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1. CUVINTE CHEIE

o Calitatatea serviciilor.

e Managementul calitatii totale.
e Satisfactia clientilor.

e Loialitatea clientilor.

e Performanta organizationala.
e Satisfactia angajatilor.

e Angajamentul angajatilor.

2. INTRODUCERE

Sectorul transportului aerian este un furnizor esential al unei game largi de servicii,
aflat in crestere rapida, se confruntd cu un numar tot mai mare de provocari atunci cand vine
vorba de generarea de beneficii, fapt ce se datoreaza numeroaselor evenimente si tendinte
care 1l influenteaza, atat economic cat si social.

In cadrul unei mari varietiti de circumstante care au o influentd majord asupra
sectorului  de transport aerian de pasageri, elementul cheie in asigurarea avantajului
competitiv nu este doar oferirea de servicii la standarde inalte de sigurantd si securitate a
clientilor si angajatilor ci si asigurarea imbunatatirii continue a calitatii serviciilor furnizate
potrivit asteptdrilor si nevoilor clientilor.

Cresterea concurentei in industria serviciilor a determinat multe companii sa
considere calitatea serviciilor un instrument strategic. Tn acest context, tehnicile de masurare
a calitatii serviciilor si a performantei acestora au devenit un domeniu important in literatura
de specialitate din ultimele decenii. Acest fapt determind companiile aeriene sd caute
modalitati eficace de a satisfice nevoile si asteptdrile clientilor, la standarde ridicate ale
serviciului catre clienti, pentru a pastra clientii actuali si pentru a atrage cat mai multi clienti
potentiali.

Literatura de specialitate a subliniat faptul ca furnizarea unor servicii excelente,
caracterizate printr-un nivel inalt al standardelor de calitate, reprezintd o conditie importanta
a asigurdrii cresterii satisfactiei si loialitatii clientilor, a pastrarii clientilor, respectiv a
cresterii performantei organizationale, care are un rol cheie in asigurarea avantajului
competitiv.

Tot mai multi teoreticieni si practicieni afirma ca, datoritd concurentei ridicate pe

piata transporturilor internationale de pasageri, leadership-ul companiilor de transport aerian



trebuie sa gaseasca modalitdti adecvate si eficace pentru a-si Tmbunatati calitatea serviciilor
printr-o mai buna intelegere a nevoilor si asteptarilor clientilor lor, iar apoi satisfacerea sau
chiar depasirea acestora, cu efect in cresterea satisfactiei si loialitatii, respectiv a performantei
organizationale.

Intrucét calitatea sporita a serviciilor de transport aerian de pasageri si performanta
aeriene, obiectivele principale ale cercetarii se refera, in primul rand la obtinerea unei viziuni
mai largi privind contributiile diferitilor autori prezenti in literatura de specialitate, referitor
la rolul calitdtii in asigurarea performantei organizationale a companiilor aeriene pentru
transportul pasagerilor, iar in al doilea rand de a determina impactul calitatii serviciilor
furnizate de o companie aeriand internationald, reprezentativd, asupra performantei

organizationale.

3. TEMATICA SI OBIECTIVELE CERCETARII

Lucrarea investigheazd efectele calitdtii serviciilor, din perspectiva clientilor, pe
sectiuni ale procesului de transport (servicii inainte de zbor, servicii in timpul zborului,
servicii dupa zbor) si pe principalele dimensiuni specifice ale acesteia, cu efecte importante n
imbunatatirea satisfactiei si loialitatii clientilor in industria aviaticd pentru transportul de
pasageri.

Identificarea factorilor relevanti pentru imbunatatirea calitatii si a indicatorilor cheie
de performanta, in cazul nostru satisfactia clientilor si loialitatea acestora, ca indicatori non-
financiari, faciliteazd companiei dezvoltarea unei strategii orientata spre clienti si inovatie.
Totodatd ajutd managerii sd inteleagd mai bine modul in care compania se plaseazd si
directia spre care se indreaptd, pentru a o mentine pe directia ,,cea buna*.

Obiectivul general al cercetdrii se refera la dezvoltarea unui model de masurare si
analiza a calitatii serviciilor aeriene de transport pasageri furnizate de compania aeriana, care
face obiectul studiului, In scopul imbunatatirii calitatii si a determindrii impactului acesteia
asupra performantei organizationale. Obiectivele specifice ale studiului cele mai relevante
sunt:

e Selectarea si studiul unei bibliografii relevante desfasurarii cercetarii, In scopul
definirii conceptelor de baza privind calitatea serviciului aerian de transport pasageri,

performanta, satisfactia si loialitatea clientilor, din perspectiva externd precum si a

conceptelor corespunzatoare din perspeciva internd, cum sunt: orientarea catre client;



leadership-ul, managementul calitatii totale, serviciul catre client, satisfactia
angajatului si angajamentul angajatilor;

e Analiza principalelor variabile care determind nivelul eficacitatii practicilor de
management al calitatii si care determina eficacitatea serviciului catre client, furnizat
de compania aeriana care face obiectul cercetarii, alaturi de satisfactia angajatilor si
angajamentul acestora;

e Identificarea caracteristicilor calitatii serviciilor de transport aerian de pasageri, la
nivel de proces, si masurarea acesteia pe sectiuni ale procesului de transport si pe
principalele dimensiuni;

e Analiza statisticd a impactului calitdtii serviciilor de transport aerian de pasageri
asupra satisfactiei si loialitatii clientilor, ca indicatori non-financiari care exprima
performanta companiei aeriene;

e Analiza statistica a impactului satisfactiei clientului asupra loialitatii clientilor;

e Formularea de concluzii si prezentarea de recomandari pentru compania de transport

aerian de pasageri.

4. METODOLOGIA CERCETARII

Studiul efectuat este predominant empiric, iar metodele alese pentru cercetare sunt
atat de tip exploratoriu care asigura analiza caracteristicilor si dimensiunilor calitatii si
impactul ei asupra performantei companiei si formularea de ipoteze care vor fi verificate si
examinate cat si de tip explicativ, care examineaza relatiile de tip cauza-efect intre variabilele
modelului de analiza dezvoltat in lucrare, cu scopul de a explica si previziona aspectele care
constituie obiectul studiului empiric, cu focalizare pe analiza si explicarea problemelor
abordate, pentru identificarea relatiile dintre principalele variabile ale cercetarii.

Cercetarea cantitativd in studiul intreprins a folosit sondajul de opinie, iar ca
instrument de investigare, a folosit chestionarul care a fost administrat de catre autoare, iar
cercetarea calitativa foloseste ca instrument de baza interviul semistructurat.

Totodata trebuie sa mentiondm ca aldturi de cele douda metode, cantitativd si
calitativa, s-a folosit si metoda observarii directe, prin implicarea autoarei, pentru a
monitoriza atat procesul de administrare a chestionarului cat si colectarea informatiilor de la
respondenti, precum si efectuarea interviurilor.

Obtinerea informatiilor pentru efectuarea studiului empiric, a avut ca sursa principala

respondentii, respectiv angajatii Companiei Q pentru primul chestionar, si clientii companiei
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pentru al doilea chestionar. La acestea s-au adaugat informatiile obtinute din interviurile
administrate unui grup restrans de respondenti.

Totodata s-au obtinut informatii valide prin prisma observarii directe, a examinarii
unor documente specifice (analize, rapoarte) de catre cercetatoare, facilitate de expertiza
acesteia in domeniu. Alte informatii importante s-au obtinut din rapoartele si studiile
efectuate de organismele de reglementare a transporturilor aeriene de pasageri, IATA si
IOSA.Toate aceste informatii au constituit o sursa importantd de incarcare a bazei statistice

de date STATA.

3. ASPECTE TEORETICE SI PRACTICE ALE CERCETARII

Sub aspect teoretic, cercetarea a avut la bazd un studiu aprofundat al literaturii de
specialitate, in scopul identificarii unor informatii relevante privind calitatea si performanta in
transportul aerian de pasageri, si pentru dezvoltarea unui model de masurare si analizd a
calitatii si a performantei.

Rezultatele cercetdrii servesc constientizarii si sensibilizarii tuturor membrilor
companiei aeriene, privind importanta asigurarii calitdtii serviciilor furnizate clientilor la
standarde care sa ia 1n considerare nevoile si asteptdrile clientilor, In scopul asigurarii
avantajului competitiv pe o piata tot mai incertd, marcatd in ultimii doi ani de criza COVID
19. Totodata, isi propune sd identifice si sa implementeze bunele practici de management in
domeniul relatiilor cu clientul, si al Tmbundtatirii calitatii, ca factor cheie de crestere a
performantei organizationale.

Analiza contextului datorat pandemiei de COVID 19, in perioada 2020-2022, arata
clar ca solutiile gasite de compania aeriand, vor permite ca in perioada urmatoare de 2-4 ani,
traficul sa revind la normal prin stabilizarea rutelor de zbor si a bazei de clienti, avand in
vedere abilitdtile si competentele angajatilor si o flota de avioane moderne, de ultima
generatie, ca surse importante de imbunatatire a calitatii.

Una dintre contributiile personale se refera la dezvoltarea unui model pentru
evaluarea, masurarea si analiza strategica a calitatii serviciilor furnizate de Companiei Q,
potrivit perceptiei clientilor, asteptarilor si nevoilor acestora si testarea pe un esantion
reprezentativ de clienti. Modelul cuprinde si numeroase informatii de ordin demografic
(gen, varsta, educatie, ocupatie, clasa de calatorie, scopul céldtoriei, numarul de calatorii,

venituri, participarea activa la un program de fidelitate), privind clientii care au facut parte



din esantionul cercetdrii, care sa permita companiei sd determine dacd existd diferente

semnificative in raspunsurile diferitelor segmente de clienti, si problemele care le genereaza.
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