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Determinarea calitatii reale a serviciilor se efectueaza dupa prestare sau In timpulprestarii

serviciului si foarte rar inaintea prestarii. Astfel se mentioneaza:

a) determinarea calitatii proiectarii unui serviciu prin efectuarea analizelor de laborator si
testarea echipamentelor care ajutd la derularea proceselor aferente serviciului respective sau
realizarea virtuala a procedurii unui anumit serviciu si identificarea neconformitatilor probabile.

b) determinarea nivelului calitatii prestarii serviciului de catre prestator prin:

>
>
>
>

>

verificarea sistematica si monitorizarea activitdtilor — cheie care constituie ,,itinerarul” unui
serviciu pentru a preveni aparitia nonconformitatilor si implicit nemultumirea clientului;
verificarea periodica a competentei resursei umane care presteaza serviciul si inlocuirea
celor care produc insatisfactii clientului;

evaluarea finala a calitatii serviciului la interfatd cu clientul, prin evidenta permanenta a
reactiilor positive si negative ale clientilor;

aplicarea benchmarkingului care presupune compararea permanenta a realizarilor propria
ale organizatiei prestatoare de servicii, cu performantele cele mai bune obtinute de
concurensa pe piata, in domeniul serviciului respective;

evaluarea gradului de satisfactie a clientului prin aplicarea tehnicilor de studiere a pietei
(exemplu: plicarea de chestionare de evaluare a satisfactiei etc.).

c) determinarea nivelului calitatii serviciului de cdtre client prin:

>

>
>
>

Raportarea utilitatii serviciuluila gradul de satisfactie generat de acesta:

Perceptia si reactia fatd de caracteristicile s1 componentele de baza ale serviciului, adica
determinarea calitatii hardware;

Modul prin care acesta este privit de catre organizatia prestatoare de servicii, adica
determinarea calitatii software;

Aprecierea relatiilor prestator/client in timpul derularii proceselor ce altcatuiesc serviciul-
determinarea calitatii umane.
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Clientul vrea sa apeleze la unserviciu va completa mental serviciuva compara mental, n
permanentaasteptarile sale privind satisfacerea nevoilor, cu nivel real de satisfacere obsinut pe
masura deruldrii serviciului respectiv. Determinarea calitatii serviciuluide catre client , se face
pornind de la nevoia clientului, trecand prin procesele generale ale serviciului si avaand ca
finalitate gradul de satisfactie al clientului.

Practica a demonstrat ca perceptia clientului asupra serviciului, reactia lui fata de un serviciu,
precum si impactul generat de evaluarea calitatii/pretului de catre client, trebuie sa constituie
repere de determinare si imbunatatire continua a calitatii pentru organizasia prestatoare de servicii.



