Editura Standardizarea va recomanda lucrarea:
Evaluarea satisfactiei clientilor. Tehnici, metode, instrumente

Autor: prof. Dr. Ing. Dragulinescu Nicolae - profesor universitar titular la Universitatea
Politehnica Bucuresti si un experimentat consultant/trainer/auditor in domeniul
Managementul calitatii.

Evaluarea satisfactiei clientilor ar trebui sa reprezinte un obiectiv permanent pe termen
mediu-lung al oricarei intreprinderi — mai ales daca a implementat un sistem de management
al calitatii conform standardelor ISO 9000 - in scopul determinarii periodice a “gradului de
satisfactie a clientului” si al coreldrii acestuia cu indicatorii de performanta ai intreprinderii.

Practic, s-a constatat ca o Intreprindere orientata catre client este capabila sa prevada
evolutia atitudinilor si comportamentelor clientilor sai i, prin urmare, sa satisfacd tot mai bine
cerintele, necesitatile si asteptarile acestora.

Lucrarea — inspirata de practicile celor mai competitive intreprinderi din Uniunea
Europeana si SUA - prezinta tehnici, metode si instrumente de evaluare a satisfactiei
clientilor oricarei organizatii care doreste sa aiba succes pe piata si sa devind tot mai
competitiva.

Lucrarea se va livra i cu un CD cuprinzdnd urméatoarele standarde:

SR ISO 10001:2008 - Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru
coduri de conduita in organizatii.

SR ISO 10002:2005 - Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru
tratarea reclamatiilor n cadrul organizatiilor

SR ISO 10003:2008 - Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru
solutionarea litigiilor in afara organizatiilor

SR ISO/TS 10004:2011 - Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare
pentru monitorizare $i masurare



