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1. CUVINTE CHEIE 

 Calitatatea serviciilor. 

 Managementul calității totale. 

 Satisfacția clienților. 

 Loialitatea clienților. 

 Performanța organizațională.  

 Satisfacția angajaților. 

 Angajamentul  angajaților. 

 

2. INTRODUCERE 

Sectorul transportului aerian este un furnizor esențial al unei game largi de servicii, 

aflat  în creștere rapidă, se confruntă cu un număr tot mai mare de provocări atunci când vine 

vorba de generarea de beneficii, fapt ce se datoreaza numeroaselor evenimente și tendințe 

care îl influențează, atât economic cât și social.  

  În cadrul unei mari varietăți de circumstanțe care au o influență majoră asupra 

sectorului  de transport aerian de pasageri, elementul cheie în asigurarea avantajului 

competitiv nu este doar oferirea de servicii la standarde înalte de siguranță și securitate a 

clienților și angajaților ci  și asigurarea îmbunătățirii continue a calității serviciilor furnizate 

potrivit așteptărilor și nevoilor clienților. 

Creșterea concurenței în industria serviciilor a determinat multe companii să 

considere calitatea serviciilor un instrument strategic. În acest context, tehnicile de măsurare 

a calității serviciilor și a performanței acestora au devenit un domeniu important în literatura 

de specialitate din ultimele decenii. Acest fapt determină companiile aeriene să caute 

modalități eficace de a satisfice nevoile și așteptările clienților, la standarde ridicate ale 

serviciului către clienți, pentru a păstra clienții actuali și pentru a atrage cât mai mulți clienți 

potențiali.  

Literatura de specialitate a subliniat faptul că furnizarea unor servicii excelente, 

caracterizate printr-un nivel înalt al standardelor de calitate, reprezintă o condiție importantă 

a asigurării creșterii satisfacției și loialității clienților, a păstrării clienților, respectiv a 

creșterii performanței organizaționale, care are un rol cheie în asigurarea avantajului 

competitiv.  

Tot mai mulți teoreticieni și practicieni afirmă că, datorită concurenței ridicate pe 

piața transporturilor internaționale de pasageri, leadership-ul companiilor de transport aerian 
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trebuie să găsească modalități adecvate și eficace pentru a-și îmbunătăți calitatea serviciilor 

printr-o mai bună înțelegere a nevoilor și așteptărilor clienților lor, iar apoi satisfacerea sau 

chiar depășirea acestora, cu efect în creșterea satisfacției și loialității, respectiv a performanței 

organizaționale.    

Întrucât calitatea sporită a serviciilor de transport aerian de pasageri și performanța 

organizațională reprezintă modalități viabile pentru asigurarea competitivității companiilor 

aeriene, obiectivele principale ale cercetării se referă, în primul rând la obținerea unei viziuni 

mai largi privind contribuțiile  diferiților autori prezenți în literatura de specialitate, referitor 

la rolul calității în asigurarea performanței organizaționale a companiilor aeriene pentru 

transportul pasagerilor, iar în al doilea rând de a determina impactul calității serviciilor 

furnizate de o companie aeriană internațională, reprezentativă, asupra performanței 

organizaționale. 

 

3. TEMATICA ȘI OBIECTIVELE CERCETĂRII  

 Lucrarea investighează efectele calității serviciilor, din perspectiva clienților, pe 

secțiuni ale procesului de transport (servicii înainte de zbor, servicii în timpul zborului, 

servicii după zbor) și pe principalele dimensiuni specifice ale acesteia, cu efecte importante în 

îmbunătățirea satisfacției și loialității clienților în industria aviatică pentru transportul de 

pasageri.           

Identificarea factorilor relevanți pentru îmbunătățirea calității și a indicatorilor cheie 

de performanță, în cazul nostru satisfacția clienților și loialitatea acestora, ca indicatori non-

financiari, facilitează companiei dezvoltarea unei strategii orientată spre clienți și inovație. 

Totodată ajută managerii să înțeleagă mai bine modul în care compania se plasează  și 

direcția spre care se îndreaptă, pentru a o menține  pe direcția „cea bună“. 

Obiectivul general al cercetării se referă la dezvoltarea unui model de măsurare și 

analiză a calității serviciilor aeriene de transport pasageri furnizate de compania aeriană, care 

face obiectul studiului, în scopul îmbunătățirii calității și a determinării impactului acesteia 

asupra performanței organizaționale. Obiectivele specifice ale studiului cele mai relevante 

sunt:  

 Selectarea și studiul unei bibliografii relevante desfășurării cercetării, în scopul 

definirii conceptelor de bază privind calitatea serviciului aerian de transport pasageri, 

performanța, satisfacția și loialitatea clienților, din perspectivă externă precum și a 

conceptelor corespunzătoare  din perspeciva internă, cum sunt: orientarea către client; 
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leadership-ul, managementul calității totale, serviciul către client, satisfacția 

angajatului și angajamentul angajatilor; 

 Analiza principalelor variabile care determină nivelul eficacității practicilor de 

management al calității si care determină eficacitatea serviciului către client, furnizat 

de compania aeriană care face obiectul cercetarii, alături de satisfacția angajaților și 

angajamentul acestora; 

 Identificarea caracteristicilor calității serviciilor de transport aerian de pasageri, la 

nivel de proces, și măsurarea acesteia pe secțiuni ale procesului de transport și pe 

principalele dimensiuni; 

 Analiza statistică a impactului calității serviciilor de transport aerian de pasageri 

asupra satisfacției și loialității clienților, ca indicatori non-financiari care exprimă 

performanța companiei  aeriene;  

 Analiza statistică a impactului satisfacției clientului asupra loialității clienților;  

 Formularea de concluzii și prezentarea de recomandări pentru compania de transport 

aerian de pasageri. 

 

4. METODOLOGIA CERCETĂRII 

 Studiul efectuat este predominant empiric, iar metodele alese pentru cercetare sunt 

atât de tip exploratoriu care asigură analiza caracteristicilor și dimensiunilor calității și 

impactul ei asupra performanței  companiei și formularea de ipoteze care vor fi verificate și 

examinate cât și de tip explicativ, care examinează relaţiile de tip cauză-efect între variabilele 

modelului de analiză dezvoltat în lucrare, cu scopul de a explica şi previziona aspectele care 

constituie obiectul studiului empiric, cu focalizare pe analiza și explicarea problemelor 

abordate, pentru identificarea relaţiile dintre principalele variabile ale cercetării. 

Cercetarea cantitativă în studiul întreprins a folosit sondajul de opinie, iar ca 

instrument  de investigare, a folosit chestionarul care a fost administrat de către autoare, iar 

cercetarea calitativă folosește ca instrument de bază interviul semistructurat.  

 Totodată trebuie să menționăm că alături de cele două metode, cantitativă și  

calitativă, s-a folosit și metoda observării directe, prin implicarea autoarei, pentru a 

monitoriza atât procesul de administrare a chestionarului cât și colectarea informațiilor de la 

respondenți, precum și  efectuarea interviurilor. 

Obţinerea informaţiilor pentru efectuarea studiului empiric, a avut ca sursa principală 

respondenții, respectiv angajații Companiei Q pentru primul chestionar, și clienții companiei 
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pentru al doilea chestionar. La acestea s-au adăugat informațiile obținute din interviurile 

administrate unui grup restrâns de respondenți.  

Totodată s-au obținut informații valide prin prisma observării directe, a examinării 

unor documente specifice (analize, rapoarte) de către cercetătoare, facilitate de expertiza 

acesteia în domeniu. Alte informații importante s-au obținut din rapoartele și studiile 

efectuate de organismele de reglementare a transporturilor aeriene de pasageri, IATA și 

IOSA.Toate aceste informații au constituit o sursa importantă de încărcare a bazei statistice 

de date STATA. 

 

3. ASPECTE  TEORETICE ȘI PRACTICE ALE CERCETĂRII 

 Sub aspect teoretic, cercetarea a avut la bază un studiu aprofundat al literaturii de 

specialitate, în scopul identificării unor informaţii relevante privind calitatea și performanța în 

transportul aerian de pasageri, şi pentru dezvoltarea unui model de măsurare și analiză a 

calității și a performanței. 

 Rezultatele cercetării servesc conștientizării și sensibilizării tuturor membrilor 

companiei aeriene, privind importanța asigurării calității serviciilor furnizate clienților la 

standarde care să ia în considerare nevoile și așteptările clienților, în scopul asigurării 

avantajului competitiv pe o piață tot mai incertă, marcată în ultimii doi ani de criza COVID 

19. Totodată, își propune să identifice şi să implementeze bunele practici de management în 

domeniul relațiilor cu clientul, și al îmbunătățirii calității, ca factor cheie de creștere a 

performanței organizaționale.  

Analiza contextului datorat pandemiei de  COVID 19, în perioada 2020-2022, arată 

clar că soluțiile găsite de compania aeriană,  vor permite ca în perioada următoare de 2-4 ani, 

traficul să revină la normal prin stabilizarea rutelor de zbor și a bazei de clienți, având în 

vedere abilitățile și competențele angajaților și o flotă de avioane moderne, de ultimă 

generație, ca surse importante de îmbunătățire a calității. 

Una dintre contribuțiile personale se referă la dezvoltarea unui model pentru 

evaluarea, măsurarea şi analiza strategică a calității serviciilor furnizate de Companiei Q, 

potrivit percepției clienților, așteptărilor și nevoilor acestora și testarea pe un eșantion 

reprezentativ de  clienți. Modelul  cuprinde și numeroase informații de ordin demografic 

(gen, vârstă, educație, ocupație, clasa de călătorie, scopul călătoriei, numărul de călătorii, 

venituri, participarea activă la un program de fidelitate), privind clienții care au făcut parte 
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din eșantionul cercetării, care să permită companiei să determine dacă există diferenţe 

semnificative în răspunsurile diferitelor segmente de clienți, și problemele care le generează. 
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