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REZUMAT: Prezenta lucrare are ca scop identificarea factorilor care conditioneaza satisfactia
clientilor si ierarhizarea acestor factori, astfel incdt orientarea cdtre client care are un rol vital in acest
tip de serviciu sa fie indeplinitd. Standardul in care este definitd orientarea cdtre client este ISO
9001:2015 si std la baza prezentei lucrari. Problemele care pot afecta calitatea serviciilor de curierat
sunt evidentiate in urma rezultatelor chestionarului de evaluare a calitatii serviciilor de curierat din
perspectiva clientilor. Concluziile au relevat faptul ca este necesara o schimbare la nivel de pregatire
a angajatilor, cat si la nivelul sistemului de comunicare cu clientii.
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1.Introducere. Context.

Dezvoltarea comertului in mediul online a dus la aparitia a noi firme de curierat si la intarirea
pozitiei pe piatd a altor asemenea firme. Astfel, acest tip de serviciu a devenit unul dintre cele mai
semnificative din punct de vedere al utilizarii. De asemenea serviciile de curierat au avut o cerere mai mare
n contextul actual al pandemiei, unde acest serviciu a fost unul mai sigur si usor de accesat de catre
majoritatea persoanelor. Dar pentru a rezista pe piata, fiecare organizatie trebuie sa puna la dispozitie un
pachet de servicii atractiv si sa-1 actualizeze constant in concordanta cu nevoile si dorintele clientilor.

Obiectivele lucrarii de fatd sunt definirea caracteristicilor serviciilor de curierat, identificarea
factorilor care conditioneaza satisfactia clientilor si ierarhizarea acestor factori, analiza aspectelor
legislative referitoare la aceste servicii, cat si compararea ofertelor disponibile pe piata cu identificarea
bunelor practici si practicilor de evitat. Aceste obiective au fost atinse prin intocmirea unui chestionar de
evaluare a satisfactiei clientilor, cat si prin compararea termenilor si conditiilor a patru firme de curierat.

2. Standarde si reglementari

Conform 1SO 9001:2015, subpunctul 5.1.2, orientarea catre client este data de capacitatea de
leadership si angajement a managementului la cel mai Tnalt nivel, pentru a indeplini o serie de cerinte:

. Determinarea, Intelegerea si satisfacerea in mod constant a cerintelor clientului si

a cerintelor legale si reglementate aplicabile;

. Determinarea si tratarea de riscuri si oportunitati care pot avea impact asupra
conformitatii produselor si serviciilor si abilitatea de a creste satisfactia clientului
. Centrarea pe cresterea satisfactiei clientului.

Totodata, conform ISO 9004 ,,Conducerea unei organizatii catre succes durabil-O abordare bazata
pe managementul calitatii” oferd managementului de la cel mai inalt nivel posibilitatea de a trece dincolo
de cerintele SR EN ISO 9001:2015 prin indrumari si sugestii care ajuta la evolutia permanenta a
companiei.[1-2]

In prezent, activitatea de furnizare a serviciilor postale este reglementati de Ordonanta de urgent
a Guvernului nr.13/2013 privind serviciile postale, cu modificarile si completarile ulterioare, si prin Decizia
presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr.313/2017
privind regimul de autorizare generala pentru furnizarea serviciilor postale.[3-4]
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3. Evaluarea calititii serviciilor de curierat din perspectiva clientilor

Identificand o serie de indicatori de calitate Tn urma analizei site-urilor firmelor Sameday, Cargus,
Fan Courier si UPS, cét si a opiniilor din mediul online, am intocmit un chestionar prin care si se
evidentieze indicatorii de calitate cei mai importanti pentru satisfacerea nevoilor si dorintelor clientilor.

Esantionul de raspunsuri a fost compus din 100 de persoane fizice cu varste cuprinse intre 18 si 40
de ani. Intrebarile si raspunsurile grupului tintd sunt prezentate in continuare:

1. Cat de des utilizati serviciul de curierat pentru a primi colete?

@ Lunar sau mai des
@ De céteva ori pe an
© O dati la cativa ani
@ Niciodata

Fig.1. Raspunsurile la intrebarea nr.1
2. Cat de des utilizati serviciul de curierat pentru a trimite colete?

@ Lunar sau mai des
@ De cateva ori pe an
@ O datd la cativa ani
@ Niciodata

@ forte rar

Fig.2. Raspunsurile la intrebarea nr.2

S-a observat ca serviciile de curierat sunt folosite intr-un procent mai mare pentru a le fi livrate
colete clientilor decat pentru ca acestia sa expedieze colete, asadar, o prioritate o reprezinta asigurarea unor
metode de urmarire a coletelor, optimizarea timpului de livrare si asigurarea mai multor optiuni de livrare.

3. Cu ce firma de curierat colaborati de obicei?

® Sameday

@ Fan Courier
@ Cargus

@ UPS

@ DFD

@ Posta romana
@ DPD Roménia
® Nemo

@ TNT

Fig.3. Raspunsurile la intrebarea nr.3
Majoritar este utilizata firma Fan Courier, urmata de Cargus si Sameday.
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4. Cat de multumiti sunteti de serviciile de curierat?

@ 1 (deloc multumit)
9?2
o3
®:
@ 5 (foarte muliumit)

—

Fig.4. Raspunsurile la intrebarea nr.4
Cei mai multi clienti chestionati se considera multumiti de serviciile utilizate.

5. Cum alegeti firma de curierat prin care sa primiti/trimiteti colete?

@ in functie de informatiile de pe site-ul
firmei

@ Pe baza recomandarilor apropiatilor
@ Pe baza opiniilor din mediul online
®in functie de pretul transportului

@ imi este indiferent

Fig.5. Raspunsurile la intrebarea nr.5

Contrar presupunerilor noastre, clientii nu se bazeaza pe opiniile din mediul online, ci mai degraba
apeleaza la recomandarile apropiatilor, se ghideazd dupa pretul serviciului, consulta informatiile de pe site-
ul firmelor sau, 1n aceeasi masurd, unora le este indiferent care dintre firme presteaza acest serviciu, cat
timp 1si pot primi comanda.

6. Cititi termenii si conditiile inainte de a utiliza acest tip de serviciu?

® Da
® Nu

Fig.6. Raspunsurile la intrebarea nr.6

Termenii si conditiile regésite pe site-ul fiecarei firme sunt utili pentru a cunoaste termenele de
returnare, detalii cu privire la reclamatii, ambalare, timpii de livrare, tracking, conditii de acceptare ale
trimiterilor postale etc.. Totusi, se poate observa ca aproape jumatate din raspunsuri au fost negative, ceea
ce poate duce la situatii dezavantajoase pentru respectivii clienti.



7. Cum ati aprecia comunicarea cu respectiva firma?

60
40 41 (41 %)

27 (27 %) 28 (28 %)
20

4(4%)
0(0%) |
D |
1 2 3 4 5

Fig.7. Raspunsurile la intrebarea nr.7
Majoritar, raspunsurile au tins catre un grad mediu spre mare de multumire in cazul comunicarii
cu firma de curierat.

8. Cum evaluati tratarea reclamatiilor in cazul firmei alese?

60
40 45 (45 %)
30 (30 %)

20

17 (17 %)

3 (3| %)
0 5 (5 %)
1 2 3 4 5

Fig.8. Raspunsurile la intrebarea nr.8

Tratarea reclamatiilor este evaluatd de catre clienti ca fiind mai putin multumitoare, clientii
chestionati ardtand un grad de multumire mediu. Aspectul comunicérii este deosebit de important in ceea
ce priveste orientarea catre client, asadar imbunététirea continua a acesteia este necesara.

9.Ati avut informatii despre parcursul livrarii coletului?

® Da
® Nu

]

Fig.9. Raspunsurile la intrebarea nr.9

Informatiile despre parcursul livrarii coletelor au fost asigurate intr-un procent ridicat, doar 7%
dintre clientii chestionati nefiind informati cu privire la acesta.
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10. Pe o scara de la 1(deloc folositor) la 5 (foarte folositor), cat de folositor v-a fost serviciul de suport
pentru clienti din cadrul firmei?

@1
[ ]
@3
[ X
@5

‘

Fig.10. Raspunsurile la intrebarea nr.10

Cu privire la serviciul de suport pentru clienti, parerile clientilor au fost impartite, dar si in acest
caz s-a observat un grad de multumire relativ ridicat. Prin acest serviciu din cadrul firmelor, clientii pot
obtine sau modifica in unele cazuri informatii legate de comanda, pot obtine raspunsuri imediate, asadar
garanteaza o bund comunicare si sustine orientarea catre client.

11. Utilizati serviciul easybox?

® Da
® Nu

Fig.11. Raspunsurile la intrebarea nr.11

12. Daca ati raspuns negativ la intrebarea anterioard, care este motivul pentru care nu utilizati acest
serviciu?
@ Firma aleasa nu dispune de acest
serviciu
@ Locatiile respective nu sunt suficient de
aproape
@ Nu consider ¢ ar fi mai avantajos decat
livrarea prin curier

@ Nu m-am informat despre acest serviciu

Fig.12. Raspunsurile la intrebarea nr.12

priveste timpul de livrare si posibiltatea clientului de a-si ridica pachetul oricand, intr-un interval de
cateva zile. Desi aceasta optiune creste potentialul de a atrage noi cumparatori, se pare ca inca nu este
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destul de popularizata, locatiile nu sunt suficiente, sau unii clienti nu considera acest serviciu mai
avantajos decat livrarea clasica prin curier.

13. Firma aleasd anterior are o aplicatie pe smartphone?

e

Fig.13. Raspunsurile la intrebarea nr.13

® Da
® Nu

14.Daca utilizati aplicatia, este aceasta mai utild decdt site-ul?

® Da
® Nu

46,9%

Fig.14. Raspunsurile la intrebarea nr.14

in ziua de astazi, aplicatiile sunt cele mai la indemana pentru o multime de tipuri de servicii, cum
ar fi serviciile bancare, de cumparaturi online, de cumparare si vanzari de actiuni, de booking etc. Deci, si
serviciile de curierat pot integra aceastd optiune pentru a le oferi clientilor o modalitate si mai rapida de a
verifica statusul comenzii. Desi un procent destul de ridicat al firmelor de curierat si-au creat si o aplicatie
pe smartphone, deocamdata oamenii nu sunt familiarizati cu aceasta si prefera sa utilizeze in continuare
site-ul firmelor.

15. Evidentiati caracteristicile serviciului de curierat importante pentru dumneavoastra.

Primirea coletului in conditii integre 76 (76 %)
Primirea coletului la termen —82 (82 %)
Costul serviciului cat mai mic 40 (40 %)

Amabilitatea angajatilor 49 (49 %)

Un serviciu eficient de sulponl 32 (32 %)
pentru clienti

O buna comunicart? pf}.parcursu! 47 (47 %)
livrarii coletului

0 20 40 60 80 100

Fig.15. Raspunsurile la intrebarea nr.15
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Caracteristicile evidentiate in ordinea descrescétoare a procentelor sunt cele mai importante pentru clienti,
prin urmare este bine sa fie evitata aparitia problemelor in ceea ce le priveste.

16. Ce v-ar face sd renuntati la serviciile respectivei firme?

Problemele legate de angajati ( 48 (48 %)
curieri, personal call center)

Solut:longrea |.ntar2|ati.a a 45 (45 %)
reclamatiilor si retururilor

Estimarea eronata a timpului de

9
livrare %)
Neanuntarea in prealabil a Ilvrar!! 46 (46 %)
comenzii
0 10 20 30 40 50

Fig.16. Raspunsurile la intrebarea nr.16

Se observa ca toate aceste probleme, relativ in egald masura, i pot face pe clienti sd renunte la
serviciile unei firme de curierat.

17. Ati avut parte de experinte neplacute cu firmele de curierat? Descrieti pe scurt experienta respectiva.

Raspunsurile primite la aceastd intrebare au fost centralizate in capitolul urmator “Probleme
identificate Tn procesul de livrare” deoarece constituie o parte importanta a studiului, reprezentand incalcari
ale principiului orientdrii catre client, asadar pe baza acestora putem observa aspecte legate de bunele
practici si practici de evitat in cadrul serviciilor de curierat.

4. Probleme identificate Tn procesul de livrare

In urma colectirii informatiilor privind experientele clientilor, au rezultat urmatoarele probleme
principale:

e Manevrarea necorespunzitoare a coletelor. S-a observat cd, desi produsele sunt impachetate

corespunzator, din cauza manevrarii si transportului acestea ajung deterioritate la destinatar.

e Livrarea comenzii nu este anuntata in timp util sau nu este anuntata in prealabil prin SMS.
Neprezentarea curierului la adresa indicata si solicitarea clientului de a veni la sediu sau ntr-o altd
locatie sa-si ridice coletul;

Returul nejustificat al coletului, fard a anunta clientul;

Intarzierea comenzii;

Starea de deteriorare a coletului la livrare;

Comunicarea neconforma cu clientii;

Atitudinea neprofesionista si lipsa de amabilitate a personalului;

La scurt timp dupa ratarea apelului de la curier, acesta nu mai raspunde;

Expedierea la 0 adresa incorecta datorata lipsei de informare a curierului;

Clientul a primit un cod gresit pentru easybox.

Aceste lucruri denota atat nivelul neconform de pregatire profesionala al angajatilor sau
insuficienta acestora in cadrul firmelor, cit si o gestionare eronata a comenzilor.
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5. Concluzii si lectii invatate

Prin studiul de fatd, s-au observat o serie de aspecte legate de imbunatatirea calitatii serviciilor de

curierat pentru a urma o abordare bazata pe orientarea catre client, pe baza carora am desprins urmatoarele
concluzii si lectii invatate:

VI.

Clientii apreciazd o comunicare bund cu angajatii, fie cd este vorba de curieri sau personalul de la
relatii cu clientii.

Firmele de curierat ar trebui sa-si imbunatateasca sistemul de comunicare cu clientii, astfel incat
acestia sd primeasca la timp sms-ul pentru livrarea comenzii, iar parcursul coletului sa poata fi
monitorizat permanent. De asemenea, orice intarziere trebuie anuntata, pentru a evita situatia de
imposibiltate a clientului de a-si prelua comanda.

Feedback-ul clientilor este important si nu trebuie neglijat, pentru a rezolva din timp orice fel de
problema.

Personalul ar trebui sa fie instruit corespunzator in legaturd cu manevrarea coletelor, iar conditiile
de depozitare si transport si nu duca la deteriorarea acestora.

Firmele de curierat ar trebui s implementeze un standard referitor la atitudinea si comportamentul
curierilor, pentru a consolida orientarea céatre client. Dezvoltarea la nivelul companiei de formare a
curierilor.

Impunerea unei uniforme este de asemenea un element care poate sa confere incredere in serviciul
prestat.
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