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a) Accesibilitatea serviciului
Calitatea accesului la serviciu este datd de posibilitatea oferita clientului de a contacta mai rapid
prestatorul, complexitatea formalitatilor care trebuie incheiate pentru ca serviciul sa fie disponibil,
timpul timpul de asteptare al clientului pentru prestarea serviciului pentru prestarea serviciului.
Exemplu. Posibilitatea clientului de a contacta telefonic prestatorul, posibilitatea unei programari
anticipate, a rezervarii unor locuri, posibilitatea aflarii unor informatii utile despre servicii
suplimentare necesare desrfasurarii serviciului de baza solicitat.

b) Calitatea relatiei cu prestatorul
In cazul prestatorul are un rol determinant in asigurarea calititii serviciului prin capacitatea sa de
a-si demonstra competentele pSrofesionael in relatie cu clientul si de a contribui la construirea unei
ambiante placute in timpul prestarii serviciului. Astfel in relatia cu clientul, prestatorul trebuie sa
manifeste sd manifeste: amabilitate, politete, respect, cinste, consideratie si prietenie pentru a genera
incredere. Perceptia clientului asupraserviciului este influentata uneori hotdrator de calitatea relatiei
prestator/client.
Exemplu. Este cazul serviciillor in care ponderea prestatorului este mai mare decat a
echipamentelor folosite in deluralarea serviciului: serviciile de invatdmant, sdnatate, juridice,
servicii de alimentatie publica etc.

¢) Calitatea informatiilor si sugestiilor oferite clientului

Aceastd caracteristica rezulta tot din calitatea relatie client/prestator, dar este necesar sa fie
subliniata separat pentru ca se refera la: informarea consumatorului prin utilizarea unui limbaj adecvat
adaptat diferitelor segmente de consumatori .
Informarea clientului urmareste: explicarea continutului serviciului, explicarea avantajelor rezultate
din raportul tarife//calitate, efectuarea unor recomandari in cea ce priveste variantele de servicii oferite
si combinatiile acestora, evidentierea calitatii serviciului propus spre prestare prin comparatie cu
serviciile oferite de concurenta, convingerea clientului prin a opta pentru o anumitd categorie de
serviciu.



d) Siguranta si confidentialitatea in asigurarea serviciului clientului

Este foarte important ca prestatorul si conditiile materiale pe care le implica serviciul sa asigure
sigurantd fizica si financiara clientului. Siguranta fizica se refera la eliminarea tuturor pericolelor si
riscurilor posibile care vizeaza viata si snatatea consumatorilor precum si eliminarea incertitudinilor
(indoielilor clientului) privind deluralea serviciului. Siguranta financiara se refera la eliminarea riscului
pentru client de a fi platit un serviciu care nu se ridica la nivelul asteptarilor sale.

Exemplu. Serviciile oferite copiilor din jocurile din parcurile de distractii sau serviciile medicale.
Totodata, prestatorul, la solicitatea clientului, trebuie sa se asigure confidentialitate in ceea ce priveste
optiunea clientului pentru utilizarea unui anumit serviciu.

Exemplu. Serviciile financiare, serviciile juridice, medicale etc.

e) Calitatea sustinerii satisfactiei clientului
Aceastd componentd se refera la: identificarea si Imbunatatirea calitatii tuturor proceselor care
compun un serviciu, si in special, a celor tangibile si direct observabile de catre client, activitati de
prospectare a pietei pentru a identifica cerintele clientilor referitoare la serviciile cele mai solicitate,
identificarea masurilor pentru cresterea credibilitatii clientilor, in serviciu, in scopul fidelizarii
clientelei.
Exemplu: Spatiile oferite pentru desfasurarea serviciilor hoteliere trebuie sd fie cat mai
confortabile, personalul trebuie sa aiba o tinutd vestimentara si comportamentald corespunzatoare,
echipamentele puse la dispozitia clientului sa fie cat mai performante si cat mai usor de utilizat.



