
Serviciile de facility management
reprezintã o piaþã activã, aflatã încã în fazã de
maturizare, care se confruntã cu numeroase provocãri.
U n a d i n t r e a c e s t e p r o v o c ã r i e s t e c r e º t e r e a
productivitãþii angajaþilor prin asigurarea unui mediu
confortabil, stimulativ sau, dimpotrivã, relaxant
pentru cei care beneficiazã de aceste servicii. Pe scurt,
vorbim de creºterea satisfacþiei clienþilor în cadrul
domeniului serviciilor de facility management.

De ce este importantã creºterea ºi menþinerea
satisfacþiei clienþilor?Pentru cã în orice domeniu
competitiv, satisfacþia clienþilor este factorul care
poate face diferenþa între succes ºi eºec. S-a constatat
cã productivitatea muncii este strâns legatã de
amenajarea spaþiului de lucru ºi oferirea unor condiþii
de lucru corespunzãtoare. Iatã de ce
aºteptãrile beneficiarilor serviciilor de
facility management au devenit tot
mai nuanþate, iar factorul uman este
tot mai important în faþa unor simpli
indicatori tehnici consideraþi pânã
acum ca definitorii pentru calitatea
serviciilor.

Facility managementul este un
domeniu dinamic ºi asistãm la o
schimbare semnificativã a pieþei în ul-
tima perioadã. Clienþii sunt mai
exigenþi ºi nu ezitã sã îºi exprime
nemulþumirile ºi aºteptãrile. Putem
vorbi chiar despre un transfer al
puterii de la furnizor cãtre client.

Simplul termen de satisfacþie a
clientului presupune o multitudine de
factori diferiþi ai relaþiei dintre furnizorul de servicii ºi
client ºi poate presupune luarea în considerare a
calitãþii unui produs, a raportului preþ-performanþã,
împlinirea aºteptãrilor clientului ºi lista poate con-
tinua. Privind astfel, întregul concept poate pãrea
complicat, neclar ºi dificil de implementat. Aceasta
este explicaþia pentru care ne întâlnim de multe ori cu
pãrerea cã simpla asigurare a condiþiilor, stabilite
eventual într-un contract, care sã se referã doar la
suprafeþe, confort termic, iluminat ºi pachet de servicii
este suficientã pentru asigurarea satisfacþiei clienþilor.
Dar nu este chiar aºa. Motivul principal pentru care
aceste condiþii nu sunt suficiente, este acela cã
serviciile de facility management se adreseazã
oamenilor, iar percepþia acestora este în primul rând

emoþionalã ºi nu raþionalã.
Un pachet de servicii orientat spre creºterea

satisfacþiei clienþilor presupune activitãþi de evaluare,
mãsurare, analiza rezultatelor, crearea unui plan de
mãsuri ºi implementarea acestuia. Doar astfel se pot
lua decizii care sã se dovedeascã eficiente în privinþa
costurilor, dar ºi care sã asigure acele condiþii
aºteptate de cãtre client. Este interesant cã, pentru
fiecare caz soluþiile sunt diferite. Simpla repetare a
unei soluþii de succes, adoptate pentru un anumit
client ºi pentru o anumitã locaþie, nu reprezintã o
garanþie cã va funcþiona ºi în altã parte. Este nevoie ca
în primul rând sã þinem seama de specificul fiecãrui
client.

În domeniul serviciilor, clientul este cel mai impor-

tant capital, este cel care va evalua cel mai bine
afacerea ºi totodatã poate fi cea mai eficientã formã
de publicitate.

Procesul de evaluare a satisfacþiei clienþilor este unul
ciclic, care presupune ajustarea modului în care sunt
livrate serviciile ºi evaluarea rezultatelor obþinute.
Etapele pentru mãsurarea satisfacþiei clienþilor sunt
urmãtoarele:
Ü stabilirea obiectivelor;
Ü alegerea metodei de mãsurare ºi realizare;
Ü desemnarea persoanelor cãrora le este adresat

interviul.
Este important pentru un furnizor de servicii sã se

concentreze pe câþ iva factor i cheie . Nu este
recomandat sã se încerce îmbunãtãþirea serviciilor în

totalitate. Rostul evaluãrii satisfacþiei clienþilor este
acela de a identifica factorii cheie, importanþi pentru
cl ient ºi bineînþeles sursele de nemulþumire.
Concentrându-ne pe acele segmente importante
pentru client se pot lua mãsuri eficiente, care sã fie de
impact pentru satisfacþia clientului.

Pentru aceasta existã metode de analizã a datelor
însã un rol important va avea ºi analiza comentariilor
libere notate în cadrul interviurilor. De multe ori
schimbãrile necesare pentru creºterea satisfacþiei
clienþilor sunt simple ºi pot presupune doar un alt pro-

gram de lucru, o procedurã nouã, o
comunicare mai bunã, îmbunãtãþirea
echipamentelor din dotare sau a
þinutei personalului.

Dar, prin colectarea ºi analiza datelor,
procesul de analizã a satisfacþiei
clienþilor nu se încheie. Este prioritar
ca, în scurt timp dupã evaluare, sã se
reacþioneze din partea furnizorului de
servicii la cerinþele exprimate de cãtre
client. Aceste reacþii pot fi imediate ºi
p r e s u p u n s i m p l a c o n t a c t a r e a
clientului. De multe ori, un simplu
schimb de informaþii poate ajuta la
menþinerea unei relaþii excelente între
client ºi furnizor. Am întâlnit situaþii în
care evaluãrile primite pentru serviciile
prestate nu erau satisfãcãtoare. La

baza nemulþumirilor se afla aºteptarea din partea
clientului de a fi contactat periodic de cãtre o persoanã
relevantã din partea furnizorului.

Lipsa de interes în a avea o relaþie cu clienþii ºi
neglijarea acestora poate avea rezultate nefaste
pentru un furnizor de servicii. Pentru cazurile care
presupun luarea de mãsuri privind personalul,
serviciile sau procedurile, este recomandat ca în urma
analizei datelor sã se genereze un plan de mãsuri, care
va adus la cunoºtinþa clientului ºi pus în practicã.
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