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Cum cresc serviciile de Facility Management

satisfactia clientilor?

Ing. Adrian Balasu, Senior Expert R+R Consult

Unternehmensberatung GmbH

Serviciile de facility management
reprezinta o piatd activa, aflata inca in faza de
maturizare, care se confruntd cu numeroase provocari.
Una dintre aceste provocari este cresterea
productivitatii angajatilor prin asigurarea unui mediu
confortabil, stimulativ sau, dimpotriva, relaxant
pentru cei care beneficiaza de aceste servicii. Pe scurt,
vorbim de cresterea satisfactiei clientilor in cadrul
domeniului serviciilor de facility management.

De ce este importanta cresterea si mentinerea
satisfactiei clientilor?Pentru cd in orice domeniu
competitiv, satisfactia clientilor este factorul care
poate face diferenta intre succes si esec. S-a constatat
ca productivitatea muncii este strans legatd de
amenajarea spatiului de lucru si oferirea unor conditii
de lucru corespunzatoare. lata de ce
asteptarile beneficiarilor serviciilor de
facility management au devenit tot
mai nuantate, iar factorul uman este
tot mai important in fata unor simpli
indicatori tehnici considerati pana
acum ca definitorii pentru calitatea
serviciilor.

emotionald si nu rationala.

Un pachet de servicii orientat spre cresterea
satisfactiei clientilor presupune activitdti de evaluare,
mdsurare, analiza rezultatelor, crearea unui plan de
masuri si implementarea acestuia. Doar astfel se pot
lua decizii care sd se dovedeasca eficiente in privinta
costurilor, dar si care sa asigure acele conditii
asteptate de cdtre client. Este interesant ca, pentru
fiecare caz solutiile sunt diferite. Simpla repetare a
unei solutii de succes, adoptate pentru un anumit
client si pentru o anumitd locatie, nu reprezinta o
garantie cd va functiona si in altd parte. Este nevoie ca
in primul rdnd sa tinem seama de specificul fiecarui
client.

in domeniul serviciilor, clientul este cel mai impor-

PROCESUL DE EVALUARE A SATISFACTIEI CLIENTULUI
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Facility managementul este un
domeniu dinamic si asistam la o
schimbare semnificativa a pietei in ul-
tima perioadd. Clientii sunt mai
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totalitate. Rostul evaludrii satisfactiei clientilor este
acela de a identifica factorii cheie, importanti pentru
client si bineinteles sursele de nemultumire.
Concentrandu-ne pe acele segmente importante
pentru client se pot lua masuri eficiente, care s fie de
impact pentru satisfactia clientului.

Pentru aceasta exista metode de analizd a datelor
fnsa un rol important va avea si analiza comentariilor
libere notate in cadrul interviurilor. De multe ori
schimbarile necesare pentru cresterea satisfactiei
clientilor sunt simple si pot presupune doar un alt pro-
gram de lucru, o procedurd noud, o
comunicare mai bund, imbunatatirea
echipamentelor din dotare sau a
tinutei personalului.

Dar, prin colectarea si analiza datelor,
procesul de analizé a satisfactiei
clientilor nu se incheie. Este prioritar
ca, in scurt timp dupa evaluare, sd se
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reactioneze din partea furnizorului de
servicii la cerintele exprimate de catre
client. Aceste reactii pot fi imediate si

exigenti si nu ezitd sa isi exprime
nemultumirile si asteptdrile. Putem
vorbi chiar despre un transfer al
puterii de la furnizor catre client.
Simplul termen de satisfactie a
clientului presupune o multitudine de
factori diferiti ai relatiei dintre furnizorul de servicii si
client si poate presupune luarea in considerare a
calitatii unui produs, a raportului pret-performantd,
implinirea asteptdrilor clientului si lista poate con-
tinua. Privind astfel, intregul concept poate pérea
complicat, neclar si dificil de implementat. Aceasta
este explicatia pentru care ne intalnim de multe ori cu
pdrerea ca simpla asigurare a conditiilor, stabilite
eventual intr-un contract, care sa se referd doar la
suprafete, confort termic, iluminat si pachet de servicii
este suficientd pentru asigurarea satisfactiei clientilor.
Dar nu este chiar asa. Motivul principal pentru care
aceste conditii nu sunt suficiente, este acela cd
serviciile de facility management se adreseaza
oamenilor, iar perceptia acestora este in primul rand
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presupun simpla contactare a

tant capital, este cel care va evalua cel mai bine
afacerea si totodatd poate fi cea mai eficienta forma
de publicitate.

Procesul de evaluare a satisfactiei clientilor este unul
ciclic, care presupune ajustarea modului in care sunt
livrate serviciile si evaluarea rezultatelor obtinute.
Etapele pentru masurarea satisfactiei clientilor sunt
urmatoarele:

2 stabilirea obiectivelor;

< alegerea metodei de masurare si realizare;

2 desemnarea persoanelor carora le este adresat
interviul.

Este important pentru un furnizor de servicii sa se
concentreze pe cativa factori cheie. Nu este
recomandat sd se incerce imbunatdtirea serviciilor in

clientului. De multe ori, un simplu

schimb de informatii poate ajuta la

mentinerea unei relatii excelente intre

client si furnizor. Am intalnit situatii in

care evaludrile primite pentru serviciile

prestate nu erau satisfacatoare. La
baza nemultumirilor se afla asteptarea din partea
clientului de a fi contactat periodic de catre o persoana
relevantd din partea furnizorului.

Lipsa de interes in a avea o relatie cu clientii si
neglijarea acestora poate avea rezultate nefaste
pentru un furnizor de servicii. Pentru cazurile care
presupun luarea de masuri privind personalul,
serviciile sau procedurile, este recomandat ca in urma
analizei datelor sa se genereze un plan de masuri, care
va adus la cunostinta clientului si pus in practica. |
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