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Abstract

Services are today the dominant sector of the economic activity both in terms of economic
performance and labor utilization. Becoming an essential part of today’s society, they are
considered the basis of a healthy economy, fact that has increased the importance of services
and the research in the field. One of the biggest challenges regarding this sector is the
evaluation and assurance of quality. There is still a lack of unanimity regarding the
definitions, measurement procedures and the aspects that need to be provided and measured.
Through this article we intend to treat these subjects and provide a broad perspective on this
topic. Thus, we hope to highlight some practices and directions that could be relevant for the
organizationsin thisfield.
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Tendinta spre calitate a serviciilor la nivel mondial
a fost initiatd Tn 1880, cand oamenii de afaceri au
inteles ca un produs de calitate, in sine, nu
garanteaza mentinerea avantajului competitiv (Van
der Wal et al., 2002). Tn acest sens, calitatea
serviciilor, clientii si satisfactia acestora au devenit
principalele preocupari, considerandu-se cad acestea
pot face diferenta intre succes si esec atat pentru
firmele producatoare cat si pentru cele prestatoare
de servicii (Wang et al., 2004). Tn unele industrii,
calitatea serviciilor este considerata ca fiind mai
importanta chiar decat calitatea produsului Tn sine
(Ghobadian et al., 1994: 43).

Tn literatura Managementului Calitétii  Totale,
Deming (1986) si Crosby (1979) recunosc
avantajele calitdtii din doud perspective diferite.
Deming (1986) sustine cd o organizatie are nevoie
sa se concentreze pe Tmbunatdtirea produselor si
serviciilor, cu accent pe Tmbunatafirea calitatii
pentru a deveni competitivd, pentru a ramane n
afaceri si pentru a oferi locuri de munca. Crosby
(1979) sustine cd intr-o organizatie ,calitatea este
gratuita”, aceasta amortizandu-se sub forma de
profit, ce valoreaza mai mult decat programele de
imbunatdtire a calitatii. Cu toate acestea, Dale
(1999) sugereaza ca Tn organizatii calitatea nu este
arma competitiva care a fost o data, deoarece in
ziua de azi este consideratd o cerintda normala
pentru orice bun sau serviciu.

Zeithaml et al.(1990) au subliniat legatura pozitiva
dintre calitatea serviciilor si satisfactia clientilor.
Satisfactia clientului poate fi definita ca fiind starea
simtitd de acesta, fie de placere, fie de
nemultumire, care decurge din compararea
performantei percepute sau rezultate cu asteptarile
persoanei (Kotler et al., 1996; Fecikova, 2004).
Satisfactia clientului a fost mult timp recunoscutd
cafiind unul dintre factorii cheie de succes intr-un
mediu concurential, deoarece influenteazd pozitiv
cota de piatd si loialitatea clientilor. Clientii
multumiti tind sd fie mai putin influentati de
concurenti, mai putin sensibili la pret si sunt loiali
pentru mai mult timp (Mei et al., 1999). Totodata,
acestia  Imprastie informatia mai  departe,
influentdnd astfel dorinta altora de a cunoaste
organizatia, devenind astfel adevarati agenti de
promovare (Grénroos, 2007, Zeithaml & Bitner,
2000). Tn cele din urmd toate aceste aspecte
contribuie la cresterea performantei
organizationale.

Tn ultimele decenii, cercetatorii (Gronroos, 1984,
Parasuraman, Zeithaml si Berry, 1984) au examinat
factorii cheie ai calitdtii serviciilor si modalitatea
de masurare a acestora si au subliniat faptul ca
pentru orice organizatie este necesara nfelegerea
asteptarilor clientilor si perceptia lor privind
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calitatea serviciilor, deoarece asta va influenta
alegerea prestatorului de servicii, satisfactia si
loialitate. Calitatea serviciilor este definitd ca fiind
rezultatul comparatiei facute de client Tntre
asteptarile asupra serviciilor si perceptia reala
asupra prestarii (Grénroos, 1984, Parasuraman et
al., 1985). Brady & Cronin (2002) sugereaza ca
baza acestei teorii are legaturi cu literatura calitatii
produselor si literatura privind satisfactia clientului,
bazate pe modelul discrepantelor din literatura
calitatii produselor. Modelul discrepantelor indica
marimea si directia asteptdrilor initiale ale unei
persoane in relatie cu experienta real perceputa.
Asadar, discrepanta este marimea diferentei dintre
asteptarea initiala si performanta realda. Directia
poate fi: pozitivd, negativda sau zero discrepanta.
Cand un serviciu este prestat mai bine decédt era
asteptat, apare o discrepanta pozitivd, rezultand o
satisfactie crescuta a clientului, iar cand un serviciu
este prestat mai rdu decat era asteptat, apare o
discrepantd negativa, rezultand lipsa satisfactiei din
partea clientului. Cand serviciul este prestat la
nivelul  asteptat apare zero  discrepanta
(Parasuraman et al., 1985).

Instrumentul SERVQUAL

Potrivit lui Parasuraman et al. (1985) cadlitatea
perceputa a serviciilor reprezintd diferenta dintre
perceptia clientului privind serviciul si nivelul
asteptat de calitate. Asteptdrile clientilor sunt
determinate de experientele anterioare, de
publicitatea facuta de firma prestatoare sau de
experienta altor clienti. Clientii aleg un prestator
sau altul Tn functie de aceste criterii, iar dupa
efectuarea prestatiei compara serviciul perceput cu
cel asteptat. Pentru a masura calitatea serviciilor,
acestia au construit un instrument cunoscut sub
denumirea de SERVQUAL. Modelul dezvoltat de
Parasuraman, Zeithaml si Barry evidentiaza cinci
diferente sau discrepante n procesul de furnizare a
unui serviciu, notate corespunzator, care pot
determina o perceptie defectuoasa a serviciului :

1. Diferenta dintre asteptarile clientului si  nivelul
acestor asteptari asa cum este perceput de
conducerea firmei: conducerea nu percepe
intotdeauna corect ceea ce doresc clientii.

2. Diferenta dintre nivelul perceput de conducere
si specificatiile calitatii  serviciului: conducerea
poate sa perceapa corect dorintele clientilor, dar
fara sa mentioneze exact caracteristicile de calitate
ale serviciului.

3. Diferenta dintre specificatiile calitatii serviciului
si distributia acestuia: personalul  poate  fi
insuficient  pregdtit, epuizat, incapabil sau
rauvoitor, ceea ce contribuie la neincadrarea n
standardele de calitate propuse sau i se poate cere
respectarea unor standarde contradictorii.



4. Diferenta dintre distributia serviciului si
comunicarea ntre client si firma: asteptarile
clientului  sunt determinate de afirmatiile
reprezentantilor firmei si de informatiile prezentate
n cadrul activitatilor promotionale.

5. Diferenta dintre serviciul perceput (receptat) si
serviciul asteptat (dorit): aceasta survine n
momentul Tn care clientul apreciaza in mod diferit
prestatia efectuata de firma i percepe
necorespunzator calitatea serviciului.

Diferenta 5 este rezultatul celorlalte patru
diferente. Modelul promoveaza ideea ca diferenta 5
trebuie micsorata prin  eliminarea sau
reducerea celorlalte diferente. Actiunile respective
vor fiincluse  ntr-un program de Tmbunatatire a
calitatii si vor crea premisele pentru masurarea si
evaluarea calitatii (imbunatatite) a serviciului.

Instrumentul SERVQUAL a fost des folosit de
cercetatori pentru masurarea calitatii serviciilor,
acesta identificAnd cinci dimensiuni principale ae
calitatii serviciilor:

Fiabilitatea: abilitatea de a oferi servicii
n mod sigur si precis.

Sensibilitatea: dorinta de a ajuta si a
raspunde nevoilor clientilor.

Asigurarea: abilitatea personalului de a
inspiraincredere.

Empatia: masura n care se ofera servicii
de ntretinere si individualizate.
Tangibilitatea: facilitati fizice,
echipamente, prestanta angajatilor.

Potrivit lui Brown, Churchill si Peter (1993),
modelul lui Parasuraman, Zeithaml si Berry este cel
mai popular model care implica calcularea
diferentei dintre asteptarea si perceptia reald dupa
un numar de factori determinanti. Taylor si
Miyazaki (1995) sunt de pdrere cad masurarea
performantei percepute este importantd in stabilirea
calitatii serviciilor dar este dificil de obtinut date
certe, In special pentru serviciile unde clientii nu
pot evalua caracteristicile cheie ale serviciului. Un
alt argument se refera la dificultatea masurarii
calitatii serviciilor datoritd subiectivitatii si a
caracteristicilor serviciilor-intangibilitate,
variabilitate, inseparabilitate (Parasuraman et al.,
1985) si perisabilitate (Zeithaml & Bitner, 2000).

Gronroos (1990) critica acest model, afirmand ca se
concentreazd n special pe procesul de prestare de
servicii, iar folosirea doar a atributelor functionale
ale calitafii ar putea sa reprezinte o abordare gresita
a calitatii serviciilor intrucat nu reprezinta toate
atributele calitatii serviciilor si astfel modelul sa nu
fie wvalid. Cu toate acestea, chestionarul
SERVQUAL este cel mai folosit si este
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instrumentul de masurare a calitatii serviciilor cel
mai dezbdtut in ultime doua decenii.

Silvestro et al. (1989) aminteste faptul ca multe
companii din sectorul de servicii Si-au dezvoltat
diverse sisteme proprii de monitorizare si masurare
a calitatii serviciilor. Acestea includ mdsurarea
diversilor indicatori interni si externi, masurarea
nivelul performantei si a altor aspecte tangibile sau
intangibile ale serviciilor.

Managementul calitatii totale

Conceptul de management al calitdtii a existat de
mii de ani, Tnsd acesta a evoluat mai rapid incepand
cu revolutia industriald cand Frederick Taylor a
luat pentru prima data in considerare standardele de
produssi de proces. Prima aplicare pe scard larga a
conceptelor moderne de control al calitatii a fost pe
deplin utilizatd dupd cel de-al doilea razboi
mondial Tn Japonia. Tncepand cu 1954, doi
statisticieni americani, J.M. Juran si Dr E. Deming
au devenit tot mai implicgi in imbunatitirea
standardelor de calitate ale produselor japoneze.
Filozofia Deming a fost fondata pe trei principii de
baza: orientarea spre client, imbunatatirea continua
si calitatea este determinatd de sistem. Tn viziunea
lui Deming, Managementul Calitatii Totale apare
ca o abordare atotcuprinzatoare a schimbarii
organizaionale, care implicd modificari in randul
politicilor si practicilor adanc fnradacinate si o
culturda organizationald superioara. Organizatiile
,Deming” Tmpart principii comune de Tmbunatdtire
continua si angajamentul managementului de varf
fatd de calitate. Angajatii Inteleg importanta
clientului si recunosc necesitatea de a-si baza
deciziile pe date. Pana la sfarsitul anilor 1970,
evolutia rapida a produselor japoneze pe piata
internationala a condus la aprecierea lui Deming ca
»guru” al managementului modern al calitatii.
Potrivit acestuia, calitatea se obtine printr-o
imbunatdtire continuad a unui proces amplu pentru
care conducerea este responsabild. Pana la mijlocul
anilor 1980, interesul Occidentului pentru calitate a
devenit tot mai ridicat iar conceptele de calitate
(Analiza Pareto, Diagrama Ishikawa, etc.) au fost
importate din  Japonia in vest. Astfel,
Managementul Calitdtii Totale a fost vazut tot mai
mult ca o abordare care creste competitivitatea si
satisfactia clientilor (Sullivan & Wilson, 1996).
Cerintele programelor care sprijind calitatea
serviciilor sunt prezentate in Tabelul 1.

Bazele teoretice si metodele calitatii totale pot sa fi
utilizate atét pentru produse cét s pentru servicii.
Desi  literatura  de  specialitate  adresatd
managementului calitdtii totale face distinctie Tntre
produse si sectoarele de servicii, fondatorii
managementului calitatii aratd ca, conceptele de
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calitate sunt universal aplicabile. Tn plus, premiile
de calitate au fost stabilite pentru a genera o
constientizare si un interes in imbunatatirea calitatii
atdt in sectoarele de servicii cat si in cele de
productie. De exemplu, Malcolm Baldrige National
Quality Awards (MBNQA) este un program,
stabilit de catre Congresul SUA in 1987, si
cuprinde sapte categorii care ar putea fi evaluate la
orice organizatie. Aceste sapte categorii dupa care
candidatii sunt evaluati sunt:  conducerea,
informatiile si analizele, planificarea strategica,
managementul  resurselor umane, asigurarea
calitatii produselor si serviciilor, rezultatele de
calitate si satisfactia clientilor (Gupta et al., 2005).

Datorita problemelor mai complexe pe care
serviciile le ridicd, a numdrului mai mare de
variabile implicate si a participdrii directe a
clientului in procesul de servire, consideram ca
Managementul Calitdtii Totale in domeniul
serviciilor (TQS) nu este pur sinonim cu cel din
domeniul bunurilor. Gupta et a. (2005) evidentiaza
elementele specifice mediului organizatoric care
sprijind realizarea Si conservarea TQS 1n toate
procesele fundamentale de afaceri. Potrivit
acestora, calitdtile conducatorului de echipa,
loialitatea fatd de organizatie si cultura
organizationala sunt toate elemente esentiale in
atingerea unui mediu complet functional al calitatii
totale a serviciilor. Tn studiul Tntreprins de Samat et
al. (2006) pe 175 firme din domeniul serviciilor
pentru a valida si testa diverse modele de
Management al Calitatii Totale, rezultatele au
aratat cd responsabilizarea angajatilor,
Tmbunététirea continud, informarea si comunicarea
au efecte pozitive asupra calitatii serviciilor. Mai
mult decét atét, Yasin et al. (2004) au realizat un
studiu empiric privind practicile de Management al
Calitdtii Totale in 353 firme de servicii, iar
rezultatele acestui studiu sprijind beneficiile
strategicesi operationale ale TQS.

Potrivit lui Lakhe & Mohanty (1995), companiile
de servicii trebuie nu doar sa Tncerce sa asigure
calitatea, dar si sa o masoare si Imbunatateasca atat
din perspectiva clientilor cat si din cea a
furnizorului intern. Adtfel, apare necesitatea
schimbarii perceptiei traditionale cum cd este
suficient s& oferi servicii calificate intr-o manierd
grijulie. Astfel, daca ulterior serviciile de calitate
acceptabild includeau serviciile directe, cele legate
de administrare si cumpdrare care afecteaza costul
serviciilor si  cele legate de modul Tn care este
prestat serviciul, In ziua de azi, organizatiile de
servicii trebuie sa tind cont de mai multe aspecte:

furnizarea de servicii si facilitati adecvate
furnizarea de facilititi de rezervare
corespunzatoare (unde este cazul)
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disponibilitatea altor servicii conexe
prestarea servicilor la un pret accesibil
lipsa erorilor

mentinerea unui program continuu de
prevenire aerorii

cdutarea continua de probleme sau zone in
care acestea ar putea aparea Si eliminarea
acestora

instruirea angajailor privind  serviciile
oferite, timpii necesari pentru a evita
intérzierile si modul Tn care acestia sa
raspunda prompt nevoilor clientilor
instruirea si pregatirea angajatilor privind
aspectele legate de particularitatile
clientilor, atitudini, conversatii si modul
detratare a acestora

stabilirea unor metode eficiente de control
si supraveghere

eliminarea barierelor din calea eficientei si
satisfactiei la locul de munca.

Calitatea acestor servicii poate fi evaluata prin:

studii de satisfactie a clientilor

anchete privind tendintele de calitate
Tnregistrate

rapoarte legate de calitatea serviciilor
studiul incidentei erorilor.

Proiecte viitoare

Ne propunem n viitor sa analizdm aceste concepte
raportat la un domeniu specific, cum ar fi cel a
centrelor de tratament si agrement care reprezinta o
zona de interes pentru munca noastra. De
asemenea, pentru o mai bund Tntelegere a
domeniului, considerdm necesar analiza acestui
subiect atdt din perspectiva clientilor cat si a
managerilor care opereaza Tn acest domeniu.
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Tabelul. 1 Cerintele programelor de management la calitatii serviciilor

Cerinte privind Cerinte Cerinte privind Cerunte privind Cerinte privind
delimitarea privind controlul proceselor organizarea calitatea
sarcinilor clientii
Optiuni functionale Asigurare | Instrumente de masurare Angajamentul Actualitatea
managementului de
varf

Optiuni operationale Siguranta Instrumente de evaluare | Educdie si instruire Integritatea
Optiuni Empatie Instrumente de Definirearolurilor si Satisfactia
comportamentale Tmbunatdtire responsabilitatilor clientilor

Optiuni de furnizor Durabilitate Sistem informational Recunoastere si Zero defecte

sistem de
recompensare
Optiuni de livrare Sensibilitate Alocare de resurse Munca Tn echipa Satisfactia totala si

Tncantare

(Sursa: prelucrare dupa Lakhe & Mohanty, 1995)
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