Unitatea de continut 2 Calitatea produselor si serviciilor

2.1. Notiuni de baza privind calitatea

2.2. Functiile calitatii

2.3.Caracteristicile calitatii produselor si serviciilor
2.4.Factorii ce determind si influenteaza calitatea

Unitati de competenta

- Formularea unei conceptii proprii cu privire la calitate

-Recunoasterea caracteristicilor de calitatea marfurilor

-Reprezentarea grafica a factoriilor ce determina calitatea si caracteristicile de calitate a
marfurilor

2.1. Notiuni de baza privind calitatea
Termenul “calitate” 1si are originea in cuvantul latin “qualitas”, derivat din “qualis”
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“care”?, ”de ce naturd”?), avand semnificatia de atribut”, caracteristica”, ’proprietate”, "fel
de a fi”.

A fost inventat de Cicerone si a fost folosit in lucrarile lui Platon si Aristotel. in prezent
este o notiune cu o foarte larga utilizare, ceia ce face extrem de dificild definirea din punct de
vedere stiintific. Diverse discipline (logica, filosofia, economia, disciplinele tehnice) dau un
inteles diferit acestui termen.

Definirea conceptului de calitate diferd si de profesia autorilor:
1.definitie datd de calitologul american de origine romand Josef Juran
Un produs de calitate, daca este corespunzitor pentru utilizare.
2.definitie data de scriitori:

Calitatea este coerenti intre ceia ce existi si ceia ce spunem, pentru a face calitate
trebuie sa fim coerenti cu noi insine si s avem ochi mari deschisi asupra aceia ce se
petrece in lume.

3.definitie data de filosofii chinezi, sec.VIi.e.n.:
calitatea este in spatiu, daca ne referim la constructii;
in profunzime, daca ne referim la gandire;

in dragoste, daca ne referim la cadouri;

in adevir, daca ne referim la discutii;

in ordine, daca ne referim la administrare.

4.definitie data de comitetele de standardizare:

Standardul 1SO 9000:2000, defineste calitatea ca fiind “gradul in care un set de
caracteristici inerente indeplinesc cerintele”. Se specificd faptul cd termenul “calitate” se
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poate folosi aldturi de adjectivele; “’slaba”, ”bund”, “excelenta”, iar “inerent” Tnseamna ca
existd ca o caracteristicd permanenta.

Conform standardului ISO 8402 calitatea reprezintia ansamblul caracteristicilor unui
produs, activitate, proces, organizatie, persoana numita entitate, care confera acestora
aptitudinea de a satisface cerintele exprimate sau implicite.

5. In practica economicd, notiunea de calitate a avut initial semnificatia de “frumusete
artistica”, apoi de "lucru bine facut”.

6. In prezent in practica economici calitatea poate fi definiti ca:

e satisfacerea cerintelor clientului;

e disponibilitatea produsului;

e un demers sistematic citre excelenta;
e conformitate cu specificatiile;

e zero defecte;

e gradul de utilitate;

e corespunzator pentru utilizare.

Incursiuni in istoria calitatii

Filosofii din Grecia Antica: Aristotel, Platon, Cicerone transmit prin lucrarile lor
semnificatia termenului calitate;

1935 — se publica primul standard consacrat controlului statistic al calitatii;

1943 — se publica diagrama cauze-defecte;

1945 — Juran publica diagrama Aparetto;

1964 firmele japoneze aplica cercurile calitdtii pentru rezolvarea problemelor calititii;
1972 — se aplica pentru prima data metoda functie — calitate la santierele din Japonia;
1986 — se elaboreaza primul standard in domeniul terminologiei calitatii;

1987 — se decerneaza pentru prima datd premiul international pentru calitate firmei
”Motorola” (dintr-un miliard de exemplare doar 60 defecte);

1988 — 14 firme din Uniunea Europeand pun bazele fondatiei europene pentru
”Managementul calittii”;

1990 — Ministerul Apararii din SUA introduce Managementul Calitatii Totale (TQM);

1994 — tarile membre ale UE publica politica europeana de promovare a calitatii.



Orientari in definirea calitatii

Calitatea produselor si serviciilor i-a preocupat pe oameni din cele mai vechi timpuri. In
antichitate cu 2150 ani 1. Hr., calitatea in constructia caselor este descrisda in Codul lui
Hammourabi, fiind prevazute pedepse aspre pentru cei care nu respectau cerintele definite.

In evul mediu, calitatea se supraveghea de bresle, care aveau diverse reguli pentru
controlul calitatii, precum si un sistem de pregatire a celor implicati in acest control.

In conditiile trecerii la productia in flux, se introduce controlul calititii pe flux
tehnologic.

Vis-a-vis de schimbarile tehnologice, sociale, culturale au evoluat si modalitatile de
abordare a calitatii produselor si serviciilor. Analizand aceasta evolutie David Garvin,
profesor la scoala de Business din Harvard a pus in evidentd urmatoarele orientari principale
in definirea calitatii produselor si serviciilor:

a) orientarea transcendentid considera calitatea o entitate atemporala, fiind
perceputa de fiecare in mod subiectiv. Nu permite definirea clara a calitatii si nici

masurarea ei.
b) orientarea spre produs:
Calitatea reprezinta ansamblul caracteristicilor de calitate ale produsului/serviciului.
Calitatea este consideratd o marime care poate fi masuratd exact. Stabilirea unei
corelatii stricte intre variatia caracteristicilor si nivelul calitdtii produselor a favorizat
introducerea modelarii matematice pentru estimarea acestui nivel.

Exemple:

J calitatea unui covor este cu atat mai mare cu cat desimea acestuia (numarul de noduri
/dm?) este mai mare;

. calitatea fainei este cu atat mai mare, cu cat continutul in gluten (%) este mai mare;

° calitatea fibrei de 1and e cu atdt mai bund, cu cat fibra este mai lunga, mai ondulata,
mai fina.

Acceptarea acestui principiu duce la concluzia ca o calitate mai sporita se poate obtine
numai cu costuri mai mari.

C) orientarea spre procesul de productie

Calitatea produsului reprezintd conformitatea cu cerintele specificate. Calitatea
este privitd prin prisma producdtorului. Pentru fiecare produs exista cerinte specificate, care
trebuie indeplinite. Produsul este considerat “de calitate”, atunci cand corespunde
specificatiilor prevazute in standarde.

Exemple:

. pentru o tesatura sunt prevazute o serie de cerinte privind caracteristicile de rezistenta,
desimea si finetea firelor etc. Daca aceste cerinte sunt satisfacute, tesatura este considerata de
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calitate corespunzatoare. Deci, orice abatere fatd de specificatii inseamna o diminuare a
calitatii.

. pentru sticla, daca se respecta compozitia chimica, temperatura de topire a materiilor
prime, temperatura de recoacere, procedurile de fasonare, de finisare, rezultd un produs
conform cerintelor standardelor.

Pentru utilizator este posibil ca un produs conform cerintelor standardelor sa nu fie de
calitate. Exemplu: un ceas elvetian poate sa nu fie considerat de aceeasi calitate ca un ceas
realizat in Hong Kong, desi ambele corespund specificatiilor.

d) orientarea spre costuri
Un produs este considerat ”de calitate” atunci cand oferi anumite performante la un
nivel acceptabil al pretului.

Exemplu: o intreprindere care oferd “un detergent de calitate la un pret cumsecade”, un
calculator care sa nu-ti epuizeze bugetul”, demonstreaza o asemenea abordare a calitatii
produselor.

e) orientarea spre utilizatori

Calitatea produsului reprezinta aptitudinea de a fi corespunzator pentru utilizare.

Conceptul de “corespunzator pentru utilizare” a fost introdus de Juran. Potrivit acestei
orientari, fiecare client are preferinte individuale, care pot fi satisfacute prin caracteristici de
calitate diferite ale produselor.

Pentru satisfacerea cerintelor clientului este important ca urmatoarele aspecte sa fie mai
puternic reflectate n definitia calitatii:

o relatia calitate — cumpdrator, deoarece cumparatorul hotdraste, in final, ce este
calitatea;
J dimensiunea temporala a relatiei calitate — client: calitatea inseamna indeplinirea

cerintelor (stabilite) pentru asigurarea satisfactiei clientului pe termen lung;
o dimensiunea relationald a calitatii: calitatea se referd la o entitate, dar o caracterizeaza
numai in legatura cu un anumit standard, care trebuie sa reflecte cerintele clientului.

2.2. Functiile calitatii

1. Functia tehnica a calitatii — conferita de caracteristici intrinseci de natura tehnica, emite
sa satisfaca Intr-un anumit grad utilitatea exprimata prin serviciul adus.

2. Functia economica a calitatii

Calitatea = gradul serviciului in conditiile de cost global minim

Q = serviciu / cost global

Costurile calitdtii se impart in patru categorii:

1.  de prevenire: pentru a reduce efectul aparitiei defectelor;

2.  deevaluare (de identificare) a gradului de conformitate a produsului;

3.  deremediere internd a defectelor aparute inainte de livrare;

4.  deremediere externd a defectelor dupa livrare, la clienti.

3. Functia sociala a calitatii

Deriva din influentd asupra:

o conditiilor de munca;

. conditiilor de trai;

o mediului inconjurator;



J calitatile vietii.

2.3.Caracteristicile calitatii produselor si serviciilor
2.3.1 Caracteristicile calitatii produselor
Caracteristicile de calitate sunt proprietdtile remarcabile ale unui bun, cu ajutorul
carora se evalueaza la un moment dat gradul de satisfacere a nevoilor clientilor. Ele determina
caracterul complex al calitatii.
In raport cu natura si cu efectul pe care il au in procesul de utilizare, caracteristicile de
calitate se grupeaza in urmatoarele tipologii.
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Caracteristicile tehnice se refera la insusirile produselor, ele confera acestuia potential
de a satisface necesititile consumatorilor. Aceste caracteristici, In general, sunt direct sau
indirect masurabile obiectiv, cu o precizie suficienta, prin mijloace tehnice. Ele sunt prevazute
in standarde si stau la baza negocierilor dintre producatori si comercianti.

Caracteristicile de disponibilitate — reflecta aptitudinea produselor de a-si realiza
functiile utile de-a lungul duratei lor de viata, aptitudine definitd prin doud concepte
fundamentale, si anume fiabilitatea si mentenabilitatea.

Fiabilitatea reprezinta aptitudinea unui produs de a indeplini o functie specificatd in conditii
date si de-a lungul unei durate de timp prestabilite.

Mentenabilitatea reprezinta probabilitatea ca un produs defect sa fie reparat si repus in stare
de functionare intr-un interval de timp dat.

Caracteristicile de fiabilitate si mentenabilitatea, prin implicatiile lor economice,

......

Disponibilitatea, cu cele doua caracteristici, fiabilitatea si mentenabilitatea, exprima modul de
manifestare al calitatii produselor in procesul de utilizare, atat sub aspectul functionarii, cat si
al mentinerii sau readucerii lor la starea de buna functionare. Ea exprima calitatea pe termen
lung, la un anumit nivel al costurilor pentru mentinerea in functionare normala a produselor.
Caracteristicile psihosenzoriale vizeaza efectele de ordin estetic si organoleptic pe care
produsele le au asupra utilizatorilor prin: forma, desen, culoare, gust, miros, mod de
prezentare si ambalare etc. In ultimul timp, ponderea acestor caracteristici a crescut in mod
considerabil in aprecierea calitatii produselor.



Caracteristici economice definesc prin costuri si preturi efortul pentru realizarea
produsului, precum si efortul necesar pentru exploatarea produsului prin cheltuieli de
intretinere si reparatie, cheltuieli de energie, combustibil, costul pieselor de schimb si
altele.

Asadar, calitatea optima exprima gradul in care un produs indeplineste serviciul
specificat, In conditii de cost minim.
Caracteristicile sociale se refera pe de o parte la caracteristicile ergonomice, legate de relatia
om —produs (de exemplu nivelul zgomotului, usurinta de folosire, gradul de confort,
securitatea utilizarii), iar pe de alta parte de caracteristicile ecologice (grad de poluare: nivel
de zgomot, praf; apa: reziduuri chimice si radioactive; sol: ploi acide, radioactive, pesticide),
respectiv de protectie a mediului, referitore la incadrarea produsului in raport cu mediul
inconjurdtor, pe termene diferite, inclusiv dupd expirarea duratei sale de utilizare. Ponderea
acestor caracteristici a crescut foarte mult in aceasta perioada de timp, fiind hotdratoare in
lansarea produselor pe piatd, mai ales atunci cand sunt reglementari foarte stricte.

2.3.2 Caracteristicile calitatii serviciilor
Deoarece serviciile se deosebesc de produse prin faptul ca nu au continut material ele se
caracterizeaza prin urmatoarele caracteristici de calitate:

1. Intangibilitate se refera la faptul ca serviciile nu pot fi expuse, deci nu pot fi gustate,
vazute, pipdite sau auzite nainte de cumparare.
2. Inseparabilitate exprima faptul ca serviciile nu pot fi separate de furnizorii lor,

indiferent daca ei sunt oameni sau masini. Pentru ca un serviciu s fie prestat sunt necesare
doua conditii:

a)  un contact direct intre ofertant si consumator/cumparator;

b) o participare activad a consumatorului in timpul utilizarii serviciului.

3. Variabilitate se refera la faptul ca in permanenta calitatea serviciilor depinde de cine
furnizeaza, cand, unde si cum sunt ele prestate. Chiar si calitatea serviciilor unui singur
angajat variaza in functie de dispozitia sa de moment sau de energia de care dispune pe durata
contractului cu fiecare client; aceasta face ca doua servicii oferite de aceeasi persoand sa nu
fie identice ca nivel de performanta.

4.  Perisabilitatea serviciilor exprima faptul ca ele nu pot fi stocate si pastrate in scopul
vanzarii sau utilizarii lor ulterioare.

5. Lipsa proprietatii serviciilor. Exemplu o cind minunatd luatd iIntr-o atmosfera
deosebita este doar o impresie, spre deosebire de un televizor pe care il ai vreme indelungata.
Furnizorii de servicii trebuie sa faca din aceastd cauzd eforturi pentru improspatarea
serviciilor in relatia cu consumatorii. Aceasta se poate face printr-una din urmatoarele
metode:

. Oferirea de stimulente consumatorilor care apeleaza in mod frecvent la serviciile lor
(discounturi clientilor fideli ai restaurantului),

. Crearea de evenimente speciale pentru clienti fideli, un fel de club cu caracter aproape
exclusivist.

Evaluarea calitatii produselor alimentare

In industria alimentara pentru evaluarea calititii produselor si determinarea nivelului calitatii
se utilizeazd urmatoarele metode de analiza:

° analiza senzoriala;



° analiza fizica;

° analiza chimica;

. analiza microbiologica.

a)  Analiza senzoriald reprezinta un instrument util pentru determinarea reactiei
consumatorului fatd de produsul dat, si se utilizeaza de catre producitori, In determinarea
calitatii produselor alimentare.

Metoda permite:

J compararea cu un obiect de referinta;

. cercetarea efectelor.

Analiza senzorialda are o importantd deosebitd pentru produsele ale caror caracteristici
senzoriale are o pondere mare (bauturi, produse de cofetarie etc.)

Exemplu: Evaluarea senzoriala a vinurilor include urmatoarele etape:

. aprecierea aspectului exterior (transparenta, culoare, luciu, degajare de gaze etc.);

. aprecierea olfactiva (aroma, buchet, alte mirosuri);

o aprecierea gustativa (gust specific, continut de alcool, astringenta, plinatate, aciditate,
continut de zahar etc.)

b)  Analiza fizica permite determinarea proprietatilor fizice ale produselor (exemplu:
masa, volumul, vascozitatea, densitatea, temperatura, higroscopicitatea, indicele de refractie,
permeabilitatea etc.).

v' VAscozitatea unui lichid (uleiul, produse de parfumerie etc.) poate fi masurati cu
vascozimetrul, determinand viteza de cadere a unei sfere de metal intr-un lichid).

v' Masa specifica (densitatea) se determind prin metodele picnometrica sau areometrica
cu instrumentele: picnometre, lactodensimetre, alcoolmetre, zaharometre etc.

Picnometrul permite determinarea densitatii relative a produsului de distilare din bere, pe
baza careia Se stabileste, cu ajutorul tabelelor de corectie, concentratia alcoolica a berii.

Lactodensimetrul serveste la determinarea densitatii relative a laptelui, care std la baza

depistarii falsificarii produsului prin adaos de apa.

Alcoolmetru permite determinarea concentratiei alcoolice a bauturilor alcoolice prin citire
directe pe scara gradata a instrumentului, in % vol., respectiv numarul de ml de alcool etilic
aflati in 100 ml produs.

Zaharometrul permite determinarea continutului de glucide din sucurile de fructe sau mustul
de struguri, prin citire directd pe scara gradatd in unitati de masura a continutului de zahar
(9/).

Refractometrul determina indicele de refractie, in conditii specifice de temperatura si
presiune. Permite aprecierea puritatii uleiurilor, grasimilor, determinarea concentratiei de

zahdr 1n sucuri, siropuri, gemuri etc.
Importanta analizei fizice la produsele alimentare se poate argumenta prin urmatoarele
exemple:

Indici fizici Importanta

densitatea relativa a laptelui permite determinarea cantitatii de apa adaugate
culoarea fructelor si legumelor permite stabilirea gradului de maturitate
indicele de refractie a uleiurilor permite aprecierea puritdtii uleiurilor

¢)Analiza chimicd a produselor alimentare permite determinarea compozitiei acestora si
prin intermediul lor se:



identifica anumite substante din alimente;
constatid modificarile survenite in produse in timpul depozitarii;
efectuarea controlului calitatii produselor alimentare;
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determina valoarea nutritiva a alimentelor etc.
Principalii indicatori chimici sunt:

. continutul de apd (umiditate);

. continutul de cenusa;

. continutul de glucide;

. continutul de grasimi;

. continutul de substante proteice;
. aciditatea (titrabila si totala).

|.Continutul de apa sau umiditatea produsului alimentar caracterizeaza stabilitatea
acestuia in timpul pastrarii, permite aprecierea valorii nutritive a alimentelor si controlul
proceselor tehnologice. Se determind prin metoda uscarii in etuva sau metoda antrendrii cu
solventi organici. In standardele pentru produsele alimentare umiditatea este exprimata in %
(ex. umiditatea miezului de paine 39,0 — 42%, umiditatea crupelor 15% etc.), substanta uscata,
in % min. (ex. faina de grau contine min 10,5 % substante proteice, continut raportat la S.U.).

I1.Continutul de cenusi dintr-un produs alimentar exprima cantitatea de substante minerale
si impuritdti continute de acesta. Determinarea continutului de cenusd se face prin metoda
calcinarii si se exprid prin urmatorii indicatori:

. cenusa totald (substante minerale si impuritati), in % min.,
. cenusd netd (substante minerale), in % min.,
J cenusd insolubila in HCI 10% (impuritati minerale), in % max.

I11.Continutul de glucide in produsele alimentare se determind atat prin metode de
laborator fizice (refractometricd, zaharometricd) cat si chimice (manganometrica,
iodometrica).

Metoda refractometrica permite stabilirea continutului de glucide, exprimata in % din gemuri,
compoturi, pe baza indicelui de refractie determinat cu ajutorul refractometrului.

Metoda manganometrica si iodometrica permit determinarea glucidelor din produsele
zaharoase, prin reactii chimice specifice de reducere si titrare. Se exprima prin 2 indicatori:

1)  zahar total (zaharoza, fructoza, glucoza) in % min. zahar invertit;

2)  zahar direct reducator (fructoza, glucoza etc.) in % max. zahdr invertit.

Zaharul invertit este format dintr-un amestec echimolecular de fructoza si glucoza, obtinut
prin invertirea zaharozei.

IV.Continutul de grasimi din alimente se determina prin extractia acestora cu solventi
organici, folosind metode gravimetrice, volumetrice sau fizico-chimice, se exprima in %.
Indicatorii prin care se

exprimd continutul total de grasimi din produsele alimentare este “continutul de substanta
solubila in eter de petrol”.

V.Continutul de substante proteice din alimente se stabileste prin metoda de dozare a
azotului si se exprima In % prin urmatorii indicatori: azot proteic (proteind netd), azot total
(proteina brutd), azot solubil, azot usor hidrolizabil (totalitatea bazelor azotate solubile).

VI.Aciditatea contribuie in mod direct la formarea gustului alimentelor, pentru unele

produse exprima gradul de prospetime.
Indicatorii care definesc aciditatea sunt:



a)  aciditatea titrabila (totala, fixa si volatild);
b) aciditatea activa.

Aciditatea titrabila se determind prin titrare, iar aciditatea activa prin masurarea PH-
ului. Metodele pentru determinarea aciditatii utilizeaza indicatori ca: hartia de turnesol,
albastru de metil, metilorange si fenolftaleina. Aciditatea titrabila este egala cu numarul de
ml. De NaOH 0,1N necesari pentru neutralizarea acizilor din 100 gr produs.

Aciditatea se poate exprima in:

- grade de aciditate (ex. fdina are aciditatea intre 2 si 4 grade);

- in g % acid predominant (ex. tomatele contin 0,45 — 0,50 g % acid malic);

- grade Thorner (ex. aciditatea laptelui proaspat variaza intre 15 — 21 Throner).

d)Analiza microbiologica permite determinarea microorganismelor dintr-un esantion dat si
este utilizata pentru:

. identificarea drojdiilor si mucegaiurilor din bauturilor imbuteliate, unt, oud, zahar si
siropuri;
. determinarea sporilor de bacterii de faina si zahar;

o determinarea bacteriilor anaerobe de putrefactie din lapte praf, condimente, amidon,
zahar etc.

2.4.Factorii ce determina si influenteaza calitatea
Obtinerea calitatii produselor si serviciilor este influentata de:

—  factori principali — care actioneaza in procesul de productie;

— factori secundari — care actioneaza in domeniul circulatiei marfurilor (producatori —
comert — consumatori).

In tabelul de mai jos sant prezentati factorii ce influenteaza calitatea

cercetare si proiectare

materii prime

in procesul de productie procesul tehnologic

calificarea profesionala

Factori asigurarea si controlul calitatii

standarde si norme

ambalare

in procesul circulatiei transport

pastrare

Definitii

Prin neconformitate se intelege abaterea sau absenta uneia sau mai multor caracteristici de
calitate 1n raport cu cerintele specificate.

Prin defect se intelege nesatisfacerea unei cerinte sau a unei asteptari rezonabile privind
utilizarea prevazuta, inclusiv a celor referitoare la securitate.

Modalitati de exprimare a calitatii

1.  Parametri:
expresii numerice sau notionale ale proprietatilor sau caracteristicilor de calitate;
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o notionale: dulce, amar etc.

o numerice:

- cuinterval 50 - 60 Kg/m?

- cu toleranta 50 =5 %

- limitd (maxim, minim)

2. Indici — exprima valorile relative ale marimii unei proprietati fata de cea prescrisa sau
de referinta. Se exprima in procente.

3. Indicatorii calitatii:

- expresii numerice/optionale ale functiilor calitétii sau a calitatii produselor / serviciilor

- au o sferd de cuprindere mai mare (lot, firma), exemplu — durabilitatea covorului
constituie 10 ani.

Ipostazele calitatii

Datorita multiplelor aspecte prin care poate fi privita calitatea produselor, in activitatea
economicd (productie si circulatia marfurilor) se pot evidentia urmatoarele aspecte ale
calitatii, in functie de stadiul de dezvoltare al produsului, astfel:

. Calitatea contractata: exprima valorile individuale ale proprietatilor produsului asupra
carora s-a convenit intre producator si beneficiar, care este convenit intr-un contract;

o Calitatea prescrisa: exprima nivelul limitat al valorilor individuale ale caracteristicilor
procesului prezentate in documente de referinta (standarde, norme tehnice, specificatii) si pe
baza cdrora se face receptia la beneficiar;

J Calitatea reala: exprima nivelul la un moment dat al cerintelor produsului aflat intr-un
anumit stadiu (la receptie, transport, conservare etc.) si care se compard cu nivelul calitativ
prescris sau contractat;

. Calitatea omologata: exprima valorile individuale ale caracteristicilor produsului, care
sunt avizate de o comisie de specialisti, de la producator si beneficiar, (lot de referinta).

In conditiile in care produsul este lansat pe piatd, din punct de vedere al producétorului si
comerciantului, aspectele calitatii se evidentiaza prin caracteristici si functiuni care, de altfel,
exprima interesele celor doua categorii, si anume:

% Calitatea tehnica a produsului, exprimata prin gradul de conformitate a valorilor

individuale ale caracteristicilor de referinta (tehnico-functionale), in raport cu documentele de
referinta (standarde, norme etc.), caz in care se exprima interesele producatorului.

% Calitatea comerciala a produsului, exprimata prin nivelul caracteristicilor
psihosenzoriale, modul de prezentare si ambalare, gama sortimentald, cheltuieli de Intretinere
si functionare, servicii etc., caz in care se exprima interesele consumatorului.

Ca urmare a multitudinii aspectelor care determina si influenteazd calitatea, apare ca
oportuna studierii factorilor care concura la atingerea unui nivel calitativ al produsului care sa
fie apropiat de cel optim din punct de vedere al producatorului si beneficiarului.

Calitatea — totalitatea caracteristicilor unui produs sau serviciu care ii conferd o anumita
utilitate.

Caracteristicile de calitate sunt proprietati remarcabile a unui bun, cu ajutorul cérora se
evaluiazd la un moment dat gradul de satisfacere a nevoilor clientilor. Ele determina

caracterul complex al calitatii.
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Caracteristicile de calitate a produselor

Caracteristici Caracteristici Caracteristici Caracteristici Carcteristici
tehnice functionale psihosenzoriale sociale economice
Prorietati: Disponibilitatea: -Estetice -Ergonomice: -Costuri de
-Fizice -Mentenabilitatea -Organoleptice Marfa-om utilizare la
-Chimice -Fiabilitatea -Ecologice: beneficiar
-Mecanice Marfa-mediu- -Cheltuieli de
om mentenanta
-Sanogenetice:
Marfa-om

Caracteristicile calitatii serviciilor

Calitatea

Descrierea

1.Intangibilitatea

Faptul ca serviciile nu pot fi expuse, deci nu pot fi gustate, vazute, pipdite
inainte de cumparare

2.Inseparabilitatea

Faptul ca serviciile nu pot fi separate de furnizorii lor, indiferent daca ei
sunt oameni sau masini

3.Variabilitatea

Faptul ca calitatea serviciilor permanent depinde de cine, unde si cum le
presteaza

4 Perisabilitatea

Faptul ca ele nu pot fi stocate sau pastrate in scopul vanzarii sau utilizarii
lor ulterioare

5.Lipsa
proprietatilor

Nu au proprietati care sa le determine calitatea, dar o impresie despre
seerviciul oferit. Calitatea lor depinde de implicarea persoanei, ce mai oer[
pe langa serviciul de, baza
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