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Introducere

Industria de automobile include toate sectoarele asociate cu productia, vanzarea si post vanzarea
autovehiculelor, la nivel mondial aceasta fiind una dintre cele mai mari industrii. Schimbarile radicale
transforma insa aceasta industrie, fortand-o sa se dezvolte dintr-o industrie omogena cu schimbari
minore $i inventii din ultimele secole la o industrie cu un viitor incert. Vehiculele electrice, masinile
cu conducere autonoma si nevoia de mai putine emisii de dioxid de carbon, impun costuri uriase
pentru a tine pasul cu reglementarile guvernamentale. Clientii au asteptari din ce Tn ce mai mari,
fortand companiile din aceastd industrie catre investitii in servicii si inventii noi. Astfel nevoia de a
tine clientul implicat si conectat cu produsul, s-a intensificat Tn ultimii ani, fiecare companie devenind
interesata de monitorizarea gradului de satisfactie al clientului, precum si de crearea unei experiente
deosebite pe parcursul utilizarii produsului.

Pentru a eficientiza monitorizarea gradului de satisfactie a clientului, teza propune dezvoltarea unui
model de evaluare a gradului de satisfactie a clientului pe durata de viata a produsului, prin
evidentierea acestuia intr-un exemplu generic.
* * %

Teza este alcatuita din doua parti segmentate in 7 capitole care contin documentarea si cercetarile
necesare pentru construirea obiectivului. Tn prima parte se regasesc informatii cu privire la domeniul
de studiu, stadiul actual al temei abordate si cuprinde capitolele 1 si 2. Partea a doua, se desfasoara
n capitolele 3, 4, 5, 6 si 7 si cuprinde procesul de cercetare si contributii personale.

Capitolul 1, denumit “ Contextul de cercetare al tezei de doctorat” contureaza cumulul de factori ce
stau la baza cercetarii si anume : necesitatea modelului, obiectivele si importanta stiintifica.

Capitolul 2, denumit “ Stadiul actual al metodelor de evaluare a gradului de satisfactie a clientului”
cuprinde studiul metodelor de evaluare a gradului de satisfactie a clientului n industria de
automobile: studierea celor mai eficiente metode precum si prezentarea avantajelor aplicarii acestora
pe parcursul ciclului de viata al unui vehicul.

Capitolul 3, denumit “ Metodologia cercetarii privind masurarea gradului de satisfactie a clientului
in industria de automobile” prezinta selectia de metode si tehnici de evaluare a gradului de satisfactie
a clientilor specifice industriei de automobile. Se evidentiaza etapele de realizare ale unui vehicul
dupa structura: prospectarea pietei, planificarea economicd si comerciald, finantarea, conceptia-
proiectarea, dezvoltarea, fabricarea, vanzarea, ciclul de viata, post-vanzarea si scoaterea din uz,
evidentiind n fiecare dintre aceste etape, influenta satisfactiei clientilor.

Capitolul 4, intitulat “ Consumul de resurse necesar aplicarii anchetelor pe durata ciclului de viata al
unui vehicul” evidentiaza consumul de resurse necesare aplicarii metodelor din capitolul 3, validand
alegerea acestora printr-un cadru analitic.

In capitolul 5, intitulat “Proiectarea modelului de monitorizare si misurare a satisfactiei clientilor”
este prezentatd constructia modelului, precum si structurarea factorilor de interes.

Tn capitolul 6, intitulat “Validarea modelului de evaluare a gradului de satisfactie a clientului” se
prezinta validarea modelului de evaluare a gradului de satisfactie a clientilor prin metoda Kano,
aplicAnd strategia identificarii factorilor esentiali prin abordarea multi-atributelor in vederea
masurarii satisfactiei clientilor.

Tn capitolul 7, intitulat “ Concluzii finale. Contributii personale. Limitarile cercetarii. Perspective si
directii privind domeniul de cercetare” Se evidentiaza sinteza concluziilor elaborate pe baza cercetarii,
contributiile personale, limitarile cercetarii, perspectivele si directiile viitoare privind domeniul de
cercetare. In final, se anexeaza lista publicatiilor realizate.
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Capitolul 1. CONTEXTUL DE CERCETARE AL TEZEI DE
DOCTORAT

Societatea secolului XXI se poate descrie ca fiind intr-un proces de dezvoltare permanenta, creand
pentru marile industrii ale lumii o zona de interes, dar si de provocare in ceea ce priveste nevoile
populatiei [***14]. Tn paralel cu societatea, avanseazd si tehnologia influentand dezvoltarea
produselor si a serviciilor [***35], [A02]. Astfel produsele pot ajunge sa dispuna de functii
convenabile ce pot duce la cresterea competitivitatii pe piata. Adaugarea mai multor functii conduce
insa catre o interfatda de utilizare mai complexa si prin urmare, produsele ajung sa nu fie nici

convenabile, nici usor de utilizat [A11].

Pentru solutionarea acestei probleme a fost necesara crearea unei unitati de masurare a gradului de
indeplinire a nevoilor clientilor, ludnd nastere astfel conceptul de ,,satisfactie client” menit sa masoare
experienta acestora In dezvoltarea si exploatarea produselor si a serviciilor [***19], [***23], [***46],
[B16], [B22], [M04], [M10], [W11].

In ciuda progresului si a evolutiei conceptelor legate de masurarea si monitorizarea satisfactiei
clientilor, asa cum reiese din studierea aprofundata a literaturii de specialitate [***16], [***32],
[B08], [C06], [GO5], nu exista un model complet care sa cuprinda elementele care descriu implicarea
clientilor in fiecare etapa din dezvoltarea produselor. Astfel, s-a conturat nevoia de a realiza un model
complet prin care sa se poata monitoriza si masura satisfactia clientului Th orice moment al experientei
sale. Experienta clientilor este un concept vast care vizeaza experientele fizice si emotionale ale
clientilor pe care companiile le ofera atunci cand clientii interactioneaza cu produsele si serviciile lor,
devenind in final o experienta subiectiva care implica opiniile clientilor pana la etapa post-vanzare
[***37], [A03], [TO1], [YO3].

Actualitatea monitorizarii si masurarii satisfactiei clientilor n industria de automobile [***44],
[BO7], [G14], [H10] este data de mediul hipercompetitiv in care companiile trebuie sa isi concentreze
atentia atat pe clientii actuali, cat si pe cei potentiali. Astfel apare nevoia de un control deplin asupra
asteptarilor, nevoilor si dorintelor clientilor, evaludnd constant conformitatea produselor si
serviciilor, performantele acestora, calitatea livrarii si a activitatii post-livrare, pretul, securitatea,
raspunderea juridica fatd de produs si impactul produsului asupra mediului.

Pentru definirea domeniului de aplicare s-a urmarit identificarea studiilor relevante, selectarea,
cartografierea, rezumarea si raportarea rezultatelor. In consecinta a fost revizuita literatura in legatura
cu definirea conceptelor precum clientii, nivelul de reclamatii, orientare catre client, satisfactia
clientului, experienta clientului si masurarea satisfactiei clientilor in industria de automobile [***04],
[***28], [LO1].

Obiectivele tezei de doctorat

Modelul de masurare a gradului de satisfactie a clientilor (MMSC) reprezinta un factor cheie in
dezvoltarea unei afaceri de succes si de durata. Adoptarea unui sistem de colectare a feedback-ului
clientilor, ajuta companiile n alinierea deciziilor strategice cu interesele clientilor. Implicarea
acestora mai ales cand vine vorba de industria de automobile, ar trebui sa se realizeze la toate
nivelurile Tn dezvoltarea unui vehicul. Aici intervine aplicarea MMSC, tinnd cont ca nu exista un
model complet de urmarire, care sa se reflecte pe tot ciclul de viata al unui produs.

Prezenta teza de doctorat are ca obiectiv principal crearea unui model de masurare si evaluare a
gradului de satisfactie al clientului. Din acest obiectiv principal deriva cinci obiective specifice dupa
cum urmeaza:
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OS1. Identificarea metodelor de evaluare a gradului de satisfactie a clientului Tn industria de
automobile: identificarea celor mai eficiente metode utilizate in industria de automobile precum si
avantajele aplicarii acestora.

0S2. Realizarea unui studiu privind aplicarea metodelor alese prin exemple concrete:
prezentarea metodelor anterior identificate, utilizate pe parcursul realizarii unui vehicul dupa
urmatoarea structura: planificare-explorare, proiectare-dezvoltare, fabricare, masurarea performantei
si imbunatatire, asistentd post-vanzare.

OS3. Realizarea unui studiu privind resursele necesare in utilizarea metodelor prezentate
anterior: identificarea necesarului de resurse financiare si umane.

OS4. Dezvoltarea modelului de masurare si evaluare a gradului de satisfactie a clientului
specific industriei de automobile: instrumentul dezvoltat contribuie la consolidarea orientarii catre
client.

OS5. Validarea modelului de masurare si evaluare a gradului de satisfactie a clientului
folosind metode statistice: urmarirea interdependentei atributelor importante pentru clienti folosind
metoda Kano.

Obiectivul principal si obiectivele secundare ale tezei de doctorat au fost atinse prin realizarea
urmatoarelor patru demersuri:

1. Cercetarea bibliografica si documentara a situatiei actuale in ceea ce priveste importanta
satisfactiei clientilor Tn cadrul general.

2. Cercetarea bibliografica si documentara a celor mai des utilizate metode de masurare si
monitorizare a satisfactiei clientilor atat in cadrul general cét si n particular pentru industria de

automobile.

3. Proiectarea modelului pentru masurarea si monitorizarea satisfactiei clientului din industria de
automobile.

4. Validarea modelului pentru masurarea si monitorizarea satisfactiei clientului din industria de
automobile.

Importanta si relevanta stiintifica a temei

Satisfactia clientilor nu se poate rezuma la o definitie universala, deoarece in esenta, ea reprezinta
exact ceea ce spune - nivelul de satisfactie a clientilor in urma utilizarii unui produs sau serviciu. Tn
ciuda lipsei de standardizare, acest concept are totusi caracteristici masurabile, iar pentru a le gestiona
corespunzator, companiile trebuie sa le trateze cu prioritate, printr-o abordare bazata pe date care sa
le permita gestionarea strategiei de crestere a satisfactie a clientilor. Pastrarea clientilor este vitala
pentru aproape orice afacere, iar atragerea de noi clienti presupune un consum ridicat de resurse.

Companiile nu trebuie sa se bazeze pe falsa concluzie ca dupa incheierea unei tranzactii relatia lor cu
clientul devine irelevanta, ci este de preferat sa aiba drept obiectiv mai multe interactiuni cu un client
existent decat sa urmareasca clientii noi. Prospectarea clientilor noi aduce un plus valoare, dar fara a
neglija portofoliul existent. Importanta satisfactiei clientilor are multiple consecinte, ea contribuind
totodata si la imbunatitirea generald a afacerii. Intelegnd perceptia clientilor, se pot identifica
punctele slabe si zonele de imbunatatire, dar si punctele forte care, exploatate corespunzator, asigura
continuitatea si dezvoltarea afacerii. Clientii nu sunt observatori pasivi, din contra ei avand un rol
esential in procesul prin care un produs sau serviciu este creat. Puterea unei relatii dintre companie si
clientela are la baza o serie de factori, unul dintre ei fiind calitatea inalta. Calitatea este o atitudine
care este legata, dar diferita de satisfactie [NO2].
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Din nevoia de a avea un control si o vizibilitate totala asupra satisfactiei clientului, a rezultat
necesitatea tezei de doctorat ,,Contributii privind evaluarea gradului de satisfactie a clientului
pe durata de viata a produsului cu aplicare in industria de automobile”, care prezinta bazele si
evolutia conceptului de ,,satisfactie a clientului”, prin urmarirea graduala a acestuia ntr-un proces
complet de creare si vanzare a unui produs, exemplificAnd un model practic de masurare si evaluare
a gradului de satisfactie a clientilor, model ce reprezinta noutatea adusa de teza de doctorat pentru
domeniul industrial.

Rezultatele aplicarii modelului sunt validate prin metode statistice folosind instrumentul specific de
specialitate numit JASP Team 2022, versiunea 0.16.4. Nevoia realizarii acestui model apare Tn urma

imposibilitatii companiilor de a integra total satisfactia clientului Tn dezvoltarea produselor,
monitorizarea acesteia fiind realizata doar partial in anumite procese sau studii.

Modelul este aplicat in prezenta teza sub forma unui exemplu generic in industria de automobile, dar
se poate adapta oricarui produs sau serviciu din alt sector industrial.

Teza de doctorat dezvolta in prima sectiune viziunea globala a principalelor metode si tehnici de
masurare a gradului de satisfactie a clientului, iar in capitolele ce urmeaza propune o selectie in baza
unui exemplu generic, a anumitor tehnici specifice industriei de automobile [LO03], [P01], [\V03],
tinand cont de particularitatile si resursele necesare n aplicarea acestora.

Scopul tezei este sa evidentieze impactul real al satisfactiei clientului pe ciclul de viata al unui produs,
intr-o companie orientata catre client, desenand schema unui model de masurare a gradului de
satisfactie a clientului care sa contina toate elementele care contribuie Tn acest proces.

Capitolul 2. STADIUL ACTUAL AL METODELOR DE
EVALUARE A GRADULUI DE SATISFACTIE A
CLIENTULUI

Indiferent ca este vorba despre produse sau servicii, complexitatea regasita astazi in randul acestora
necesitd solutii practice in toate industriile, cu precadere in industria de automobile in care
producatorii de vehicule si organizatiile care desfasoara activitati conexe au nevoie de modele
fezabile pentru a masura si cuantifica corespunzator satisfactia clientilor [C14], [J03], [S20]. Este
cunoscut faptul ca satisfactia fiecarui client este influentatd de experienta acestuia cu organizatia,
experienta care porneste de la constientizarea nevoii de achizitie pe care o are si care se incheie in
final cu achizitia si servicii de intretinere si reparatii.

Succesul afacerii si implicit pastrarea clientilor nu pot fi realizate decét prin cunoasterea exactd a
punctelor de contact ale clientilor cu organizatia si imbundtdtirea experientei acestora. Orice
companie care doreste sa Inteleaga si sa imbunatateasca experienta clientilor lor ar trebui sa utilizeze
o hartd a punctelor de contact care apar cronologic in interactiunea dintre clienti si organizatie

Harta reprezinta vizualizarea graficd a experientei clientilor care ajuta organizatia sa identifice, sa
structureze si sa evalueze interactiunile clientilor cu organizatia si sa gaseasca zonele de Tmbunatatire
pentru a imbunatati experienta oferitd clientilor. Figura 2.2 ilustreaza harta experientei clientilor Tn
industria de automobile.
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Fig. 2.2. Harta experientei clientilor in industria de automobile
Harta descompune interactiunile unui client cu organizatia de la faza de constientizare pana la faza
de achizitie si nu numai, incluzand stadiul initial de cercetare, experienta (test drive), cumpararea,
service-ul si se termind cu sustinerea clientilor fata de marca vehicului.

Experienta clientului incepe in momentul in care acesta constientizeaza ca are nevoie de un vehicul
nou. El apeleaza la internet si la prieteni pentru a face cercetari. Odata ce clientul a consultat diverse
surse de informare, va incepe sd se gandeascd la care variantd este cea mai buna pentru el: marca,
vehicul, pret etc. In urma vizitelor efectuate la una sau mai multe reprezentante ale diferitelor marci,
urmeaza faza de decizie ca pas final. Clientii stiu exact ce vehicul corespunde nevoilor lor si acum
trebuie sd aleaga dintre diferitele optiuni oferite. Urmeaza lansarea comenzii, plata si livrarea
vehicului. Etapa de post-vanzare (intretinere, reparatii si piese de schimb) reprezintd o etapa
importanta in pastrarea clientului.

Cand clientii trec de faza de Cumparare si apoi merg in faza de Ultilizare, incepe cu adevérat sa prinda
viata promisiunea fatd de marca si sa se creeze loialitatea fata de brand. Clientii continua sa revina si
sa devina promotori ai marcii. Dar daca existd puncte in care clientii Se sSimt dezamagiti, ei pot iesi
din ciclul de loialitate. Ei nu doar ca vor parasi marca, dar ar putea sa formuleze opinii adversative,
ceea ce va duce la pierderea altor potentiali clienti.

Maisurarea satisfactiei clientilor in industria de automobile

Clientii multumiti se intorc si recumpara produsul, iar mai mult decat atat ei impartasesc si altora
experientele avute. Studiile din domeniu [D01], [D05], [E01], [G09], [L02] scot in evidenta costul de
dobéndire al unui client, care este de 5 ori mai mare decat mentinerea acestuia in portofoliu, iar 70 %
din cazurile de abandon sunt atribuite experientei slabe pe care o experimenteaza acestia. Prin urmare,
atunci cand o companie castiga un client, aceasta trebuie sa isi concentreze eforturile pentru a-1 pastra.
Efectuarea unei studiu Tn vederea identificarii nivelului de satisfactie a clientilor este 0 modalitate
buna de a masura pozitionarea nivelului de loialitate. Implicatiile studiilor privind satisfactia clientilor
depasesc cu mult sondajul in sine si vor avea succes numai daca sunt sustinute pe deplin de obiectivele
managementului Tn constructia strategiei de business.

Colectarea feedback-ului prin metoda anchetei este cea mai completa metoda, insa a sti cum se
colecteaza este la fel de important [W12].
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Diversitatea actuala a canalelor de comunicare este din ce in ce mai eficienta si faciliteaza obtinerea
feedback-ului clientilor. Dintre cele mai populare metode folosite Tn monitorizarea si masurarea
satisfactiei clientilor se disting [***41]:

» Metoda de evaluare simpla - consta in acordarea de stele sau calificative si implica un efort redus
din partea evaluatorului.

» Metoda de evaluare bazata pe recenzii- presupune anumite responsabilitati pentru participanti,
iar datele colectate sunt mai complexe oferind mai multe detalii;

» Metoda anchetei prin sondaj sau culegerea de feedback prin intermediul chestionarelor - acopera
toate detaliile necesare pentru un feedback complet [M26]. Printre cele mai uzuale cai prin care
clientii pot accesa completarea sondajelor se enumera:

v' Cale electronica/online;

v' Cale fizica, direct Tn punctele de vanzare;
v Prin intermediul wifi;

v Prin scanarea cod QR.

Metodele prezentate mai jos, au la baza principiul colectarii de feed-back fiind intalnite frecvent in
industria de automobile.

> Anchetele NCBS (New Car Buyer Survey) permit un sondaj comparativ cu privire la piata si
achizitia de vehicule noi [***33]. Acest tip de ancheta ofera o intelegere profunda a pietei, a
comportamentului si atitudinii clientilor fatd de marcile de automobile dupa achizitionarea unui
vehicul nou, dar si profilarea acestora.

» Anchetele NEVQS (New European Vehicle Quality Survey) au caracter comparativ si utilizeaza
feedback-urile legate de calitatea vehiculului pentru a-1 imbunatati. Metodologia acestei anchete
are la baza folosirea mai multor abordari pentru a invita clientii sa participe la un sondaj detaliat
n conformitate cu metoda acceptati in functie de tara. In ciuda caracterului prietenos al metodei
de invitare (e-mail, SMS/text), toti clientii sunt directionati catre un sondaj de referinta consistent
la nivel global

» Anchetele de tip flote au un caracter intern si nu permit compararea companiei cu competitorii,
ele fiind utilizate doar in contextul colectarii unui feed-back imediat de la angajatii care testeaza
vehiculul Tnainte ca acesta sa ajunga la client. Caracteristica principala a acestei flote este
identificarea neconformitatilor de catre angajati dupa rulajul vehiculelor..

» Anchetele de tip Fast Track reprezinta anchete rapide care sunt aplicate dupa prima luna de
rulaj a vehiculului. Chestionarele sunt construite pe structura similara cu cele aplicate n
anchetele de tip flote (Anexa 5), iar specificitatea anchetei deriva din tipologia respondentilor
care sunt in acest caz, clientii finali. Sondajele de acest tip cuprind un esantion de maxim 100 de
respondenti.

Colectarea feedback-ului prin intermediul sondajelor este o modalitate adecvata de a masura
satisfactia clientilor, insa cheia metodologiei se afla in adresarea intrebarilor potrivite clientilor [B24],
[C11], [C13]. Fara intrebarile potrivite, este posibil ca raspunsurile sa nu indice datele potrivite, iar
fara acestea, nu se pot identifica zonele de imbunatatire. Pentru validarea rezultatelor din prezenta
teza de doctorat, au fost utilizati urmatorii indicatori:

1. Scorul net de promovare (NPS): contribuie la masurarea loialitatii, prin solicitarea intentiei de
recomandare a marcii sau a companiei. Masurarea NPS este prezentata in figura 2.7.
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“Pe baza experientei dvs. complete cu organizatia, cit de probabil o veti recomanda prietenilor si colegilor?”.

0 10

K

s

Foarte improbabil Foarte probabil
Fig. 2.7. Masurarea NPS

Sondajele pentru NPS pot fi distribuite in diferite puncte de contact ale experientei clientilor. Pe
baza scorului la fiecare punct, se pot identifica zonele de imbunatatire. Pe baza raspunsului,
tipurile de clienti sunt clasificate dupa cum urmeaza:

v" Detractori: respondentii care au oferit o evaluare cu note intre 0 si 6. Ei nu sunt loiali si sunt
susceptibili sa difuzeze un feedback negativ despre companie.

v Promotori: respondentii care au oferit o evaluare cu note de 9 si 10. Acestia sunt cei mai
loiali, promovand Th mod activ compania sau brandul.

v" Neutri: respondentii care au oferit o evaluare cu note intre 7-8. Aceasta categorie este inclusa
n categoriile de mai sus, astfel ca nici nu vor recomanda de bunavoie brandul, dar nici nu i
vor descuraja pe altii.

2. Satisfactia clientilor fata de servicii (CSS): masoara satisfactia clientilor fata de serviciile post-
vanzare. Acest tip de masurare se poate aplica prin formulare, ferestre pop-up, chat live sau
sondaje online. Utilizarea constanta a CSS ajuta la monitorizarea tendintelor si tiparelor de-a
lungul timpului, contribuind la identificarea cu usurinta a zonelor de imbunatatire. Un model de
chestionar utilizat pentru monitorizarea CSS se regaseste in Anexa 1.

3. Scorul de insatisfactie, exprimat procentual Ni%, reprezinta numarul de probleme nregistrate
sub forma de insatisfactie, raportate la numarul total de respondenti.

4. Scorul de satisfactie a clientilor (CSAT): masoara nivelul de satisfactie sau de nemultumire
fatd de un produs sau serviciu. Clientii isi evalueaza satisfactia pe o scard de la 1-3, 1-5 sau 1-7.
Scorul CSAT poate fi 0 masura excelenta pentru a surprinde evolutia si traiectoria vanzarilor si
mai tarziu Tn luarea unor decizii inteligente. Chestionarele trimise clientilor vizeaza anumite
puncte de interactiune si ofera date destul de fiabile si precise, contindnd raspunsuri autentice.

Satisfactia clientilor este un element esential al loialitatii clientilor, iar prin masurarea experientei
acestora este inteles deopotriva ce ii multumeste si nemultumeste. Calitatea serviciilor oferite
clientilor reprezinta hrana fiecarei afaceri.

Pe baza experientei proprii acumulate Tn industria de automobile poate fi considerat ca pentru crearea
unei experiente a clientilor, fara efort, companiile ar trebui sa implementeze urmatoarele strategii:

» Cresterea adeziunii canalului de autoservire;
» Anticiparea urmatoarei probleme a clientului;
» Crearea unei experiente de service mai buna;
> Imbunatitirea controlului.

In concluzie poate fi spus ci organizatiile trebuie si ia in considerare intreaga experienta a clientului
si de asemenea anticiparea nevoilor acestora dincolo de orice tranzactie. Trebuie sa existe n
permanenta presupunerea ca fiecare angajat are potentialul de a avea un impact asupra experientei
generale a clientului cu fiecare decizie pe care o ia. Companiile cu adevarat orientate catre client pot
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intelege adevaratul potential al importantei clientilor. Obiectivul principal ramane minimizarea
efortului pentru clienti si maximizarea valorii acestora.

Capitolul 3. METODOLOGIA CERCETARII PRIVIND
MASURAREAAGRADULUI DE SATISFACTIE A
CLIENTULUI IN INDUSTRIA DE AUTOMOBILE

Identificarea partilor interesate in industria de automobile reprezinta un element primordial pentru
succesul organizatiilor si presupune aplicarea de metode, tehnici si instrumente de identificare atent
selectionate [G13], [MO01], [SO04]. Producatorii de autovehicule trebuie sa implementeze si sa adopte
diverse strategii prin care sa includa nevoile si asteptarile clientilor sai in dezvoltarea unui vehicul,
deoarece clientii detin un rol fundamental in realizarea performantelor organizatiei. Pentru a demara
cercetarea legata de masurarea gradului de satisfactie a clientilor in industria de automobile, prima
etapa parcursa a fost identificarea clientilor. Aspectele care au stat la baza selectiei clientilor ca parte
interesata [***18], [***13] sunt:

- conform 1SO 9001:2015, Principiilor Excelentei si Modelului de Excelenta EFQM, organizatiile
trebuie sa se orienteze catre clienti;

- dezvoltarea unui vehicul se face pentru clienti, motiv pentru care producatorii au ca preocupare
principala orientarea cétre client, ascultarea si satisfacerea nevoilor si asteptarilor acestora.

Informatiile si feedback-urile clientilor sunt colectate in momente cheie ale dezvoltarii vehiculelor,
stabilite de catre producator : in studiul de prospectare al pietei, in faza de proiectare, inaintea lansarii
pe piata, dupa trei luni de la lansare si in ciclul de viata.

Clientii sunt diferiti unul de altul si de aceea fiecare dintre ei au o influenta diferita asupra afacerii.
Tn consecinta producatorul trebuie sa exploreze eficient parerile clientilor. Prezenta cercetare este una
descriptiva si integreaza elemente cantitative si calitative care au fost masurate, clasificate, validate
statistic si care au contribuit la identificarea tiparului clientilor. Drept metoda de colectare a datelor a
fost utilizata ancheta, la baza careia s-au regasit ca instrumente de aplicare chestionarele.

In prezenta cercetare s-a utilizat ancheta selectiva, numita si sondaj, care este o metoda de investigatie
foarte frecvent utilizata, bazata pe diferite tehnici si instrumente de colectare a datelor in scopul
furnizarii si completarii informatiilor referitoare la o anumita situatie sau din diferite perioade
respectiv puncte cheie ale experientei clientilor cu producatorii.

Chestionarul este un instrument de cercetare alcatuit dintr-o serie de intrebari organizate logic in
scopul culegerii de informatii de la diferite persoane. Astfel, pentru atingerea scopului cercetarii, au
fost fixate obiectivele anchetelor pe baza de chestionar:

1. Determinarea gradului de satisfactie a clientilor din industria de automobile
2. ldentificarea elementelor cu influenta asupra satisfactiei clientilor.

Selectarea metodelor si a tehnicilor de masurare a gradului de satisfactie a clientilor

Dat fiind locul pe care industria de automobile il detine in economiile europeana si nationala,
producatorii de automobile se confrunta cu o serie de obstacole care le pot afecta dezvoltarea.
Fluctuatia de preturi, costurile de productie si dificultatile in procesele operationale sau administrative
sunt doar cateva dintre obstacolele care au fost intensificate de criza sanitara Covid-19 si de criza
economico-financiara globala care a urmat-o. La toate acestea se adauga competitia din industrie care
devine din ce Tn ce mai disputata.
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Dezvoltarea unui vehicul este realizata in etape pe parcursul mai multor ani. Ansamblul acestor etape
porneste de la prospectarea pietei, se continua cu un ciclul de viata industrial complet si se incheie la
excluderea totala a vehiculului de pe piata [NO4]. Ansamblul etapelor de dezvoltare a vehiculelor
poate fi vizualizat in figura 3.1 si cuprinde 11 etape grupate in urmatoarele cinci faze principale:

> Faza de Explorare:
- Studiul de marketing
- Planificare economica si comerciala
- Finantare

» Faza de Amonte:
- Conceptie

» Faza de Dezvoltare:
- Dezvoltare
- Fabricare serie zero

> Faza de Testare:
- Fabricare
- Vanzare

» Faza de Comercializare:
- Ciclul de viata
- Post-vanzare
- Scoatere din uz

Scoatere din uz Studiu de marketing

Planificare
Post vinzare
Finantare
Ciclu de viata
Conceptie
Vinzare

Dezvoltare
Fabricare

Fabricare serie zero

%, o
%, W
*‘bl 93@'\0

Fig. 3.1. Etapele de dezvoltare ale unui vehicul

Desi clientii au parerea ca experienta lor este unitara, in realitate fiecare punct de contact are impact
si valenta diferite Tn decizia de achizitie. Acesta este motivul pentru care producatorii isi implica activ
clientii n dezvoltarea vehiculelor, introducand anchete de colectare a datelor in momente cheie ale
procesului de dezvoltare. Tn figura 3.2 pot fi vizualizate momentele cheie alese de producatori pentru
a evalua gradul de satisfactie a clientilor si masura in care vehiculele satisfac nevoile si asteptarile

acestora.
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Planificare Conceptie Fabricare serie zero Vinzare Post vinzare
Studiu de
marketing Finantare Dezvoltare Fabricare Ciclu de viata Scoatere din uz
| Amonte | | Dezvoltare | Testare
Ancheta de Ancheta in Ancheta de Ancheta de Ancheta in
Prospectare Amonte pregitire de lansare dupi lansare ciclu de viata
Segmentare piata + NCBS *  Flote de satisfactie +  NEVQS + NEVQS
Profil clienti *  Durabilitate interne * Fast TRACK

MacroEtnografic
Perspective
socioeconomice

Fig. 3.2. Momente cheie pentru colectarea datelor de la clienti
Aceasta etapa implica stabilirea clara a metodei de sondare a satisfactiei clientilor (tip de ancheta) si
construirea atenta a instrumentelor de sondare (chestionarul) aplicate in etapele de dezvoltare ale unui
vehicul dupa cum urmeaza:

- Ancheta de prospectare este utilizata in faza de explorare pentru cercetarea potentialului de
piata.

- Ancheta in amonte este realizata Tnainte ca etapa de conceptie sa inceapa si se bazeaza pe
ancheta NCBS si ancheta de Durabilitate.

- Ancheta de pregatire de lansare este 0 ancheta de tip Flote de Satisfactie Client si reprezinta
un tip de ancheta cu caracter intern.

- Ancheta de dupa lansare este realizata prin intermediul anchetelor NEVQS (descrisa
anterior) si Fast Track .

- Ancheta in ciclul de viata are scopul de a monitoriza satisfactia clientilor pe parcursul unei
perioade definite de rulaj, prin intermediul anchetei de tip NEVQS

Pentru a descrie cat mai real impactul pe care il are masurarea satisfactiei clientilor in procesul de
dezvoltare-vanzare al unui vehicul nou, prin intermediul acestui studiu vor fi identificati toti acei
factori care influenteaza in mica sau mare masura acest proces. De aceea n acest studiu se va tine
cont de cele doua tipuri de informatii necesare: furnizate in mod direct de catre client si interne
rezultate din studii si analize realizate pe cifre si costuri.

Ancheta de Prospectare

Alegerea modelului de vehicul care se doreste a fi realizat este o decizie luata in faza de Explorare in
urma anchetei de prospectare. Tn aceasta etapa se va tine cont de anumite studii de piata si cercetiri
care vor contribui la identificarea si selectarea modelului de vehicul si segmentului apartenent propus.

Din aplicarea anchetei in exemplul generic propus, se pot identifica urmatoarele rezultate:

> In faza de explorare a pietei din Romania, plecand de la inmatricularile din anii 2022 si 2023, se
pot distinge preferintele clientilor fatda de marca DACIA.

» Tinand cont de aceleasi repere de timp (intervalul 2022-2023) s-a urmadrit segmentarea
vehiculelor in functie de clasa de apartenenta scotand in evidenta preferintele fatd de segmentul
B

> S-a utilizat ancheta NCBS pentru identificarea profilului si a nevoilor clientilor astfel:
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v Cumparatorii majoritari sunt barbati cu varsta cuprinsa intre 44-56 ani, nu au copii si sunt
interesati de masini de dimensiuni mici cu care se pot deplasa in oras.

v" Nevoile si preferintele acestora sunt axate pe Pret, Design si Durabilitate, in ceea ce priveste
performantele standard ale vehiculului. Practic acestia isi doresc un vehicul economic, cu
aspect placut si care sa isi mentina performantele in timp.

Ancheta in Amonte

Proiectarea si dezvoltarea modelului de vehicul este o activitate care se petrece in faza de Planificare,
Tn urma anchetei din amonte. Proiectarea si dezvoltarea unui model de vehicul necesita atentie asupra
mai multor aspecte. Tn primul rand in dezvoltarea unui vehicul nou se porneste de la modele deja
existente in fabrica si se analizeaza daca acestea contin componente similare cu vehiculul ce se
doreste a fi dezvoltat. Majoritatea constructorilor de masini folosesc cel putin 40% din componentele
masinilor existente in fabricatie, pentru a nu se confrunta cu o diversitate complexa de componente
si pentru a nu consuma resurse pentru un portofoliu nou de furnizori.

Concluzia anchetei din faza de explorare reprezinta punctul de plecare in proiectarea si dezvoltarea
noului vehicul. Se planifica noul model plecand de la un vehicul deja existent in fabricatie, urmarindu-
se ca modificarile aduse acestuia pe componente sa nu depaseasca 50%. Pentru alegerea
componentelor ce se vor reutiliza pe modelul nou, se va tine cont in primul rand de costurile si
capacitatea de productie, de potentialul furnizorilor de a creste volumele de productie, de returul
clientilor privind fiabilitatea si durabilitatea vehiculului in timp, precum si de progresul tehnic si
evolutiile care impun o Tmbunatatire obligatorie a acelor componente, aici fiind incluse si
reglementarile legislative.

Conform feedback-ului clientilor, se poate observa ca principalele componente si accesorii ce vor fi
imbunatatite Tn urmatorul proiect sunt calitatea vopselei, materialul mochetei, materialele folosite n
interiorul masinii, garniturile exterioare de la geamuri si caroserie, precum si folosirea unui strat
protector anticoroziv pentru componentele de sub caroserie.

In aceastd etapa au fost identificate atat componente care vor fi pastrate ca atare din vehiculele
anterioare, cat si componente care se vor imbunatati pentru noul model de vehicul dezvoltat, cu
obiectivul de a crea 0 masina accesibila din punct de vedere economic.

Dupa aplicarea anchetei NEVQS poate fi observata o repetabilitate in ceea ce priveste performanta
cu cel mai mare interes pentru clienti si anume durabilitatea. Aceasta apare in TOP 1, ca problema
majora fapt ce valideaza rezultatele aplicarii anchetei NCBS in etapa de prospectare.

Ancheta de pregatire de lansare

Fabricarea si validarea noului vehicul, cat si masurarea performantelor si imbunatatirea sunt activitati
care se petrec in faza de testare in urma anchetei de pregatire a lansarii. Tinand cont de feedback-urile
primite de la clienti in fazele anterioare, vehiculul ajunge Tn etapa de fabricatie intrunind in mare parte
asteptarile clientilor. Aceste asteptari nu pot fi intrunite 100%, deoarece se va tine cont cu prioritate
de reglementarile legislative cat si de costurile aferente Tmbunatatirilor aduse.

Pentru a verifica, valida si masura performanta noului vehicul inainte de a ajunge la client, se va
aplica ancheta interna de tip Flote de satisfactie client. Aceasta ancheta poate surprinde de multe ori
aspecte comune care se pot regasi si in anchetele externe dedicate clientilor, Thsa perceptia generala
a unui client care plateste pentru un vehicul este diferita de a celui care nu va fi supus unei plati.

Ancheta de pregatire de lansare, supune Vvehiculul prototip evaluarii interne de catre angajati, in
scopul evidentierii satisfactiei si calitdtii generale, punand accent pe punctele tari si pe punctele slabe
respectiv oportunititi de imbunatatire. Toate acestea sunt menite sa contribuie la validare, surprizand
eventuale probleme sau defecte nainte de lansare.
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Dupa validarea prototipului si imbunatatirea performantelor raportate cu probleme in urma aplicarii
Flotei de satisfactie client, vehiculul este pregétit de lansarea pe piata.

Ancheta dupa lansare
Pentru a se identifica primele feedback-uri ale clientilor dupa lansarea noului model de vehicul vor fi
utilizate simultan trei tipuri de anchete.

Prima ancheta este reprezentata de alertele incidentologice Tnregistrate direct in unitatile de reparatii
de tip service de automobile atunci cand apar probleme de functionalitate. Cea de-a doua ancheta este
,»Fast Track” cu urmarire rapida aplicata dupa prima luna de rulaj a vehiculului si care se desfasoara
in paralel cu ancheta incidentologica. Cea de-a treia ancheta este NEVQS aplicata dupa trei luni de
rulaj a vehiculului. Aceasta din urma afiseaza informatii legate de competitorii din segmentul B si
ofera totodata o multitudine de informatii despre nivelul de satisfactie a clientilor.

Pentru a colecta feedback-ul din partea clientilor in aceasta etapa se pot aplica mai multe tipuri de
anchete cu caracter specific, astfel incat datele primite sa fie cuprinzatoare. Se pot utiliza alertele
incidentologice Inregistrate pentru probleme de functionalitate, anchete de tip ,,Fast Track™ cu
urmarire rapida si care se desfasoara in paralel cu ancheta incidentologica si ancheta NEVQS care ne
oferd un cumul mai divers de informatii

Ancheta pe durata ciclului de viata si asistenta post-vanzare

Pentru a mentine actualizate informatiile despre nivelul de satisfactie a clientilor precum si despre
nemultumirile si reclamatiile acestora, feedback-ul lor este colectat prin ancheta NEVQS constant
pe tot ciclul de viata al vehiculului.

Feedback-ul poate fi solicitat dupa primele trei luni de rulaj vehicul la client in cazul in care se doreste
un retur al performantelor noi sau pentru perioada cuprinsa intre 12 luni si 36 de luni de rulaj vehicul
la client pentru cazul Tn care se doreste un retur pe durabilitate si fiabilitate.

Aplicarea anchetelor propuse in cadrul acestui capitol sustin rezultatele studiului prin evidentierea
nevoilor, a nemultumirilor, dar si a aspectelor generatoare de satisfactie clientilor participanti la cele
cinci anchete. Fiecare ancheta a fost inclusa in puncte de contact cheie cu clientii Tn procesul de
proiectare-dezvoltare-ciclul de viata al unui vehicul nou, astfel Tncét acestea sa surprinda intr-un mod
eficient contributia satisfactiei clientilor pe parcursul tuturor proceselor.

Selectarea acestor metode si tehnici de masurare a gradului de satisfactie a clientilor a fost realizata
astfel incat sa existe o continuitate de informatii intre etapele de fabricatie si sa consolideze tipologia
modelului de masurare a satisfactiei propus. Multitudinea de intrebari utilizate Th chestionarul fiecarei
anchete acopera o serie de aspecte importante, cum ar fi procesul de vanzare, asistenta post-vanzare,
durabilitatea si calitatea vehiculului. Tn urma colectirii raspunsurilor acestor anchete se poate obtine
0 imagine clara asupra nevoilor si preferintelor clientilor si se pot identifica zonele de imbunatatire.
De asemenea rezultatele contribuie la luarea deciziilor pentru a imbunatati experienta generala a
clientilor in scopul cresterii nivelului de satisfactie. Prioritizarea satisfactiei clientilor conduce la o
loialitate sporita a clientilor, un marketing pozitiv pe cale orala si un succes comercial pe termen lung.

Trecand prin toate etapele propuse Tn acest capitol, se evidentiaza impactul esential al satisfactiei
clientului in crearea unui vehicul. Clientul este cel care ghideaza inca de la inceput in functie de
nevoile sale desfasurarea ntregului proces de dezvoltare al vehiculului. Este cunoscut faptul ca
nevoile clientilor duc intotdeauna la dezvoltarea de noi vehicule si de aceea producatorii trebuie sa
includa aceste nevoi in procesele interne transpunandu-le in bugetele specifice si n legile
reglementate ale industriei de automobile.
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Capitolul 4. CONSUMUL DE RESURSE NECESAR
APLICARII ANCHETELOR PE DURATA CICLULUI DE
VIATA AL UNUI VEHICUL

Valoarea este cunoscutd ca un element cu deosebitd importantd, care influenteaza succesul unei
afaceri [Z03]. Desi este bine definit si documentat in literatura de specialitate, conceptul de ,,valoare”
este privit printr-o varietate mare de perspective. Exista specialisti care definesc valoarea ca fiind
monetard [P02], in timp ce altii o definesc ca beneficiu non-monetar cum ar fi relatiile, cunostintele
sau timpul [WO7], [S18]. Conceptul de valoare mai este definit de Zeithaml ca fiind rezultatul
complex al evaluarii Tn urma utilizarii unui produs sau serviciu [Z03].

Fiecare producator de vehicule are un model de afacere foarte bine pus la punct in care simplifica
toate aspectele legate de cresterea valorii tindnd cont de costurile interne si externe [M13]. Dinamica
acestui model de afaceri este importanta in contextul interschimbabilitatii continue a pietei. Testarea
dinamicitatii modelului se realizeaza in functie de gradul de vizibilitate asupra tranzactiilor si
activitatilor de natura financiara precum si de evolutia si inovatia modelului de afaceri. Dupa cum
contureaza in lucrarea sa, Pulles [P12] subliniaza ca succesul tuturor companiilor de productie,
publice sau private, se afla n stransa legatura cu un factor foarte important si anume satisfactia
clientilor.

Planificarea resurselor reprezinta un aspect cheie al planificarii operationale care are loc in etapa a
doua de dezvoltare al noului vehicul. Pe acest motiv, producatorul trebuie sa aloce resursele necesare
pe baza urmatoarelor considerente:

- capabilitatile si constrangerile Tn legatura cu resursele interne existente;
- necesitatea de a apela la furnizori externi pentru resursele sau expertiza inexistente in intern.

Resursele primare necesare pentru a implementa cu succes anchetele privind feedback-ul clientilor
pot fi grupate in urmatoarele categorii:

- Resurse financiare:
- Fonduri pentru plata salariilor;
- Resurse umane :
- Membrii echipei;
- Lider de echipa ;
- Resurse materiale:
- Spatiu Tn care vor fi dispuse birouri si scaune;
- Echipament: laptopuri conectate la reteaua de internet si linie telefonica;
- Resurse intangibile :
- Cunostinte organizationale;
- Timp;
- Energie.
Tn cele ce urmeazi se va prezenta un cadru analitic pentru a evalua consumul de resurse suportate de

producatorul de vehicule in generarea satisfactiei clientilor, parcurgand etapele: Explorare, Amonte,
Dezvoltare, Testare si Comercializare.
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Pentru a functiona si a-si indeplini obiectivele, echipele care se vor ocupa de realizarea anchetelor au
nevoie de resurse primare, iar rezultatele anchetelor la randul lor vor avea impact direct asupra
dezvoltarii vehiculelor si asupra succesului viitoarelor vanzari. Deoarece activitatea de chestionare
trebuie abordata critic, s-a recurs la realizarea unei reprezentari schematice a activitatii dupa cum este
prezentat in figura 4.1.

Resurse umane

INPUT _ ANCHETA _ OUTPUT
Resurse financiare Dimensiune Rezultate
Resurse materiale Structura Obiective
Resurse intangibile Activitati Scop final

Timp E

Fig. 4.1. Procesul de transformare al resurselor

Schema logica realizata in mod simplist in figura 4.1 se bazeaza pe convertirea resurselor prin
intermediul anchetelor in rezultate. Resursele disponibile sunt vazute ca date de intrare care prin
activitatile de organizare si realizare a anchetelor sunt transformate n rezultate vazute ca date de
iesire. Un astfel de sistem inregistreaza etapele necesare, activitatile si deciziile, adaugand o mare
valoare rezultatelor.

Prima etapa parcursa in vederea determinarii consumului de resurse necesar aplicarii anchetelor in
ciclul de viata al unui vehicul a presupus identificarea tipului de resurse utilizate. Resursele primare
identificate au fost grupate in urmatoarele categorii: resurse umane, resurse materiale, resurse
intangibile si resurse financiare. Dupa prima etapa, s-au stabilit metodele de masurare a utilizarii
resurselor implicate Tn anchete. Resursele tangibile au fost evaluate prin intermediul ratelor de
utilizare si de eficientd, iar resursele intangibile au fost evaluate prin metoda veniturilor proiectate.

Prin rata de utilizare s-a masurat daca organizatia utilizeaza resursele primare pentru a maximiza
productivitatea, iar prin rata de eficientd S-a masurat daca organizatia gestioneaza eficient resursele
pentru a genera rezultatele dorite. Metoda bazata pe veniturile proiectate a fost utilizata pentru a
evalua indirect activul intangibil.

Rata de utilizare (RU) a fost calculata ca procentul de timp din totalul orelor de lucru n care resurse
au fost productive. Rata de eficienta (RE) a fost calculata ca procentul de cost dintre productia reala
si productia asteptata a resurselor. Astfel, au fost determinate resursele necesare pentru realizarea
anchetelor in etapele de Explorare, Amonte, Dezvoltare, Testare si Comercializare. Rezultatele
obtinute in urma evaludrii au fost centralizate in tabelul 4.8.

RU calculate pentru resursele umane in fiecare etapa din ciclul de viatd al unui vehicul arata ca:

- In faza de Explorare RU angajat 17214 = 88% 1 RU angajat 3 = 50% arata ca angajatii 1, 2 si 4 sunt
eficienti din punct de vedere al timpului si genereaza valoare in timp, in timp ce angajatul 3
este mai putin productiv si Creeaza costuri;

- In fazele Amonte si Dezvoltare RU = 88% arata ca angajatii sunt eficienti din punct de vedere
al timpului si genereaza valoare in derularea acestei anchete;
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in faza de Testare RU angajat 172 = 88% $i RU angajat3 = 50% arata ca angajatii 1 si 2 sunt eficienti
si genereaza valoare, in timp ce angajatul 3 este mai putin productiv si creeaza costuri;

n faza de Comercializare RU = 88% arata ca cei 3 angajati sunt eficienti si genereaza valoare
n derularea anchetei.

RU calculate pentru resursele materiale arata ca:

n faza de Explorare RU angajat 17214 = 43% s1 RU angajat 3 = 21% arata ca resursele utilizate de
catre cei 3 angajati sunt neproductive si creeaza costuri,

in fazele Amonte si Dezvoltare RU = 43% arata ca resursele utilizate de catre cei 13 angajati
sunt neproductive si creeaza costuri;

in faza de Testare RU angajat 172 = 43% $i RU angajat 3= 21% arata ca resursele utilizate de catre
cei 3 angajati sunt neproductive si creeaza costuri,

in faza de Comercializare RU = 43% arata ca resursele utilizate de catre cei 3 angajati sunt
neproductive si creeaza costuri.

RE calculate pentru resursele umane in fiecare etapa din ciclul de viata al unui vehicul arata ca:

in faza de Explorare RE angajat 17214 = 64% si RE angajat 3 = 32% arata ca angajatii 1, 2 si 4 au
performante la nivelul asteptat dar nu genereaza neaparat valoare in timp, in timp ce angajatul
3 are performante sub nivelul asteptat;

in fazele Amonte si Dezvoltare RE = 64% arata ca angajatii au performante la nivelul asteptat
si genereaza valoare in timp;

in faza de Testare RE angajat 172 = 64% si RE angajat 3 = 39% arata ca arata ca angajatii 1 si 2 au
performante la nivelul asteptat dar nu genereaza neaparat valoare in timp, in timp ce angajatul
3 are performante sub nivelul asteptat;

in faza de Comercializare RE = 64% arata ca cei 3 angajati au performante la nivelul asteptat
si genereaza valoare in timp.

RE calculate pentru resursele materiale arata ca:

in faza de Explorare RE angajat 17214 = 58% $i RE angajat 3 = 33% arata ca resursele utilizate de
catre cei angajatii 1, 2 si 4 au performante la nivelul asteptat si genereaza valoare, in timp ce
resursele utilizate de catre angajatul 3 au performante reduse;

in fazele Amonte si Dezvoltare RE = 58% arata ca resursele utilizate de citre cei 13 angajati
au performante la nivelul asteptat;

in faza de Testare RE angajat 12 = 58% $i RE angajat 3 = 33% arata ca resursele utilizate de catre
cei angajati 1, 2 si 4 au performante la nivelul asteptat, in timp ce resursele utilizate de catre
angajatul 3 au performante reduse;

in faza de Comercializare RE = 58% arata ca resursele utilizate de catre cei 3 angajati sunt
performante.
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Capitolul 5. PROIECTAREA MODELULUI DE
MONITORIZARE SI MASURARE A SATISFACTIEI
CLIENTILOR

Satisfactia clientilor reprezinta un subiect foarte dezbatut in cotidian, desi in literatura a avut parte de
o evolutie destul de lentd. In urma studierii articolelor din literatura de specialitate, poate fi afirmat
ca dezvoltarea conceptului a Inceput in jurul anilor 2000 odatd cu aparitia platformelor online de
colectare a feedbackului

Evolutia cercetarii privind satisfactia clientilor a condus la o intelegere mult mai profunda a
satisfactiei clientilor si a valorii clientilor, organizatiile fiind nevoite sa respecte standardele de
conformitate si s monitorizeze reclamatiile clientilor. In noua economie, conformitatea cu calitatea
ramane importanta, desi nu mai diferentiazd un furnizor de altul asa cum era vizibil in vechea
economie.

Pornind de la concluziile acestei analize s-a conturat nevoia de dezvoltare a unui model complet de
masurare a gradului de satisfactie a clientilor, care sd permitd urmarirea permanenta a influentei
clientilor si modalitatea de reflectare a acesteia pe tot ciclul de viata al unui vehicul.

Pentru a asigura o acoperire vasta a problemei complexe de masurare a satisfactiei clientilor, n
literatura de specialitate au fost realizate diferite modele de masurare cuprinzand diverse metode.
Teza propune un model de evaluare a satisfactiei clientilor avand la baza identificarea si utilizarea
unor factori determinanti esentiali, precum si impactul acestora in utilizarea resurselor pentru
imbunatatirea satisfactiei clientilor.

Modelul de evaluare se bazeaza pe strategia identificarii factorilor determinanti prin abordarea multi-
atributelor in vederea masurarii satisfactiei clientilor. Metoda descrie evaluarea subiectiva fata de un
checklist cu atribute cheie pentru un vehicul nou, utilizdnd modele cu regresie multipla pentru
dobandirea impactului performantei atributelor asupra satisfactiei clientilor.

Modelul propus Tn prezenta teza este validat prin metodologia descrisa de Kano, prin intermediul
atributelor utilizand metoda sondajului pentru a le investiga. De la aparitia acestuia din 1984, modelul
Kano numit si AQC (Creatie de Calitate Atractiva) a devenit popular in studiul metodologiei de a
analiza asimetria relationala dintre performantele atributelor si satisfactia clientilor. Modelul
presupune ,,crearea unui produs nou cu o calitate care nu poate fi distinsa doar de calitatile produselor
actuale, dar este si atractiv pentru clienti” [W10].

Proiectarea modelului

Modelul este structurat pe baza ciclului de viata al unui produs, exemplificat printr-un vehicul,
urmarind etapele Explorare, Prospectare, Dezvoltare, Testare si Comercializare. Modelul poate fi
vizualizat in figura 5.4.

Tn etapa de Planificare - Explorare se urmireste alegerea modelului de vehicul care se doreste
realizat tinandu-se cont de anumite studii de piata si cercetdri ce vor contribui la identificarea si
selectarea modelului de vehicul precum si al segmentului apartenent. Astfel ca, se porneste de la
analiza tendintei si perspectivei de piata din industria de automobile.

In faza de Studiu de piata si prospectare se disting mai multe sub-procese, precum segmentarea
pietei, identificarea profilului macroetnografic si perspectivele socio-economice. In aceasta faza de
colectare de informatii este propusa ancheta NCBS.

In etapa de Dezvoltare este necesara identificarea componentelor din vechile proiecte care se

pastreaza in urma aplicarii anchetelor de durabilitate. In acest scop se propune ancheta NEVQS.
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Fig. 5.4. Modelul de evaluare a gradului de satisfactie a clientului

Tn etapa de Testare se intalnesc doud mari procese: pregatirea de lansare si misurarea performantei
in care sunt utilizate anchetele de tip Flote de Satisfactie Client si cele de tip Fast Track. Anchetele
de tip Flote de Satisfactie Client se aplica in intern si sunt destinate ruldrii de catre angajatii companiei
sau potentiali clienti In scopul primirii unui feed-back intern la cald inainte ca masina sa ajunga la
clientul final. Anchetele cu urmarire rapida se aplicd dupa ce clientul a avut la dispozitie o lund sa

ruleze masina.

In etapa de Comercializare se monitorizeaza satisfactia clientilor pe parcursul unei perioade definite
de rulaj, prin intermediul anchetei de tip NEVQS. Scopul acestui tip de ancheta este de a surprinde
eventualele defecte omise in faza de testare, dar si de a imbunatati performantele vehiculului prin

perceptia clientului.

Studierea grilei de importanta
Pornind de la abordarea lui Vavra [VV04] a fost utilizata grila de importanta in identificarea celor trei

prim factori de satisfactie propusi de metoda Kano. Alternativa la schema imaginara data de Kano,
grila de importanta este construitd in functie de importanta atributului derivat in mod explicit sau
implicit. Importanta auto-declarata a clientului este identificatd ca importanta explicita, care este
indicatorul potentialului generator de nemultumire a unui atribut. Ca indicator al potentialului
generator de satisfactie, importanta implicitd este obtinuta indirect prin aplicarea altor tehnici, cum ar
fi regresarea performantei la nivel de atribut fatd de satisfactia generala.

In functie de importanta, atributele de bazi ale grilei de evaluare sunt reprezentate de factorii care au
un impact negativ asupra satisfactiei generale a performantei la nivel scazut, insa nu pot avea un
impact pozitiv pentru performante la nivel 1nalt. Astfel poate fi considerat ca cerintele minime ale
produsului sau serviciului sunt de mare importanta in evaluarea derivata direct a atributelor si de 0
importantd redusd in evaluarea derivata indirect.
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Plecand de lamodelul Kano, va fi utilizata metoda suprafetei de raspuns si analiza grilei de importanta
pentru a obtine importanta relativi a atributelor si a clasifica factorii de calitate. In procesul de analiza
a suprafetei de raspuns, metoda Box — Behnken va fi utilizata la construirea profilului pentru a reflecta
0 atitudine cat mai reala a clientilor asupra atributelor.

Pentru masurarea performantei atributelor se va folosi o scald in trei puncte: ,,sub asteptari”, ,la
nivelul asteptarilor” si ,,peste asteptari”. Considerand ca ratingurile de performanta au o relatie
directa cu rezultatul comparativ al asteptarilor clientilor, poate fi observat cum satisfactia este asociata
cu performantele care indeplinesc asteptarile.

Modelul de experiment propus foloseste trei factori, fiecare cu trei niveluri ajungand astfel la 27 de
abordari, ceea ce 1l face complicat de completat pentru clienti. Astfel va fi selectata 0 metoda mai
simpla si anume Box-Behnken (BBD) care este evaluata ca o metoda de proiectare foarte eficienta
pentru cercetarea relatiei dintre variabile. Conform BBD, proiectarea profilului a folosit 12 rulari (asa
cum se aratd in tabelul 5.2 cu trei niveluri codificate si experiment cu punct central de trei ori.

Metode de analiza utilizate Tn clasificarea atributelor
Metoda suprafetei de raspuns reprezintd o tehnica statistica si matematica utilizata pe scara larga in
procesul de dezvoltare, imbunatatire si optimizare a produselor [M30]. In ultimii ani, aceasta metoda

a fost folosita si in cercetarea privind importanta atributelor, satisfactia clientilor si satisfactia la locul
de munca [S06], [WO1].

Atunci cand domeniul unui optim local este atins in urma verificarii experimentale, deplasarea pe
directia de panta maxima este considera a fi incheiata. Cand se atinge aceasta faza, specialistul de
simulare statistica trebuie sa decidd daca continuarea experimentarii este necesara, decizie care
depinde de tipul problemei ce se doreste rezolvati. In cele mai frecvente cazuri, decizia este de
continuare a experimentului cu utilizarea unui program de ordin superior. Scopul pentru care se
continud experimentul este estimarea unei zonei optime cat mai buna si determinarea coordonatelor
exacte ale punctului stationar al functiei obiectiv

Abordarea fictiva a regresiei variabile se utilizeaza pentru evaluarea impactului non-liniar, al
performantei atributelor asupra satisfactiei generale. Inainte de efectuarea analizei, ratingurile de
performanta ale atributelor sunt codificate pentru a forma variabilele false, astfel incat ,,performanta
ridicatd” este codificata (1, 0), ,,performanta scazuta” (0, 1) si ,,performanta medie” (0, 0).

Plecand de la rezultatele anchetelor aplicate in prezentul studiu pentru urmarirea impactului
satisfactiei clientilor in ciclul de viata al unui vehicul nou, s-au diferentiat trei factori definitorii pentru
clienti si anume: pretul, designul si durabilitatea.

Pentru a valida relatia dintre cele 3 atribute a fost ales ca instrument de investigare chestionarul, care
din considerente financiare si alte avantaje este cel mai des instrument utilizat in cadrul cercetarilor.
Pentru proiectarea chestionarului s-a avut in vedere o analiza primara care sa contina:

- importanta informatiilor legate de problema in cauza;

- detalierea plajei de esantionare;

- 1identificarea grupului tinta;

- estimarea resursei de timp necesara dezvoltarii chestionarului

O alta parte importantd in construirea chestionarului a fost documentarea elementelor specifice care
pot fi [***41]:

1. Detalierea informatiilor de interes. Acest tip de informatii se va regasi in continutul obiectivelor
de cercetare.

-22 -



Contributii privind evaluarea gradului de satisfactie a
clientului pe durata de viatd a produsului cu aplicare in
industria de automobile

Alina loana P.
MITRACHE

Teza de

UNSTPB doctorat

2. ldentificarea metodei de colectare a feedback-ului. Sunt descrise informatii cu privire la modul
de administrare, cel de adunare a datelor, nivelul de structurare metodica.

3. Stabilirea intrebarilor tindnd cont de: “continutul si tipul, simetria, claritatea si simplitatea
formularii, dinamicii si precodificarii intrebarilor”.

4. Structura chestionarului tindnd cont de recomandarile ce vizeaza “sectionarea chestionarului,
organizarea intrebarilor si estetica generala”.

5. Validarea si testarea chestionarului.

Modelul de evaluare a gradului de satisfactie a clientilor, propus in acest capitol are la baza elemente
esentiale pentru implementarea unei culturi orientate catre client. Acesta cuprinde elemente rezultate
in urma cercetarii efectuate Tn industria de automobile. Tn vederea evaluarii acestor elemente au fost
dezvoltate criterii si grile de evaluare.

Modelul sustine complet nevoile organizatiilor din industria de automobile definind cadrul de
evaluare al factorilor care influenteaza satisfactia clientilor. Concluziile rezultate in urma acestei
evaluari evidentiaza importanta aplicarii modelului si conduc la imbunatatirea relatiei cu clientii prin
modificarea valorii atributelor. De asemenea metodologia propusa poate fi aplicata pentru evaluarea
satisfactiei clientilor din alte domenii, doar Tn masura in care ea este relevanta.

Implementarea modelului asigura o urmarire a nivelului de satisfactie a clientilor pornind din faza de
prospectare a pietei pentru un vehicul céat si pe intreaga durata de viata al acestuia asigurand astfel o
vizibilitate completa asupra experientei clientilor in momentele cheie de interactiune cu organizatiile.
Prin dezvoltarea modelului de evaluare propus autoarea a adus importante contributii conceptuale si
metodologice, integrdnd cunostinte din domenii precum managementul clientilor, management
financiar, inginerie, matematica, dar si prin experienta profesionala.

Cercetarea din capitolul 5 va face obiectul unei publicatii din domeniul stiintific national,
international sau respectiv a unui articol de tip jurnal.

Capitolul 6. Validarea modelului de evaluare a gradului de
satisfactie a clientului

Pentru a dezvolta modelul de evaluare a gradului de satisfactie a clientului au fost parcurse trei
etape principale pana in aceasta faza: colectarea, centralizarea si revizuirea datelor. Cea de-a patra
etapa este ultima de parcurs si este reprezentata de validarea statistici a modelului de cercetare
dezvoltat, care asemenea altor instrumente de cercetare “trebuie sa descrie intr-o maniera simpla si
precisa problema studiata, sa permitd masurarea acesteia si sa isi demonstreze rezistenta la schimbare n
fata uzurii timpului” [GO1].

Etapele de colectare, analiza si validare a datelor trebuie sa proiecteze clar si corect satisfactia
clientilor si sa permita o interpretare adecvata a elementelor care o influenteaza. Aceasta etapa
prezinta modalitatea de analiza si interpretare a datelor, precum si tipurile de interpretari analitice ce
vor fi utilizate [L04], [O02], [VO01]. Figura 6.1 prezinta principalele metode de analiza a datelor
colectate prin ancheta.
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Fig. 6.1. Metode de interpretare analitica a datelor privind satisfactia clientilor [DO05]
Evaluarea validitatii modelului

Capitolul curent prezinta totalitatea aspectelor prelucrarii statistice a datelor utilizate Tn cercetare cu
ajutorul software-ului de analiza statistica JASP. JASP (Jeffrey’s Amazing Statistics Program)
reprezinta un pachet gratuit de statistici open-source multiplatforma dezvoltat de un grup de
cercetatori de la Universitatea din Amsterdam. Pachetul JASP include tehnici statistice atat clasice,
cat si bayesiene, oferd o interfatd de utilizator simpla si intuitiva si este un substituent pentru
programele statistice mai complexe precum SPSS. Pentru analiza si prelucrarea statistica a datelor a
fost utilizata versiunea JASP 0.17.3, sub licenta GNU Affero GPL v3.

Studiul pentru validarea modelului de evaluarea a gradului de satisfactie a clientului a fost realizat
in anul 2023, pentru un esantion de 100 de persoane. In urma celor 100 de chestionare lansate online,
au fost primite 74 de raspunsuri.

Deoarece subiectul propus este destul de complex si anume studierea gradului de satisfactie a
clientului, esantionul reprezentativ a fost determinat asadar pentru a putea asigura obtinerea de date
adecvate cercetarii, conform recomandarilor din literatura de specialitate [B01], [B23], [D04], [GO06].
Parametrii populatiei si statistica esantionului sunt redate in tabelul 6.1.

Tabel 6.1. Parametrii populatiei si statistica esantionului [BO1]

Parametru Esantion clienti
Marimea populatiei (N) 22000
Marimea esantionului (n) 381
Corectia marimii esantionului (Nc) 375
Media esantionului (m) 188
Dispersia (c?) 0.09
Abaterea standard (o) 0.3
Eroarea admisa (E) 0.03
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Numarul chestionarelor trimise 100
Numarul chestionarelor primite 83
Numarul chestionarelor validate 74

Marimea populatiei statistice (N) reprezinta totalul clientilor pe care organizatiile din industria de
automobile 1l inregistreaza. A fost vizata populatia care achizitioneaza un vehicul nou de segment B.

Din aceeasi literatura de specialitate [B01] a fost preluata valoarea nivelului de incredere de 95% care
corespunde unei marje de eroare de +5% si unei abateri standard de 0.3. Aceste valori reprezinta
conditiile unei probabilititi de garantare a rezultatelor. In tabelul 6.2 pot fi vizualizate datele asociate
probabilitatii de garantare a rezultatelor de 95%.

Tabel 6.2. Intervalul de incredere pentru media esantionului [B01]

Nivelul de incredere a z o
95% 0.05 1.96 0.3

Avand in vedere caracteristicile, avantajele si limitarile fiecarei metode de esantionare existenta in
literatura de specialitate [R04] a fost utilizata esantionarea probabilistica (aleatorie). Chestionarele au
fost transmise catre esantionul statistic, chestionarele completate au fost verificate, iar in final o parte
dintre ele au fost anulate. Chestionarele dublate sau incomplet completate au fost anulate si eliminate
din analiza.

Raspunsurile din cele 74 de chestionare validate au fost centralizate Tntr-o foaie de lucru de tip Excel
(Chestionar centralizator.xlsx) si convertit cu ajutorul JASP in foaie de lucru CSV (Chestionar
centralizator.csv), fiind singurul format acceptat de aplicatie.

Dezvoltarea chestionarului ca instrument de evaluare a gradului de satisfactie a clientului pe
durata de viata a automobilului a fost o misiune dificila care a impus o abordare logica bazata pe
criterii, metode si metodologii diverse. Ca atare, datele colectate pe baza chestionarelor validate au
fost supuse unei prelucrari statistice prin intermediul software-ului de analiza statistica JASP. Astfel,
analiza descriptiva, testul T, analiza de corelatie, regresia liniard si proiectarea factoriald Box—
Behnken au furnizat o imagine clara asupra semnificatiei pe care chestionarul o are.

Metodologia de validare si criteriile utilizate pot fi aplicate in industria de automobile, fiind
transferabile si catre sectoare sau industrii diferite, Tn masura in care acestea sunt relevante. Etapele
efective parcurse n validarea statistica au fost: transmiterea chestionarelor, colectarea raspunsurilor,
centralizarea raspunsurilor si realizarea analizei de validare statistica.

Chestionarul utilizat ca instrument de evaluare a avut drept scop validarea atributelor principale
,Pret”, ,,Design” si,,Durabilitate” care au o influenta directa asupra gradului de satisfactie a clientului
pe durata de viata a automobilului. Analiza statistica realizata valideaza atributele principale
identificate anterior.

Testul T a determinat influenta atributelor Design, Durabilitate si Pret asupra satisfactiei
clientului. Valoarea T, gradul de libertate df si valoare p ofera semificatia statistica a testului. Valorile
lui p de 0.003 (Design si Satisfactie client), 0.002 (Durabilitate si Satisfactie client) si 0.001 (Pret si
Satisfactie client) mai mici de 0.05 arata ca analizele sunt semnificative din punct de vedere statistic.
Pe baza acestei conventii, ipotezele nule (HO) a lipsei efectului sunt respinse, iar ipotezele alternative
(Ha) sunt validate. Testul T a aratat ca sansele de a extrage aleatoriu un esantion sunt de 0.3 (Design
si Satisfactie client cu T=-3.044), 0.2 (Durabilitate si Satisfactie client cu T=-3.210) si 0.1 (Pret si
Satisfactie client cu T=-3.676) cu un numar de grade de libertate df=73.

Analiza de corelatie a determinat asocierile dintre cele trei atribute independente ,,Pret”,
,Design” si ,,Durabilitate” prin testarea ipotezei nule Ho c@ nu exista asociere intre atributele Pret-
Durabilitate, Pret-Design, Durabilitate-Design. Abaterile standard scazute ale fiecarui atribut
(Durabilitate — 1.07, Pret — 1.034, Design — 0.881) indica faptul ca valorile datelor sunt apropiate de
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medie, Tn timp ce valorile mici ale coeficientilor de variatie (Durabilitate — 0.477, Pret —0.458, Design
—0.413) indica faptul ca estimarea este mai precisa. Valorile mari si apropiate de 1 ale coeficientului
Pearson (rP Pret/Durabilitate=0.872, rP Pret/Design=0.784, rP Durabilitate/Design=0.872) indica
faptul ca exista cate o corelatie pozitiva puternica intre atribute, iar p<.001 arata corelatii foarte
semnificative. Pe baza acestor considerente, ipoteza nula este respinsa.

Regresia liniara a determinat modelul ipotetic al relatiei dintre ,,Pret”, ,,Design” si ,,Durabilitate”
si @ examinat varianta din modelul creat. Corelatia R dintre variabile este mare (0.784), iar varianta
R2 de 0.614 (ajustat R2 = 0.579) arata ca 57.9% din variatia totala este explicata de modelul predictor.
Valoarea Durbin-Watson egala cu 2.145, este cuprinsa in intervalul (-1, +3) si valideaza astfel
modelul predictor testat. F-statistic este semnificativ prin p=0.002 si concluzioneaza ca modelul este
un predictor semnificativ. Chiar daca ANOVA arata ca modelul este semnificativ, niciunul dintre
coeficientii de regresie predictor nu este semnificativ. Valoarea tolerantei VIF de 1.036 arata ca
ipoteza nu este incalcata.

Metodologia Suprafetei de Proiectare a Modelului Box-Behnken cu trei factori si trei niveluri a
determinat relatia dintre variabila dependenta ,,satisfactie” si cele trei atribute independente ,,Pret”,
,Design” si ,,Durabilitate”. Pentru a putea reda o aproximare adecvata pentru relatia functionala dintre
aceste variabile si suprafata de raspuns, modelul Box-Behnken a necesitat 12 executari experimentale
sl trei experimente punct centrale.

Desi satisfactia clientilor s-a situat in centrul cercetarilor in diverse studii dea lungul timpului si
au fost dezvoltate si implementate tehnici si metode variate de Tmbunatatire, satisfactia nu a aratat
intotdeauna o crestere direct proportionala cu imbunatatirea atributelor cheie. Acest fenomen apare
ca urmare a relatiei asimetrice dintre performanta atributelor independente ,,Pret”, ,,.Design” si
,Durabilitate”si satisfactia clientilor pe durata de viata a automobilului.

Cercetarea din capitolul 6 va face obiectul unei publicatii din domeniul stiintific national,
international , sau respectiv a unui articol de tip jurnal.

Capitolul 7. CONCLUZII FINALE. CONTRIBUTII
PERSONALE. LIMITARILE CERCETARII. PERSPECTIVE
SI DIRECTII PRIVIND DOMENIUL DE CERCETARE

Integrarea satisfactiei clientilor Tn strategiile pe care organizatiile de succes le-au dezvoltat si
implementat, s-a produs in decursul ultimului deceniu. Astazi, nivelul de implementare si de succes
al managementului clientilor contribuie la reusita afacerilor si la solutionarea problemelor
organizationale. Orientarea catre client si satisfacerea nevoilor clientilor reprezinta noua filosofie a
organizatiilor in performarea pe piata in context competitiv.

Teza de doctorat include cercetari si contributii din domeniile inginerie industriala, statistica si
management. Capitolul 7 structurat in cele patru sectiuni reda esenta cercetarilor stiintifice si a pasilor
realizati in cei sase ani de cercetare dupa cum urmeaza:

- Elaborarea concluziilor finale care reflecta aspectele semnificative legate de tema propusa;
- Enuntarea principalelor contributii personale: teoretice, practice, empirice si metodologice;
- Enuntarea limitarilor cercetarii;

- Elaborarea viitoarelor directii de cercetare.

Structura tezei precum si continutul acesteia sustin eforturile autoarei de a elabora o cercetare
stiintifica relevanta si originala in raport cu tema propusa. Astfel, teza se compune din doua parti:

- Partea | “Stadiul actual al metodelor de evaluare a gradului de satisfactie a clientului” care descrie
aria cercetata prin examinarea literaturii de specialitate cuprinde Capitolul 1 si Capitolul 2. Tn
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cadrul acestei prime parti, contributiile specialistilor din domeniu au fost corelate cu documentarea
proprie realizata de autoare Tn ceea ce priveste integrarea satisfactiei clientilor pe tot ciclul de viata
al unui produs, exemplificat printr-un vehicul. Partea | a clarificat aspecte importante legate de
satisfactia clientilor si masurarea ei, managementul clientilor si conceptele asociate, cat si
experienta clientilor.

Cercetarea realizati in industria de automobile a redat oportunititile de cercetare. Tn urma
investigatiei bibliografice efectuate, poate fi concluzionat faptul ca satisfactia clientilor poate fi
tradusd ca reprezentand starea emotionald a clientilor cu privire la experienta totald simtita de
acestia de la prima interactiune cu produsul sau serviciul pana la folosirea efectiva. A fost observat
ca 1n scopul colectdrii a cat mai multe informatii legate de experienta clientilor lor, organizatiile
utilizeaza sugestiile, reclamatiile si feedback-urile clientilor pentru a identifica potentialele
probleme, pentru a evalua loialitatea clientilor fatd de marca si pentru a examina costurile si
performantele concurentilor.

Literatura de specialitate studiatd mai arata faptul ca rata de reachizitionare a unui client pierdut
este de 5 ori mai mare decat costurile pastrarii acestuia.

Informatiile legate de satisfactia clientilor obtinute prin revizuirea intensiva a literaturii de
specialitate au stat la baza dezvoltarii prezentei teze de doctorat care a avut obiectiv principal
realizarea unui model pentru masurarea si evaluarea gradului de satisfactie a clientului. Prezenta
teza evidentiaza faptul ca organizatiile trebuie sa valorifice la maxim oportunitatile aparute prin
monitorizarea si evaluarea satisfactiei clientilor lor.

Aspectele amintite anterior au furnizat directia de cercetare pentru care in cadrul Partii a IT-a au fost
identificati, analizati si explicati factorii care influenteaza aparitia fenomenului de satisfactie client.

Partea a ll-a “ Contributii privind dezvoltarea modelului de evaluare a gradului de satisfactie a
clientului in industria de automobile” care descrie contributiile practice ale autoarei cuprinde
Capitolul 3, Capitolul 4, Capitolul 5, Capitolul 6 si Capitolul 7.

In cadrul acestei parti secunde sunt prezentate rezultatelor cercetirii din cadrul organizatiei
selectionate si sunt evidentiati cei trei factori principali care influenteaza satisfactia clientilor.
Influenta acestor trei factori (Pret, Durabilitate si Design) este prezentata sub forma unui model
conceptual validat statistic. Totodata sunt evidentiate concluziile finale, contributiile personale,
limitarile cercetdrii si perspectivele de cercetare viitoare.

Partea a doua a incepe cu descrierea metodelor si a tehnicilor de masurare a gradului de satisfactie
a clientilor si a rezultatelor inregistrate Tn urma aplicarii metodelor de colectare de feedback
selectionate in ciclul de viata al unui vehicul: Explorare-Prospectare, Dezvoltare-Proiectare,
Testare si Comercializare. Cei trei factori principali identificati (Pret, Durabilitate si Design) au
fost validati prin intermediul modelului de confirmare/infirmare a asteptarilor. Modelul propus
presupune trei aspecte care contribuie direct la crearea satisfactiei clientilor: generarea factorilor
de influenta, procesul de formare a satisfactiei si consecintele pe care le are satisfactia. Astfel, teza
propune o abordare noua pentru evaluarea prioritatilor atributelor produselor, prin prezentarea unui
model de evaluarea a gradului de satisfactie a clientilor.

n cadrul Capitolului 6, datele colectate prin aplicarea modelului dezvoltat au fost supuse unei
prelucrari statistice, validare care a redat astfel validitatea chestionarului aplicat clientilor. Pentru
validarea descriptiva, bivariabila si multivariabild a datelor colectate, a fost utilizat software-ul
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JASP, specific analizelor statistice de date. Concluziile procesului de validare au evidentiat
validitatea modelului, permitandu-i sa fie utilizat de catre organizatiile din industria de automobile.

Contributii personale

Prin prezenta cercetare care a luat forma tezei de doctorat, autoarea aduce o serie de contributii
importante in domeniul cercetat. Contributiile personale aduse la nivel teoretic, metodologic si practic
fac din modelul de evaluare a gradului de satisfactie al clientului pe durata de viata a produsului un
demers stiintific relevant atat pentru organizatiile din industria de automobile, cat si pentru alti
cercetatori stiintifici. Astfel, contributiile personale accentuate prin teza de doctorat sunt prezentate
n cele ce urmeaza.

Contributii teoretice:

v

A fost stabilitd tema de cercetare, s-a prezentat cadrul de analiza al satisfactiei clientilor din
industria de automobile. Au fost evidentiate contextul, obiectivul principal si obiectivele
secundare ale cercetarii.

A fost realizat un studiu bibliografic pentru identificarea celor mai des utilizate metode de
masurare si monitorizare a satisfactiei clientilor in cadrul general.

A fost realizat un studiu bibliografic pentru prezentarea metodelor anterior identificate prin
exemple concrete.

A fost conceptualizata metodologia de studiu, cercetarea si documentarea situatiei actuale in
ceea ce priveste importanta satisfactiei clientilor, cu precadere in industria de automobile.

A fost realizat un studiu prin perspectiva proprie a impactului satisfactiei clientilor pe ciclul de
viata al unui produs nou, prin intermediul unui exemplu generic.

A fost intreprinsa 0 cercetare aditionala n vederea documentarii volumului de resurse necesare
aplicarii fiecarei tip de ancheta si chestionar, realizand un flux concret prin viziune proprie.

Contributii metodologice:

v

v

A fost selectata 0 metodologie de abordare prin care au fost colectate datele necesare pentru
indeplinirea scopului propus.

A fost dezvoltat un nou model de masurare si evaluare a gradului de satisfactie a clientului
specific industriei de automobile, prin trasarea unei harti ce contine momentele cheie ale
experientei clientilor.

A fost dezvoltatd o metodologie de validare a modelului de masurare si evaluare a gradului de
satisfactie a clientului folosind metode statistice.

Rezultatele studiului pot fi folosite Tn dezvoltarea altor studii sau modele de evaluare a gradului
de satisfactie a clientilor.

Contributii empirice:

v

v

Au fost stabilite directiile de cercetare in vederea dezvoltarii modelului de evaluare a gradului
de satisfactie a clientului.

Au fost administrate chestionarele anchetelor NCBS, NEVQS, Flote de Satisfactie si Fast Track
pentru identificarea informatiilor relevante in ceea de priveste nivelul de satisfactie a clientilor.
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v Au fost trasate si evidentiate prin reprezentare grafica rezultatele si concluziile cercetarii; n
urma administrarii chestionarelor

v' Au fost supusi dezbaterii principalii trei factori identificati care participa la dezvoltarea
satisfactiei clientilor din industria de automobile.

v' A fost urmarita prin analiza statistica interdependenta celor trei atribute (Pret, Design si
Durabilitate) anterior identificate.

v Au fost analizate rezultatele obtinute prin prelucrarea statistica evidentiind zonele de risc.

Colectarea datelor:

v' Au fost alcatuite chestionarele aplicate in cadrul anchetelor NCBS, NEVQS, Flote de
Satisfactie si Fast Track, bazate fiecare pe criterii de performanta si de profil relevante.

v' Au fost planificate si realizate etapa de fundamentare a criteriilor chestionarului, etapa de
proiectare propriu-zisa a chestionarelor si etapa de colectare a informatiilor, ca aport total al
autoarei.

v Au fost interpretate, prelucrate, examinate etic si analizate toate informatiile colectate.

v A fost validat modelul de masurare si evaluare a gradului de satisfactie a clientului cu ajutorul
analizei statistice.

Limitarile cercetarii

Beneficiile implementarii sistemelor de monitorizare a nivelului de satisfactie a clientilor sunt
numeroase, conceptul fiind intalnit Tn tot mai multe companii, in special in cele cu specific de prestare
servicii unde satisfactia clientilor este obiectivul lor de marketing fiind urmarita si evaluata in mod
regulat.

Exista 1nsa si o serie de limitari ale monitorizarii satisfactiei clientilor precum: baza de date de mari
dimensiuni care se creeaza In timp, diversitatea datelor colectate care uneori nu oferd o constanta,
resursele necesare in exploatarea acestora.

Se pot distinge patru tipuri de limitari ale metodologiei de masurare si monitorizare a nivelului de
satisfactie a clientilor:

- influenta clientilor noi care poate induce in eroare nivelul asteptarilor

- clientii actuali care 1si pot schimba asteptarile in baza nevoilor noi

- folosirea simultana a mai multor tipuri de chestionare si colectare feedback, fapt ce poate conduce
la 0 suprapunere si la o supraestimare a nivelului de satisfactie care nu reprezintd neaparat si
nivelul de calitate al unui produs sau serviciu

- masurarea satisfactiei este realizatd Tn masura unor asteptari si nu in baza calitatii generale a
produselor sau serviciilor

Limitarile continua intrucat nu este prezent nici un mecanism care si masoare cantitativ relatiile cu
diferiti clienti, ci facandu-se doar masurarea satisfactiei si nu angajamentul acestora. De asemenea nu
se poate diferentia un client multumit de unul fidel si relatia acestuia cu produsul pe termen lung.
Feedback-ul privind satisfactia este temporar si specific proiectului, o relatie insa se refera la unitate
si loialitate, iar aspectele rationale si comportamentale ale acesteia nu sunt luate in considerare.

Modelele nu iau in considerare cultura si demografia clientului, unii clienti putdnd fi in mod
traditional foarte conservatori in evaluarea lor. Metodele actuale de evaluare a clientilor se dovedesc
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a fi ineficiente din cauza lipsei unui mecanism de urmarire si a diferitelor puncte de contact cu clientii
si prin diferite medii.

Nivelul respondentului nu este utilizat ca parametru pentru a urmari MMSC, existand posibilitatea ca
la nivel de proiect sa nu fie reflectata cu adevarat starea de spirit a clientului in general. Este necesara
o imbunatatire in corelatia dintre nivelul de risc al proiectului cu reclamatiile si escaladarea clientilor,
urmarind proactiv riscurile si pastrarea acestora ca parametrii.

Mai mult decét atat, conceptul de MMSC nu garanteaza mentinerea dorintei clientilor de recumparare
a produsului. Studiile arata ca dintr-un esantion de 75% dintre clientii multumiti de un serviciu sau
produs se vor pierde aproximativ 20% in fiecare an, devenind o problema serioasa pentru marile
companii care incearca prin diverse mijloace sa isi pastreze portofoliul de clienti.

Un produs sau un serviciu va ramane in preferintele clientului atat timp céat ii indeplineste nevoile, iar
Tn momentul in care alt brand va aparea si Ti va oferi aceleasi lucruri, clientul va face rapid tranzitia,
strategia companiilor trebuie sa depaseasca sfera de nevoi standard si sa treaca la ceva mai mult, ceva
ce poate sa incante clientul, convingandu-1 sa i raméana loial Tn fata concurentei.

Perspective si directii privind domeniul de cercetare

Studiile viitoare pot mentine variabilele studiului, schimband doar domeniul de aplicare n care

se efectueaza studiul. Modelul propus se poate extinde de la industria de automobile catre alte
sectoare industriale / economice, se poate aplica si Tn alte sectoare, adaptand intrebarile si tipul
chestionarelor.
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