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This work brought a contribution  to the servuction model, developed by french authors Eric 

Langeard and Pierre Eiglierin 1975. The aim is to underline the different physical areas that 

contribute to the process of delivering a service and the different categories of participants. Service 

organizations have to manage the process, taking these into account. 

 

Modelul de interacŃiune a prestatorului cu clientul 

Avem în vedere următorul model de operaŃionalizare a întâlnirii dintre client şi prestator: 

 
Figura 1. Modelul de interacŃiune a prestatorului cu clientul 

(Adaptat după modelul Servuction, autori Eric Langeard şi Pierre Eiglier) 

 

Realizat pe baza modelului „Servuction”, modelul propus descrie traseul fizic al clientului 
unei unităŃi prestatoare, din momentul intrării până în momentul ieşirii. Pe parcursul acestui traseu au 
loc mai multe interacŃiuni cu elementele care compun sistemul de furnizare a serviciilor. Modelul 
identifică şi tratează diferitele interacŃiuni care au loc în cadrul unităŃii prestatoare, evidenŃiază modul 
de formare a experienŃei clientului, oferă un tablou general al prestaŃiei, o imagine de ansamblu 
necesară pentru managerul prestator. 

Din punct de vedere funcŃional, modelul de interacŃiune a prestatorului cu clientul arată cum 
se realizează funcŃia de producŃie (operaŃională) în cadrul unităŃii prestatoare simultan cu consumul 
serviciilor de către client. 
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Pornim de la premisa că experienŃa pe care clientul şi-o formează în urma procesului de 
servire la care participă este un rezultat complex al multor factori care acŃionează în locul şi în timpul 
în care se prestează serviciul. Vom analiza în continuare cadrul fizic şi organizatoric care participă la 
interacŃiunea cu clientul precum şi participanŃii la procesul de servire. 

Zonele fizice ale unităŃii prestatoare: Analiza spaŃiilor de interacŃiune cu clientul 

Conform modelului, distingem mai multe zone sau spaŃii fizice care se pot delimita în cadrul 
unităŃii prestatoare: 

Zona ascunsă clientului. Aici clientul nu are acces, fie pentru că prezenŃa sa nu este 
necesară, fie că este chiar interzisă sau total neadecvată. O putem asemăna cu „culisele” sau „spatele 
scenei” unui teatru. Se mai folosesc termenii de „backstage” sau „backoffice”. În aceste spaŃii au loc 
activităti, procese şi operaŃiuni de cea mai mare importanŃă pentru prestarea serviciilor. Rolul 
angajaŃilor care lucrează în aceste zone este să creeze premisele, să sprijine sau să deruleze activităŃile 
şi operaŃiunile care au loc la contactul cu clientul. Uneori zona ascunsă funcŃonează ca o uzină 
internă, fiind responsabilă cu funcŃiunea de producŃie a unităŃii prestatoare (bucătăria unui restaurant 
sau laboratorul de procesare a rezultatelor unei analize medicale, de exemplu). 

Zona vizibilă sau deschisă clientului. Această zonă, la rândul ei, poate fi împărŃită în trei 
părŃi, în funcŃie de posibilitatea de acces curent a clientului: 

Zona operaŃiunilor curente ale prestatorului. Această zonă este deschisă privirii clientului, 
însă de regulă, clientul nu are acces fizic în interiorul ei. Este zona în care se mişcă personalul de 
contact cu clienŃii. Uneori, personalul din zona ascunsă face incursiuni în zona de operaŃiuni curente, 
devenind vizibili pentru clienŃi o scurtă perioadă de timp, în scopul de a susŃine operaŃiunile de servire 
a clienŃilor. 

Linia de front desemnează spaŃiul îngust de interacŃiune dintre personalul firmei prestatoare 
şi clienŃi, interfaŃa concretă a clientului cu serviciul.  

TradiŃional, linia de front a fost reprezentată de tejghea şi în multe din serviciile moderne 
tejgheaua se mai întâlneşte încă. Aceasta este de regulă o tăblie despărŃitoare de lăŃime nu mai mare 
de 1,20 m (mâna întinsă a clientului trebuie să poată atinge mână întinsă a angajatului prestator). Linia 
de front mai poate lua forma unui ghişeu, a unei mese de birou cu cel puŃin două scaune alături sau a 
unui spaŃiu de întâlnire amenajat cu canapea ori fotolii.   

În preajma liniei de front clienŃii se aglomerează fie pentru a face comanda, fie pentru a 
aştepta să le vină rândul să fie serviŃi. Pentru a nu îi lăsa pe clienŃi să se aglomereze sau să aştepte 
prea mult, prestatorii prevăd mai multe posturi de lucru la aceeaşi linie de front. Linia de front devine 
astfel „frontul de interacŃiune” dintre angajaŃii firmei şi personalul prestator. Aici se concentrează o 
mare parte a interacŃiunilor pe care clienŃii le au atât cu reprezentanŃii prestatorului cât şi cu ceilalŃi 
clienŃi.  

În spaŃiul în care se deplasează clientul în cadrul intern al unităŃii prestatoare, pot exista mai 
multe linii de front, fiecare având configuraŃii diferite. În cazul serviciilor bancare, clientul va avea o 
primă confruntare cu reprezentantul comercial al băncii la o masă de discuŃii, o a două cu 
responsabilul de cont la o tejghea, o a treia cu casierul la ghişeu. Fiecare dintre aceste confruntări au 
loc în zone de front cu configuraŃie diferită.  

Este necesar ca facilităŃile funcŃionale de prestare a serviciilor să se afle în imediata apropiere 
a liniei de front iar angajatul prestatorului să nu se părăsească linia de front pe tot parcursul procesului 
de servire a clientului. Linia de front trebuie să fie dotată cu toate cele necesare prestării rapide a 
serviciilor: maşini aparatură şi instalaŃii necesare prestării, tehnică de comunicare: telefon, fax, 
computere, acces la Internet sau Intranetul firmei. Linia de front presupune investiŃii consistente în 
facilităŃi de prestare, în ambianŃă, amenajări şi decoraŃiuni menite să facă interacŃiunea cu clientul 
eficientă, rapidă şi plăcută.  

Una din problemele liniei de front este tocmai forma ei fizică sugerând mai degrabă 
despărŃirea decât apropierea angajaŃilor prestatori de client. Motivul pentru care linia de front ia forme 
atât de diverse este tocmai dorinŃa prestatorului de a sugera că se apropie de client şi că nu îl Ńine la 
distanŃă. O altă problemă a liniei de front este aglomerarea clienŃilor în preajma ei. Managerii de 
operaŃiuni ştiu că fenomenul cozilor sau rândului de aşteptare are efecte negative pentru toŃi cei 
implicaŃi în procesul de prestare. ClienŃii devin nerabdători, nervoşi şi îl privesc cu insistenŃă pe 
angajatul prestator, evaluându-i timpii necesari fiecărei mişcări. AngajaŃii prestatori devin iritaŃi şi 
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stresaŃi  iar aceste sentimente negative afectează procesul de prestare a fiecărui serviciu. Peste toate 
acestea se pot suprapune clienŃi grăbiŃi sau nepoliticoşi care sar peste rând sau solicită servire 
preferenŃială. Aceste situaŃii pot produce tensiuni, frustrări şi nemulŃumiri de natură să afecteze 
satisfacŃia clienŃilor.  

Uneori, regulile servirii impun distanŃarea cozii sau a rândului de aşteptare de linia de front, în 
scopul asigurării confidenŃialităŃii sau al sentimentului de siguranŃă ori de confort al clientului. 
Accesul celor care stau la rând la locul de servire din cadrul liniei de front se poate face printr-un 
sistem de programări sau rezervări bazate pe numere de ordine sau pe anunŃarea sonoră sau luminoasă 
a următorului client care urmează să fie servit.  

Zona de aşteptare, de servire sau de consum a serviciilor este un spaŃiu mai larg în care 
clienŃii sunt dispuşi pentru a aştepta, pentru a fi serviŃi sau a consuma serviciul sau participă la 
realizarea unor faze ale procesului de prestare. Cel mai potrivit exemplu este sala de mese a unui 
restaurant, sala de aşteptare a unui cabinet medical, saloanele unui spital sau sala de lectură a unei 
şcoli. Zona trebuie să fie prin construcŃie dimensionată, amenajată şi dotată pentru a putea fi folosită 
corespunzător în procesul de servire. Tot aici se includ şi alte spaŃii interne având funcŃionalităŃi 
specifice cum ar fi garderoba sau toaleta.  

Zona de aşteptare, de servire sau de consum este parte integrantă a unităŃii prestatoare. Ea este 
o parte a ambianŃei oferite clienŃilor de organizaŃia prestatoare. ClienŃii întâlnesc această zonă, de 
multe ori, înainte de a comanda serviciul propriu zis şi îşi fac o primă părere asupra serviciului în 
funcŃie de modul în care arată ea. Aici se află o mare parte a clienŃilor care tocmai au fost serviŃi sau 
care încă nu au fost serviŃi. Ei reprezintă o altă carte de vizită a firmei prestatoare în ochii unui client 
nou. 

1. Zona de proximitate reprezintă o extindere a prezenŃei organizaŃiei prestatoare în 
exteriorul clădirii în care are loc prestarea serviciilor. Zona de proximitate îndeplineşte 
următoarele funcŃii şi cuprinde următoarele elemente: 
• asigură semnalizarea exterioară a prezenŃei şi a funcŃionării unităŃii prestatoare prin  

faŃada întreŃinută, reclame luminoase şi indicatoare orientative etc; 
• asigură accesul clienŃilor din exteriorul către interiorul unităŃii prestatoare prin 

drumuri şi căi de acces amenajate, trotuarul din faŃa firmei sau spaŃiile verzi 
amenajate şi întreŃinute, locuri de parcare pentru clienŃi, căi de acces cu autocarul, sau 
facilităŃi fizice pentru accesul persoanelor cu dizabilităŃi etc; 

• asigură extinderea zonei de servire pentru a valorifica anumite elemente sau condiŃii 
naturale care potenŃează sau creşte valoarea serviciilor oferite prin amenajarea  
teraselor, curŃilor, grădinilor, piscinelor, pavilioanelor pentru a putea servi clienŃii 
afară, în aer liber, a servirii şoferilor direct în maşină etc. 

ParticipanŃii la procesul de prestare 

În cadrul zonelor descrise mai sus se află următoarele categorii de persoane care îşi aduc 
contribuŃia la procesul de prestare a serviciilor şi contribuie într-un fel sau altul la experienŃa de 
servire a clientului.  

2. Personalul angajat al unităŃii prestatoare. Îl clasificăm şi îl distingem după mai multe 
criterii: frecvenŃa contactului cu clientul: personal care intră în contact cu clientul 
permanent, periodic, ocazional şi întâmplător; rolul personalului în prestarea serviciului: 
contactorii (personalul de contact), modificatorii, influenŃatorii şi izolaŃii; poziŃia postului 
de lucru în raport cu servicirea clientului: personal din zona vizibilă („din faŃă”: 
frontstage, front-office) şi personal din zona invizibilă („din spate”: backstage sau back-
office). Putem clasifica personalul prestator după rolul lor în piesa de teatru care este 
procesul de servire a clientului: regizori, actori, figuranŃi sau spectatori.  

3. ClienŃii. Principiul de bază în marketingul serviciilor este că clienŃii interacŃionează între 
ei. În interacŃiunea pe care fiecare client o are cu prestatorul poate fi influenŃat de 
prezenŃa, aspectul, notorietatea sau formele de manifestare ale celorlalŃi clienŃi. InfluenŃa 
celorlalŃi clienŃi poate fi pozitivă sau negativă. Este necesar ca prestatorul să studieze 
atent şi să cunoască această influenŃă pentru a nu ajunge în situaŃia nefericită în care un 
client (o categorie) respinge un alt client (categoriie de clienŃi) prin simpla lui prezenŃă, 
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aspect sau manifestare în sau în preajma spaŃiului de servire. Problema interacŃiunii 
clienŃilor între ei se poate rezolva prin stabilirea şi urmărirea respectării codurilor de 
conduită şi comportament ale clienŃilor, prin separarea spaŃială a clienŃilor care au 
caracteristici diferite, prin program (orar) diferenŃiat pentru categorii diferite de clienŃi, 
prin comunicare şa. Uneori, natura prestaŃiei face chiar necesară stimularea interacŃiunii 
clienŃilor, de exemplu în serviciile de instruire, în care cursanŃii sunt stimulaŃi să participe, 
să îşi împărŃăşească unii altora, propria experienŃă. Prestatorii beneficiază de renumele 
unor clienŃi care au solicitat serviciile proprii şi îi asigură pe viitorii clienŃi că sastisfacŃia 
clienŃilor cu renume este o garanŃie a calitătii serviciilor oferite.  Conchidem că clienŃii 
aduc resurse pe care prestatorul le foloseşte în procesul de prestare. 

4. AlŃi participanŃi, vizitatori sau persoane prezente în spaŃiul de servire, cum ar fi. 
reprezentanŃii furnizorilor, personalul care asigură asistenŃă tehnică, însoŃitori ai clienŃilor 
sau ai personalului. Avem în vedere părinŃii, rudele, prietenii elevilor, studenŃilor, 
cursanŃilor, aparŃinătorii pacienŃilor, însoŃitorii turiştilor, şoferii de autocare sau însoŃitorii 
de grupuri, personalul de livrare al furnizorilor etc. Datorită frecvenŃei cu care aceştia 
intră în contact cu clienŃii unităŃii prestatoare, merită să le acorde o atenŃie specială. Ei pot 
fi prescriptori, influenŃând decizia de cumpărare a clientului potenŃial. Ei au experienŃă 
relevantă formată în urma interacŃiunilor cu mai mulŃi furnizori asemănători, cunoscând 
piaŃa foarte bine. Prestatorul ar trebui să îi trateze pe unii ca pe nişte clienŃi privilegiaŃi şi 
nu doar ca persoane reziduale.  
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