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Abstract: Imbundtdtirea nivelului de deservire a clientilor este unul dintre obiectivele de bazd ale
intreprinderilor de productie. Nivelul de deservire influenfeaza in mod direct asupra cresterii capacitatii
economice a intreprinderii prin aportul acesteia in cresterea nivelului profitului intreprinderii. In cadrul
lucrarii au fost identificate masurile necesare pentru a creste nivelul de deservire a clientilor, ceea ce ar
contribui la marirea vanzarilor, de exemplu, sporirea nivelului de instruire a vanzatorilor, promovarea
amabilitatii si sinceritatii la vanzatori; intdmpinarea cumparatorilor cu un zambet sincer, cresterea nivelului
de comunicate vanzator-cumparator; climatul favorabil in cadrul magazinelor. Cresterea nivelului de
deservire in cadrul magazinelor poate fi determinat si prin reducerea factorilor care influenteaza negativ
asupra dorintei de procurare, si anume: privirea de ,,scanare’; vorbirea de lunga durata a vanzatorului la
telefon, atentia exageratd fata de cumpdrator; privirea indiferenta si arogantd a vanzatorului.

Cuvinte cheie: nivel de deservire, client, intreprindere, studiu, asteptari, chestionar.

1. Scopul studiului

Drept scop al cercetarii serveste necesitatea studiului influentei nivelului de deservire in cadrul
magazinelor autohtone din domeniul industriei usoare asupra deciziei de procurare a produselor, in vederea
determinarii aspectelor negative ce persista in procesul de deservire a clientilor.

2. Consideratii generale

Potrivit conceptului de marketing, unul din cei mai importanti factori interesati intr-o organizatie sunt
clientii, deci clientul reprezintad punctul de plecare al strategiei globale a organizatiei [2].

Nivelul de deservire a clientilor firmei este rezultatul intregului sistem de activitati logistice. Impactul sau
direct asupra vanzarilor si profiturilor impune stabilirea nivelului de deservire ca obiectiv al strategiei logistice
a firmei. Intr-un mediu de afaceri intens competitiv, nivelul servirii constituie un mijloc important de
diferentiere fata de concurenti si de crestere a loialitatii clientilor [1]. Imbunatatirea deservirii clientilor este
recunoscuta ca o necesitate de numeroase organizatii si este inclusa ca obiectiv in planul lor de afaceri, in
planul de marketing sau planul logistic.

Studiul nivelului asteptat de deservire de catre clienti poate fi determinat direct sau indirect. Masuratorile
satisfactiei realizate Tn mod direct se obtin prin efectuarea de sondaje. Trebuie de mentionat faptul ca sondajele
destinate masurii satisfactiei clientilor nu sunt standardizate. Masuratori ale satisfactiei clientilor efectuate
indirect se bazeaza pe urmadrirea si monitorizarea inregistrarilor privind vanzarile firmei, profiturilor obtinute
si a nemultumirilor clientilor. O abordare combinata utilizeaza punctajele obtinute prin aplicarea masuratorilor
directe la care se adaugd o analiza calitativd a reactiei respondentilor ce indica faptul ca ei sunt sau nu
satisfacuti de serviciul achizitionat.

Oferirea unui nivel de deservire adoptat la cerintele pietei depinde insa de masura in care firma reuseste sa
asigure managementul tuturor elementelor componente ale deservirii clientilor [3].

3. Obiectul studiului

Obiectul de studiu consta in evaluarea opiniei consumatorilor in ce priveste nivelul de deservire a clientilor
in cadrul magazinelor autohtone din domeniul Industriei Usoare precum si a factorilor ce au impact asupra
deciziei de achizitionare a produselor.

4. Materiale si metode

Ca instrument de culegere a informatiei a servit chestionarul, care a fost distribuit la 50 de respondente,
care se claseaza in categoria de varsta: 18-27 ani cu mediul de trai urban. Chestionarul a cuprins intrebari ce
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au permis sa analizam eficienta deservirii clientilor gi factorii de influenta asupra deciziei de procurare in cadrul
magazinelor autohtone din domeniu Industriei Usoare.

5. Rezultatele studiului

in urma aplicarii metodei de studiu s-au cules date privind nivelul de deservire oferite de citre
intreprinderile din domeniul industriei usoare. In continuare se va prezenta o analizi a rezultatelor obtinute de
la respondentele sondajului, pe baza celor 10 intrebari abordate in chestionar. Pentru o mai bund vizualizare
rezultatele obtinute in urma chestionarii vor fi prezentate sub forma grafica (fig. 1-8).
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Fig. 1. Frecventa de procurare a articolelor Fig. 2. Satisfactia clientilor fata de nivelul de
de Tmbracaminte si incaltaminte deservire in cadrul magazinelor din domeniul

Industriei Usoare

Din figura 1 reese ca respondentele mai des procura articole de imbracaminte si marochinarie la necesitate
(N=44). Se datoreste faptului ca au un venit mic, fapt justificat de grijile, nevoile mai prioritare existente in
familie. Dupa care sustin (N=6) ca procurd o datd pe lund, acestea urméresc regulat piata, promotiile din
magazine si reducerile considerabile.

Conform chestionarului 58 % (N=29) din respondente sunt multumite de nivelul de deservire in cadrul
magazinelor din domeniul Industriei Usoare, iar 42 % (N=21) - nu prea (fig. 2).

Cand se ea decizia de procurare, respondentele tin cont de calitatea produsului; pretul acestuia; oferirea
unei garantii la produsul procurat; nivelul de deservire oferit; brandul; ambianta din incinta magazinului;
promovarea si ambalajul produsului (fig. 3). Nivelul de deservire oferit se situiaza pe locul 4 de importanta.
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Fig. 3. Factorii ce influenteaza decizia de procurare prezentati in ordinea importantei
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In cadrul magazinelor de firmi vanzitoarele anunta clientii despre promotiile existente au indicat 86 %
(N=43) de respondente (fig. 4).

La luarea deciziei de a procura sau nu produsul 90% (N=45) din respondente sunt influentate de nivelul de
deservire oferit de firmele din R. Moldova (fig. 5).
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Fig. 4. Comunicarea de cétre vanzétor a Fig. 5. Influenta nivelului de deservire
promotiile existente in cadrul magazinului asupra deciziei de procurare

Clientii renunta sa procure produsele din cauza ca vanzatorul are o privire indiferentd (N=25); prezinta o
atentie exagerata fatd de cumparator (N=23); vorbeste la telefon minute in sir (N=22) sau ii Intdmpina cu o
privire de scanare (N=22), facandui sa se simpta incomod in acel magazin (fig. 6).
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telefon cumparator

Fig. 6. Actiuni ale vanzatorului care contribuie la renuntarea procurarii produsului

Pentru ca procesul de procurare sa fie placut respondentele recomanda firmelor: cresterea amabilitatii
vanzétorilor (N=34); interventia rapida in cazul aparitiei unor intrebari din partea cumparatorului (N=28);
sinceritate la Intrebarile clientului (N=26); salutare la intrare (N=21); onestitate (N=16); si nu 1n ultimul rand
aspectul exterior al vanzatorului (N=12) (fig. 7).
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Fig. 7. Caracteristicile vanzatorului care contribuie la sporirea nivelului de vanzari
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Fig. 8. Magazinele in care se comunicd despre promotiile existente

In magazinele firmei Zorile si Cristina (N=17), Tuvas (N=8), Ionel si Hancu (N=4), Vasconi (N=3),
Maicom (N=2), Brio, Arillu, Georgette si Tricon&My Revival (N=1), respondetele afld despre promotiile
saptdmanii/lunii chiar de la consultantul-vanzator (fig. 8).

In baza chestionarii respondentilor s-au determinat asteptarile consumatorilor in domeniul deservirii
clientilor, si anume a acelor aspecte ce ar trebui modificate la nivelul de deservire a clientilor. Acestea fiind:

- cresterea amabilitatii vanzatorilor;

- sporirea nivelului de pregatire a vanzatorilor, sporirea sinceritatii vanzatorilor;

- sporirea gradului de receptivitate fatd de clienti;

- sporirea nivelului de culturd al vanzatorilor;

- reducerea publicitatii exagerate a unui produs pe care clientul 1l analizeaza.

6. Concluzii

In baza celor analizate, putem mentiona cu certitudine ci intreprinderile autohtone din domeniul Industriei
Usoare trebuie sa-si revada atitudinea fatd de comercializarea produselor fabricate, si anume asupra nivelului
de deservire in cadrul magazinelor de firma, intrucat succesul unei afaceri nu este determinat doar de firma, ci
si Tn mare masura de client.

Chestionand respondentii s-a determinat ca dorinta de procurare este influentata in mare masura de modul
de deservire, ceea ce reprezintd 90 % dintre acestia.

Sporirea nivelului de deservire in cadrul magazinelor poate fi determinat prin reducerea factorilor care
influenteaza negativ asupra dorintei de procurare, si anume: privirea de ,,scanare”; vorbirea de lunga durata a
vanzatorului la telefon; atentia exagerata fata de cumparator; privirea indiferenta si aroganta a vanzatorului.

Se recomanda sporirea factorilor ce genereaza dorinta de procurare, si anume: calitatea produselor; pretul
adecvat al produselor comercializate; oferirea garantiei; ambianta magazinului.

La fel in vederea cresterii nivelului de deservire a clientilor, ceea ce ar contribui la cresterea vanzarilor,
producatorii autohtoni trebuie sa puna accent pe: sporirea nivelului de instruire a vanzatorilor; promovarea
amabilitatii si sinceritatii la vanzatori; intdmpinarea cumpdratorilor cu un zdmbet sincer; sporirea nivelului de
educatie a vanzatorilor; majorarea atractivitatii fatd de client; cresterea nivelului de comunicate vanzator-
cumpdrator; climatul favorabil in cadrul magazinelor.
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