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Evaluarea satisfacţiei clienţilor ar trebui să reprezinte un obiectiv permanent pe termen 

mediu-lung al oricărei întreprinderi – mai ales dacă a implementat un sistem de management 
al calităţii conform standardelor ISO 9000 - în scopul determinării periodice a “gradului de 
satisfacţie a clientului” şi al corelării acestuia cu indicatorii de performanţă ai întreprinderii.   
  Practic, s-a constatat că o întreprindere orientată  către client este capabilă  să prevadă 
evoluţia atitudinilor şi comportamentelor clienţilor săi şi, prin urmare, să satisfacă tot mai bine  
cerinţele, necesităţile şi aşteptările acestora.  
  Lucrarea – inspirată de practicile celor mai competitive întreprinderi din Uniunea 
Europeană şi SUA - prezintă tehnici, metode  şi instrumente de evaluare a satisfacţiei 
clienţilor oricărei organizaţii care doreşte să aibă succes pe piaţă şi să devină tot mai 
competitivă.   

 
 Lucrarea se va livra şi cu un CD cuprinzând următoarele standarde:  

 



SR ISO 10001:2008  -  Managementul calităţii. Satisfacţia clientului. Linii directoare pentru 
coduri de conduită în organizaţii.  
SR ISO 10002:2005  -  Managementul calităţii. Satisfacţia clientului. Linii directoare pentru 
tratarea reclamaţiilor în cadrul organizaţiilor    
SR ISO 10003:2008  - Managementul calităţii. Satisfacţia clientului. Linii  directoare pentru  
soluţionarea litigiilor în afara organizaţiilor    
SR ISO/TS 10004:2011 - Managementul calităţii. Satisfacţia clientului. Linii directoare 
pentru monitorizare şi măsurare 
 
Preţul lucrării este 100 lei la care se adaugă TVA (9%) 
 
Notă: Standardele pot fi achiziţionate şi separat la preţul de 283.83 lei (TVA inclus) 


