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1. Introducere

e Leadership
Orientarea catre client

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie s& demonstreze leadership si angajament in ceea
ce priveste orientarea catre client prin a se asigura ca:
- Sunt determinate, intelese si satisfacute n mod consecvent cerintele clientului, precum si cerintele legate
si reglementate aplicabile
- Sunt determinate si tratate riscurile si oportunitdtile care pot influenta conformitatea produselor si
serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia clientului
- Mentinerea orientdrii catre cresterea satisfactiei clientului

e Cerinte pentru produse si servicii
Comunicarea cu clientul
Comunnicarea cu clientul trebuie sa includa:
- Furnizarea de informatii referitoare la produse si servicii

- Tratarea cererilor de oferta a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificarilor acestora
- Obtinerea feedback-ului de la client referitor la produse si servicii, inclusiv reclamatiile clientului
- Tratarea sau controlul proprietatii clientului
- Stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgentd, atunci cand este relevant
Analiza cerintelor pentru produse si servicii
Organizatia trebuie sa se asigure ca are capacitatea de a satisface cerintele pentru produsele si
serviciile ce vor fi oferite clientilor. Organizatia trebuie sd organizeze o analiza, inainte de a se angaja sa
furnizeze produse si servicii catre client, analiza care sa includa :
- Cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activitatile de livrare si postlivrare
- Cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificd sau intentioanata, atunci cand
este cunoscuta
- Cerintele specificate de organizatie
- Cerintele legale si reglementate aplicabile produselor si serviciilor
- Cerintele din contract sau comanda care difera de cele exprimate anterior

e Evaluarea performantei
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Satisfactia clientului

Organizatia trebuie sa monitorizeze perceptiile clientilor referitoare la masura in care au fost
indeplinite necesitatile si asteptarile lor. Organizatia trebuie sa determine metodele pentru obtinerea,
monitorizarea si analizarea acestor informatii

Exemple de monitorizare a perceptiilor clientului pot include sondaje in randul clientilor, feedback
de la clienti referitor la produsele si serviciile livrate, intalniri cu clientii, analiza cotei de piatd, daune
solicitate in perioada de garantie si rapoartele dealerilor.
Analiza si evaluare

Organizatia trebuie sa analizeze si sd evalueze date si informatii provenite din monitorizare si
masurare.

e Imbunatatire
Organizatia trebuie sd determine si sa selecteze oportunitatile pentru Tmbunatatire si sa
implementeze orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste satisfactia

clientului.
Acestea ar trebui sa includa:
- Imbunititirea produselor si serviciilor pentru a satisface cerintele precum si pentru a aborda necesititi si
asteptdri viitoare
- Corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite
- Imbunititirea performantei si eficacitatii sistemului de management al calitatii.

e Instrumente adecvate
Pentru punerea in aplicare a strategiilor de fidelizare a clientilor, companiile se folosesc de anumite
instrumente, cum ar fi: anchete telefonice, chestionare si interviuri.

2. Studiu de caz

Pentru a exemplifica cele prezentate mai sus, am realizat o comparatie intre doud dintre cele mai
frecventate fastfood-uri din intreaga lume: McDonald’s si KFC.

Unul din cei mai importanti factori in atragerea unui nou client este publicitatea. Din acest punct
de vedere, cele doud companii detin céte un site oficial i, totodata, isi fac simtitd prezenta pe site-urile de
socializare unde 1si expun produsele, ofertele si adresele magazinelor. Un alt mod prin care companiile s-
au facut remarcate sunt spoturile publicitare inspirate din viata de zi cu zi, prezente atat la tv, cat s in mediul
online.

Starnirea curiozitatii este primul pas in atragerea unui nou client. Pasul urmator este reprezentat de
satisfacerea clientului prin retete, gust, pret si, nu In ultimul rand, oferte personalizate pe grupurile tintd
vizate. Din acest punct de vedere, ambele companii ofera un meniu vast, in care se pot regasi carne de pui,
vita si porc, salate, deserturi, bauturi. De asemenea, sunt comercializate si meniuri special create pentru
copii. Un alt lucru prin care companiile isi fidelizeaza clientii sunt ofertele din restaurante. In plus, ambele
companii se ocupa i cu livrari la domiciliu si au contracte de parteneriat si cu alte firme de livrari.

In ceea ce priveste meniul propriu-zis, acesta difera de la o regiune la alta, oferta fiind adaptata
geografic. Drept exemplu, spre deosebire de Romania, meniul din China se bazeaza pe orez, in timp ce cel
italian se bazeaza pe salate.
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O alta strategie de marketing, utilizatd de aceastd data doar de cei de la McDonald’s, este aplicatia
pentru telefon unde clientul primeste tot felul de oferte si bonusuri pe care le poate folosi in restaurante. De
asemenea, cei de la McDonald’s dispun de spatii de joaca pentru copii, organizeaza zile de nastere si numele
restaurantului este intotdeauna asociat cu mascota Ronald McDonald, pentru ca micul client sd aiba parte
de o experientd completa si sa-si doreasca sa revina.

De asemenea, unele restaurante McDonald’s dispun de automate pentru comanda, care usureaza
preluarea comenzilor si scurteaza timpul de asteptare al comenzii.

In cele ce urmeaza, va vom prezenta parerile celor trei parti interesate (clienti, angajati si cei care
nu consuma aceste produse) rezultate in urma unor chestionare.

Clienti:
Care din urmétoarele marci de tip fast-food preferati?

N0 de r&s

@ McDonakd's
@ KFC

Ce produse de tip fast-food cu marca preferata consumati cel mai des?
(Meniuri McDonald's) (mai multe réspunsuri posibile)

Meniu Quarter Pounder 33 %)
Meniu Big Tasty 24 (24 %)
8{8%)
Meaniu Dubly Chili Chicken {9 %)
Meniu Chicken Grill 13013 %)
Meaniu Royal Deluxe 3(3%)
Meniu Beal McWrap 44 %)
Meaniu Chickan McWrap Geill 33 %)
Maniv MeChicken 18 (18 %)
Maniu Aripioare -9 (5 %)
Meniu Dubdu McPuisor 18 (18 %)
Meniu Dublu Cheasshurger, 11 (11 %)
Meniu Chicken McNuggets 9 i9%)
Meniu Big Mac 25 (25 %)
Meniu File1-O-Fish 33 %)
-1(1 %)
Maniu de copil 12 (12 %)
Kie -2 (2 %]
Comba 141 -2 {2 %)
Prafitura cu vising 11 %)
Mz Pulsor 1(1 %)
Combo McPuisor T(1%)
Combo 1(1%)
McPuisor, McToast 101 %)

0 B 10 15 20 25
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Ce produse de tip fast-food cu marca preferata consumati cel mai des?
(Meniuri KFC) (mai multe raspunsuri posibile)

100 de raspunsur

Meniu Kantucky 12 (12 %)
Meniu Fillet! Zinger —11 (11 %)
Maniu Dublu Booster —15.{15 %)

Maniu Dublu Hot Booster
Meniu Tower Fillet/ Zinger

19 (19-%)

Meniu Hot Wings
Meniu Crispy Sirips
Maniu Fillat Blites

20 (20 %)
50 (50 %)

12{12 %)
13{13%)
Meniu de copii
Smart Menu
Meniu Smart

Smart meniu picantil-
Smiart maniu
Nu consum Kfc

Cat de des consumati produse fast-food? in functie de raspunsul
dumneavoastrd la prima intrebare, v& rugam sé& continuati completarea
chestionarului prin a réspunde mai departe tinand cont de marca
preferatd aleasé.

@ zinic

@ 3 nberval da 2-3 xibe

@ o daté pe sdptimand

@ o datd i3 2-3 saptamani

@ o datd pe lund

@ mai putin de 0 Gatd pe lunsd
@ niciodais
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in opinia dumneavoastrd, intre promovarea mércii alese si ceea ce
doreste compania sa va prezinte, exista:

] O raspuUnsur

&0

1 2 3 4 5
Marca aleasd de dumneavostré are cele mai bune produse de tip fast-
food:

le raspuns

29 (29 %)

Cum vi se pare pretul actual al produselor marcii agreate fata de
produsele concurente?

& mai mic
@ iafel
@ mai mare
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Care este pretul pe care sunteti dispus sa-i cheltuiti pentru
achizitionarea unui meniu?

100 de raspunsur

® <2 RON

® (8 15)RON
@ (15 20) RON
® > 20RON

Varsta dumneavostrad in ani impliniti este:

100 de raspunsun

® <13an
@® 12-25ani
® =25ani
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Neconsumatori:

Unde obisnuiti sa luati masa?

21 de raspunsgtr|

@ McDonald's
@ KFC
& Alundeva

Considerati produsele Mc/KFC sanatoase?

21 de raspunsurn

® Dz
® Nu
# Doar unele

Ce credeti ca ii atrag pe consumatorii de Mc/KFC?

21 de raspunsur

@ Raporiul Caltate/Pret al produsaior
@ Gustul produsetor
@ Reclama
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Din ce motive nu consumati produse Mc/KFC?

< | e raspunsur

@ Calitale insuficienta
@ Reatete/Gust nesatisfacator
@ Reclami insuficientd

Considerati reclama un factor important?

21 de réspunsun

® 0=
& Nu

Ati consumat in trecut produse Mc/KFC?

21 de raspunsut

@ Ca
@ Mu
@ MNu imi aminlesc
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Sunteti de acord cu produsele Mc/KFC destinate copiilor?

& FaSpDUNYSUT

@ Da
& Nu

Cum vi se par preturile produselor Mc/KFC?

de raspunsur

@ Frea mid
@ Raporiate |3 calitatea produselor
@ Prea mari
@ Nu le stiu
Care din urmétoarele marci de tip fast-food preferati?
100 de rasplnsur
@ WcDonald's

@ KFC
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Angajati:

In cadrul cérei companii lucrati?

@ McDonalds
@ KFC

Consumati produsele pe care le comercializati?

dar

U de raspunsun

:-:'l- s U

® L=
@ MNu

Dacé sugerati o imbunatatire a produselor/serviciilor, va este luata in

considerare?
® 0z
® nNu
@ Nu am sugerat

30 de rispunsur

87



Ati avut neintelegeri cu clientii?

30 de-raspunsurl

@Ds
@ Nu

Obisnuiti sa le recomandati clientilor produse noi?

U 013

® Da
® Nu

Cum reactioneaza clientii daca primesc o comanda gresita?

@ O sceepld
@ O refuza =i cer 54 fie schimbata
& is_: car banii inapol &i pleaca
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Sunteti multumit de salariul pe care il aveti?

30 de raspunsur

® Ds
& hu
& Da, dar se peate si mai bine

Primiti bonusuri la locul de munca? Daca da, pe ce criterii sunt bazate?

30 de ra3spunsur

@ Dg, in functie de numarul comenzior
preduate

@ D& in funche de feadback-ul chenlifor

@ Dz, in funche de timpul de preluare -
livrare comenzi

@ Ca in functie de orele suplimentare

@ Da afte criteni

@ hNu

Ce relatie aveti cu managerul?

30 de raspunsur

@ Staba
@ Buna
@ Foarte bund
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Le-ati recomanda altor persoane sd se aldture echipei? De ce?

Depinde de perscand. Volumul de munca este destul de mare

Nu

Da

Da, program flexibil st salariu atractiv

Da.

Da. Pentru ca este un loc placut

Da, denarece acest loc de munca iti ofera oportunitatea de a avansa.

Mu, decarce volumul de munca este foarte mare, meritele nu it sunt recunoscute, nefiind apreciat la adevarata
ta valoare

Nu am recomandat.
Este un loc in care poti castiga rapid un venit
Pentru¢a e un job flexibil

Da, posibilitate rapida de svansare

De cand sunteti angajat in cadrul companiei?

U de Faspunsun

@ Mai putin de 6 luni
& Mai mult de 6 luni
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Una dintre posibilele cauze ale numarului mai scdzut de clienti McDonald's ar putea fi reclama
negativa adusa de renumitul bucatar Jamie Oliver, care a castigat procesul impotriva lantului de restaurante
de tip fast-food McDonald’s, demonstrand in cadrul unor emisiuni televizate si documentare felul nesanatos
in care sunt gitite produsele. Procesul nu a fost unul de tip juridic, ci moral, bucitarul reusind sa creeze
presiunea sociald de care era nevoie pentru ca McDonald’s sd elimine o substantd nociva organismului
uman din procesul de preparare a hamburgerilor.

Aceasta intamplare intareste tot mai mult fraza care afirma ca:

“Un client multumit iti aduce 2 clienti, pe cand un client nemultumit iti alunga 10 potentiali

clienti”.

3. Concluzii

Strategiile pentru satisfacerea si fidelizarea clientilor identificate in urma studiului de caz efectuat
sunt:

- publicitate inspirata din rutina zilnica

- oferte personalizate pe grupuri tintd vizate
- meniu diversificat si promotii

- adaptarea geografica a ofertei

- asociere de mascot

- livrari la domiciliu

- aplicatii online

- site-ul oficial

- aparitia pe site-uri de socializare

- acte de caritate
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