pentru o perioada de 5 ani sau 100.000 km (EURO cu TVA inclus)
Mercedes-
Marca Benz C BMW 318 Volkswagen Ford Toyota Honda Mitsubishi
autovehiculului Klasse Audi A4 D Sedan Passat Mondeo Avensis Mazda 6 Accord Lancer
Mercedes-
Benz Clasa
C, BMW Mitsubishi
motorizare Audi A4, 318D, Volkswagen Ford Toyota Mazda 6, Honda Lancer,
diesel 200 motorizare motorizare Passat, Mondeo, Avensis, motorizare Accord, Diesel 21
CDI, Euro diesel 2.0 diesel 2.0 motorizare motorizare motorizare 2.0 Diesel 21 MT, DID
5,2143 TDI, 1.968 | TDI, 1.995 diesel 2.0 diesel 2.0 diesel 2.0 L D,CD129C MT, MIVEC,
cmg, 100 cmg, 100 cme, TDI, 1.968 TDCi, 2000 D-4D DPF, E, 2184cc, 2199cc, 1798cc,
Specificatii tehnice KW (136 KW 105KW eme, 103KW | cme, 103KW | 1998 cme, 93 95KW 110KW 110KW
modele auto CP) (136 CP) (143CP) (140CP) (140CP) KW(126 CP) (129CP) (150CP) (150CP)
1. Cost achizitie 30.988€ | 32.970€ 32.984 € 27.994 € 26.400 € 22.869 € 22.890 € 27.268 € 21.493 €
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1.1. Cost efectiv de
achizitie (pret
autovehicul)

30.988 €

32970 €

32.984 €

27.994 €

26.400 €

22.869 €

22.890 €

27.268 €

21493 €

1.2. Costul suplimentar
de achizitionare a
autovehiculului

0€

0€

0€

0€

0€

0€

0€

0€

0€

2. Cost exploatare
autovehicul

21.965 €

18.646 €

20.971 €

19.112 €

20.494 €

18.806 €

19.038 €

21.522 €

18.762 €

2.1. Cost de asigurare

8.466 €

8.177 €

8.177 €

8.643 €

8.643 €

5.938€

5.938 €

8.549 €

6.529 €

2.1.1. Cost de asigurare
RCA

729 €

729 €

729 €

729 €

729 €

729 €

729 €

729 €

729 €

2.1.2. Cost de asigurare
CASCO

7.737€

7.448 €

7.448 €

7914 €

7914 €

5.209 €

5.209 €

7.820 €

5.800 €

2.2. Cost taxe si

1.555 €

727 €

731 €

727 €

1.460 €

731€

1.562 €

1.565 €

703 €

2.2.1. Cost inmatriculare
(taxa poluare, taxe
inmatriculare)

405 €

306 €

310€

306 €

310€

310€

412 €

415 €

282 €

2.2.2. Cost impozit anual

943 €

214 €

214 €

214 €

943 €

214 €

943 €

943 €

214 €

2.2.3. Cost taxa de drum
(rovignetd)

143 €

143 €

143 €

143 €

143 €

143 €

143 €

143 €

143 €

2.2.4. Cost ITP (se
efectueaza periodic la 2
ani) - cost pentru 3 ITP-
uri

64 €

64 €

64 €

64 €

64 €

64 €

64 €

64 €

2.3. Cost mentenanti
(inclusiv inlocuire
placute frani, discuri
frina, anvelope)

3.563 €

2.802 €

3.158 €

2.802 €

2.010 €

3.363 €

2.895€

2.503 €

2363 €

2.4. Cost consum

8.381 €

6.940 €

8.905 €

6.940 €

8.381 €

8.774 €

8.643 €

8.905 €

9.167 €

3. Cost generat pentru
mentinerea valorii de
revanzare a
autovehiculului (100 €
trimestrial)

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

2.000 €

Total cost detinere
autovehicul pentru o
perioada de 5 ani

54.953 €

53.616 €

55.955 €

49.106 €

48.894 €

43.675 €

43.928 €

50.790 €

42.255 €

Conform datelor prezentate 1n tabelul 10.2 se observa faptul ca ponderile diferitelor categorii
de costuri sunt relativ similare atunci cand sunt raportate la totalul costurilor aferente detinerii
autovehiculelor pentru o perioada de 5 ani sau 100.000 km.

Tabelul 10.2 Pondere structura costuri posesiune autovehicul

Sursa: Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Analysis of the ownership cost in the current economical context in the
knowledge-based organization, Journal of Information Technology Education: Research, ISSN: 1547 - 9714, Vol. 11
Al, pag. 19-29, 2012

Structura costurilor
aferente achizitionarii
si detinerii

autovehiculului Pondere in total Cost p autoturism pentru o perioada de 5 ani sau 100.000 km
Marca Mercedes- BMW 318 | Volkswagen Ford Toyota Honda Mitsubishi
autovehiculului Benz C Klasse Audi A4 D Sedan Passat Mond Avensis Mazda 6 Accord Lancer
Toyota
Audi A4, BMW Volkswagen Ford Avensis, Mazda 6,
Mercedes- motoriza 318D, Passat, Mondeo, motorizare | motorizar Honda Mitsubishi
Benz Clasa C, re diesel motorizar motorizare motorizar diesel 2.0 e2.0 Accord, Lancer, Diesel
motorizare 2.0 TDI, e diesel diesel 2.0 e diesel L D-4D D,CD129 Diesel 21 21 MT, DID
diesel 200 CDI, 1.968 2.0 TDI, TDI, 1.968 2.0 TDC;i, DPF, 1998 CE, MT, MIVEC,
Euro 5, 2143 cme, 100 1.995 cme, cme, 2000 cmc, cmg, 93 2184cc, 2199cc, 1798cc,
Specificatii tehnice cme, 100 KW Kw 105KW 103KW 103KW Kw 9S5KW 110KW 110KW
modele auto (136 CP) (136 CP) (143CP) (140CP) (140CP) (126 CP) (129CP) (150CP) (150CP)
1. Cost achizitie 56% 61% 59% 57% 54% 52% 52% 54% 51%
1.1. Cost efectiv de
achizitie (pret
autovehicul) 56% 61% 59% 57% 54% 52% 52% 54% 51%
1.2. Costul suplimentar
de achizitionare a
autovehiculului 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Cost exploatare
autovehicul 40% 35% 37% 39% 42% 43% 43% 42% 44%
2.1. Cost de asigurare 15% 15% 15% 18% 18% 14% 14% 17% 15%
2.1.1. Cost de asigurare
RCA 1% 1% 1% 1% 1% 2% 2% 1% 2%
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2.1.2. Cost de asigurare

CASCO 14% 14% 13% 16% 16% 12% 12% 15% 14%
2.2. Cost taxe si

impozite 3% 1% 1% 1% 3% 2% 4% 3% 2%
2.2.1. Cost

inmatriculare (taxa
poluare, taxe

inmatriculare) 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
2.2.2. Cost impozit
anual 1,7% 0,4% 0,4% 0,4% 1,9% 0,5% 2,1% 1,9% 0,5%
2.2.3. Cost taxa de
drum (rovignetd) 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,3%

2.2.4. Cost ITP (se
efectueaza periodic la 2
ani) - cost pentru 3
ITP-uri 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,2%

2.3. Cost mentenanti
(inclusiv inlocuire

plicute frana, discuri
frana, anvelope) 6% 5% 6% 6% 4% 8% 7% 5% 6%

2.4. Cost consum

C ibil 15% 13% 16% 14% 17% 20% 20% 18% 22%
3. Cost generat pentru

mentinerea valorii de

revinzare a

autovehiculului (100 €

trimestrial) 4% 4% 4% 4% 4% 5% 5% 4% 5%
Total cost detinere

autovehicul pentru o

perioadi de 5 ani 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Cercetarea stiintificd evidentiazd faptul cd indiferent de marca autovehiculului pe care
clientul doreste sa 1l achizitioneze, ponderea costurilor cumulate aferente posesiunii autovehiculelor
pentru o perioada de 5 ani sau 100.000 km este relativ similara.

Din punct de vedere al costului de posesiune se diferentiazd doud categorii de autovehicule
si anume autovehiculele cu cost de posesiune mai mare de 50.000 euro (TVA inclus) si
autovehiculele al caror cost de posesiune este mai mic decat 50.000 euro (TV A inclus).

Din prima categorie fac parte In ordine descrescétoare din punct de vedere al costului total
de posesiune autovehiculele BMW, Mercedes-Benz si Audi A4. In imediata apropiere fata de prima
categorie se regaseste Ford Mondeo (49.168 euro) urmat indeaproape de Honda Accord (47.515
euro).

Cercetarea stiintifica demonstreaza incd o datd cat de importantd este evaluarea completa a
costurilor fnainte de a lua decizia de cumparare si totodatd importanta rolului pe care il are
consilierul de vanzari in momentul in care identifica cerinta clientului.

11. CONCLUZII FINALE, CONTRIBUTII ORIGINALE SI DIRECTII DE
CERCETARE

In literatura de specialitate se mentioneaza ca “asteptarile clientilor privitoare la cei care
presteaza servicii sunt clare. Clientii vor ca serviciile sa arate bine, sd fie responsabile, sd inspire
sigurantd, sd fie empatice §i mai mult ca orice — sd fie de incredere”. Consumatorii vor ca firmele
sa facd ceea ce spun ci vor face.'®

In urma cercetirii stiintifice efectuate s-a observat ca din punct de vedere al caracteristicilor
de calitate ale autovehiculelor, clientii cumpara:

= fiabilitate;

= flexibilitate;

= economicitate;

= usurinta in exploatare;

= confortabilitate;

18 Sewel , C., Brown, P., Clienti pe viatd, pag. 63, Editura Publica, Bucuresti, 2009.
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= aport la imaginea personald;

= asistentd tehnica permanenta in orice zond de acoperire geografica;

= asigurarea mobilitdtii in cazul Tn care autovehiculul aflat in posesia clientului este

imobilizat;

= disponibilitatea personalului suport;

Analizand caracteristicile de calitate ale autovehiculului, putem exprima calitatea globala
perceputa de client Intr-o forma simplificatd, sub forma urmatorilor indicatori:

= perioada de livrare a autovehiculului nou;

= perioada de imobilizare in service;

= numar de reveniri in service;

* numar de reclamatii clienti.

In timpul prezentirii produselor sau serviciilor trebuie si reusim si facem afirmatii de
valoare prin care sd transmitem céatre client care sunt "BENEFICIILE” pe care le obtine
achizitionand produsul sau serviciul oferit de organizatie.

Clientii doresc sd cumpere de fiecare datd un pachet integrat de produse si servicii care sa le
satisfacd In totalitate cerintele. Totodata, clientii doresc s transfere responsabilitatea gestionarii
exploatarii produsului sau serviciului achizitionat cétre vanzator sau cdtre prestatorul de servicii.

Viitorul apartine organizatiilor care reusesc sd satisfaca si sa depdseascd iIn totalitate
cerintele clientilor, Tn special cele referitoare la calitatea serviciilor prestate dupd vénzarea
autovehiculului.

In prima parte cercetarea stiintifica s-a axat pe studiul autovehiculului si pe modul 1n care
caracteristicile acestuia 1si manifesta influenta asupra consumatorului, clientului final. Ulterior,
cercetarea a fost extinsd asupra clientilor, asupra consumatorilor de produse si servicii, prin analiza
metodelor si tehnicilor de evaluare a satisfactiei clientilor.

Urmatoarea etapa din cadrul programului de cercetare stiintifica a fost cercetarea sistemelor
de organizare a serviciilor post vinzare ale autovehiculelor. Astfel au fost identificate oportunitatile
de dezvoltare specifice activitatii organizatiilor prin eficientizarea structurii organizationale, prin
imbunatatirea comunicdrii inter si intra departamentale §i nu Tn ultimul rAnd prin crearea si
implementarea culturii organizationale necesare cresterii nivelului de performanta al organizatiilor
bazate pe cunostinte.

Obiectivul final al cercetarii stiintifice a fost acela de a elaborara modelul de evaluare a
nivelului de calitate aferent serviciilor post vanzare din cadrul industriei prestatoare de servicii de
reparatii autovehicule, model care sd satisfaca cerintele atét cerintele producdtorilor de autovehicule
cat si cerintele organizatiilor partenere care presteaza servicii de reparatii autovehicule.

Rezultatul programului de cercetare stiintifica oferd organizatiilor interesate solutiile
necesare pentru aprofundarea cunoasterii contextului tehnico — economic actual, pentru gestionarea
eficientd si rationald a resurselor materiale si umane specifice industriei auto, In vederea cresterii
eficientei economice.

Studiul a implicat desfasurarea unei cercetari interdisciplinare, colectivul de cercetare avand
in vedere aspectele specifice tdrii noastre, culturii noastre, cercetate din perspectiva tehnico —
economicd 1n corelare directa cu contextul european actual.

Contributii teoretice si practice originale

Teza de doctorat prezintd o analizd detaliatd a organizatiei prestatoare de servicii de
mentenantd autovehicule in contextul economic actual avand ca obiectiv identificarea strategiilor
de crestere a calitdtii serviciilor post vanzare in corelare directa cu asigurarea satisfactiei clientilor.

Inca de la introducere sunt prezentate caracteristicile pietei auto si sunt structurate directiile
de cercetare cu privire la strategiile de asigurare a satisfactiei clientilor. Cercetarile stiintifice se
concentreazd pe identificarea tehnicilor si metodelor de asigurare a satisfactiei clientilor, acest
obiectiv fiind considerat ca fiind un factor critic de succes al organizatiei prestatoare de servicii de
mentenanti auto. In prima parte a tezei au fost definite caracteristicile de calitate specifice
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autovehiculelor i cerintele specifice producatorilor de autovehicule.

In capitolul trei se regiseste sinteza conceptelor de imbundtdtire continud cu aplicare directd
in industria prestatoare de servicii de mentenantd auto. Cercetarea stiintificd continud cu prezentarea
metodelor de identificare a nivelului de satisfactie a clientilor cu privire la serviciie post vanzare.
Sectiunea aplicativd prezintd analizele SWOT, STEP si analiza rezultatelor obtinute n urma
prelucrarii chestionarelor la care au raspuns clientii organizatiei.

Cercetarea stiintificd continud cu studiul temperamentelor, fiind prezentatd o aplicatie
practica a acestor principii in activitatea organizatiei prestatoare de servicii.

In continuare a fost definitd organizatia bazati pe cunostinte si au fost identificate principiile
satisfactiei globale a clientilor, au fost prezentate fehnici §i metode de analizd a reclamatiilor
clientilor §i a revenirilor In service. A fost definit un ghid practic de cuvinte §i expresii utilizate in
gestionarea situatiilor conflictuale.

Cercetarea stiintificd prezintd In continuare conceptele calitatii sistemelor de organizare
aferente serviciilor post vanzare autovehicule identificand rolul organizarii strategice a
departamentului servicii post vanzare. Sunt prezentate functiile manageriale $i modul in care
acestea influenteazad activitatea organizatiei prestatoare de servicii in cadrul stabilit prin sistemul
legislativ intern al organizatiei prestatoare de servicii. A fost prezentat un ghid practic al serviciilor
de sprijin care pot fi oferite clientilor.

Avand la bazd principiile bunei gestiondri a activitatii departamentului servicii post vanzare
au fost identificati indicatorii principali din cadrul bugetului de venituri si cheltuieli si au fost
sintetizati indicatorii specifici monitorizarii activitatii managerilor de departamente. Cercetarea
stiintifica prezintd in continuare analiza calitatii proceselor de service care se deruleaza in cadrul
departamentului servicii post vanzare identificind Tn detaliu factorii critici de succes aferenti
fiecarui proces si subproces. Au fost prezentate etapele care trebuie parcurse in vederea asigurarii
eficacitatii proceselor si pentru asigurarea calitatii procesului decizional.

Cercetarea stiintificad prezintd aplicatii practice cu privire la: aplicabilitatea principiilor
comunicarii interne in cadrul departamentului servicii post vanzare, circuitul informatiei, procesul
de delegare, procesul de formare a echipei, tehnicile de comunicare, regulile de influentare a
deciziilor alaturi de modul practic in care membri echipelor trebuie sa interactioneze cu clientii. Au
fost prezentati factorii care influenteaza satisfactia clientilor, barierele care trebuie sa fie depasite n
comunicarea cu clientii interni i externi dupa care a fost prezentata o aplicatie practica cu privire
la gestionarea timpilor de lucru specifici lucrarilor service de mentenanta auto.

Subcapitolul 6.1.1 prezintd structura organizationala, sistemul legislativ al organizatiei,
politicile organizatiei si modelul organigramei specifice organizatiei prestatoare de servicii de
mentenantd autovehicule. Au fost prezentati indicatorii de performantd specifici activitatii de
service si comercializare piese schimb aldturi de modelul aferent analizei revenirilor in service. A
fost prezentat un plan de actiuni specifice necesare in vederea cresterii numarului de ore facturate
pe autovehicul intrat Tn service §i o sinteza a metodelor care pot fi aplicate in vederea eliminarii
rezistentei la schimbare a membrilor organizatiei.

In vederea elaboriri modelului de evaluare a calitdtii serviciilor post vanzare a fost definit
conceptul specific calitatii efective a serviciilor oferite de organizatie alaturi de conceptul calitdatii
percepute de client. Avand la bazd aceste concepte 1n cadrul unei aplicatii practice au fost
identificati si analizati indicatorii specifici evaludrii calitatii serviciilor service oferite clientilor. In
urma monitorizdrii si analizarii indicatorilor de performanta specifici atelierelor service a fost
elaborat un plan de masuri care trebuie sa fie implementate in vederea imbunatatirii calitatii
serviciilor post vianzare.

Avand in vedere contextul economic actual in cadrul cercetarii stiintifice este prezentatd o
analiza a costurilor specifice activitatii care se desfasoard in cadrul departamentului servicii post
vanzare. In urma acestei analize au fost identificate metode specifice si tehnici de reducere a
cheltuielilor 1n cadrul organizatiei prestatoare de servicii de mentenantd auto. In acelasi context au
fost prezentate avantajele competitive oferite de sistemele de management japonez.
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In baza factorilor critici de succes specifici activititii de mentenanta auto a fost identificat
modelul specific asigurarii calitatii proceselor care se desfasoara in cadrul departamentului servicii
post vanzare.

Cercetarea stiintificd prezinta stilurile de management si influenfa acestora asupra nivelului
de performantd specific activititii departamentului servicii post vanzare. In vederea gestiondrii
eficiente a situatiilor conflictuale au fost stabilite etapele care trebuie parcurse de membri
oganizatiei astfel incdt sa fie genmeratda satisfactia clientilor si implicit fidelizarea acestora.
Suplimentar a fost intocmit un ghid de expresii care este recomandat si fie folosite in vederea
gestiondrii cu succes a acestor situatii alaturi de o sinteza a greselilor frecvente care se fac in timpul
gestiondrii situatiilor conflictuale.

In cadrul perspectivei absolvent - angajator sunt prezentate metode moderne de predare in
invatdmantul superior, n contextul managementului parteneriatului dintre institutiile de Tnvataméant
superior si mediul privat. Pornind de la modelarea proceselor de service este prezentat modelul
departamentului servicii post vanzare in relatia cu partenerii externi.

Cercetarea stiintificd defineste si prezintd o analizd detaliatd a costului de posesiune al
autovehiculului, urmata de un studiu comparativ al costului de posesiune pentru 8 modele diferite
de autovehicule (de aceeasi clasa).

Cercetarea stintificd a demonstrat faptul cd angajatii care sunt n contact direct cu clientii au
un rol esential Tn asigurarea satisfactiei globale a clientilor. Angajatii organizatiei au un aport
deosebit si Tn promovarea imaginii organizatiei in exterior, fiind evident faptul cd o importanta
deosebita trebuie acordata si asigurarii unui nivel Tnalt al satisfactiei angajatilor. O buna comunicare
intre clientii interni genereaza o ambianta deosebit de placut la locul de munca, fapt care se
rasfrange pozitiv si asupra clientilor externi. Astfel organizatia va reusi sd aiba tot mai multi clienti
loiali".

In continuare vom prezenta céteva detalii cu privire la principalele contributii aduse in urma
cercetarilor stiintifice:

= Asigurarea satisfactiei globale a clientilor

Organizatiile prestatoare de servicii care nu acorda atentia cuvenita relatiei cu clientii nu vor
anumite domenii de activitate. Angajatii organizatiei trebuie sd fie educati, motivati si totodata
monitorizati, astfel incat servciile oferite sa se ridice la nivelul asteptarilor clientilor. Modul in care
angajatii actioneazad poate sd fie monitorizat prin evaludri C.S.I (Customer Satisfaction Index) sau
prin evaluari periodice de tip Mistery Shopping.

Clientii considerd ca este extrem de important ca toate interventiile service sa fie finalizate
in cel mai scurt timp posibil si fara greseli sau omisiuni de la tratarea neconformitatilor sesizate. In
cazul in care pentru finalizarea aceleiasi probleme este necesard o revenire/reintrare a
autovehiculului in service, clientul va fi in mod sigur profund nemultumit, situatie in care doar
asigurarea unui nivel de comunicare excelent poate salva si Tmbunatéti relatia cu clientul.

Imbunitatirea comunicarii cu clientul trebuie si fie una din principalele preocupiri ale
fiecarei organizatii, mai ales dacd avem 1n vedere faptul ca alegerea eronatd a canalului potrivit de
comunicare alaturi de disonanta cognitiva sunt principalii factori care provoaca aparitia situatiilor
conflictuale. In urma analizelor efectuate s-a constatat faptul ci in multe cazuri cerinta clientului a
fost doar aceea de a comunica eficient, Tn special de a fi ascultat. Clientul trebuie sd observe
transparenta angajatilor, disponibilitatea, empatia ca si parteneri in contractul incheiat in vederea
rezolvarii problemelor aparute

Avand 1n vedere faptulcd website-ul este un mijloc eficient de comunicare, tot mai multi

19 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Titu Mariana, Communication in External Customer’s Relations within
Organisations that have implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the International
MultiConference of Engineers and Computer Scientists 2011, IAENG International Conference on Industrial
Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration number IMECS2011_1291293477, ICINDE_97, 5 pages, ISBN
978-988-18210-3-4, 2011, ISL
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clienti utilizeazd canalele de comunicare electronica. Organizatia trebuie sd puna la dispozitia
clientilor informatiile necesare in format electronic, facilitind astfel accesul la informatiile cu
caracter general (date de contact, specificatii produse, tarife practicate, oferte speciale, gama
completi a serviciilor oferite). In activitatea de gestionare a relatiei cu clientii un rol esential il au
clientii fideli organizatiei, cei care au ales sa fie alaturi de organizatie an de an folosind produsele si
serviciile oferite de organizatie. Gestionarea eficientd a relatiei cu clientii fideli, cei care sunt
adevaratii parteneri ai organizatiei, genereaza un profit substantial comparativ cu clientii care nu
sunt legati de organizatie™.

Organizatiile moderne, bazate pe principiile dezvoltarii durabile, trebuie sa asigure niveluri
tot mai inalte de dezvoltare in domeniul specific de activitate, in domeniul cresterii performantelor
angajatilor, in domeniul cresterii nivelului de cunostinte si abilitati de comunicare atit in interiorul
organizatiei, cat si Tn afara acesteia.

Indiferent de forma sub care se deruleazd, comunicarea este un proces extrem de complex
care trebuie sd asigure permanent legitura dintre emitdtor §i receptor, obiectivul principal fiind
acela ca emitatorul sa isi faca perceput si acceptat propriul mesa;. In cazul in care organizatia este
recunoscutd ca lider din punct de vedere al competitiei in domeniul sdu de activitate, receptorului
mesajului prin “mecanismul perceptiei selective” 1i va fi mai usor sd aleagd si sa retind corect
informatia transmisa.

Comunicarea de calitate poate fi descrisd ca fiind o parghie eficienta pentru Tmbunatatirea
continud a serviciilor oferite de organizatie, pentru perfectionarea continua a proceselor derulate 1n
cadrul organizatiei si totodatad pentru identificarea cerintelor clientilor. Un rol esential in acest
proces 1i revine liderului vizionar, echipei pe care acesta o gestioneazd In vederea indeplinirii
obiectivelor §si modului in care conducatorul organizatiei asigurd crearea liantului numit
“comunicare” in cadrul organizatiei.

Managerii organizatiei trebuie s cunoascd temperamentele i trasaturile oamenilor cu care
lucreaza, pentru a reusi sa 1i puna 1n valoare §i sa creeze un climat favorabil dezvoltarii comunicarii,
initiativei si creativitatii. Una din modalitatile prin care organizatia reuseste sd genereze pentru
client sentimentul de apartenenta la grup, este editarea si transmiterea citre clienti a unei publicatii
periodice (brosura, revista).

Atunci cand clientul prezintd o situatie Tn care are nevoie de suportul organizatiei apare
oportunitatea de a fideliza acel client. De fapt clientul doreste sd primeasca solutii nu doar sugestii
si asigurdri de suport. In aceste cazuri angajatii organizatiei demonstreaza empatia fatd de clienti,
aratd cd le pasd cu adevarat de clienti si totodatd genereazad referinte viitoare excelente intrucat
clientul a fost ajutat intocmai si la timp, atunci cind i-a fost greu. Clientul va rdméane cu perceptia ca
angajatii organizatiei sunt persoane pe care se poate baza si vor transmite aceste mesaje mai departe
in piata.

Doar clientii multumiti pot asigura organizatiei si pe viitor calitatea de lider pe piata. in
vederea atingerii acestui obiectiv strategic, conditiile de baza sunt asigurarea calitétii produselor si
serviciilor oferite de organizatie. In acest sens, toate departamentele din cadrul organizatiei trebuie
sd actioneze ca un tot unitar.

= Sisteme de organizare a serviciilor post vanzare ale autovehiculelor

Unul din obiectivele cercetarii stiintifice a fost acela de a demonstra rolul deosebit pe care il
are gestionarea corectd a proceselor care se desfdsoard 1n cadrul departamentului servicii post

20 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Titu Mariana, Communication in External Customer’s Relations within
Organisations that have implemented a Quality Management System, In: Proceedings of the International
MultiConference of Engineers and Computer Scientists 2011, IAENG International Conference on Industrial
Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration number IMECS2011_1291293477, ICINDE_97, 5 pages, ISBN
978-988-18210-3-4, 2011, ISL
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vanzare din organizatiile prestatoare de servicii In industria reparatiilor auto, care au implementat
un sistem de management al calité‘giizl.

Calitatea documentelor intocmite in timpul procesului de reparare a autovehiculelor sta la
baza asigurarii calitatii proceselor care se desfisoara in cadrul organizatii prestatoare de servicii de
reparatii autovehicule.

In urma cercetirilor efectuate s-a demonstrat faptul ca asigurarea calititii serviciilor oferite
clientilor incepe cu calitatea produsului care bineinteles este asiguratd in primul rand de catre
producétor. Acesta la randul sdu are nevoie de informatii de calitate provenite de la reprezentantii
sdi care asigurd intretinerea produsului in piatd. Fard acest feedback corect colectat si transmis,
sansele producatorului de a asigura prezenta pe piatd a produselor de calitate este redusa la minim.

Toate aceste informatii sunt gestionate prin documentele care sunt Intocmite in timpul
procesului de reparare a autovehiculelor, Tncepand din momentul in care clientul apeleaza la

serviciile organizatiei si se incheie cu obtinerea feedback-ului de la client, dupa facturare,
referitor la calitatea serviciilor si produselor de care acesta a beneficiat.

In fiecare etapa a acestui proces complex trebuie s se adauge valoare produsului si totodati
serviciului oferit. Spre exemplu, intr-un atelier service de reparatii autovehicule dacd programarea
lucrarilor nu este judicios efectuatd, tehnicienii nu vor avea de lucru pentru o anumita perioadad de
timp sau vor fi nevoiti sa lucreze sub presiunea generata de nerespectarea termenelor de finalizare a
intreventiilor agreate cu clientii in momentul aducerii autovehiculelor la service.

Rolul managerilor de la oricare din nivelurile structurii organizationale trebuie sa fie acela
de a se focaliza pe calitatea serviciilor oferite desi acestia sunt tentati sd se focalizeze mai mult
asupra elementelor de naturd comerciald si financiard, care par sd genereze castiguri mai usor
vizibile. Calitatea proceselor de service In organizatiile care au implementat un sistem de
management al calitdtii reprezintd elementul care sta la baza structurii necesare asigurarii nivelului
de performanta stabilit de organizatie.

In cadrul organizatiei prestatoare de servicii de reparare a autovehiculelor, conceptul actual
de management are la baza trei elemente distincte si anume activitatile (ca parte a proceselor),
resursele umane (angajatii care gestioneaza procesele si executd actiunile din structura proceselor)
si cunostintele pe care angajatii le au sau le dobandesc prin instruirea permanenta.

Pentru a putea avea un sistem de management eficient este necesar ca in cadrul organizatiei
sd realizdm coeziunea proceselor de organizare, indrumare, coordonare, administrare si nu in
ultimul rand de leadership. Unele organizatii au parasit stilul traditional de management realizand o
“strapungere manageriald”’. Sub acest factor sunt reunite caracteristicile care reflectd modul de
antrenare si asumare a responsabilitatilor de catre functiunile managerial ale organizatiei, In sensul
initierii, sprijinirii §i promovarii unei culture a calitatii totale.”

* Gestionarea timpilor de lucru specifici reparatiilor auto avénd la baza documentele

specifice proceselor

In urma monitorizarii unei lucrdri de service, Incepand cu predarea autovehiculului la
receptia service de cétre client si pand in momentul 1n care clientul a preluat autovehiculul de la
service, cercetarea stiintifica a evidentiat modalitatile prin care pot fi eliminate pierderilor generate
de intarzierile aparute pe parcursul deruldrii proceselor de service. S-a observat faptul cd desi
clientul a fost nevoit sd astepte 124 minute pentru a putea prelua autoturismul de la service,
tehnicianul service a lucrat efectiv doar 74,5 minute, adicd doar 60% din totalul timpului in care
clientul a asteptat finalizarea interventiei service.

2z Oprean, C., Titu, M., Grecu, D., Oprean Camelia, The Importance of Insuring Document Quality during the Process
of Motor Vehicle Repair, In: Proceedings of the International MultiConference of Engineers and Computer Scientists
2011, TAENG International Conference on Industrial Engineering (ICINDE'11), Hong Kong, registration number
IMECS2011_1291293477, ICINDE_98, 4 pages, ISBN 978-988-18210-3-4, 2011, ISL

2 Oprean, C., Kifor, C., Suciu, O., Managementul integrat al calitatii, Editura ULBS, pag. 79, ISBN 973-739-034-2,
Sibiu, 2005.
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= Elaborarea modelului de evaluare a nivelului de calitate a serviciilor post vianzare ale

autovehiculelor

Dobandirea i gestionarea cu succes a calitatii serviciilor oferite pe tot parcursul proceselor
care se desfagsoard in cadrul organizatiei este esentiald in vederea asigurdrii parteneriatului cu
clientul pe termen lung. In organizatia analizati s-a efectuat o analizd a performantelor obtinute in
urma deruldrii proceselor de service, dupd care s-au recomandat masurile necesare in vederea
imbunatatirii continue a calitatii serviciilor oferite. Au fost procesate inclusiv informatii referitoare
la perceptia clientului asupra modului 1n care organizatia satisface cerintele sale. Pentru a asigura
imbunatatirea continud a calitatii serviciilor oferite de organizatie, trebuie s& masurdm permanent
rezultatele actiunilor intreprinse. Astfel avem oportunitatea de a investi in dezvoltarea si
imbunatatirea n continuare a proceselor care genereazd succesul competitiv al organizatiei,
transforménd-o 1n lider pe piata actuala.

Scopul final al definirii si Tmbunatatirii permanente proceselor de service este asigurarea
calitatii serviciilor oferite clientilor de citre organizatie. Departamentele de vanzari, service si
aprovizionare trebuie sd colaboreze permanent avand ca obiectiv strategic asigurarea satisfactiei
clientului care percepe organizatia ca pe un tot unitar.

Fiecare persoana din cadrul organizatiei este responsabila de asigurarea satisfactiei
clientilor. Este un aspect extrem de important care nu poate fi lasat pe seama unui singur
compartiment sau mai grav, pe seama unei singure persoane desemnate 1n acest sens.

Tinta finald a organizatiei este atinsd atunci cand clientul pleacd pe deplin mulfumit cu
privire la calitatea serviciilor oferite de organizatie, satisfacut de nivelul de pret, placut impresionat
de ambianta In care a asteptat finalizarea interventiei, de tratamentul special de care a beneficiat,
toate aceste aspecte generind o experientd pozitivd care 1l va determina pe client sd revind cu
placere la service.

= Influenta stilurilor de management asupra nivelului de performanta in organizatiile

bazate pe cunostinte care au implementat un sistem de management al calitdtii

Cercetarea stiintificd prezintd principalele stiluri de management si modul in care putem
interactiona in functie de temperamentul identificat astfel incat si elimindm orice bariera in
comunicare. Managerii trebuie sa faca eforturi sustinute pentru ca membrii echipei sd se accepte si
sd se trateze reciproc asa cum lor personal le place sa fie tratati, intelegdnd ca 1si pot Tmbunétii
nivelul de performantd si pot cistiga recompense mai mari muncind impreund. De asemenea,
cercetarea stiintificd prezintd modul in care cunoasterea detaliatd a stilurilor de management
reuseste sa 1si aduca aportul la Imbunatatirea calitatii invatdmantului superior.

Regulile comportamentale pot sd fie folosite pentru a motiva oamenii astfel incat sa
promoveze etica, moralitatea si integritatea, dorinta de a performa atit in plan profesional cat si in
plan personal. Din postura de manageri, pentru a implementa un sistem de management eficient in
cadrul organizatiei trebuie sd avem 1n vedere urmatoarele aspecte:

o modul in care comunicim, modul in care reusim sa coordonam activitatea, sa
gestiondm resursele organizatiei fard a neglija obtinerea sentimentului de
acceptanta din partea angajatilor. Este extrem de dificil ca un manager sa poata
conduce eficient fara sa aiba o relatie bine definitd cu echipa pe care o conduce.
Trebuie alocate resurse de timp pentru a cunoaste, a obtine feedback, pentru a fi
consilia pe membri echipei. Managerul trebuie sa stie ceea ce le place angajatilor,
ce 1i motiveaza, care sunt pasiunile lor in timpul liber si nu in ultimul rand ce isi
doresc cu adevarat;

o modul in care evidentiem realizarile membrilor echipei, feedback-ul oferit si 1n
special cadrul in care acesta este oferit;

o modul in care transmitem si transpunem obiectivele alocate si termenele de
realizare, proiectia acestora in timp, modul 1n care transmitem asteptarile noastre
catre membri echipei;
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o trebuie urmarit modul 1n care este respectat codul de eticad profesionala, modul 1n
care membri echipei interactioneazd atdt in interiorul cit si In exteriorul
organizatiei;

o suplimentar fatd de dezvoltarea profesionald (tehnicd) a membrilor echipei,
managerul trebuie sd asigure si permanenta dezvoltare a abilitatilor de
comunicare;

o managerul trebuie si dea dovada de flexibilitate dar in acelasi timp el trebuie sa
fie echidistant in relatia cu membri echipei;

o managerul trebuie sd aiba si sd isi dezvolte permanent abilitatile de mentor si
coach.

Este obligatoriu ca managerul sa reuseasca sa 1si impuna punctele de vedere astfel Tncat, fara
resentimente, membri echipei sd actioneze in directia indicata si sa isi modifice actiunile in acest
sens. Stilul de management reprezintd totalitatea actiunilor intreprinse si a comportamentelor
manageriale initiate cu scopul coordonarii activititii echipei. Cercetarea stiintificd prezinta detaliat
specificatiile aferente stilurilor de management si modul in care trebuie sa interactioneze membri
organizatiei in functie de stilul de management identificat.

Managerii organizatiilor bazate pe cunostinte trebuie sd 1i incurajeze pe toti anajatii,
indiferent de nivelul ierarhic pe care se afla astfel incat acestia sd se dedice activitatii pe care o
desfasoara. Stilul de conducere trebuie sa fie adaptat de cele mai multe ori i in functie de etapa 1n
care se afld formarea echipei iar managerii organizatiei trebuie sa aibd cunostinte aprofundate cu
privire la managementul situational.

= Asigurarea satisfatiei globale in concordanti cu gestionarea relatiei cu clientii in

organizatiile bazate pe cunostinte care au implementat un sistem de management al
calitatii. Satisfactia globala a clientilor prin prisma relatiei furnizor - client.

In cadrul tezei de doctorat a fost identificata si definitd relatia furnizor — client in cadrul
departamentului servicii post vanzare. De asemenea au fost identificati factorii critici de succes
specifici fiecarui proces care se deruleazd n cadrul departamentului servicii post vinzare. Acesti
factori influenteazd Tn mod direct stabilirea, derularea, mentinerea si dezvoltarea continud a
parteneriatului pe termen lung cu clientii si furnizorii organizatiilor prestatoare de servicii.

In vederea identificarii factorilor de influentd care actioneaza asupra satisfactiei clientilor a
fost definit conceptul de satisfactie globala a clientilor. Satisfactia clientilor reprezinta un indicator
de performantd care diferentiazd si pozitioneazd organizatia bazatd pe cunostinte Tn raport cu
celelalte organizatii concurente fiind influentata de nevoile, dorintele, obiectivele si cultura fiecarui
individ.

Satisfactia globala a clientilor reprezinta un indicator care masoara nivelul la care serviciile
si produsele unei organizatii Tndeplinesc asteptarile clientilor sau chiar le depasesc. Expresia
matematica a satisfactiei globale a clientilor poate fi definita astfel:

Sgc = Nia/Na, (11.1)
unde: Sgc reprezinta satisfactia globala a clientilor;

Nia — nivelul de indeplinire a asteptarilor clientilor;

Na — nivelul asteptarilor clientilor.

Pentru a asigura indeplinirea obiectivelor organizatiei, valoarea acestui indicator nu trebuie
sa fie subunitara.

Derularea reciproc avantajoasa a parteneriatului de afaceri dintre organizatia prestatoare de
servicii si clientii sdi este elementul care std la baza asigurdrii excelentei in afaceri. Totusi, in timpul
desfasurarii activitatii de zi cu zi pot sa apard deficiente care trebuie imediat eliminate, cu un nivel
maxim de implicare din partea ambelor pa'lrgi23 . Succesul fiecarei organizatii este conditionat de

3 Titu, M., Oprean, C., Grecu, D., Ensuring Global Satisfaction According to the Management of the Relationship with
Clients, in the Knowledge-Based Organizations which Implemented a Quality Management System, In: Proceedings of
the 6™ International Seminar Quality Management in Higher Education — QMHE 2010, code 399, 4 pages, Book II, pag.
681-684, ISBN 978-973-662-566-4, Tulcea, Romania, 2010, ISI.
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relatia pe care o defineste, o mentine si o Imbundtateste permanent cu clientii. Relatia cu clientii
este elementul cheie care asigura derularea reciproc avantajoasa a parteneriatului de afaceri.

*  Rolul analizei costului de posesiune in managementul achizitiilor de autovehicule

Inurma cercetarii stiintifice a fost identificatda modalitatea de calcul aferentd costului de
posesiune al autovehiculelor fiind astfel stabilite principalele directii care trebuie sa fie analizate
atunci cand clientii doresc sd achizitioneze un autovehicul nou. Asa cum este mentionat si la
subcapitolul 10.1, din punct de vedere stiintific, expresia matematicd a definitiei costului de
posesiune poate fi definita astfel:

CP=CA + CE + CM, (11.2)
unde: CA reprezinta costul de achizitie;
CE - costul de exploatare;
CM - costul necesar mentinerii valoarii de revinzare.
Expresia matematica a costului de exploatare (CE) poate fi definita astfel:
CE=Ca+ Cti+ Cm + Cc, (11.3)
unde: Ca reprezinta costul de asigurare;
Cti - costul aferent taxelor i impozitelor;
Cm - costul mentenantei;
Cc - costul combustibilului.

In cazul autovehiculelor rulate analiza costului de posesiune trebuie si fie extinsd si la
nivelul rapoartelor specifice fiabilitdtii autovehiculelor. De asemenea clientii trebuie sd aibd in
vedere s§i urmadtoarele date suplimentare: starea tehnicd a autovehiculului (este recomandata
verificarea autovehiculului in cadrul unei statii de inspectie tehnica periodic), istoricul service -
inclusiv istoricul lucrarilor service efectuate ca urmare a unor evenimente rutiere (avarii), parcursul
total al autovehiculului, numarul de proprietari, aspectul interior §i exterior al autovehiculului.

Recomandarea este ca inainte de achizitia unui autovehicul rulat acesta sa fie verificat de
service-ul partener autorizat al marcii respective.

= Gestionarea performantei organizatiei cu ajutorul bugetului de venituri si cheltuieli

Unul dintre principalele instrumente utilizate de managementul organizatiei bazate pe
cunostinte este bugetul organizatiei. Managementul prin bugete este un sistem de management care
asigurd previzionarea, controlul si evaluarea permanentd a activitdtilor desfisurate in cadrul
organizatiei cu ajutorul bugetelor.

Activitatea organizatiei este gestionatd cu ajutorul centrelor de profit care au la baza
delimitarea centrelor de gestiune din punct de vedere al obiectivelor, veniturilor, cheltuielilor.
Orice abatere de la buget trebuie sd fie atent analizatd in vederea ludrii masurilor necesare
imbunatatirii nivelului de performantd. Cercetarea stiintificd prezintd avantajele utilizarii unui
sistem de management prin bugete comparative cu dezavantajele care apar atunci cind organizatia
utilizeaza doar acest sistem de management.

* Managementul reclamatiilor

Chiar daca sunt nemultumiti pentru moment ca urmare a aparitiei unor neconformitati in
cadrul deruldrii proceselor de reparatie sau de comunicare, clientii apreciazd comportamentul
profesionist de care dau dovada membri organizatiei.

Consecinte pozitive aferente derularii unei situatii conflictuale:

o clientul care initial a fost nemultumit este transformat intr-un client fidel;

o intrucdt Iincrederea clientilor a crescut in urma finalizarii cu succes a
situatiei conflictuale, acestia vor fi mai toleranti In eventualitatea sesizarii unei
neconformitati.

Consecinte negative aferente deruldrii unei situatii conflictuale:

o clientul care nu este contactat conform agrearii facute cu receptionerul inainte de
a preda autovehiculul la service, va ajunge pana la urma s discute cu managerul
de departament sau chiar cu Directorul General;
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o de regula clientii doresc sd primeasca un autovehicul la schimb atunci cénd
autovehiculul lor este imobilizat 1n service;

o clientul poate sa nu mai aibad Incredere decat in managerul de service solicitind
in repetate randuri confirmarea lucrarilor necesare de la acesta;

In urma analizelor efectuate s-a constatat faptul ci in multe cazuri, cerinta clientului a fost
doar aceea de a comunica eficient cu membrii organizatiei. Clientul trebuie sa observe transparenta
angajatilor, disponibilitatea, empatia acestora ca §i parteneri n contractul incheiat in vederea
rezolvarii tuturor problemelor sesizate de client.

Baza de date aferentd acestor sesizari reprezintd o adevaratd mind de aur pentru companie,
oferind un feedback real cu privire la perceptia pe care o are clientul fata de serviciile primite.

Directii de cercetare viitoare

Partenerii organizatiei trebuie sid se simtd confortabil ori de cate ori interactioneazd cu
organizatia. Una din principalele masuri care trebuie implementate este punerea la dispozitia
clientilor a programelor de fidelizare care sa 1i facd sa se simtd cu adevdrat speciali i importanti.
Organizatiile prestatoare de servicii care nu acorda suficienta atentie relatiei cu clientii nu vor putea
supravietui decat pentru o perioadda scurtd de timp si numai datoritd competitivitatii reduse in
anumite domenii de activitate.

Clientii considera ca este extrem de important ca toate interventiile service sa fie finalizate
in cel mai scurt timp posibil si fard greseli sau omisiuni de la tratarea neconformitatilor sesizate.
Daca pentru finalizarea aceleiasi probleme este necesard o revenire/reintrare a autovehiculului 1n
service, clientul este profund nemultumit. Asigurarea unui nivel de comunicare excelent poate salva
relatia cu clientul. Organizatia orientatd catre clienti este in masurd sd previzioneze
comportamentele viitoare ale acestora si sd le satisfacd mai bine necesitatile si asteptarile. Pentru
gestionarea corectd si cu rezultate deosebite a situatiilor generate de sesizarile clientilor, angajatii
care discuta cu clientii trebuie sa aiba cunostinte aprofundate despre tehnicile de comunicare.

Grija fatd de clientii unei organizatii este un concept care implicd desfasurarea unor actiuni
specifice prin care clientii sunt intotdeuna satisfacuti, transformandu-i pe acestia in clienti fideli
care se reintorc periodic cu noi solicitari. Satisfactia clientului este prioritard si conditioneaza
existenta vanzatorului, cu accent pe calitate §i pe oferiea de servicii de calitate superioard. Fiecare
angajat in parte si totodatd echipa Tn ansamblu este responsabil de asigurarea calitatii serviciilor
oferite clientilor. Responsabilitatea nu revine astfel doar celor care intra in contact direct cu clientul.

In urma analizei rezultatelor cercetirilor care au ficut obiectul tezei de doctorat, avand 1n
vedere concluziile privind nivelul de cunoastere atins pe parcursul acestor cercetdri, consideram ca
in continuare este necesara abordarea urmétoarelor directii de cercetare:

= analiza stiintificd a modului de identificare a cerintelor clientilor, diferentiat pe categorii

de autovehicule (autoturisme, autovehicule comerciale);

= analiza stiintificd a structurii costurilor calititii in cadrul companiilor producatoare de

autovehicule;

= identificarea de noi modalitati de colaborare intre institutiile de Tnvataméant superior si

organizatiile care 1si desfisoard activitatea in mediul privat, Tn vederea asigurarii
climatului necesar inovarii si dezvoltarii nivelului de cunoastere;

= analiza fiabilitatii autovehiculelor aflate in circulatie in Romania pe baza informatiilor

obtinute in urma analizarii rapoartelor de inspectie tehnicd periodica detinute de
Registrul Auto Roman.

Cunoscéand ceea ce creeazd valoare pentru client, colectdnd si analizdnd date si informatii
relevante referitoare la clienti, adoptand in mod constant si dinamic metodologii care corespund
cerintelor clientilor, organizatiile sunt capabile sd dezvolte relatii de lungd duratd cu clientii, care
pot oferi beneficii tuturor partilor interesate.
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beneficiara.

Caroseria — este partea principala a autovehiculului care are rolul de purtator al instalatiilor
si accesoriilor montate pe autovehicul, al persoanelor sau al marfurilor.

Certificatul de garantie — este un document care are scop dublu si anume: de a confirma
calitatea produsului si de a garanta pe beneficiar de orice vicii si defecte ascunse 1n perioada de
garantie.

Certificatul de omologare — este un documentul care atestd omologarea (o operatiune
efectuatd cu participarea furnizorului si beneficiarului cu scopul de a verifica daca produsele
corespund documentatiei tehnice).

Certificatul de calitate. Cuprinde incercérile fizice, mecanice, chimice, organoleptice si
probele la care a fost supus produsul in conformitate cu standardul, norma tehnica, caietul de sarcini
sau alte conditii de calitate prevdzute Tn contract. Acesta reprezintd documentul care nsoteste
produsul la livrare.

Comunicidrile - sunt documente informative interne prin care se transmit angajatilor sarcini
sau informatii cu caracter temporar $i cu aplicabilitate imediata.

Controlul calititii - parte a managementului calitatii centratd pe indeplinirea cerintelor
legate de calitate.

Decizia - reprezinta instrumentul managerial care are drept scop valorificarea atributelor
manageriale.

Declaratia de conformitate - reprezintd un document care certifici conformitatea
produsului realizat cu documentatia produsului finit.

Defectiunea (iesirea din functionare) - constituie pierderea totala sau partiald a capacitatii de
functionare a unui sistem sau element si reprezintd un eveniment opus in raport cu buna functionare.
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Delegarea — este un act managerial prin care se transferd cdtre un alt angajat
responsabilitatea efectudrii unei anumite sarcini.

Fiabilitatea - reprezinta probabilitatea ca un element sa continue sa functioneze la nivelul
de asteptare al clientului, la un punct masurabil, Tn conditii specificate de mediu si ciclu de sarcina.

Instructiunile de lucru - sunt documente controlate ale Sistemului de Management al
Calitatii care asigurd desfasurarea in mod planificat a activitatilor care influenteaza calitatea
serviciilor prestate.

imbunﬁtﬁﬁrea calitatii - parte a managementului calitatii centratd pe cresterea eficacitatii,
eficientei sau trasabilitatii sistemului.

Kaizen - este o filozofie a imbunatéatirii continue i vizeaza pe toti angajatii din organizatie,
pentru ca acestia sa 1si desfasoare activitatea putin mai bine in fiecare zi.

Managementul calititii - ansamblu de activitati coordonate efectuate in scopul orientarii si
mentinerii sub control a unei organizatii, in ceea ce priveste calitatea.

Mentenabilitatea - este aptitudinea unui produs ca in conditii date de utilizare, sa fie
mentinut sau restabilit (repus 1n functiune), in stare de a-si indeplini functia specificd (cerutd),
atunci cand actiunile de mentenantd se efectueazd in conditii precizate §i intr-un timp dat, cu
procedee si remedii

Mentenanta - reprezintd ansamblul tuturor actiunilor tehnico-organizatorice necesare,
efectuate Tn scopul mentinerii sau restabilirii unui produs in starea necesard indeplinirii functiei
cerute.

Motorul — reprezintd sursa de energie necesard propulsiei autovehiculului si totodata
functiondrii sistemelor auxiliare.

Norme tehnice. Reglementeaza conditiile de calitate pe care trebuie sd le indeplineascd un
produs pentru a corespunde destinatiei sale, reglementari valabile in intreprinderea care le
elaboreaza.

Notele interne - sunt documente prin care se reglementeaza sau se genereazad modificari in
cadrul procedurilor de lucru, in cadrul instructiunilor de lucru.

Procedurile - reprezintd documentele care arata cu precizie cine executa lucrarea, ce anume
executd, cand si unde trebuie sa se execute lucrarile prestabilite.

Planificarea calitatii - parte a managementului calitatii centratd pe stabilirea obiectivelor
calitatii, a proceselor operationale, cit si a resurselor necesare pentru indeplinirea obiectivelor
calitatii.

Sistem de management al calititii - sistem de management pentru conducerea si controlul
unei organizatii din punct de vedere al calitatii.

Standarde de stat (STAS) - constituie un ansamblu de norme tehnice obligatorii la nivel
national prin care se stabilesc, potrivit nivelului dezvoltdrii tehnice ntr-un anumit moment,
insusirile tehnico-economice pe care trebuie sa le indeplineascd un produs, o lucrare sau un serviciu,
precum si prescriptiile privind receptia, marcarea, depozitarea, transportarea acestora, dupa caz.

Trasabilitatea - reprezintd aptitudinea unui produs sau serviciu de a putea sa fie urmarit
intr-o perioada trecutd (de a 1i cunoaste istoricul) cu ajutorul rezultatelor/inregistrarilor detinute prin
metode de Tnregistrare prestabilite.
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ANEXA I- FORMULAR DE URMARIRE A SATISFACTIEI CLIENTILOR VANZARI

Formular de Urmarire a Vanzarilor

Dealer:

Formular de Urmarire a Vanzirilor
Nume/Denumire Client: Data contactarii:
Marca/Tipul vehiculului: Data livrarii:

1) Ce parere de ansamblu aveti despre vehiculul achizitionat de dumneavoastra?
dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat
Observatii:

2) Cat de satisfacut sunteti de persoana care v-a consiliat In vederea achizitiondrii autovehiculului

?
(profesionalism, nivel de pregatire profesionala, atitudine, disponibilitate)
dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat

Observatii:

3) Cum apreciati procesul de vinzare?
(primul contact, prezentarea initiala vehicul, drive-test, livrare)

dezamagit/1 2 3 4 5/incantat
Observatii:

4) Cat de util a fost drive-test-ul in luarea deciziei de a cumpdra noul vehicul?
(disponibilitatea personalului de vanzari, disponibilitatea autovehiculului, durata, traseul ales)

dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat
Observatii:

5) Ati fost satisfacut de procesul aferent livrarii autovehiculului?
(data, ora, locatia, durata, detalii)

dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat
Observatii:

6) Cum apreciati conditiile oferite de dealer?
(showroom, gama de autovehiculele expuse, zona de asteptare a clientilor, service)

dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat
Observatii:

7) Puteti face o recomandare referitoare la imbunatatirea procesului de vanzare al autovehiculuelor?
Observatii:

8) Ati recomanda apropiatilor compania si consilierul de vanzari?
Da/Nu
Observatii:
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ANEXA II - FORMULAR DE URMARIRE A SATISFACTIEI CLIENTILOR SERVICE

Formular de Urmirire a Satisfactiei clientilor Service

Dealer:

Formular de Urmirire a Satisfactiei clientilor Service
Nume/Denumire Client : Data contactarii:
Marca/Tipul vehiculului: Data facturarii lucrarii service :

1) Ce parere de ansamblu aveti despre disponibilitatea aferentd programarii la service?
dezamagit/1 2 3 4 S/incantat
Observatii:

2) Cat de satisfacut sunteti de persoana care v-a consiliat pe parcursul derularii interventie service?
(profesionalism, nivel de pregatire profesionala, atitudine, disponibilitate)
dezamagit/1 2 3 4 S/incantat
Observatii:

3) Cum apreciati abilitatea personalului service de a diagnostica/identifica defectiunea?
dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat
Observatii:

4) Cum apreciati calitatea lucrarilor service efectuate?
dezamagit/1 2 3 4 5/incantat
Observatii:

5) Ati fost satisfacut de procesul aferent preludrii/predarii autovehiculului?
(data, ora, detalii)
dezamagit/1 2 3 4 5/incéantat
Observatii:

6) Cum apreciati conditiile oferite de companie?

(zona de receptie service, zona de asteptare a clientilor, accesul 1n service, autovehicul la schimb/mobilitate)
dezamagit/1 2 3 4 5/incéntat

Observatii:

7) Puteti face o recomandare referitoare la imbunatadtirea procesului de service?
Observatii:

8) Ati recomanda apropiatilor serviciile post vinzare ale companiei?
Da/Nu
Observatii:
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ANEXA III - REGISTRU SESIZARI/RECLAMATII

Nr. Data
crt. | primirii
sesizarii

Datele identificare client
(denumire/nume, telefon)

Descriere
sesizare client

Data
finalizarii
sesizarii

Observatii
detalii caz

ANEXA IV - ANALIZA SESIZARILOR CLIENTILOR

Analiza sesizarilor clientilor

Reclamatia primita de catre:

Reclamatii primite

In scris

Pe e-mail

Telefonic

Personal

Natura reclamatiei

Garantie

Atitudine angajati

Timp de agteptare

Pret

Timp de reparare

Calculatia pretului

Promisiuni neonorate

Altele

Calitatea produsului

Atitudinea clientului

Principial

Frustrat

Furios

Sugestiile clientului in vederea solutionérii

Nu are sugestii

Sugestii propuse

Status rezolvare

Procesate

Neprocesate

Finalizate

Nivelul final de satisfactie al clientului

Foarte satisfacut

Satisfacut

Nesatisfacut

Data start analiza

Data ultimei actualizari

Nr. zile analizate
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ANEXA V

Tabelul 1. Chestionar definire puncte forte si puncte slabe

Puncte forte

1 | Cutezator Adaptabil Animat Analitic
2 | Perseverent Voios Rabdator Pasgnic
3 | Docil Altruist Sociabil Darz
4 | Amabil Autocontrolat Combatant Convingétor
5 | Stimulator Respectos Rezervat Capabil
6 | Nepretentios Sensibil Sigur pe sine Vivace
7 | Prevazator Rabdator Pozitiv Initiator
8 | Ferm Spontan Organizat Timid
9 | Ordonat Flexibil Sincer Optimist
10 | Prietenos Statornic Amuzant Puternic
11 | Temerar Incantitor Diplomat Meticulos
12 | Vesel Consecvent Cultivat Increzitor
13 | Idealist Independent Inofensiv Antrenant
14 | Expansiv Decis Spiritual Profund
15 | Pacificator Tubitor de muzica Activ Atasabil
16 | Manierat Tenace Volubil Tolerant
17 | Bun ascultator Loial Lider Energic
18 | Multumit Conducétor Riguros Agreabil
19 | Perfectionist Placut Productiv Popular
20 | Entuziast Indriaznet Decent Echilibrat
Puncte slabe
21 | Inexpresiv Stios Obraznic Despotic
22 | Indisciplinat Nepasator Apatic Neinduplecat
23 | Reticent Ranchiunos Potrivnic Obositor
24 | Scabros Fricos Neatent Franc
25 | Intolerant Temator Nehotarat Care intrerupe
26 | Tipicar Neimplicat Imprevizibil Interiorizat
27 | Incipatanat Imprudent Pretentios Ezitant
28 | Anost Pesimist Trufas Indulgent
29 | Necumpatat Placid Certaret Stingher
30 | Naiv Negativist Infipt Nongalant
31 | Nelinistit Inchistat Dependent de munca Doreste incredere
32 | Susceptibil Lipsit de tact Las Flecar
33 | Sceptic Dezorganizat Poruncitor Depresiv
34 | Capricios Introvertit Inflexibil Indiferent
35 | Dezordonat Irascibil Bombanitor Manipulator
36 | Mocait Incapatanat Increzut Suspicios
37 | Singuratic Dominator Lenes Galagios
38 | Trandav Neincrezator Artagos Absent
39 | Razbunator Nestatornic Impasibil Pripit
40 | Tmpaciuitorist Critic Viclean Instabil
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Tabelul 2. Calcularea scorului de personalitate

Puncte forte

Sangvinicul popular | Colericul puternic Melancolicul perfect | Flegmaticul linistit
1 | Animat Cutezator Analitic Adaptabil
2 | Voios Razbatator Perseverent Pagnic
3 | Sociabil Darz Altruist Docil
4 | Convingator Combatant Amabil Autocontrolat
5 | Stimulator Capabil Respectuos Rezervat
6 | Vivace Sigur pe sine Sensibil Nepretentios
7 | Initiator Pozitiv Prevazator Rébdator
8 | Spontan Ferm Organizat Timid
9 | Optimist Sincer Ordonat Flexibil
10 | Amuzant Puternic Statornic Prietenos
11 | Incantitor Temerar Meticulos Diplomat
12 | Vesel Increzitor Cultivat Consecvent
13 | Antrenant Independent Idealist Inofensiv
14 | Expansiv Decis Profund Spiritual
15 | Atasabil Activ Tubitor de muzica Pacificator
16 | Volubil Tenace Manierat Tolerant
17 | Energic Lider Loial Bun ascultator
18 | Agreabil Conducitor Riguros Multumit
19 | Popular Productiv Perfectionist Placut
20 | Entuziast Indraznet Decent Echilibrat
| Total - Puncte forte

Puncte slabe

Sangvinicul popular

Colericul puternic

Melancolicul perfect

Flegmaticul linistit

21 | Obraznic Despotic Sfios Inexpresiv

22 | Indisciplinat Nepasator Neinduplecat Apatic

23 | Obositor Ranchiunos Potrivnic Reticent

24 | Neatent Franc Scabros Fricos

25 | Care intrerupe Intolerant Temator Nehotarat

26 | Imprevizibil Interiorizat Tipicar Neimplicat

27 | Imprudent Incapatanat Pretentios Ezitant

28 | Indulgent Trufag Pesimist Anost

29 | Necumpatat Certaret Stingher Placid

30 | Naiv Infipt Negativist Nonsalant

31 | Doreste Incredere Dependent de munca Inchistat Nelinistit

32 | Flecar Lipsit de tact Susceptibil Las

33 | Dezorganizat Poruncitor Depresiv Sceptic

34 | Capricios Inflexibil Introvertit Indiferent

35 | Dezordonat Manipulator Irascibil Bombanitor

36 | Increzut incépé‘génat Suspicios Mocait

37 | Galagios Dominator Singuratic Lenes

38 | Trandav Artagos Neincrezator Absent

39 | Nestatornic Pripit Rézbunator Impasibil

40 | Instabil Viclean Critic Impiciuitorist
| Total - Puncte slabe
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ANEXA VI

Anexa VI - Chestionar feedback servicii service - call center

Nota (1 -5)

Personalul service a fost amabil 1n relatia cu Dumneavoastra?

Sunteti multumit de calitatea lucrarilor efectuate?

Ati fost servit cu promptitudine, au fost respectate termenele agreate?

Considerati ca pretul final justifica nivelul de calitate aferent lucrarilor
efectuate?

ANEXA VII

Anexa VII - Chestionar feedback servicii service - receptie

Nota (1 -5)

Consilierul service a fost amabil in relatia cu Dumneavoastra?

Considerati ca tehnicienii service sunt bine pregatiti din punct de vedere
profesional ?

Ati fost servit cu promptitudine conform termenelor agreate?

Pretul final este mai mare decat cel estimat initial de consilierul service?

In general sunteti multumit de serviciile organizatiei noastre?

ANEXA VIII

Anexa VIII- feedback servicii hotel

Nota (1 -5)

Detalii camera: curdtenie, dotari, functionalitati

Detalii servicii masa/mic dejun: curdtenie, varietate, calitatea,
prietenia/amabilitatea

Detalii receptie: prietenie, entuziasm, curtoazie, disponibilitate, empatie

Servicii bar: prietenie, curtoazie, calitatea bauturilor, varietatea bauturilor

Cu ce ocazie ati venit la hotel? Privat, bussines

Este prima data cand ati venit la noi/hotel?

Ce putem Tmbunatati - sugestiile dumneavoastra?
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ANEXA IX - Model scrisoare de felicitare cu ocazia aniversdrilor clientilor

Stimate Domnule Mircea IONESCU,

Cu ocazia aniversarii zilei Dumneavoastra de nastere va transmitem cele mai sincere urari
de bine si va rugdm sa primiti multumirile noastre pentru ca sunteti partenerul nostru de afaceri.

Pentru Dumneavoastrd este o zi speciald, iar noi dorim sa participam la acest eveniment
oferindu-va un cadou sub forma unui voucher valabil pana la finalul acestui an, Tn baza caruia veti
beneficia de un discount de 50% la manopera aferentd unei interventii service necesare
autovehiculului Dumneavoastra, la alegerea Dumneavoastra.

Pentru noi este o onoare sa fim partenerii Dumneavoastra de afaceri

Va dorim La Multi Ani cu sandtate si impliniri alaturi de toti cei dragi Dumneavoastra !

Director General,

ANEXA X - Model scrisoare de multumire pentru parteneriatul pe care clientii 1l au aldturi de
organizatie

Stimate Domnule Mircea IONESCU,

Datordm evolutia companiei noastre parteneriatului cu clientii nostri carora le oferim
permanent servicii la cele mai Tnalte standarde de profesionalism si de calitate.

In tot ceea ce facem ne ghidim dupa un principiu esential “respectul acordat partenerilor
nostri”.

Dorim sa va surprindem intr-un mod placut oferindu-va mai multe servicii cadou dintre care
mentiondm: autoturism la schimb pe durata efectudrii reviziilor, conexiune la internet wireless
pentru notebook-ul Dumneavoastra, Internet Cafe dotat cu notebook-uri de ultima generatie, loc de
joacd pentru copii si nu 1n ultimul rand posibilitatea de a conduce si testa cele mai noi modele de
autoturisme.

In cazul in care doriti sd asteptati finalizarea interventiei service necesare autovehiculului
Dumneavoastra, puteti beneficia de facilitatile oferite de spatiile de asteptare special amenajata 1n
incinta companiei noastre.

Pentru noi este o onoare sd fim parteneri de afaceri si dorim sd rasplatim alegerea
Dumneavoastra oferindu-va un cadou sub forma unui voucher, valabil pana la finalul acestui an, Tn
baza céruia veti beneficia de un discount de 25% la manopera aferentd unei interventii service, la
alegerea Dumneavoastra.

Va multumim pentru ca ati ales sa fiti partenerul nostru si va asteptam !

Cu stima,
Director General, Director Servicii dupa Vanzare,
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