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Abstract

At present, increasing the economic efficiency of the services is the main objective for both service companies
and those from other sectors of activity. The main criteria for evaluating the efficiency in the services sector are:
profitability, cost level, efficiency of using the factors of production, efficiency of investments, social efficiency. The
social efficiency refers to the results of the services activities from the point of view of the consumers and it materializes
in the degree of satisfaction of the needs and the level of the quality of the services.

The article analyzes several aspects that could influence the efficiency of services such as the degree of
anticipation of the client's needs, the degree of accuracy in defining the content of the service, the degree of satisfaction
of the demand for services, the degree of flexibility, the degree of efficiency in solving the problems regarding the
service and in especially the role of service quality.
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INTRODUCERE

Dezvoltarea economico-sociald a unei tari moderne este strans legata de contributia serviciilor
la cresterea economica si la cresterea calitatii vietii.

Mult timp contributia serviciilor la cresterea economica a fost ignoratd si serviciile erau
considerate neproductive. Pentru autorii clasici, precum Adam Smith, David Ricardo, J.S. Mill, J.B.
Say, Karl Marx, rolul serviciilor era atribuit doar serviciilor personale si domestice, iar transportul,
comertul si serviciile bancare nu erau considerate creatoare de valoare, fiind vazute doar ca
»intermediari” utili, in masura 1n care facilitau deplasarea si achizitia marfurilor. Mai tarziu, Clark si
Fourastie au grupat 1n sectorul tertiar activitatile care erau considerate de productivitate joasa, deoarece
prin natura lor nu puteau fi supuse mecanizarii, introducerii progresului tehnic sau productiei de serie.
Serviciile, considerau ei, ar constitui o frand a cresterii economice fiind un factor inflationist deoarece
cresterea salariilor si a profitului nu ar corespunde unei cresteri a productivitatii.

In teoriile economice noi, rolul serviciilor in dezvoltarea economiei este reconsiderat,
revizuindu-se conceptia despre cresterea economicd. Paul Heyne mentiona, cd ,,cresterea economica
constd nu in sporirea productiei de lucruri ci in productia de avere. Avere este tot ceea ce oamenii
pretuiesc ca valoare. Evident lucrurile materiale pot contribui la avere si sunt intr-un fel esentiale in
producerea de avere. Dar nu exista legaturd obligatorie Intre cresterea averii §i o crestere de volum,
greutate sau cantitate a obiectelor materiale”. [1]

In prezent, serviciile capiti un rol distinct in economia mondiala, fiind motorul principal si de
sustinere, prin crearea de venituri substantiale pentru natiunile lumii. O trasaturd ce caracterizeaza
tarile dezvoltate contemporane si reprezinta una din trasaturile specifice ale economiei serviciilor,
este extinderea activitdtilor de servicii in unitdtile economice din diferite sectoare ale economiei
nationale. Acest proces a condus la asa numita tertiarizare a economiei.

Serviciile moderne sunt extrem de eterogene si ca urmare, nu orice dezvoltare a sectorului
tertiar contribuie n egald masura la progresul economic intern, la obtinerea unor avantaje egale de
pe urma practicarii comertului cu servicii.
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Serviciile in prezent joaca un rol decisiv In cresterea calitatii vietii §i nu pot fi exprimate
printr-un singur indicator sintetic. Calitatea vietii este un concept complex care vizeaza atat latura
materiald a vietii oamenilor cat si pe cea spirituald, calitatea relatiilor umane precum §i perceperea
subiectiva a tuturor acestor elemente de catre indivizi. De aceea se utilizeaza mai multi indicatori
partiali. Acesti indicatori pot fi grupati in trei categorii: economici, socio-demografici si ecologici.

CADRUL METODOLOGIC

Dintre indicatorii economici cel mai semnificativ este PIB pe locuitor, dar el reflectd mai ales
latura cantitativa a bunastarii nationale. Cea mai dificila este exprimarea aspectului psihologic, a
elementelor subiective, a satisfacerii intereselor personale. In acest context poate fi utilizatd atat
abordarea constructivista, de rand cu cea structuralista.

Pentru analiza indicatorilor de eficientd economica in sfera serviciilor trebuie luata in considerare
eterogenitatea si complexitatea efectelor utile rezultate din activitatile de servicii. Astfel in cercetarea
data autorii s-au bazat pe metodele teoretice de inductie si deductie, analogie si comparatie.

REZULTATE SI DISCUTII

Contributia serviciilor la calitatea vietii poate fi determinatd de trei aspecte considerate
relevante: [2]

1. consumul de servicii

2. relatia serviciilor cu timpul liber

3. mediul inconjurator

Consumul de servicii reprezintd un element important al calititii vietii. Inca din sec XIX se
observa ca cu cat veniturile familiare sunt mai ridicate cu atat partea cheltuielilor pentru marfurile
alimentare era mai mica, iar partea serviciilor considerata ca si cheltuieli accesorii n consumul total
al familiei crestea.

In tarile dezvoltate, analiza coeficientilor bugetari ce se refera la partea relativa a cheltuielilor
pentru bunuri si servicii In consumul familial are o tendintd de crestere a ponderii cheltuielilor
pentru servicii.

Daca ne referim la servicii si timpul liber, atunci analizdm marimea timpului liber si
modalitatea lui de utilizare. Timpul liber este privit in sens larg ca o marime care este in opozitie cu
timpul de munca fiind vazut ca timp destinat unui ansamblu de activitati carora indivizii li se dedica
in mod liber, de buna voie si cu placere, fie pentru a se odihni, fie pentru a se distra si a-si satisface
nevoile estetice, fie pentru a-si imbogati informatia sau a-si completa dezinteresat formatia, pentru
a-si largi si dezvolta participarea sociald voluntard sau capacitatea creatoare dupa ce s-a eliberat de
obligatiile profesionale, sociale si familiare. Cdile de marire a timpului liber sunt determinate de
reducerea timpului de munca si diminuarea timpului afectat satisfacerii cerintelor existentei.

Serviciile sunt implicate in ambele aspecte. In reducerea timpului de muncid prin
impulsionarea cresterii productivitatii si in diminuarea timpului afectat satisfacerii cerintelor
existentei precum efectuarea cumpdriturilor, prepararea hranei, intretinerea locuintei. In ceea ce
priveste utilizarea timpului liber, acesta este destinat odihnei, recreerii, distractiei, agrementului,
turismului dar si autoinstruirii, practicarii unor hobby-uri. Astfel, este cert ca serviciile influenteaza
semnificativ atat crearea conditiilor pentru petrecerea timpului liber precum si folosirea acestuia.

De asemenea existd o interdependentd complexa in sens dublu intre servicii si mediul
inconjurator, deoarece serviciile sunt implicate atat in protejarea cat si in degradarea mediului. Daca
ne referim la deteriorarea mediului, putem vorbi despre serviciile antrenate in cresterea urbanizarii,
dezvoltarea industriala, agricultura intensiva, activitatile casnice. Aceste servicii pot provoca
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diferite daune cu mari implicatii asupra echilibrului ecologic, de la poluarea apelor si atmosferei, la
distrugerea padurilor, animalelor, solului, plantelor pana la poluarea sonora si murdarirea strazilor.
Dintre serviciile cu efecte negative avem: transportul, turismul si comertul.

In ceea ce priveste protejarea mediului, serviciile contribuie la folosirea rationala a resurselor
naturale, cum ar fi serviciile geologice si de cercetare stiintifica, la prevenirea si combaterea
deteriorarii mediului, precum servicii de imbunatatiri funciare, amenajari silvice, hidrografice,
servicii de epurare a apelor, de salubritate, la procesul de educatie ecologica a oamenilor prin
educatie si informare. [2]

Recomandarile formulate in lucrarile ONU, consacrate clasificarii si studierii serviciilor
presupun sd se cuprindd in acest sector toate activitdtile economice, altele decat agricultura,
industriile extractiva si prelucratoare si constructiile.

Producerea unui serviciu presupune desfasurarea unui proces de productie, in consecintd
serviciile apartin categoriei economice de produse ca rezultate al unui proces de productie in care
sunt implicate resurse (umane, materiale, financiare si informationale), cantitatea de produse
obtinutd (g) depinzand de cantitatea si calitatea factorilor economici implicati, in cea mai generala
exprimare - factorul munca L i factorul capital K. [3]

Rolul deosebit al serviciilor pentru productia materiald se exercitd in prezent nu numai prin
intermediul serviciilor numite ,,productive” (care sunt legate direct de productia fizica: comercializarea
bunurilor, serviciile de transport si comunicatii utilizate in producerea de bunuri) , ci si prin servicii
»hemateriale” de sustinere indirecta a productiei (asigurarile, serviciile bancare, transportul de persoane
etc.). De asemenea, activitdti ca educatia, instruirea, formarea profesionald, ocrotirea sanatatii
conditioneaza actul productiv social iar cercetarea stiintifica se integreaza acestuia.

Efectele activitatilor de servicii pot fi clasificate in:

e Efecte directe — asociate fiecdrui factor de productie utilizat, fiecdrei componente a

activitatii.

e Efecte indirecte, multiplicatoare — exprimate prin impulsul dat celorlalte ramuri si

sectoare ale economiei.

e Efecte imediate — pentru multe sectoare ale serviciilor, prin intermediul utilizatorilor fiind

determinate de participarea si implicarea acestora (servicii de invatdmant, de sanatate).

Toate deciziile in legitura cu evaluarea serviciilor, de la nivelul firmei pand la nivelul
economiei nationale trebuie fundamentate in baza unor rezultate obtinute atat din punct de vedere
economic cat si social. Eficienta economica a serviciilor se referd la rezultatele economice ale
intreprinderilor de servicii, si prin Insumare, la nivelul Intregii economii. Eficienta sociala se refera
la rezultatele activitdtilor de servicii din punct de vedere al consumatorilor. Aceste doud laturi ale
eficientei se completeaza, in cele mai multe cazuri ele conditionadndu-se reciproc.

Competitia tot mai puternicd dintre agentii economici ce 1si desfdsoard activitatea intr-o
economie de piatd libera, impune cu necesitate obiectivd desfasurarea unor asemenea activitdti, a
caror rezultate sa raspunda nevoilor materiale si spirituale ale membrilor societatii.

Termenul ,,eficientd” provine din limba latind, regasindu-se sub formele ,,efficere”, ,efficiere”
sau ,,eficax”, cu sensul de a produce efectul sau rezultatul dorit. [2]

Eficienta in domeniul serviciilor prezintd aceleasi trasdturi definitorii, comune tuturor
activitatilor economice din toate sectoarele. Dar eterogenitatea si complexitatea efectelor utile
rezultate din activitatile de servicii confera eficientei o sfera mult mai larga de cuprindere si
evaluare. De aceea, este necesar sa se ia in considerare:

e  toate categoriile de resurse, precum si structura acestora;
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o  cfectele directe si indirecte produse de activititile de servicii;

e  aspectele cantitative si calitative ale efectelor;

e  factorul timp, ce poate actiona diferit asupra resurselor si asupra efectelor;
e  impactul economic si social al acestor activitati.

La nivel macroeconomic, eficienta sectorului tertiar este influentatd de modul de alocare a
resurselor Tn economie:

° intre diferite sectoare ale economiei;
e intre consum si investitii;

Pentru alocarea cat mai buna a resurselor la nivel global sunt utilizate o serie de instrumente de
politicaA economica, cum sunt nivelul dobanzilor, nivelul impozitelor, menite sa stimuleze
economiile si investitiile, ceea ce influenteaza pozitiv eficienta economica a sectorului serviciilor.
Prin libera circulatie a bunurilor, serviciilor, persoanelor si capitalului in spatiul pietei unice
europene sunt create conditiile de amplificare a concurentei, ceea ce contribuie la inlaturarea
prestatorilor de servicii de o calitate mai slabd si Tncurajarea celor care presteazd servicii de o
calitate superioara.

La nivelul intreprinderii de servicii, eficienta economica este determinata de:

e eficienta de alocare a resurselor (naturale, materiale, financiare, umane);
e cficienta de utilizare a factorilor de productie;
e cficienta de distributie a serviciilor.

Alocarea resurselor este eficientd Tn masura in care serviciile se realizeaza cu costuri minime si
se presteazad acele servicii care sunt solicitate de consumatori, satisficandu-le nevoile la cel mai
ridicat nivel. Deci, eficienta de alocare a resurselor se poate exprima prin combinatia optima a
factorilor de productie utilizati pentru productia serviciilor solicitate de societate. In aceastd directie
un rol important revine alegerii tehnologiei de productie, in functie de resursele de fortd de munca si
de capital. In tarile in curs de dezvoltare, in general se folosesc tehnologii ce presupun utilizarea de
forta de munca mai ieftind, in timp ce in tarile dezvoltate sunt folosite tehnologii moderne, care
necesita capital.

Folosirea factorilor de productie ai iIntreprinderii prestatoare de servicii este eficientd in
conditiile in care productia de servicii se obtine cu cel mai redus cost de productie. Eficienta de
utilizare a factorilor de productie este datd de rezultatele (efectele utile) produse cu cel mai redus
cost de oportunitate.

Distributia serviciilor este eficientd in conditiile existentei unui echilibru intre volumul si
structura serviciilor prestate si exigentele consumatorilor, inclusiv disponibilitatea acestora de a-si
cheltui o parte din venituri.

Eficienta sectorului de servicii prezintd o serie de particularitati, atit in ceea ce priveste
semnificatia cat si modalitatile de evaluare.

O prima particularitate se refera la formele specifice de exprimare a efectelor utile produse in
urma prestarii unor activitati. Desi pentru prestarea unui serviciu, se consuma factori de productie
similari cu alte ramuri sau sectoare ale economiei, totusi formele de exprimare a rezultatelor sunt
specifice, datorita, in principal, caracterului imaterial al serviciilor.

Sunt categorii de servicii ale caror efecte utile sunt dificil de cuantificat sau altele sunt
observabile dupa o perioadi lungd de timp, precum ocrotirea sanatitii, invatimantul etc. In toate
aceste cazuri se urmareste cu prioritate eficacitatea utilizarii resurselor si nu obtinerea de profit.

O altd particularitate a eficientei serviciilor se refera la:

e existenta efectelor directe, fiecarui factor de productie utilizat fiindu-i asociat un efect direct;
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e cxistenta efectelor indirecte, multiplicatoare generate de servicii; de exemplu: efectele
multiplicatoare ale invatamantului, ale cercetarii stiintifice, ale comertului, ale turismului etc.

e alta particularitate a eficientei serviciilor se referd la faptul ca prestatia de servicii
genereaza pe langa efectele economice ce vizeaza rezultatele economice ale agentilor economici
si ale sectorului de servicii si efecte sociale, concretizate in:

e gradul de satisfacere a nevoilor consumatorilor;

e nivelul calitativ al serviciilor.

e Aceste efecte sociale se constituie intr-un important factor al dezvoltérii economice, al
progresului si civilizatiei.

Pentru orice entitate eficienta este obiectivul esential, fiind in acceptiune generala expresia
raportului dintre efectul util si efortul facut pentru obtinerea lui.

Orice entitate economica trebuie sa-si stabileasca o strategie si tactica astfel, incat, prin masuri
sistematice pe termen scurt, mediu si lung, sa actioneze asupra cresterii veniturilor (a Incasarilor) si
asupra reducerii cheltuielilor.

Eficienta activitatii agentilor economici este atdt rezultatul conditiilor de formare a ofertei,
concretizate 1n costurile de productie si in calitate , cat si al raportului cererii fata de ofertad pe piata,
concretizata in nivelul si evolutia preturilor de vanzare si veniturile consumatorilor

In sectorul serviciilor principalele criterii de evaluare a eficientei sunt [3]:

° Rentabilitatea,

e  Nivelul costurilor,

e  Eficienta utilizarii factorilor de productie,

e  Eficienta investitiilor

e  Eficienta sociala

Cel mai dificil poate fi exprimatd cu ajutorul unor indicatori cantitativi eficienta sociala.
Efectele sociale privesc rezultatele economice ale intreprinderilor si efortul social (efortul facut de
societate) din punctul de vedere al consumatorilor individuali sau colectivi. Aceste doud laturi ale
eficientei de obicei se completeaza conditionandu-se reciproc. De exemplu, diversificarea gamei
produselor, obtinerea lor la costuri cat mai scazute determind o crestere a rezultatelor economice,
dar 1n acelasi timp determina si o imbunatatire a gradului de satisfacere a nevoilor consumatorilor.

Cele mai multe modele se refera la masurarea calitatii serviciilor, respectiv la reducerea
diferentei dintre nivelul serviciilor oferite si cel asteptat de consumatori. Astfel, criteriul calitate
devine central in determinarea eficientei sociale a unui serviciu.

Modelul cel mai simplu care defineste nivelul serviciului (Y) poate fi reprezentat prin
intermediul relatiei:

Y:Z)’s‘fs

i=l
unde: 2’# - nivelul de satisfactie al clientului in raport cu criteriul ,,i”’;

i ponderi care exprima importanta relativa a criteriului ,,i” in diferitele situatii specifice.

Este evident, ca atunci cand este vorba de satisfactia clientului, criteriul calitate ocupa locul
central in determinarea eficientei. lar relatia dintre eficientd si calitatea serviciilor reprezintd o
particularitate a eficientei sectorului de servicii. Calitatea serviciilor implicd, de reguld, o comparatie
intre serviciul furnizat si cel asteptat de consumatori. Optimizarea relatiei calitate-eficientd in domeniul
serviciilor asigura garantia desfasurarii unei activititi in concordantd cu exigentele consumatorilor si
cerintele pietei, constituie cheia succesului pentru Intreprinderile de servicii.
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Referitor la sistemele de management al calitatii aplicabile in sfera serviciilor, cea mai buna
abordare o reprezinta utilizarea unui sistem integrat de management care include:
e  Sistemul de management al calitatii bazat pe ISO 9001,
e  Sistemul de management al mediului bazat pe ISO 14 001,
e  Sistemul de management al sigurantei alimentare conform principiilor HACCP,
bazat pe standardul ISO 22000
e  Sistemul de management al sanatatii si securitatii in munca bazat pe OHSAS 18002. [4]

Managementul calitatii, conform ISO 9000, este definit ca ansamblul activititilor functiei
generale de management care determind politica in domeniul calitatii obiectivele si responsabilititile,
pentru a le implementa in cadrul sistemului calitdtii prin mijloace specifice cum ar fi: planificarea
calitatii, controlul calitatii, asigurarea calititii i imbunatatirea calitatii [5]. Obiectivul esential al
managementului calitatii este realizarea in conditii de eficientd si eficacitate la nivel maxim numai a
acelor servicii care satisfac in totalitate cerintele clientului, sunt conforme cu cerintele societatii, sunt
conforme cu standardele si specificatiile aplicate, iau in considerare toate aspectele privind protectia
consumatorului i a mediului si sunt oferite clientului la pretul si termenul convenit cu acestia.
Introducerea unui sistem al calitatii aduce beneficii tuturor partilor implicate.

Obtinerea calitdtii presupune nu doar elaborarea standardelor corespunzatoare si asigurarea
conformitatii cu acestea, dar performanta calitdtii trebuie sa conduca la satisfacerea cerintelor si
asteptarilor clientilor. In acest context realizarea sistematici a calititii in servicii, precum si
adoptarea masurilor corespunzatoare reprezinta o prioritate de importantd majora in prezent. Astfel,
asigurarea competitivitatii serviciilor trebuie sa aiba la baza managementul calitatii, acesta fiind o
modalitate de a asigura competitivitatea si implicit credibilitatea firmei pe piata.

CONCLUZII

In concluzie poate fi mentionat, ci criteriile de masurare a calititii serviciului pot fi
determinate ca nivel de satisfactie al clientului, precum:

e Gradul de anticipare a nevoilor clientului, sau procentele serviciilor care nu se acorda din
cauza ca nu au fost avute in vedere de furnizorul serviciului, desi clientul se asteapta sa i se ofere.

e Gradul de precizie in definirea continutului serviciului, sau numarul mediu al ,,rundelor”
de discutii Intre furnizorul si beneficiarul serviciilor pana se ajunge la un acord in privinta definirii
continutului serviciului.

e Gradul de satisfacere cererii de servicii, sau procentul tuturor cererilor clientilor de
servicii care nu pot fi satisfacute din lipsa de specialisti sau a bazei materiale necesare.

e Gradul de flexibilitate (promptitudinea) cu care se raspunde la situatii de urgentd, sau
timpul mediu de la primirea cererii clientului pana ca serviciul respectiv s se ofere.

e Gradul de eficientd in rezolvarea problemelor privind serviciul, sau procentul tuturor
problemelor pentru care serviciul promis nu poate fi oferit in intervalul de timp stabilit initial.

Imbunatatirea calitatii serviciilor contribuie la sporirea gradului de satisfacere a nevoilor
consumatorului i are urmari pozitive atat in relatie cu piata, prin contributia sa la imbunatétirea
imaginii entitatii prestatoare de servicii datoritd calitatii, precum si la cresterea si consolidarea cotei
de piatd. De asemenea cresterea calitatii serviciilor influenteazd pozitiv asupra intreprinderii prin
elaborarea unor strategii de practicare a preturi mai mari, prin obtinerea de venituri mai mari din
vanzdrile realizate, prin cresterea productivitatii muncii datoritd investitillor in echipamente
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performante si materii prime mai bune. Toate acestea contribuie esential la realizarea profiturilor
mai inalte si scaderea costurilor de productie in cadrul unitatii prestatoare de servicii.
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