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CAPITOLUL 1

Calitatea — aspecte conceptuale si practice

Calitatea este un concept care se utilizeaza in domeniile vietii economice si
sociale, dar care prezinta un caracter subiectiv avand semnificatii particulare pentru
diferite domenii, sectoare, functiuni sau obiecte specifice. Calitatea este un termen
general aplicabil la cele mai diferite trasaturi sau caracteristici, fie individuale, fie
generice si a fost definitd in diferite moduri de cétre diversi experti sau consultanti
in calitate, care 1i atribuie acestui termen semnificatii diferite.

Din punct de vedere etimologic, termenul de calitate provine de la cuvantul
latinesc «qualitasy, care la randul sau deriva din cuvéantul «qualis», cu intelesul de
,.fel de a fi”. Printre primii care au descris in diverse opere termenul este Cicero:
,,De ce avem nevoie de calitate? Pentru a ne diferentia! De ce sd ne diferentiem?
Pentru a supravietui ca organism viu intr-un mediu viu, cum este de exemplu: viata
si piata”. Aristotel afirma: ,Calitatea nu este o artd, este un obicei.”, iar in
manuscrisele chinezegti, in primul mileniu al erei noastre, hieroglifa «calitate» era
formati din doud elemente: «echilibru» si «bani». Astfel, savantii au explicat
semnificatia acestuia prin «de prima clasa» si «scump» (Efimov V.V, Cernavsca O.
2018).

1.1. Definirea ,,calitatii”

Dictionarul explicativ al limbii roméne defineste calitatea prin ,fotalitatea
insusirilor si laturilor esentiale in virtutea cdrora un lucru este ceea ce este,
deosebindu-se de celelalte lucruri”. Cea mai largd utilizare a notiunii o intalnim in
domeniul tehnico-economic, unde se referd la sisteme, procese, activitati, produse,
servicii etc.

~ Notiunea de calitate a produselor si serviciilor si multitudinea problemelor
legate de realizarea acesteia au preocupat permanent societatea, motiv pentru care
literatura de specialitate furnizeaza un numaér apreciabil de definitii — peste 120 date
conceptului de calitate, in care aceasta este considerati ca fiind ,,grad de utilitate”,
.conformitate cu ceringele”, ,,un anumit nivel de satisfacere a cerintelor clientului”,
., un demers sistematic cdtre excelentd”, , conformitatea cu specificatiile” s.a.

SWTotalitatea  caracteristicilor sau performantelor
unui  bunw/serviciv care determind aptitudinea § Standardul

Calitatea definita de acestuia de « corespunde, de a se potrivi cu | industrial japonez
standardele de destinatia datd de cdatre client, cu intentia de || JIS 78101:1981
management al utilizare a clientului”.

calitafii/asociafie

pentru calitate WAnsamblul de proprietafi si caracteristici ale unui

conform ISO
9000:2000

bun sau serviciu care ii conferd acestuia aptitudinea
de a satisface necesitdtile exprimate sau implicite”.




Societatea - Americana pentru Controlul Calititii
(ASQ) definea in anul 1979 calitatea ca ,, 0 abordare
sistemica  §i sistematicd in scopul  obtinerii
excelentei in legdturd cu bunurile sau serviciile
realizate de o intreprindere, in special in ceea ce
priveste modul in care ele sunt conforme cu
cerintele clientilor si le satisfuc nevoile”.

Societatea
Americand pentru
Controlul Calitatii
(ASQY/ Ciurea si
Drégulénescu,
1995

Conceptul de calitate
definit de specialisti/
caliticieni

Juran, J. M. defineste calitatea ca fiind ., aptitudinea
de a satisface necesitdtile sau mdsura in care
produsul  serveste  cu  succes  asteptdrile

consumatorilor”.

»Calitatea este singura forfd importantd care
contribuie si duce la cresterea economicd a
companiilor pe piefele internationale ™.

. Conformitatea fata de cerinte” - Un produs este de
calitate dacda este potrivit necesitdtilor.

Anversul  influentelor
pricinuite  societdtii
produs/serviciu”.

nefaste  (pierderilor)
prin furnicarea  unui

. Calitatea este costul minim pe care un produs il
impune societdtii” Aceastd definifie se bazeazd pe
principiile: a preveni este mai ieftin decdt a repara,
respectiv ,,a face totul bine de la inceput .

, Calitatea reprezintd ceea ce clientul este dispus si
plateasca in finctie de ceea ce obtine si valorificd.”
«Calitatea  inseamnd  satisfacerea  deplind  «
asteptarilor consumatorilor”.

. Calitatea inseamnd gradul in care un produs sau
serviciu se potriveste cu intrebuintarea sau folosirea
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lui”,

. Calitatea se poate identifica ca principala cauzd
care genereazd performanid in afaceri”.

»Calitatea existd atunci cand pretul a fost uitat de
mult!”

Calitatea este ., expresia gradului de utilitate sociald
a produsului, mdsura in care, prin ansamblul
caracteristicilor sale tehnico-functionale, psiho-
senzoriale si ale parametrilor economici satisface
nevoile pentru care a fost creal si respectd
restrictille impuse de interesele generale ale
societatii privind eficienta economicd, protectia
mediului natural si social .

Juran si Gryna,
1973

Feigenbaum, 1982

Crosby P.

Kaoru Ishikawa

Taguchi G.

Peter Druker

Gronroos, 1984

Abby si Peter,
1994

Al Hawarl, 2006
pp-18

Pfundtner, 2000

Sraum G., 2000
Olaru, M.,2000



 Prin calitate nu trebuie sase inteleaga cel mai bun
bun/serviciu in sens absolut. ci cel mai bun
bun/serviciu in conditiile impuse de cdtre client,
conditii izvordte din modul de utilizare si preful de
vanzare”.

. Calitatea inseamnd sa indeplinesti 51 sa depdsesti

asteptarile consumatorilor”,

.. Gradul in care un proces sau un produs atinge sau
depdseste  nivelul — agteptarilor  si cerintelor
consumatorilor”.

Calitatea reprezinta ,,acel nivel al insusirilor unui
produs sau serviciu care il fac sa se distingd de cele
similare lui si care ii conferd aptitudinea necesard
satisfucerii intr-un anumit grad a necesitdtilor
explicite si implicite, pe termen lung”

[lies, 2003

Stanciu, 2022

Stanciu. 2002

Pop Cecilia

Calitatea definita
dictionare explicative

LWCalitatea este totalitatea insusirilor si laturilor
esentiale in virtutea cdrora un lucru este ceea ce
este, deosebindu-se de celelalte lucruri. f;vsusire
(bund sau rea), fel de a fi (bun sau rau)”.

~Calitatea este un atribut esential si distinctiv a ceva
sau al cuiva. Este un grad de excelentd sau valoare.
Calitutea este o proprietate, caracteristici ce
defineste natura, aparent individuald, a ceva. Si nu
n ultimul rénd calitatea este o stare sociald
superioard, «un om de calitate»”.

Culitatea este , 0 categorie filosofica exprimdnd
unitatea nsusirilor si laturilor esentiale, in virtutea
cdareia, nfr-un sistem dat de relatii, un lucru este
ceea ce este. deosebindu-se de celelalte lucruri, dar
si asemdndndu-se cu cele din aceeasi clasd, specie
efc. si a carei schimbare atrage dupd sine
transformarea  (saltul calitativ) acelui  lucru in
altul”.

Dictionarul
Explicativ al
Limbii Romane

Dictionarul Online
Webster

Dictionarul
Enciclopedic al
Limbii Roméne

Conceptului de calitate relatat de David Garvin, in lucrarea ,Managing
Quality”, se defineste prin diferite abordari: transcendenta - bazata pe produs, bazata
pe utilizator (consumator), bazata pe productie (procese) si bazati pe valoare.

1. Definirea calitdtii intr-o viziune transcendentd. Determina dificultdti in
operationalizarea ei ca bazi a avantajului competitiv si a gestiunii calititii. Cei care
au o viziune transcendentd spun: ,,nu putem defini calitatea, dar o vom recunoaste
cand o vom vedea”. Oamenii din intreaga lume vin sd o vada pe Mona Lisa a lui
Leonardo da Vinci sau pe David a lui Michelangelo si majoritatea vor fi de acord ci
aceste opere de artd reprezinta calitatea. Dar o pot ei defini?

Unora dintre specialistii de marketing in promovarea vanzarilor le place sa
promoveze produse in acesti termeni. De exemplu: ,,unde fac cumpdriturile cu
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placere” (supermarket); ,ne place sd zburdm si se vede splendid” (companie
aeriand); ,,inseamnd ochi frumosi” (cosmetice) etc.
2. Definirea bazatd pe produs, vede calitatea ca o caracteristici (atribut) a
produsului, cuantificabila, misurabild, exprimati sub forma unor standarde. De
exemplu: termenul de valabilitate a unui produs poate fi misurat, iar un inginer poate
proiecta produsul dupd un anumit standard. Avantajul acestei abordiri consti in
caracterul ei obiectiv. Limitele acestei abordari a calititii, constau in faptul ¢4 atunci
cand calitatea se bazeazi pe gusturile si preferintele individuale ale clientilor,
standardele pentru masurare nu sunt considerate intotdeauna hotiratoare.
3. Definire bazatd pe utilizator sau consumator, porneste de la ideeca
conform cireia, calitatea este o problema individual, iar produsele care satisfac cele
mai bine preferintele unui individ
(calitate perceputd) sunt de cea mai buni calitate. Este un mod de abordare rationala,
dar implicd douai aspecte: )
> in primul rénd, preferintele consumatorilor variazi foarte mult, ceea ce face
dificila includerea acestora in produse care si atragi cumpdratorii, ceea ce
impune producatorului adoptarea unei strategii de segmentare a pietei sau a unei
strategii de agregare a pietei, aceasta din urma incercand si identifice acele
caracteristici ale produselor sau serviciilor care satisfac preferintele unui numar
foarte mare de clienti;

>  alt aspect porneste de la raspunsul la urmitoarea intrebare: ,.Este calitatea
echivalentd cu satisfactia clientului?”. Rispunsul este cu mare probabilitate
negativ. O persoand poate admite ci automobilul Mercedes are multe
caracteristici ale calititii, dar satisfactia poate fi mai buni in cazul unui
automobil BMW. Se mai pot aminti, in acest context si succesele de casi ale
unor filme de ,,proastd” calitate, dar preferate de un public larg. Acest mod de
abordare, sub forma primului aspect poate constitui baza unui sistem de
management al calitatii.

4. Definire bazatd pe productie (procese), pune accent in primul rand pe
inginerie, pe metodele si tehnicile de productie care promoveazi definitia universal
a ,conformitdtii cu standardele”. Standardele sau specificatiile produsului sunt
stabilite prin proiectare, iar orice abatere de la acestea inseamni o reducere a calitatii.
Acest concept este valabil atat pentru produse, cét si pentru servicii. Limitele acestei
abordari, dezavantajele pornesc de la faptul c perceptia calititii la nivelul clientului
este asociatd cu conformitatea fatd de standarde. Punerea accentului pe proiectarea
si producerea unui produs de incredere are ca obiectiv reducerea costurilor, iar
aceastd reducere este perceputd in mod limitat. Firmele fac investitii in imbunitatirea
proiectarii gi productiei panad cind aceste costuri in crestere egaleazi costul
noncalitétii, al rebuturilor. Aceastd abordare este in contradictie cu conceptul lui Ph.
Crosby, dupa care: ,calitatea este gratuiti™.

5. Definirea calitdtii bazatd pe valoare opereazi cu termenii de cost si pret
la care se adaug si alte atribute. Astfel, decizia de cumpirare este bazati pe calitatea
(indiferent cum este ea definitd) la un pret acceptabil. Nu intotdeauna produsul de
cea mai bund calitate are cea mai mare valoare, aceasti caracteristici este atribuiti
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produsului sau serviciului care' se cumpdrd cel mai bine (Petrescu, E.,2009).
Abordarea corectd a calitdii nu se poate face prin ignorarea frecventd a serviciilor
legate de produs. Ambalajul adecvat, transportul la timp si eficient, abilitatea de a se
incadra in standardele de livrare, comunicatiile etc. au o importanta la fel de mare ca
si calitatea produsului. Clientii definesc calitatea nu numai pe baza caracteristicilor
produselor ei, ci pe intreaga lor experientd cu firma. Multe firme abordeaza inca
satisfactia clientilor intr-un mod ingust referindu-se exclusiv la calitatea produselor.
Desigur se pune firesc intrebarea: Care din aceste abordiri este cea corectd? Pentru
a obtine rispunsul trebuie s se tind seama de aspectele calititii, respectiv de tipul de
abordare existent in cadrul diferitelor functiuni ale organizatiei, care pot constitui si
surse de conflict. De exemplu: functiunea de marketing considerd cid cel mai
important aspect ale calitdtii este performanta produsului, serviciile centrate pe
dorintele consumatorilor, dar aceasta determind cresterea costurilor, in timp ce
functiunea productie urmireste alinierea la specificatii, standarde si reducerea
costurilor. Se cunoaste cd ,,ceea ce nu poti masura nu poti conduce eficient”, lucru
valabil si pentru calitate.

Prin urmare, putem concluziona cd, in literatura de specialitate, existd azi o
multitudine de definitii date calitatii, definitii care prezinta puncte de vedere diferite
privind continutul conceptului de calitate si factorii determinanti ai calitétii bunurilor
sau serviciilor. In acest sens, calitatea este vizuta ca ,satisfacerea unei necesititi”,
,conformitatea cu specificatiile”, ,gradul de satisfacere a consumatorului”,
,»capacitatea de a indeplini o trebuintd”, ,,atractivitatea unui produs pe piatd”, ,,ceca
ce determind un consumator si-1 cumpere”, ,,conformitatea cu un model dat”.

1.1.1. Notiunea de calitate si caracteristica interpretarii
conceptului in diverse domenii

O definitie mai clard a calititii este datd de cétre ISO 9000:2000. Este
definitd ca gradul in care un set de caracteristici inerente indeplineste ceringele.
Grad inseamnd ci aceastd calitate poate fi folositd cu adjective precum slabd, bund
si excelentd. Inerentul este definit ca existent in ceva, in special ca o caracteristica
permanentd. Caracteristicile pot fi cantitative sau calitative. Cerinta este o nevoie sau
o asteptare mentionatd; implicit in general de organizatie, clientii sdi si alte parti
interesate; sau obligatoriu.

Calitatea are noud dimensiuni diferite (Draguldnescu, N.G, 2011). Tabelul
1.1 prezintd aceste noud dimensiuni ale calitdtii cu semnificatiile si explicatiile lor in
ceea ce priveste un produs dat — un proiector de diapozitive. Aceste dimensiuni sunt
oarecum independente; prin urmare, un produs poate fi excelent intr-o dimensiune si
mediu sau sérac in alta.

Foarte putine produse, dacd este cazul, exceleazd in toate cele noud
dimensiuni. De exemplu, japonezii au fost citati pentru masinile de inalta calitate In
anii 1970, bazindu-sé doar pe dimensiunile fiabilitatii, conformititii si esteticii. Prin
urmare, produsele de calitate pot fi determinate utilizind cateva dintre dimensiunile
calitatii.
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Tabelul 1.1
Dimensiunile calitéitii
(Sursa: autorii, 2025)

Dimensiune Semnificatie sau exemplu
Performantd Caracteristicile principale ale produsului, cum ar fi luminozitatea imaginii
Caracteristici Caracteristici secundare, caracteristici adiugate, cum ar fi telecomanda
Conformitate Specificatii regasite sau standarde din industrie, manoperi
Fiabilitate Performanti in timp, timpul mediu de defectare a unititii
Durabilitate Durata de viata utila, include reparatii
Service Rezolvarea problemelor si reclamatiilor, usurinta de a repara
Réspuns Interfata om-om, amabilitatea dealerului
Estetica Caracteristici senzoriale, finisajul exterior
Reputatie Performante anterioare si alte intangibile, clasarea pe primul loc

Marketingul are responsabilitatea de a identifica importanta relativd a
fiecdrei dimensiuni a calitétii. Aceste dimensiuni sunt apoi traduse in cerintele pentru
dezvoltarea unui nou produs sau imbunititirea unuia existent. in conditiile mediului
social-economic actual, calitatea a devenit un instrument strategic al
managementului global al intreprinderilor, precum si un element determinant al
competitivititii acestora. De asemenea, prin importanta pe care o are pentru
consumatori si cetiteni, calitatea constituie un factor esential in slujba societitii
civile si a mediului inconjurator.

Conceptul general de calitate se¢ utilizeazi in diverse domenii avind
intelesuri diferite, corespunzitoare fieciruia dintre acestea, sensurile acestui concept
sunt de naturd filosofica, logicd, tehnici, economica si sociala.

Istoria recentd a conceptului ,calitate” incepe insd odatd cu secolul al XX-
lea, pe parcursul ultimului secol fiind descoperite, dezvoltate si aplicate mai toate
conceptele actuale, principiile, metodele, tehnicile si instrumentele utilizabile in
scopul obtinerii, mentinerii si, in special, al imbunatatirii calititii produselor si
serviciilor. La nivel mondial, istoria calititii este strdns legatd de istoria organizirii
intreprinderilor si de istoria unor discipline stiintifice. Daca ne punem intrebarea ce
anume a determinat evolutia modului in care este abordatd calitatea de-a lungul
timpului, nu vom putea s nu facem legitura directd cu o serie evenimente:

» dezvoltarea pe scard largd a productiei industriale de serie cu specializarea
personalului, introducerea inspectiei calitdtii produselor la sfarsitul fabricatiei
in scopul sortirii acestora;

» dezvoltarea aplicatiilor statisticii matematice care a determinat reducerea
volumului activitdtii de control a produselor finite si deplasarea atentiei de la
sortarea acestora citre procesele de fabricatie din care respectivele produse au
rezultat; s-a constat astfel, cd prin mentinerea sub control a acestor procese se
poate evita fabricarea unor produse de proasti calitate;

> dezvoltarea teoriei fiabilititii care a luat in considerare si etapa de exploatare a
produselor punind in evidentd rolul si importanta proiectirii produsului in
obtinerea calititii acestuia. Astfel conceptul calitatii s-a dezvoltat in timp odati
cu dezvoltarea pietei de desfacere a produselor si a serviciilor. Raportat la
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ultimele decenii continutul conceptului de calitate s-a modificat in functie de
etapa de dezvoltare a economiei la nivel global, odatd cu modificarea
conceptului de bazd, modificandu-se si obiectivele si rolul calitatii.

In economia moderna a secolului XXI unele dintre aceste consideratii ale
conceptului sunt depasite (ex: conformitatea cu specificatiile) sau continutul lor
intrinsec ar trebui adaptat noilor cerinte impuse calittii, cerinte care vizeazd in
principal o mai puternica orientare cétre client. In acest sens, este important ca relatia
calitate-client si fie reflectatd mai pregnant in definitia calitatii, deoarece, practic,
beneficiarul - si nu producatorul - hotaraste ce este calitatea.

Cautadnd sd rdspundd cdt mai multor cerinte impuse calitdtii, Garwin
defineste asa-numitele ,.dimensiuni ale calitdtii™:

e  caracteristici de bazi (,,performance”);

e  caracteristici complementare (,,features”);

e  caracteristici estetice (,.aesthetics™);

e  conformitatea cu un anumit nivel de referinté (,,conformance”);
o fiabilitatea (,,reliability™);

e mentenabilitatea (,,serviceability”);

e  durabilitatea (,,durability”);

e calitatea perceputa de client (,,perceived quality).

In spiritul aceleiasi orientiri citre client, Zink considera ci foarte importanta
pentru aceasta este si dimensiunea temporald a calititii: , calitatea inseamnd
indeplinirea cerintelor pentru asigurarea satisfactiei clientului pe termen lung”.

Relatia calitate-client este prezentatd intr-un mod foarte clar de citre J.
Kélada, care face referire la calitatea fotald, definitd ca reprezentand ,satisfacerea
nevoilor clientilor in ceea ce priveste calitatea produsului sau serviciului, livrarea
cantitdtii cerute la momentul si locul dorite, la un cost cdt mai redus pentru client,
in conditiile unor relatii cordiale si eficiente cu acesta §i ale unui sistem
administrativ fard erori, incepdnd cu elaborarea comenzii si pdnd la plata facturii”.
Sintetizdnd aspectele surprinse in aprecierile relatate, putem defini calitatea ca
reprezentdnd ,,acel nivel al insugirilor unui produs sau serviciu care il fac sd se
distingd de cele similare lui si care ii conferd aptitudinea necesard satisfacerii intr-
un anumit grad a necesitdtilor explicite, implicite, de reglementare, precum si a
celor identificate de organizatie, pe termen lung”.

Conceptul de calitate are un caracter dinamic si complex. Calitatea are un
caracter dinamic intrucit continutul ei evolueazd in pas cu necesititile, fiind
determinat de cresterea continud a exigentelor consumatorului, precum si de
progresele tehnico-stiintifice. Dinamismul calitatii se manifestd atdt sub aspect
extensiv, ca urmare a cresterii in timp a numérului proprietitilor utile ale aceluiasi
produs exploatarea autoturismului etc., cat si infensiv, concretizat prin imbunatitirea
insusirilor aceluiasi produs (ex: reducerea consumului de carburant la autoturisme,
reducerea poludrii, cresterea vitezei de rulare etc.). Caracterul complex al notiunii
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este dat de multitudinea grupelor de caracteristici (tehnice, economice, ergonomice,
estetice etc.) necesare pentru atribuirea calificativului de calitate.

Existenta unei multitudini de caracteristici de naturi diferite necesitd o
clasificare a lor in mai multe grupe si subgrupe; criteriul de clasificare utilizat cel
mai frecvent in literatura de specialitate grupeaza caracteristicile dupa natura si
efectul pe care il au in procesul de utilizare, evidentiind: caracteristici tchnico-
functionale (tehnice si de disponibilitate), economice, sociale (ergonomice si
ecologice), psthosenzoriale si estetice.

Calitatea este un concept relativ si poate fi determinatd doar prin raportarea
la un set de cerinte. Aceasta poate fi determinatd prin compararea unui set de
caracteristici inerente cu un set de cerinte: cerinte normative sau standarde si
cerinte/asteptiri ale beneficiarilor. Cu alte cuvinte, calitatea este mésura sau gradul
in care un produs, proces, sistem care — prin totalitatea caracteristicilor tehnice,
economice, estetice, sociale si de exploatare — satisface nevoile pentru care a fost
creat si corespunde cerintelor/normelor/standardelor existente.

Calitatea nu este constanti, ea este in continud schimbare. Ansamblul de
caracteristici ce o definesc este periodic revizuit, racordat la cerintele noi care deriva
din schimbidrile ce au loc in toate domeniile de activitate umand. Toate persoanele
implicate intr-un proces, care sunt parte a unui sistem, pot si trebuie sd priveasca
critic caracteristicile in baza cdrora se stabileste calitatea. Atitudinea critica
determind o pozitie proactivd, managerii, dar si angajatii venind cu sugestii de
modificare, de imbunétitire. De exemplu, cerintele angajatorilor fatd de
competentele profesionale ale absolventilor se schimba odati cu introducerea
tehnologiilor noi. Este de datoria managerilor si a angajatilor sd le analizeze
sistematic si sd manifeste initiativa privind revizuirea finalitatilor programelor de
formare profesionald, astfel ca in acestea sd fie reflectate noile cerinte ale
angajatorilor.

Calitatea ,,se mdsoard”. Standardele, indicatorii si descriptorii sunt parte a
instrumentelor de masurare a calititii. Cu ajutorul indicatorilor putem stabili nivelul
rezultatelor obtinute, care variaza de la un nivel minim acceptabil pani la un nivel
maxim ce depéseste asteptarile si standardele. Nivelul de calitate se poate exprima
printr-un calificativ (calitate exceptionald, calitate superioard, nivel corespunzitor,
nivel scizut), indice sau coeficient.

1.1.2. Calitatea serviciilor

Calitatea serviciilor reprezinta un concept multidimensional influentat de
toate etapele interactiunii dintre prestator si client, de la comanda initiald pana la
post-livrare. Intrucat serviciile sunt intangibile prin natura lor, evaluarea calititii
acestora se bazeazi mai ales pe experientele subiective ale clientilor (Zeithaml, et
al., 1990). Din acest motiv, se vorbeste adesea despre o ,prestatie calitativd
continud” care devine un reper esential in managementul serviciilor. Calitatea poate
fi definitd nu doar ca respectare a standardelor sau asteptarilor clientului, ci si ca
valoare addugatd perceputd 1n urma interactiunii cu organizatia prestatoare. Astfel,
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servicille nu sunt evaluate doar prin prisma componentelor lor fizice sau functionale,
ci si prin prisma efectului psihologic asupra consumatorului (Grénroos, 2007).

Conform modelului SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) calitatea
perceputd in servicii este determinata de cinci dimensiuni-cheie:
e Tangibilitatea — reflectd aspectul fizic al facilitatilor, echipamentelor si
personalului.
«  Fiabilitatea — capacitatea de a presta serviciul promis cu acuratete si consistenta.
e Receptivitatea (solicitudinea) — dorinta de a rispunde prompt solicitdrilor
clientului. :
»  Siguranta — include competenta, politetea si capacitatea de a inspira incredere.
e Empatia — reflectd atentia individualizatd acordata clientului.

La acestea se pot adauga si dimensiuni moderne ale calitatii, cum ar fi:

+  Experienta digitald — in contextul transformarii digitale, interactiunile prin
aplicatii, platforme online si automatizari influenteazd semnificativ perceptia
calitatii (Lemon & Verhoef, 2016).

«  Capacitatea de personalizare — adaptarea serviciului la nevoile individuale ale
clientului devine o sursi majord de diferentiere (Pine, et al., 1999).

+  Sustenabilitatea — clientii moderni evalueazi calitatea si n functie de impactul
etic si ecologic al prestatorului (Chatzoglou et al., 2020).

Calitatea obiectivii versus subiectivd - In domeniul serviciilor, calitatea
obiectivd se referd la componentele fizice ale procesului — echipamente, locatie,
dotdri, comportamentul personalului - care pot fi relativ usor masurate. in schimb,
calitatea subiectiva reflectd perceptiile si emotiile clientului si este mult mai dificil
de cuantificat. Aceastd dimensiune este insi cruciala intrucit clientul rareori
evalueazi serviciul in mod obiectiv, ci prin prisma propriilor asteptdri, experiente
anterioare si context psihologic.

Discrepantele asteptare—perceptie si satisfactia clientului - Calitatea este
perceputi ca fiind ridicatd atunci cand perceptiile clientului depasesc asteptirile sale
initiale. In caz contrar, clientul resimte o stare de insatisfactie, ceea ce poate afecta
loialitatea fata de furnizorul de servicii (Oliver, 1997). Astfel, satisfactia devine o
functie directd a diferentei dintre serviciul asteptat si cel perceput.

Relativitatea si complexitatea calitafii - Calitatea serviciilor nu este
absoluti, ci relativi la context: tipul serviciului, momentul prestarii, caracteristicile
clientului (atét obiective, cit si subiective) si mediul social. Aceasta relativitate face
ca managementul calitatii in servicii si fie o provocare strategicd necesitdnd o
intelegere profunda a pietei si o capacitate continui de adaptare.

" Implicarea manageriald si construirea imaginii - Managerii din domeniul
serviciilor trebuie s investeasca atat in calitatea efectivi, cat si in perceptia calitatii.
Imaginea companiei, comunicarea, branding-ul si interactiunile cu personalul devin
elemente esentiale in formarea impresiilor clientului. Mai mult, in lipsa unor criterii
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clare de evaluare, preful poate deveni un substitut perceput al calititii, ceea ce
subliniazi nevoia unei comunicari clare a valorii adaugate (Kotler et al., 2016).

Industria ospitalititii, care include hoteluri, restaurante, pensiuni si alte

forme de servicii turistice si recreative, se distinge prin accentul pus pe experienta
clientului. Spre deosebire de bunurile tangibile, serviciile de ospitalitate nu pot fi
stocate, testate in prealabil sau livrate in absenta clientului. Din acest motiv, calitatea
in ospitalitate are caracteristici unice care o diferentiazd de alte sectoare ale
economiei.
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Intangibilitatea si perceptia calitatii - Una dintre trasaturile fundamentale ale
serviciilor de ospitalitate este intangibilitatea. Serviciile nu pot fi vézute, atinse
sau testate inainte de a fi consumate (Kotler & Keller, 2016). In consecint3,
clientii isi formeaza perceptia asupra calitatii pe baza indiciilor tangibile — cum
ar fi designul interior, curitenia spatiilor sau amabilitatea personalului. De
exemplu, un hotel de cinci stele dintr-un oras turistic nu isi poate demonstra
valoarea inainte de sosirea clientului, dar poate influenta perceptia acestuia
printr-un site profesional, recenzii pozitive si o comunicare atenta in procesul
de rezervare.

Simultaneitatea productiei si consumului - In ospitalitate, serviciul este produs
si consumat simultan. O masi servita intr-un restaurant nu poate fi ,refacutad”
dupi plecarea clientului, la fel cum o camerd de hotel nepregititd afecteaza
imediat satisfactia oaspetelui. Aceasta caracteristicd presupune un control strict
al procesului de livrare si o pregitire continud a personalului (Grénroos, 2007).
Spre exemplu, in cadrul unui lant international de hoteluri standardele de check-
in trebuie respectate uniform, astfel incat experienta clientului sa fie consistenta
indiferent de locatie.

Variabilitatea serviciilor i importanta personalului - Calitatea serviciului poate
varia semnificativ in functie de persoana care il oferd, momentul livririi sau
contextul cultural. Aceastd variabilitate este o provocare majord pentru
managerii care trebuie si asigure formarea continud a angajatilor si dezvoltarea
unei culturi organizationale orientate spre client (Parasuraman et al., 1988). De
exemplu, doi ospatari din acelasi restaurant pot crea impresii total diferite
asupra clientilor in functie de atitudinea si empatia lor. Acesta este motivul
pentru care lanturi precum Ritz-Carlton investesc In training-uri complexe
pentru dezvoltarea abilititilor interpersonale ale angajatilor.

Perisabilitatea si presiunea utilizarii eficiente a capacititii - Serviciile de
ospitalitate sunt perisabile: o noapte intr-o camerd de hotel care nu a fost
ocupatd nu poate fi ,,vandutd” a doua zi. Aceasta creeazid o presiune asupra
utilizarii optime a capacitatilor si impune managerilor o strategie eficientd de
planificare si promovare (Kotler & Keller, 2016). Un exemplu este practica
ofertelor ,,last minute” in turism care vizeaza reducerea pierderilor cauzate de
neocuparea camerelor In afara sezonului.

Personalizarea gi empatia ca elemente de diferentiere - Clientii se asteaptd la
tratament personalizat, adaptat nevoilor si preferintelor lor. In ospitalitate
aceastd asteptare este amplificatd deoarece interactiunea umana este constanta
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si vizibila. Empatia, amabilitatea §i capacitatea de a anticipa nevoile clientilor
devin factori critici de diferentiere. De exemplu, intr-o pensiune rurald oferirea
unui mic dejun personalizat pentru un client vegetarian poate creste
semnificativ satisfactia acestuia si il poate transforma intr-un client fidel.

© Importanta tangibilititii in sustinerea calitatii percepute - Desi serviciile sunt
intangibile, componentele lor fizice joacd un rol esential in sustinerea calitatii
percepute (Parasuraman et al., 1988). Aspectul camerelor, uniformele
personalului, meniurile si chiar mirosul ambiental contribuie la construirea unei

imagini pozitive. De exemplu, hotelul Burj Al Arab din Dubai investeste

considerabil in eclementele tangibile — decor extravagant, uniformele
personalului si tehnologii avansate — pentru a sustine imaginea unui serviciu de
lux.

< Emotionalitatea experientei si formarea loialititii - In ospitalitate clientii nu
cumpird doar un serviciu, ci o experientd cu valente emotionale. Emotiile
pozitive generate prin atentie, atmosfera placuta si servicii excelente contribuie
la crearea unei relatii durabile intre client si furnizorul de servicii (Lemon &
Verhoef, 2016). Un exemplu elocvent il reprezinta lantul Disney unde fiecare
detaliu este conceput pentru a crea o experientd emotionald memorabila care
determina Intoarcerea vizitatorilor.

Calitatea in domeniul ospitalititii este un construct complex, influentat de
factori tangibili si intangibili, de performanta angajatilor si de perceptiile subiective
ale clientilor. Aceastd complexitate impune un management strategic atent, orientat
spre imbunititirea continui a serviciilor, personalizare, control al calitdtii i formare
continui a personalului. Intr-un mediu competitiv succesul organizatiilor de
ospitalitate depinde in mod direct de abilitatea lor de a livra nu doar servicii, ci
experiente memorabile.

Calitatea unei experiente culinare este rezultatul perceptiei integrate asupra
a douid componente fundamentale: calitatea preparatului culinar si calitatea
serviciului asociat, cunoscutd si sub denumirea de calitatea servirii. Preparatul
culinar, prin gust, texturd, aspect si valoare nutritionald este evaluat direct de
consumator, fiind primul criteriu de satisfactie senzoriala (tabelul 1.2). Ins3, acest
criteriu nu poate fi separat de modul in care mancarca este prezentatd si livratd
clientului. Serviciul de servire care implicd promptitudinea, profesionalismul st
atitudinea personalului influenteazd perceptia generald asupra intregii experiente
gastronomice (tabelul 1.3).

Alti factori precum competenta si amabilitatea personalului, ambientul
vizual si sonor, precum si atmosfera generald creatd in spatiul de servire contribuie
semnificativ la conturarea unei experiente culinare plicute si memorabile. Astfel,
confortul fizic, estetica decorului, muzica de fundal si nivelul de zgomot se combina
cu elementele functionale ale servirii pentru a crea o perceptie holisticd a calitatii.
Experienta culinard nu este doar un act de consum, ci o interactiune complexa intre
individ, produsul culinar si contextul social si ambiental in care acesta este oferit
(Johns & Pine, 2002).
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