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CAPITOLUL 1

LOCUL SI ROLUL SERVICIILOR N ECONOMIA MODERNA



1.1. Structura sectoriali a economiei moderne.
1.2. Rolul sectorului tertiar in economia moderna.

1.3. Interdependenta serviciilor cu celelalte ramuri si sectoare de activitate.

1.1. Structura sectoriala a economiei moderne.

Economia reprezintd o stiintd sociald ce studiaza productia, desfacerea, comertul, consumul de
bunuri si servicii. Potrivit definitiei date de Lionel Robbins in 1932 ,,economia este stiina ce studiaza
modul alocarii mijloacelor rare in scopuri alternative’’. Deoarece are ca obiect de studiu activitatea
umana, economia este o stiintd sociald. Economia centrata pe variabile masurabile se imparte in doua
domenii principale:

a) microeconomia care se ocupa de agenti individuali, cum ar fi bugetele si afacerile;
b) macroeconomia care ia in considerare economia ca pe un intreg, cererea si oferta agregata, capitalul
si materiile prime.

Structura sectoriald a economiei - este compozitia si raportul dintre cele mai importante tipuri de
economice activititi care se desfisoard in interiorul tarii. In functie de activitatile care predomina,
formand structura economica interna a statului, precum si pozitia pe piata mondiala. De fapt, sectorial
structura economiei este un factor major in modelarea guvernului general , ca participant in economia
mondiald. Puteti afisa un lant logic de trei link - uri: disponibilitatea resurselor naturale - structura
industriei - pozitia pe piata mondiala. Luati in considerare efectul economic structura statului in pozitia
sa. De exemplu, structura sectoriald a economiei ruse este construit in asa fel incat mineritul
predominantd si in ea industria grea. Fireste, aceasta stare de fapt contribuie la locatie excesiva si
avantajoasa din punct de vedere logistic a resurselor naturale - gaze naturale, petrol, diamante, minereu
metalic si asa mai departe. La randul sdu, structura economicda a Rusiei determind pozitia pe piata
mondiald ca un exportator de petrol, gaze naturale, metale, si industria grea. La randul sdu, situat in
apropiere de Ucraina are resurse agricole importante - zone intinse de teren mare, rezultand in structura
sectoriala a economiei ucrainene un spatiu considerabil este dedicat agriculturii si productiei de
alimente. Ca rezultat, Ucraina standuri exportator de produse alimentare si importator de energie, si
Rusia, dimpotriva, importurile si exporturile de produse energetice din Ucraina.

Structura sectoriald a economiei este clasificatd in doud sisteme: Clasificarea Internationala a
ramurilor de activitate economica si clasificarea conturilor nationale.

Conform clasificarii industriei, structura sectoriald a economiei se bazeazd pe urmatoarele
elemente:

1. Sectorul primar - include o sferd de activitate, cum ar fi productia de materie prima (lemn,
minereu, petrol si gaze naturale), precum si in agriculturd. De fapt, sectorul primar include toate
activitatile, inclusiv interactiunea umana directd cu natura, in care natura da orice resurse. Acest

sector este legat de productia si recuperarea de materii prime, cum ar fi carbunele, fierul si
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lemnul. Produsele sunt recoltate sau extrase de pe Pamant si includ productia de produse
alimentare de baza. Activitatile sectorului primar includ mineritul, pescuitul si agricultura, care
include atat activitati de subzistentd, cat si comercializare, pasunat, vanatoare, agricultura si
cariere. In majoritatea tirilor dezvoltate si in cele in curs de dezvoltare, lucritorii se angajeazi
rapid in acest sector si sunt cunoscuti Sub numele de muncitori cu gulere rosii. Aceasta implica
atat resurse regenerabile, cat si resurse neregenerabile in industria primara. Cu toate acestea, in
ultimii ani, sa observat cd, datorita introducerii tehnologiei in acest sector, aceasta a inregistrat
un declin.

Sectorul secundar al economiei - include toate companiile implicate in prelucrarea materiilor
prime si producerea de produse finite. Prin sectorul secundar include, de asemenea semi si
producatori, care devin ulterior, ,materie prima“ pentru a produce produsul final. Industrii
secundare implica transformarea materiei prime in produsele finite sau fabricate. Acest sector sa
dezvoltat din cauza cererii de mai multe bunuri si servicii si, de asemenea, ajuta la procesul de
industrializare. In tarile dezvoltate, cum ar fi SUA, aproape un procent de 20 din forta de munca
este implicat in acest sector si sunt cunoscuti sub numele de muncitori cu guler albastru.
Exemplele diverselor industrii sunt lana bruta, care este impletita in 1ana si Imbracdminte de 1ana
de calitate mai buna, lemnul este transformat in mobilier, textilele in diferite haine si otelul este
fabricat in masini, industria aerospatiala, constructia navala si multe alte industrii sunt legate de
acesta .

Sectorul tertiar al economiei - este domeniul de aplicare al serviciilor, sau cum este numit, sfera
de productie non-materiale. Aceasta include servicii de consiliere, de asigurare, operatiunile
bancare, titluri de valoare si alte. Sectorul tertiar este, de fapt, sectorul serviciilor, care implica
furnizarea de servicii directe consumatorilor sdi. Furnizeaza servicii pentru consumatorii
imediati si casele de afaceri si include servicii legate de comertul cu amanuntul, transport,
hoteluri, vanzari si multe altele. Se observa ca aproape 80% dintre lucratori sunt legati de
aceastd industrie 1n aprovizionarea cu cele mai bune servicii si chiar au Tmbunatatit standardele
de venituri. Acest lucru ajutd, de asemenea, in cheltuielile de pe articole de lux si industria
turismului de asemenea. Oamenii care lucreazd in acest sector sunt, in general, detindtorii de
posturi cu gulere albe si implica si comunicarea din locurile indepartate.

Sectorul cuaternar este o formd Tmbunatatitd a sectorului tertiar, deoarece implicd serviciile
legate de sectorul cunoasterii, care include cererea pentru serviciile bazate pe informatie, cum ar
fi preluarea consultantei de la manageri fiscali, statisticieni si dezvoltatori de software. Serviciile
implicate n acest tip de economie sunt externalizate in forme variate, cum ar fi serviciile
medicului, scolile elementare si clasele universitare, teatrele si firmele de brokeraj. De
asemenea, include activitatile si serviciile intelectuale, precum cercetarea si dezvoltarea (R &

D), mass-media, cultura si tehnologia informatiei si comunicatiilor (TIC). Forta de munca care
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este implicatd cu usurintd in acest sector este, de obicei, bine educata, iar oamenii sunt adesea

vazuti cd castigd bine prin participarea lor la aceasta industrie.

5. Sectorul quinar - profesiile persoanelor care lucreaza in aceastd industrie sunt, in general, numite
profesii de "guler de aur", deoarece serviciile incluse 1n acest sector se concentreaza pe
interpretarea ideilor existente sau noi, evaluarea noilor tehnologii si crearea de servicii. Este, de
asemenea, una dintre partile din sectorul tertiar, dar implica profesionisti foarte bine platiti,
oameni de stiinta din domeniul cercetarii si functionari guvernamentali. Oamenii sunt desemnati
cu functii si puteri inalte, iar cei care iau decizii importante, care sunt in mod deosebit de mari in
lumea din jurul lor, apartin adesea acestei categorii
Potrivit oamenilor de stiintd, un indicator al unei economii extrem de dezvoltatd este

preponderenta structurii sale ramuri a intreprinderilor mici care opereaza in principal in sectorul
serviciilor. Se apropie de aceastd structurd ramurd standard este un semn de cale adevarat ales al
dezvoltarii economice a statului.

1.2. Rolul sectorului tertiar in economia moderna.

Rolul serviciilor in dezvoltarea economico-sociala se refera la contributia lor la cresterea
economica pe de o parte si la cresterea calitatii vietii pe de alta parte.

Mult timp, secolele XVII-XVIII, serviciile au fost ignorate, considerate neproductive (A. Smith,
D. Ricardo, C. Stewart, J. B. Say, Marx). Pentru acesti teoreticieni clasici, realitatea serviciilor consta in
servicii personale si domestice. Pentru ei, comertul, transportul, bancile - reprezentau ,,intermediari”
utili Tn masura in care faciliteaza deplasarea si achizitia marfurilor, dar fara a fi considerati creatori de
valoare.

Pentru C. Clark si J. Fourastie, activitdfile pe care le- au grupat in sectorul tertiar au fost
considerate de slabd productivitate, pentru ca, prin natura lor, nu sunt susceptibile la mecanizare, la
introducerea progresului tehnic, la realizarea productiei de serie.

Teorii economice mai recente — reconsidera rolul serviciilor in dezvoltarea economica revizuind
conceptiile despre cresterea economica.

Paul Heyne - afirma ca: “cresterea economica consta, nu in sporirea productiei de lucruri, ci in
producerea de avere. $i 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 legitura
obligatorie intre cresterea averii si o crestere de volum, greutate sau cantitate a obiectelor materiale”.

In acest context, functiile serviciilor se inscriu intre activitatile cele mai importante creatoare de
avutie materiala si spirituala.

Functiile serviciilor

1. Functia de cercetare

Dezvoltarea ei este consecintd si totodatd premisa a evolutiei tehnicilor de productie. Pana la

inceputul secolului XX Tmbunatétirea noii tehnologii si schimbdrile in modul de productie proveneau in



cea mai mare parte din experienta acumulata de om asupra masinii pe care o folosea. Foarte rar ele erau
rezultatul unei munci organizate si finantate printr-un departament de cercetare.

In jurul anilor 1920 se produce profesionalizarea cercetarii, datorita complexitatii crescande a
noii tehnologii si nevoii de a planifica riguros dezvoltarea si realizarea lor.

Activitatea de cercetare participd la: conceperea de produse si servicii noi adaptate la cerintele
pietei; la cresterea calitatii acestora; la obtinerea intr-un timp cat mai scurt a acestora $i cu un consum
mai redus de factori de productie.

2. Functia de educatie sau invatamant

Este strans legata de activitatea de cercetare — dezvoltare, de cresterea gradului de complexitate
a economiei. Utilizarea noilor echipamente, aplicarea unor tehnologii noi, nu este posibila fara o
calificare superioard a personalului. Daca in societatea pre-industriald, putind lume stia sa citeasca, in
societatea informationald, majoritatea persoanelor trebuie sd stie sd lucreze cu tehnicd de calcul
performanta.

In concluzie: in economia moderna cresterea economici presupune investitii din ce in ce mai
mari In capitalul uman.

3. Functia de aprovizionare cu materii prime si materiale necesare.

Alaturi de functia de cercetare dezvoltare si cea de educatie, aceasta functie demonstreaza ca
serviciile sunt puternic implicate in procesul de pregatire a productiei, dar si in procesul de derulare a
productiei. Adica, serviciile de intretinere si stocaj, atat al intrarilor cat si al iesirilor, al rezultatelor din
procesul de productie, astfel pot fi considerate parte integranta a sistemului de productie. Importanta si
costurile lor au crescut proportional cu cresterea complexitatii proceselor de productie.

4. Functia de distributie fara de care un produs nu este accesibil consumatorului.

Cuprinde ansamblul operatiunilor tehnicesi economice care au loc din momentul iesirii
produselor din procesul de productie si pana cand ajung la utilizatorii finali. Este vorba de distributie
fizica: adica deplasarea produselor pe teritorii geografice din ce in ce mai vaste, la consumatori din ce
in ce mai numerosi si la distante din ce in ce mai mari, dar si de operafiuni economice care vizeaza:
stabilirea numarului de verigi prin care trec marfurile de la producator la consumator - este vorba aici
de alegerea furnizorilor, de alegerea formelor de véanzare practicate; se adauga activitatile de
promovare a vanzarilor si activitatile.

5. Functia legata de utilizarea produselor, adica de intretinerea, refacerea sau repararea valorii
de intrebuintare a acestora. Cu cat un produs este mai complex, cu atdt aceste activitafi sunt mai
complexe si mai costisitoare §i, In plus, prin prelungirea duratei de viata a bunurilor industriale sau de
consum se realizeaza importante economii de resurse.

6. Functia de gestiune si reciclare a deseurilor

Functie importanta a serviciilor, este pusa in ultimul timp in evidentd de maturizarea revolugiei

industriale si de dezvoltarea productiei de masa. Deseurile au existat dintotdeauna. Ele sunt produse



anexate oricdrui tip de activitate sau productie umana, dar dezvoltarea §i cercetarea productiei au
determinat inevitabil, acumularea si concentrarea deseurilor.

Problemele legate de gestiunea deseurilor devin astfel mai greu de rezolvat, mai ales atunci cand
vorbim de deseuri a caror reciclare este foarte costisitoare, sau care nu pot fi reintegrate in circuitul
natural.

Concluzie: in acest context apare evident rolul esential al serviciilor in cresterea economica.
Dar, serviciile sunt extrem de eterogene si prezintd o serie de particularitdfi §i atunci: nu orice
dezvoltare a sectorului terfiar contribuie Tn egald masura la progresul economic intern sau la obfinerea
unor avantaje egale de pe urma practicarii comertului cu servicii.

Rolul esential al serviciilor constd in ocuparea si regenerarea fortei de munca, in ridicarea
nivelului de culturd si de bunastare al societatii. Serviciile sunt considerate, pe buna dreptate, un
panaceu al salvarii populatiei din regiunile subdezvoltate economic si din zonele defavorizate, pentru
solutionarea problemelor sociale. Spre deosebire de industrie, in unele domenii ale serviciilor pot fi
angajate si persoane cu un nivel de calificare mai redus, iar instruirea §i sporirea calificérii in acest
domeniu nu necesitd costuri mari si un timp indelungat, ceea ce poate solutiona mai usor problema
somajului si oferi venituri suficiente pentru intrefinerea persoanelor si a familiilor din zona respectiva.
Locurile de munca, oferite full-time (permanent) sau part-time (pentru cateva ore ale zilei sau pentru
cateva zile din saptimand) de intreprinderile turistice si cele complementare turismului, pot reduce
considerabil din intensitatea proceselor de emigrare si de imbatranire demografica. Mai mult decat atat,
serviciile turistice necesita, cu prioritate, fortd de munca tanara, cu un aspect fizic placut si cu abilitati
de comunicare remarcabile, cu o atitudine inovativa si creativa fatd de locul de munca.

1.3. Interdependenta serviciilor cu celelalte ramuri si sectoare de activitate.

Teoriile legate de clasificarea sectoriala i au ca protagonisti pe: Al. Fisher, C. Clark si Jean
Fourastié.

Activitatile de servicii au fost grupate pentru prima datd de Al. Fisher intr-un sector distinct al
economiei nationale sector numit sectorul tertiar - definit ca ansamblu de activitati consacrate productiei
nemateriale, n timp ce sectorul primar grupeaza activitatile agricole si extractive, iar sectorul secundar
industriile prelucratoare.

Ulterior, aceasta clasificare a fost perfectionata de catre C. Clark si J. Fourastié.

Colin Clark — in urma unei analize statistice laborioase grupeaza activitatile economice in:

- activitagi primare — caracterizate prin utilizarea directa a resurselor naturale si prin
randamente descrescande (agricultura, vanatoarea, pescuitul, exploatarile forestiere).

- activitati secundare sau industriale — caracterizate prin transformarea continua si pe o
scard mare a materiilor prime in produse transportabile si de asemenea, caracterizate prin productivitate

ridicata si randamente crescande.



- activitdtile tertiare — caracterizate printr-o productivitate mai redusa (activitatile
mestesugaresti, reparatii, mici brutarii, industria constructiilor, activitatea bancilor, asigurarile, comertul
si serviciile personale).

Jean Fourasti¢ — a reusit sa formuleze un criteriu stiintific de delimitare a sectoarelor economiei
in functie de comportamentul lor economic. El spune ca: comportamentul economic al celor trei
sectoare este caracterizat prin nivelul si dinamica productivitatii muncii §i prin nivelul progresului

tehnic si receptivitatea fata de acesta. In acest context apreciaza ci:

- in sectorul primar - cresterea productivitatii muncii se situeaza la nivel mediu;

.....

- pentru sectorul tertiar - cresterea productivitatii se situeaza sub medie.

In ceea ce priveste progresul tehnic: sectorul secundar are cel mai inalt grad de patrundere a
progresului tehnic iar sectorul tertiar este cel mai putin receptiv.

Pentru ca sectorul tertiar era considerat mai putin receptiv la progresul tehnic, era considerat un
“colac de salvare” impotriva somajului (data fiind si importanta factorului uman in acest sector), Dar, si
in acest sector automatizarea proceselor a condus, in anumite ramuri, la reduceri de personal
(transporturi, comert, telecomunicatii, servicii bancare, asigurari).

In multe tari dezvoltate, dupa puternicul avant al sectorului tertiar din anii *60-’80, cand
cresterea productiei de servicii s-a facut in paralel cu cresterea mainii de lucru angajate, dupa anii ’80
care au inaugurat era standardizarii, automatizarii, informatizarii, pentru numeroase domenii ale
serviciilor ritmul de crestere al angajarilor a fost din ce in ce mai lent. Prin urmare, dacé inainte de anii
’60 , >70 afirmatia ca productivitatea relativd a muncii in sectorul serviciilor (calculata ca raport intre
ponderea serviciilor in PIB si ponderea acestora in populatia ocupatd), are valori subunitare (datorita
ponderii mai mari a serviciilor in randul populatiei ocupate), era adevaratd, in prezent in tarile
dezvoltate este posibil ca aceasta relatie sd nu se mai confirme - cel pufin pentru anumite domenii ale
serviciilor.

OBS legata de interdependenta intre activitatile economice si limita clasificarilor sectoriale:

- activitatile de servicii in scopul productiei materiale exercitate chiar in interiorul
intreprinderii producdtoare de bunuri, de multe ori nu pot fii disociate si evidentiate separat de
activitatile de productie propriu zise.

Existd numeroase servicii care sunt cuprinse in sectorul primar sau secundar (ex. reparatii ale
constructiilor si utilajelor, mecanizarea, automatizarea unor lucrdri sau culegerea si prelucrarea
informatiilor, proiectarea).

Astfel, putem aprecia ca sfera serviciilor este mai largd, mai cuprinzatoare decdt sfera

sectorului tertiar, ingloband o serie de activitati nemateriale desfasurate in sectorul primar si secundar.
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In plus, dezvoltarea si diferentierea serviciilor au condus la incercari de scindare si sistematizare
a tertiarului, respectiv la desprinderea din cadrul lui a unor servicii cu caracter special si constituirea lor

intr-un sector distinct, numit sector cuaternar, care cuprinde:
° dupa unele pareri activitatile ce se refera la timpul liber, (spectacole, turism, loisir);

° dupa alte pareri acesta ar fi sectorul informatic cu tot ce apartine de el: cercetare,
productie de softuri, tehnici moderne de interconectare, telecomunicatii si actiune la distanta.

Recomandarile formulate 1n lucrarile ONU, in privinta clasificarii si studierii serviciilor, sunt de
a cuprinde 1n acest sector toate activitatile economice, altele decét agricultura (inclusiv silvicultura si
pescuitul) industriile extractive, prelucratoare si constructiile.

In ceea ce priveste sistemul interdependentelor, serviciile in economie si societate, cuprinzand
servicii destinate fie consumului intermediar, fie celui final, se structureaza pe 2 directii principale:

a) impactul cu procesul de productie propriu-zis;

b) impactul asupra omului cu nevoile sale.

In ceea ce priveste primul aspect, serviciile de productie, adica serviciile desinate consumului
intermediar se afla fie in raport organic cu productia de bunuri (exercitand-se chiar in interiorul
intreprinderilor producatoare de bunuri), fie in raport functional, exercitindu-se de intreprinderile si
indivizii care lucreaza de o maniera independenta.

La diferite stadii de dezvoltare economica, anumite activitati de servicii care se exercitau in
interiorul intreprinderii producatoare de bunuri, acum se exercita in exterior sau invers. Vorbim de
exteriorizarea (externalizarea) sau interiorizarea (intrenalizarea) serviciilor. Aceste fenomene sunt
determinate de urmatorii factori:

1. nivelul de dezvoltare si generalizare a tehnicii sau, mai exact, nivelul general de
dezvoltare tehnologica atins de o economie data;

2. gradul de dezvoltare a schimburilor, respectiv intinderea si coerenta pietei.

O altd concluzie importantd, demonstratd de realitdtile economice este cd serviciile pot fi
considerate 1n acelasi timp premisa si efect al industrializarii, adica pe de o parte: progresul tehnico-

stiintific in ramurile direct productive, dezvoltarea productiei materiale — sunt determinate de



amplificarea serviciilor de productie (ex.: proiectare, cercetare, introducerea noilor tehnologii,
informaticd), selectarea si pregitirea fortei de muncd pe de altd parte, serviciile - cum sunt
transporturile, telecomunicatiile, comertul, serviciile bancare - contribuie in mod direct la realizarea pe
piatd a produselor. In acelasi timp, productia furnizeazi mijloacele materiale si tehnice necesare
exercitarii serviciilor si, mai mult chiar, obiectul de activitate al unora dintre ele (transport, comert).
Prin urmare, dezvoltarea sectorului serviciilor nu presupune dezindustrializarea economiilor tarilor
respective.

In ceea ce priveste al doilea aspect, serviciile desinate consumului final, acestea sunt destinate
satisfacerii nevoilor de consum ale populatiei si, vorbim de:

- nevoi materiale: adica alimentatie, reparatii, transport, aprovizionare;

- nevoi spirituale si sociale: de comunicare, de cunoastere, de educare, de securitate, de
recreere (acestea sunt nevoi cu evolutie permanent ascendentd pe masura dezvoltarii societatii).

In acest context, serviciile intrd in relatii complexe cu bunurile materiale si anume: relatii de
concurenta sau de substitutie si relatii de stimulare reciproca.

Observatie referitoare la aceste raporturi: pe de o parte cresterea consumului final de servicii a
devansat valoric si ca volum cresterea consumului de bunuri; pe de altd parte, anumite servicii
evolueaza conform concluziilor formulate de teoreticienii ,,autoproductiei de servicii”, fara ca aceasta
tendinta sa poata fi generalizata.

Dar, ceea ce caracterizeaza cel mai pregnant economia moderna este complementaritatea
bunuri - servicii, vizind maximizarea valorii de utilizare a produselor pe intreaga durata a existentei

lor.

CAPITOLUL 11

DEFINIREA, CONTINUTUL SERVICIILOR
2.1. Definirea conceptului de servicii.
2.2. Tipologia serviciilor. Clasificari ale serviciilor.

2.3. Categorii de servicii.



2.1. Definirea conceptului de servicii.

Teoriile economice traditionale modeleaza, incd, ideile privind semnificatia si rolul
activitatilor prestatoare de servicii, domeniu, din pacate, prea des neglijat de preocuparile in conturarea
unui sistem teoretic bine determinat. De aceea, apreciem noi, ar fi necesar sa amintim pe scurt evolutia
gandirii economice privind serviciille si  sda punem 1in evidentd contributiile majore in
intelegerea categoriei de "serviciu", a complexitatii relatiilor pe care le grupeaza sectorul tertiar
al activitatilor umane.

Discutiile despre servicii ridica intrebarea cruciala a delimitarii campului stiintei
economice, inca puternic influentatd de scoala clasica a secolului al XIX-lea, dominata de intelesul
material-palpabil al bogatiilor.

Comensurarea bogatiilor constituie in mod esential un motiv important al omiterii
activitatilor prestatoare de servicii din analizele economice, adesea considerate utile dar neproductive.
Daca pentru Platon, Aristotel sau sfantul Toma d'Aquino "serviciile" publice sau cele religioase sunt de
esenta superioara, ele nu sunt prin aceasta mai putin excluse din sfera economica, care apare, desigur,
necesara dar, de asemenea, secundara pe scara actiunilor umane. De la inceput serviciilor le-a fost
atribuit un sens negativ, fie ca tot ceea ce nu este agricultura si industrie, fie ca activititi
neproductive si imateriale, in acelasi timp. In orice caz, pani la inceputul secolului al XX-lea serviciile
n-au constituit decat rareori un domeniu de studiu specific. Ele au fost, cu toate acestea, adesea
analizate in lipsda si este deci posibil de a pune in evidenta specificul conceptiilor marilor
economisti in lumina celor spuse si a celor nespuse de analizele lor.

Una dintre constantele analizei serviciilor a fost compararea caracteristicilor lor cu cele ale
marfurilor substantiale. Problema materialitatii i-a interesat deja pe marii clasici englezi (Adam
Smith si David Ricardo), dar ea a facut obiectul unei analize materialiste specificd si indelung
dominanta pentru economistii socialisti ai secolului XX de dupd Karl Marx. Analiza marxistd a marfii,
fondata in acelasi timp pe valoare de intrebuintare (folosintd) si pe materialitate, se afla la baza
conceptului de munca productiva, fundament al economiei politice. Marfa intruchipeaza unitatea a doua
elemente: o valoare de intrebuintare sociala (adicd, spre deosebire de productia de bunuri
pentru autoconsum, o utilitate pentru alte persoane decat producatorul) si o valoare de schimb
comensuratd prin munca sociala cheltuita pentru producerea sa.

Aceste douda intelesuri valorice sunt necesare pentru schimbul prin care vanzatorul
instraineazd valoarea sa de folosintd pentru a realiza o valoare de schimb. Totusi, valoarea de
intrebuintare care poate fi schimbata se caracterizeaza si prin materialitate si deci nu priveste serviciile.

Intr-adevar, proprietatea determinanti care deosebeste un bun substantial de un serviciu este
materialitatea produsului, in contextul unei reuniuni a caracteristicilor de duratd si de transferabilitate.
Bunul material dispare in general in consumul final si productiv si el trebuie reprodus pentru a fi din

nou consumat. Utilitatea sa depinde de insusirile, proprietdtile pe care le are §i care contureaza



sensul 1intrebuintarii sale. Este ceea ce numim divizibilitatea produsului material. Sensurile acestei
intelegeri au influentat puternic teoria §i practica succesorilor lui K. Marx, ea fiind determinata
in delimitarea activitdtilor productive de cele neproductive. Si astdzi unii economisti clasifica, de
obicei, serviciile dupa gradul lor de imaterialitate. De neatins (intangibile) ele nu pot fi nici evaluate
nici stocate, spre deosebire de bunurile material-palpabile.

Problema imaterialitatii a justificat mult timp omiterea serviciilor din analiza economica.
Opozitia serviciu - marfa (bun economic material destinat schimbului) exista inca in zilele noastre si
reprezintd punctul de referintd pentru detractorii unei analize specifice a serviciilor. Aceasta
conceptie pare totusi astazi depasitd. Pe de o parte suportul material al unor categorii de servicii
conferda acestora un anumit grad de tangibilitate, ca si In cazul marfurilor obiectuale, iar, pe de alta
parte, dezvoltarea productiei industriei informationale, primordialitatea parametrilor calitativi in
asigurarea unor standarde inalte de satisfactie prin consum sau folosinta, sau luarea in calcul a
exigentelor unei dezvoltari durabile ne fac sa ne indoim de pertinenta materialitatii ca suport
absolut al valorii.

Legatura dintre activitatea productiva si materialitate constituie un argument fundamental al
gandirii lui Marx, ceea ce il conduce la scoaterea serviciilor din sfera productivd. in epoca sa,
productia industriald capitalistd cunostea o arie de dezvoltare foarte importantd si serviciile
ramaneau limitate doar la serviciile pentru populatie (personale). Productia de marfuri era exclusiv o
productie de obiecte. Structura sociald forma si definea activitatea productiva. Marx a fost preocupat,
ca de altfel majoritatea economistilor secolului al XIX-lea, de productia manufacturiera (industria) iar
transferul modului sdu de gandire in sfera serviciilor nu s-a produs imediat. O lecturd interpretativa a
lui Marx conduce la diferentierea a doua categorii de servicii:

e servicii in sens restrans, limitate la serviciile pentru populatie realizate in nume individual sau
comun, cum sunt activitatile medicale, de invdtamant, artistice, religioase, casnice si cele
ale administratiilor publice;

e serviciile in sens larg pe care el nu le defineste cu adevarat ca prestatii de servicii (categorie ce
il preocupa mai putin), incluzand printre acestea transportul marfurilor, Intretinerea si repararea
mijloacelor de munca si a altor bunuri, dar totodatd si comertul, activitatile bancare si de
asigurari. De retinut ar fi si precizarea pe care el o face, dupa care munca salariata din transport
si cea pentru intretinerea masinilor si altor obiecte este productivd, pe cind activitatea
comerciald si bancard nu s-ar inscrie sferei productive, potrivit grilei sale de incadrare: activitate
productivda — activitate neproductiva. De fapt Marx a fost prioritar interesat de analiza
activitatilor producatoare de bunuri materiale, creatoare, in optica sa, de valoare si de
plusvaloare. Acestui mod de gandire 1 s-a opus punctul de vedere neoclasic, dupad care orice

activitate circumscria un serviciu; nu se justifica deci o analiza doar secundara a serviciilor.



Definitiile privind serviciile au fost adesea concepute intr-o maniera reziduald, iar
dezbaterile s-au purtat in principal pe includerea sau neincluderea acestora in perimetrul analizelor
economice profunde. Oricum, caracterul adesea intangibil si eterogen al serviciilor face orice definitie
dificila, realitate ce a justificat intocmirea unei tipologii in materie de servicii.

Notiunea de serviciu este adesea utilizatd farda a fi cu adevdrat foarte precisa.
Caracteristicile distinctive si clasificarile  incercate ~ deschid  campul  unor  semnificatii
conceptuale variate privind serviciile. Semnificatia categoriei economice "serviciu" deriva din
intelesul cuvantului latin servitum care inseamna "sclav". Discutdm frecvent de "obligatii si actiuni

nn nn

de a servi" care se declina prin "a fi in serviciul cuiva", "a fi in serviciu", "a fi de serviciu", "a

"

face un serviciu"; semnifica, de asemenea, "actiunea de a servi ceva" si de " apune 1n serviciu";

este in sfarsit, o functie de utilitate publicd sau comuna, ca "serviciul public", "serviciul medical"
etc. Sensul cuvantului "serviciu" este sinonim cu cel al cuvantului "folosintd", ceea ce Tnseamna ca un
obiect fard folosintd nu are sens, sau ca folosinta nu este imediata si presupune un insotitor. In acest
caz, trebuie sa admitem ca pretul bunului depinde de utilitatea pe care o are pentru consumatorul
sau si, in acest cadru conceptual, serviciul devine baza intregii analize concrete a vietii economice.
F.Bastiat (1851) si C.Colson (1924) au definit relatiile economice capitaliste ca relatii de schimb
de servicii, obiectele producand ele insele servicii.

Ansamblul de expresii mentionate demonstreaza cu prisosintd ambiguitatea termenului de
"serviciu", un cuvant mai mult polisemantic decat un concept economic riguros. Chiar analistii
contemporani ai domeniului remarca acest fapt. J.Nusbaumer (1984), de exemplu, intr-una din lucrarile
sale de referinta intituleaza primul capitol "Ce este un serviciu?" Raspunsul siu este in mod
evident enigmatic. "Cercetatorii recunosc — spune Nusbaumer — ca la ora actuald nu exista practic o
definitie unanim acceptatd a naturii activitatilor prestatoare de servicii, nici a indicatorilor
adoptati la evaluarea diferitelor servicii. Estimarea productiei de servicii este deci mai mult decat
aproximativa si concluziile pe care le desprindem din datele statistice sunt relative".

Istoria gandirii economice ne poate fi deosebit de utilda in incercarea de a preciza mai bine
obiectul studiului nostru. Termenul de "serviciu" pare a fi aparut pentru prima data in scrierile lui
P.Lepesant de Boisguilbert, pentru a denumi activitdti care intervin in producerea avutiilor si care
sunt la origine cheltuieli in circuitul de consum. Inventarierea lor nu era insd destul de precisd. Pentru
A. Smith serviciile ii cuprind pe slujitorii statului (magistrati civili si militari), pe clerici, pe oamenii
legii, pe medici, pe alti prestatori de servicii pentru populatie, mai putin comertul si transporturile.
Aceasta grupare a serviciilor va fi practic reluatd si de alti economisti clasici, in principal cei care au
prefigurat analiza marginalista a valorii rezultatelor activitatii umane (J.S.Mill si J.B.Say, de exemplu).
Prin ei se realizeazd o evolutie in conceperea serviciilor, de la caracterul absolut neproductiv la

caracterul partial productiv al unora dintre ele.



2.2. Tipologia serviciilor. Clasificari ale serviciilor.

Sectorul tertiar se compune dintr-o mare varietate de activitati, rezultat al complexitatii
semnificatiei categoriei de "serviciu" si diversitatii domeniilor de referinta. Ca atare, in structura
acestui sector sunt cuprinse atat domeniile (ramurile) care, prin natura lor, intrunesc caracteristicile unor
servicii pure, de sine statatoare (telecomunicatii, invatamant, sanatate, transport, comert etc.),
si care alcdtuiesc structura de bazad a sferei serviciilor, dar si alte domenii din celelalte componente
ale sistemului unei economii nationale (managementul, consultanta, cercetarea-proiectarea,
prelucrarea informatiilor etc.) care se autonomizeaza sub forma serviciilor. Intr-un asemenea context,
s-ar justifica oare teoretic si ar fi oportuna sub aspect practic clasificarea serviciilor?

In primul rand, faptul ca serviciile se regdsesc in toate sectoarele vietii economico-sociale
ca si confinutul foarte diferit al activitatii ce le compun, purtdind amprenta specificitatii
acestora, se reflectd in eterogenitatea sectorului tertiar, facdnd aproape imposibila si neadecvata
tratarea lui nediferentiata. Cu alte cuvinte, cdutarea si absolutizarea unui numitor comun pentru
activitati eterogene sub aspectul utilitatii rezultatelor lor, cum ar fi: transportul, comertul, sanatatea,
invatimantul sau cercetarea stiintifica, este foarte dificild, daca nu imposibila. In plus, dinamismul inalt
al serviciilor, marcat nu numai printr-o crestere continud cat, mai ales, prin diversificarea lor
tipologica, complicd si mai mult lucrurile. Drept urmare, apare necesitatea structurarii serviciilor in
grupe omogene, cu trasaturi comune si mecanisme proprii dialecticii lor.

In al doilea rand, importanta teoretico-practici a elaborarii unui sistem unitar, coerent de
abordare a serviciilor, trebuie pusa in corelatie cu particularul prestarii si consumarii acestora. De fapt,
orice general existd in si prin particularul sau. Astfel, cand este vorba de servicii, in privinta productiei
lor se inregistreazd numarul mare de prestatori implicati  in organizarea si derularea lor
efectiva, precum si diferentierea lor prin  prisma proprietatii, scopului urmarit, modului de
organizare. De asemenea, consumul serviciilor se delimiteaza prin manifestarea consumului individual
sau colectiv, final sau intermediar, intern sau extern etc.; la randul sau, utilitatea serviciilor vizeaza
direct si efectiv o anumita trebuintd sau creeaza doar cadrul pentru acoperirea acesteia.

In al treilea rand, interesul clasificarii serviciilor se justifici si prin aceea ci, in ciuda succesului
incontestabil, noua stiintad sociald privind serviciile s-a izbit de unele dificultati generate de o foarte
rapidd dezvoltare a componentelor tertiarului. Aceste dificultati sunt legate, intr-o anumita masura, de
faptul ca standardizarea terminologica a fost, din pdacate, neglijata. Astfel, existd o seama de confuzii
cu privire la continutul si semnificatia termenilor de baza. Asistim la o adevaratd invazie de
definitii si termeni ambigui, expresii intrate in circuitul categorial al stiintei economice
privind serviciile fira a fi pe deplin explicitate. In literatura de specialitate termenii ca: "serviciu",
"servicii”, "productie”, "prestatie”, "sfera serviciilor”, "sector tertiar", "productiv", "neproductiv"”

etc. sunt, intr-o larga masura, folositi, cu inteles diferit, fapt ce genereaza numeroase confuzii.



Lipsa unei standardizari conceptuale este sursa permanentd de nemultumire §i pentru
planificatorii si analistii din domeniul serviciilor. Neconcordanta in definitii intre diferitele
grupuri guvernamentale si industriale, are, de asemenea, capacitatea de a reduce credibilitatea
domeniului in ochii celor care 1l privesc critic. Acest neajuns explica, in parte, atitudinea de respingere a
unor macro-economisti, precum si cea de neacceptare nici macar a faptului ca serviciile constituie un
domeniu de maxima importanta in existenta umana.

Mai mult, chiar atitudinea multor profesionisti din domenii apartinatoare sferei serviciilor, cu
privire la examinarea si dezbaterea terminologiei este oarecum negativa. Dintre acestia, unii considera
aceasta dezbatere anosta si inutila. Ei sugereazda abandonarea acestor minutioase s$i  dogmatice
preocupari. Altii, afirma ca n-ar trebui sa fim preocupati de precizarea sensului exact al
termenilor, pledand pentru flexibilitatea terminologiei §i respingerea cercetarii in totalitate a
problemelor semantice. In fine, un al treilea grup refuza categoric terminologia, argumentand ci aceasti
sarcina de precizare a termenilor nu va fi niciodata realizata; de aceea ei propun fixarea sensului unor
termeni in fiecare publicatie 1n parte.

Nu putem insd sd ne alaturam acestei viziuni negativiste privind stringenta unei standardizari
terminologice in domeniul serviciilor. Argumentele impotriva acestor trei puncte de vedere negative pot
fi reprezentate de urmatoarele:

[1 orice domeniu de studiu si cercetare trebuie sd se dezvolte dupa criterii  general-
acceptate si sa opereze cu notiuni specifice si deplin intelese de toti cei interesati.
Dezvoltarea terminologiei trebuie sa instituie un fel de limba universala (linqua franca),
un limbaj inteles intr-o asemenea masurd, incat confuziile si deteriorarea comunicarii
sa fie evitate;

[1 instituirea unor standarde acceptate, valide pentru perioade de timp mai indelungate,
este absolut esentiald pentru cercetarea si prognozarea tendintelor din domeniu
pe perioade lungi de timp. Standardele si criteriile constante si specifice, in cazul
serviciilor si nu numai, determina statistici si rezultate ale cercetarii comparabile atat
cronologic cat si geografic. Numai astfel, continuitatea in cercetare este garantata;

[l terminologia precisd in privinfa serviciilor este necesard si din motive legal-
administrative (de exemplu diferite categorii de servicii).

Totodata, stiut fiind faptul ca serviciile sunt fenomene dinamice, supuse, schimbarii In timp
si Spatiu, adaptarea periodicd a terminologiei in functie de schimbarile aparute se impune ca
necesara. Fideli demersului de instituire a unei rigori dinamice in 1intelegerea structurii serviciilor,
a sensului si semnificatiei categoriilor cu care operam in limbajul de specialitate, apreciem
eforturile cercetatorilor, de a concepe si explicita o terminologie specificd domeniilor teoretico-practice

ale economiei serviciilor.



Armonizarea clasificarilor — este una din problemele importante ale acestei probleme, si

presupune, asigurarea corespondentei intre doud sau mai multe clasificari realizate dupa criterii diferite,

sau intre clasificarile nationale si internationale.

In general, armonizarea este dificil de realizat pentru ca:

1.

identificarea ramurilor de activitate intr-o tara dezvoltata poate sa nu fie potrivitd pentru o

tara in curs de dezvoltare.

. gradul de ,autonomizare” sau de ,externalizare” a serviciilor este diferit, adicd, multe

activitati de servicii sunt raportate si cuprinse intre ramuri ale sectoarelor I sau II.

. NU s-a ajuns la un consens privind trasarea ,,frontierelor” intre bunuri si servicii. Serviciile

sunt definite diferit de la tara la tara. Ex. furnizarea gazului si a energiei electrice, care in
SUA sunt considerate servicii, si bunuri in cele mai multe tari. Serviciile de alimentatie
publica — (restaurante, cafenele, baruri) apar ca servicii in nomenclatorul ONU si in Franta, in
schimb in SUA sunt asimilate industriei alimentare, iar in Suedia - 40% industrie, 60%

asimilate serviciilor.

. Chiar in cadrul serviciilor delimitarea diferitelor categorii nu ¢ lipsita de dificultati. Ex.:

serviciul de transport poate fi furnizat de o intreprindere specializatd sau de o intreprindere

care are alt obiect de activitate, (comert, turism).

. Statisticile nationale, au un grad mare de eterogenitate si un grad inegal de detaliere iar

inregistrarile facute difera mult in ceea ce priveste regularitatea si rigurozitatea in culegerea

informatiilor.

. Comparatiile internationale sunt afectate de faptul ca evidentele statistice nu cuprind sectorul

neformal, adicd economia paralela.

Argumente care sustin perfectionarea clasificarilor.

e din considerente teoretice;

® necesitatea asigurdrii comparabilitatii datelor in ceea ce priveste dimensiunile si structura

diferitelor sectoare ale economiei;

e Motivatie practica, pentru ca, sistemele respective isi pun amprenta asupra rezultatelor
economico-financiare ale firmelor implicate in comertul exterior cu servicii, pentru ca,

sistemele de impozitare, taxele vamale, difera pe categorii de activitati.

Din punct de vedere cronologic, pe masura dezvoltarii si diversificarii sectorului serviciilor,

clasificarile au devenit mai complexe si mai bogate in informatii.

In functie de criteriile de structurare utilizate evidentiem: clasificiiri statistice pe produse, pe

activitati, pe ocupatii.

Clasificarea pe produse — grupeaza rezultatele productiei in conformitate cu caracteristicile lor

in scopul de a elabora statistici asupra dimensiunilor si structurii productiei, comertului, consumului.



Caracteristicile utilizate pentru clasificarea pe produse:
- originea produsului: serviciile arhitectilor;
- natura produsului: serviciile bancare;

- destinatia produsului: serviciile pentru constructii.

Clasificarile pe produse sunt subdivizate pe bunuri §i servicii (sunt mai putine clasificarile
specializate numai pe servicii.

Cele mai cunoscute clasificari internationale pe produse sunt:

- CCP — Clasificare Centrald pe Produs — este elaboratd sub egida O.N.U., cuprinde si
bunuri si servicii si are ca scop analiza dimensiunilor si structurii productiei.

- CCPCOM - Clasificare Centrald pe Produs a Comunitatii Europene — este similara cu
CCP, dar aplicabila la nivelul Uniuni Europene.

- CPSG - Clasificarea Bunurilor si Serviciilor Gospodariilor — sub supervizarea ONU,

este folositd pentru analiza marimii si diversitatii consumului final al gospodariilor.

- CSI — Clasificarea Schimburilor Invizibile — este specializata pe servicii, este utilizata in
analiza comertului international de servicii.

- CPA — Clasificarea Produselor Asociate Activitatilor la nivelul Uniunii Europene.

- NC — Nomenclatorul Combinat — utilizat pentru comertul exterior al tarilor membre U.E.

- PDODCOM - nomenclatorul de produse pentru anchetele statistice de productie;
utilizate in U.E.

Clasificarea pe activitati

Se refera la gruparea unitétilor de productie, in conformitate cu activitatea pe care o exercitd in
scopul de a realiza statistici asupra ouptut-urilor si input-urilor de factori de productie.

Aceeasi unitate de productie poate avea mai multe activitati si de aceea trebuie sa facem
distinctie intre: activitatile principale, activitatile secundare si activitatile auxiliare.

Diferenta intre serviciile principale si secundare se face pe baza criteriului valorii adaugate pe
care o creeaza, completat cu alte criterii ca: efectivul de salariati, fondul de salarii, cifra de afaceri.

La serviciile auxiliare asimildm: administratie, informatica, cumparare, vanzare, promovare a
vanzdrilor, reparatii, transport, depozitare.

Principalele caracteristici folosite pentru clasificarea activitatilor:

® natura tehnica a productiei: comert cu ridicata, cu amanuntul;

e modul de folosire a bunurilor si serviciilor (servicii de asistenta sociald);

® materia prima, procesele tehnologice, organizarea si finantarea productiei (activitati

imobiliare pe baza de tarife/contracte).



Cele mai cunoscute clasificari internationale pe activitati sunt:
CITI — Clasificare Internationala Tip pe Industrii a activitatilor economice
NACE — Nomenclatorul Activitatilor din Comunitatea Europeana.
CREN - Clasificarea Ramurilor Economiei Nationale Observatie:toate cele 3 clasificari enuntate au si
sectiuni de servicii.
CITI — este reprezentativa pentru acest gen de clasificare, a fost revizuita de 3 ori, ultima datd in 1989
si dupa aceasta revizuire a devenit CITI — Rev. 3.

Este o clasificare ierarhica pe 4 niveluri de grupare: categorii (identificate cu o literd);
diviziuni (cod cu doua cifre); grupe (cod cu 3 cifre); clase (cod cu 4 cifre).

Avand in vedere eterogenitatea serviciilor, este foarte necesard clasificarea lor, respectiv

gruparea lor 1n categorii omogene, adica care au trasaturi comune si probleme specifice.

2.3. Categorii de servicii.

Cele mai utilizate criterii de grupare a serviciilor:

1. Sursele lor de procurare

e servicii marfa (market sau de piata);

e servicii ne-marfa (non-marfa, sau necomerciale).

Serviciile marfa - sunt cele procurate prin acte de vinzare-cumparare prin intermediul pietei

Serviciile non-marfa - ocolesc relatiile de piatd si includ: servicii publice, servicii furnizare de
organizatii publice nonprofit si servicii pe care si le fac oamenii ei ingisi adica self-service.

e Serviciile publice sunt:

> servicii publice colective — cele care asiguri prestatii in beneficiul general al colectivitatii
(politie, justitie, armata);

» servicii publice de care beneficiazi indivizii in mod direct (scoala, ocrotirea sinititii,
asistenta sociald);

» pentru serviciile publice, in general, consumul lor este socializat, adicd este decis de
colectivitate, consumatorul neavand posibilitatea unei alegeri directe si reale. Chiar si
pentru cele care revin direct consumatorului, rolul individului se limiteaza la a plati
obligatoriu (impozite si taxe) si consuma aproape in mod obligatoriu.

e servicii non-market prestate de organizatii sau institutii nonprofit (servicii de caritate,
cele ale unor organizatii) sindicale.

e self-service — relatiile self-service cu serviciile de piata sunt relatii complexe si sunt influentate de
o serie de factori cum ar fi: aparitia de bunuri si echipamente performante care ajuta indivizii si

familia in auto-productia de servicii, evolutia puterii de cumpérare a populatiei, schimbarile de



ordin social.

Evaluarea valorii de schimb serviciile marfa au un pret stabilit de piata, (raportul cerere —
ofertd), iar serviciile ne-marfa ocolesc relatiile de piatd si nu au un asemenea pref. De aceea masurarea
valorii adaugate si a contributiei lor la crearea PIB este mult mai dificila.

2. Dupa natura nevoilor satisfacute sunt:

® servicii private;
e servicii publice.

OBS: Aceasta clasificare este legata de prima, dar nu se suprapune intru - totul.

Serviciile private - satisfac nevoi particulare ale indivizilor sau ale familiilor.

Serviciile publice — sunt activitati organizate, autorizate de catre o autoritate administrativa
centrala sau locald pentru satisfacerea de nevoi sociale in interes public.

Interesul public — reprezinta totalitatea intereselor exprimate de o colectivitate umana cu privire
la cerintele de organizare, convietuire, asistenta, transport.

Dar servicii publice sunt si acele activitati care se adreseaza unor nevoi individuale dar sunt
finantate de la bugetul statului. Ex. invatdmantul public, sanatatea publicd. Observatie: unele se afla la
granita dintre individual si social.

3. Natura prestatorilor
e Servicii private — sunt furnizate de societati sau organizatii private.
e Servicii publice — sunt oferite de institutii, organisme sau organizatii publice.

Ex. Transportul public poate fi realizat si de societdti private si de asemenea este in cea mai
mare parte un serviciu de piata adica un serviciu cu plata. La fel pentru serviciile de telecomunicatii si
posta, pentru servicii de distributie a apei, gazului si electricitatii sau serviciile de salubritate.

Pe de alta parte exista organizatii si institutii private care presteaza servicii fie gratuit, fie partial
gratuit.

De ex: serviciile oferite de societatile de caritate.

Deci, distinctia privat - public nu este asa de netd cum pare la prima vedere.

4. Dupai beneficiarul (utilizatorul) acestora sunt servicii:

e intermediare;

e finale.

e Serviciile intermediare - sunt servicii de productie, de afaceri, pentru intreprinderi sau
agentii economice si sociali. Sunt definite ca activitdti care folosesc pentru productia
bunurilor si a altor servicii.

Dupa locul unde se desfasoara serviciile intermediare sunt:

e Servicii integrate ale intreprinderilor (interiorizate sau internalizate), ex. evidenta

contabild, cercetare, proiectare, intretinere utilaje;



e Servicii de productie prestate de unititi specializate (externalizate), ex. servicii de
leasing, marketing, asigurari,

e Serviciile finale (servicii de consum sau servicii pentru populatie), contribuie la satisfacerea
nevoilor de consum ale populatiei, fiind un element constitutiv al calitatii vietii acesteia. Serviciile
finale se clasifica dupa natura nevoilor satisfacute si modul lor de satisfacere in:

e serviciile pentru consumul individual al populatiei care pot fii obtinute pe 2 cai: in cazul
serviciilor de piata, prin self-service;

e serviciile publice, care sunt finantate prin redistribuirea veniturilor ,,socializate” si care se
adreseaza unor nevoi sociale sau unor nevoi mixte. Acestea pot fi.

e colective — adica vizeaza intreaga colectivitate (armata, politie, protectia mediului);

e individualizate — adica personalizate (invatimant, sanatate, cultura).

5. Dupa functiile economice indeplinite de acestea:

e servicii de distributie (transport, comert cu ridicata, cu amanuntul, comunicatii);

e servicii de productie (de afaceri, banci, asigurari, contabilitate, cercetare-dezvoltare);

e servicii sociale (colective, sanatate, educatie, posta,servicii publice non-profit);

e - servicii personale: (servicii casnice, hoteluri si restaurante, case de comenzi,

ingrijire personald).
6. Dupa natura efectelor lor:
e servicii materiale;
e nemateriale.

Serviciile materiale — sunt incorporate in bunuri sau cele care vizeaza direct productia materiala

(transportul, distributia, repararea si intretinerea echipamentelor industriale si casnice).

Serviciile nemateriale — definite in opozitie cu serviciile materiale, nu se concretizeaza in bunuri
materiale si nici in transformari de natura materiald. Ele contribuie la satisfacerea unor nevoi spirituale

ale indivizilor, a unor nevoi sociale sau colective.

7. Dupa efectele, dar si beneficiarul direct al serviciilor:
e servicii care afecteaza bunurile (transport, curatatorie, reparatii, intretinere bunuri si locunte);

e servicii care afecteaza persoanele - sunt subclasificate in servicii care afecteaza conditia fizica,
sau cea intelectuala a persoanelor (transport de persoane, comunicare, educatie, invatamant,
ingrijirea sanatatii);

e servicii care influenfeaza atat conditia bunurilor cat si a persoanelor (servicii financiare).

8. Modalitatile de comercializare a lor:
e serviciile transferabile (comercializabile);

e serviciile netransferabile (necomercializabile).



Serviciile transferabile — pot fi schimbate la distanta, fie incorporate in bunuri materiale, fie cu
ajutorul unui suport electronic sau de alta natura; adica, ele pot calatori, ele pot trece frontierele:

e servicii editoriale (carti, ziare);

e servicii cinematografice;

e servicii care pot fi transmise prin folosirea unor echipamente fizice (telecomunicatii,
transporturi, informatii).

Ele sunt comercializabile in strainatate, dar este necesar accesul liber pe piata straina.

Servicii netransferabile - trebuie produse in contact cu consumatorul, adica trebuie furnizate pe
loc sau ,,in situ”. Acestea au o serie de implicatii pe plan international, in schimburile internationale.

9. Dupa prezenta clientului in timpul prestarii:

e Unele servicii necesitd prezenta consumatorului in timpul prestarii (servicii medicale,
servicii personale, invatdmant).

e Altele nu necesita prezenta obligatorie a consumatorului (reparatii, comert electronic,
transport de marfa)

Concluzie: Exista o multime de clasificari referitoare la servicii. Aceasta demonstreaza
diversitatea tipologiei acestora. In continuare, sunt absolut necesare o serie de eforturi pentru
elaborarea unui sistem de clasificare care sa indeplineasca urmatoarele conditii:

e Si fie suficient de detaliat, incat sa permita identificarea unui numar cat mai mare de

activitati.

e Sa fie elastic - flexibil, adica sa fie capabil sa asigure integrarea serviciilor nou

aparute si sa reflecte mutatiile structurale.

e Sa fie compatibil, adica in masura sa realizeze armonizarea intre gruparile nationale si

internationale.

e Sa fie operational, adica sd permita ,,standardizarea” activitatilor si satisfacerea nevoi

de evidenta si conducere cu ajutorul tehnicilor de calcul.



CAPITOLUL 11
CARACTERISTICILE SERVICIILOR.

3.1. Bunuri si servicii. Asemanari si deosebiri.
3.2. Caracteristici specifice serviciilor.
3.1. Bunuri si servicii. Asemanari si deosebiri.

Din aproape in aproape, pe masura ce s-a impus ideea dupa care rolul utilizatorului
este preponderent, serviciul a ajuns sa semnifice "un proces, un act care se rasfrange asupra
unei persoane, un bun sau o informatie a carei punere in opera necesita ca relafia de

schimb sd fie stabilita cu utilizatorul™

sau ca fiind "o operafiune vizand o transformare a
starii unei realitati C posedata sau utilizata de un consumator (sau client, sau utilizator) B,
realizata printr-un prestator A la cererea lui B, §i adesea in relatie cu el, dar neajungdnd la
producerea unui bun susceptibil de a circula in mod economic §i independent de suportul C.

Cele doua definitii pun baza pe trei caracteristici:

Interactivni directe infre A 51 B
(relatii de servici
A B - wndivizi;

r (client, _— .
restator : - menaje (gospodarii);
® ) utilizator, - = Leosp )
. - intreprinderi;
destimatar) E .
- admimistratii.
Interventia Interventia lui B asupra Iu C
A asupra lm C Forme de proprietate sau aproprierea lm C
de catre B
- bunuri si sisteme tehnice (transport,
C =realitatea reparatii, intretinere):

transformata ) - informartii:
prin prestatia I ' mdivizl, indiferent de dimensiumle lor
A la cererea i1 B {(fizice, mtelectuale’):
organizatil.

Fig. {.{. Relatia de serviciu

e actul de serviciu se realizeaza prin relafia directa dintre producator si consumator;
e vizeaza o transformare a starii inifiale;
e serviciul nu exista decat prin efectul sau asupra unei realitati (persoana, bun, informatie),

adica se poate spune ca el poate fi cu greu reprodus (Fig.1.1).



Demersul integrarii clientului in procesul prestatiei propriu-zise a fost prezentat
de sociologul Parsons (1970) prin intermediul conceptului de "angajament reciproc”, care
semnifica faptul ca clientul adera la modul de functionare a unei anume firme prestatoare de
servicii dupa informarea corespunzitoare si angajamentul firmei de respectare a programului
anuntat. In fapt, acest demers este baza fidelitatii consumatorului.

Coprestatia in domeniul serviciilor creeaza cadrul obiectiv pentru un control
reciproc in procesele de performanta. Productia si prestatia de bunuri si servicii necesita o
relatie de cooperare mai mult sau mai putin pronuntata. Mai mult, calitatea si
impactul prestatiei de serviciu in functic de nevoile satisfacute si de problemele realizate
dependent, intr-o mare masura, sunt intr-o legatura directd cu capacitatea si motivatia de
cooperare a prestatorilor de servicii si a beneficiarilor. Opinia consumatorilor este din ce in ce
mai luatd in considerare. Nu intamplator A.Toffler (1990) vorbeste de "prosumator"
(prosumer), neologism ce semnificd noi interactiuni intre producator si consumator.

Exemplele in sensul acestei interactiuni (coprestatii) sunt multiple. Cateva din ele ar
putea sprijini intelegerea noastra:

1. In domeniul serviciilor turistice, reusita unei cildtorii sau a unei vacante
depinde nu doar de oferta turistica propusa, ci si de starea de spirit in care
clientul-turist efectueaza aceasta calatorie sau isi va petrece vacantele, gratie in
special informatiilor pe care le va fi dat cu privire la proiectul sau. Exista
deci necesitatea unui angajament al consumatorului pentru a defini un proces de
prestatie susceptibil de a da rezultatele asteptate.

2. In domeniul educatiei (invitimantului), putem ilustra coprestatia prin serviciul
de indrumare in care producerea rezultatului este legatd de calitatea
institutiei si  a dascalilor ei, dar, de asemenea, este legatd si de calitatea
studentilor si a activitatii pe care ei o desfasoara. Un invatamant superior
de calitate nu e generator de rezultate corespunzatoare daca studentii nu
coopereaza, prin eforturile lor, adecvat. Exista deci necesitatea unei coprestatii
pentru ca acest serviciu sa dea rezultate de calitate.

3. O alta ilustrare poate fi aceea a actului medical. Se considera din ce in ce mai
important demersul bolnavului spre vindecare. Autoingrijirile nu sunt suficiente,
trebuind ca 1n aceeasi masurd pacientul sa aiba vointa de a se vindeca si sa

furnizeze medicilor informatiile necesare pentru stabilirea diagnosticului.



Coprestatia in domeniul serviciilor se traduce la nivelul marketingului firmelor ce
opereazd pe o anume piatd prin sintagma "o culturd a serviciului pentru client", element
vital al competitivitatii intreprinderilor. Ea se manifesta in general printr-o analiza a
nevoilor exprimate sau nu, un ajutor in formularea asteptarilor clientului, o verificare "a
posteriori” a nivelului de satisfactie. Consecintele unui astfel de demers se situeaza pe
nivele diferite, asa cum tabloul urmator ne faciliteaza 1intelegerea diferentelor dintre

bunuri (fizice) si servicii:

Bunuri Servicii

Produsul este fabricat inainte de a fi adus pe | Serviciul nu exista inainte, el e creat pe masura

piata. ce se deruleaza productia.

Performanta si calitatea sunt atribuite de | Performanta si calitatea sunt in

producator responsabilitatea atat a producatorului cat si a
consumatorului

Producatorul stapaneste rezultatul si e Producatorul nu dispune de o adevarata

responsabil de acesta stapanire a rezultatului lui. Producatorul nu se

poate angaja asupra rezultatului.

Bunurile se schimba pe piatd,aceasta | Piata nu mai este locul de determinare a
exercitand un rol de regulator preturilor si cantitagilor; negocierea si
informatia devin determinante.

Serviciile se deosebesc de bunuri din numeroase unghiuri de abordare, analizate in
mod curent in cadrul economiei industriale.

Serviciul se creeazd pe masura prestatiei, neexistand decalaj in timp intre prestatia
ca atare si consumul rezultatului sau. Din cauza acestui fapt, serviciul nu e nici stocabil, nici
exportabil, el nu poate fi ardtat; singure informatiile referitoare la efecte pot fi o marturie a
serviciului. El este din aceasta cauza imaterial, chiar dacd suportul sau poate avea un
continut material foarte precis (se vorbeste astdzi, la nivelul intreprinderilor, de active
nemateriale). Informatica este, spre exemplu, suport serviciilor "foarte” imateriale. Nu putem
arata o calatorie inainte ca ea sa fi avut loc, putand totusi sa dam informatii cu privire la
itinerar, mijloacele de transport, hoteluri, activitdtile propuse, peisajele intdlnite. Calatoria
insasi se va construi pe masura deruldrii sale de catre consumator (emotii, amintiri, relatii cu
alte persoane, etc.) pornind de la mijloacele care 1i sunt puse la dispozitie. De aceea

producatorul nu stapaneste elementele performantei, calitatii serviciului si ale rezultatului.

Mai mult, din faptul constructiei serviciului pe parcursul intregului proces,

performanta si calitatea nu pot interesa in mod unic rezultatul, dar trebuie sa fie prezente pe




parcursul intregului proces.

Prestatorul si consumatorul sunt responsabili de calitatea rezultatului; totusi,

mijloacele puse la dispozitie si experienta producatorului-prestator sunt garantii ale

performantei.

3.2. Caracteristici specifice serviciilor.

Avand drept suport cele expuse pand acum, punand fata in fatd productia bunurilor

tangibile si prestatia serviciilor, in concluzie am putea rezuma caracteristicile serviciilor la

urmatoarele:

O

intangibilitatea, consideratd de specialisti ca fiind caracteristica esentiald a
serviciilor. In esentd ea exprima faptul ci serviciile nu pot fi vazute, gustate,
auzite, simtite sau mirosite inainte de a fi cumparate;

inseparabilitatea serviciilor, prestarea fiind simultana cu consumul lor. Daca
bunurile tangibile sunt fabricate, depozitate, vandute si consumate separat,
serviciile necesita ca in acelasi timp sa fie prestate, vindute si consumate. Ca
urmare, serviciul nu poate exista separat de prestatorul sau, fie el persoana sau
echipament;

variabilitatea sau eterogenitatea, caracteristica generata de circumstantele care
concura la prestarea lor. Ele variind de la prestator la prestator si in functie
de momentul si locul prestarii, este imposibild repetarea serviciilor Tn mod
identic, de la o persoani la alta. In consecintd, utilizatorii percep aceasti
variabilitate §i cautd sa obtind cat mai multe informatii in privinta
prestatorului, locului si momentului in care se desfasoard prestarea serviciului
ca atare;

perisabilitatea sau non-durabilitatea, capacitatea serviciilor de a nu fi stocate
sau inventariate. Este caracteristica care creeaza unele probleme in privinta
folosirii capacitatilor de prestatie, cand  cererea  este  fluctuanta
(transportul  de persoane sau domeniul hotelier, de exemplu). Evitarea unor
asemenea probleme este conditionatda de modalitati concrete prin care o
intreprindere de servicii va reusi sd-si sincronizeze oferta cu cererea ce poate
fluctua zilnic, sdptamanal sau anual;

absenta proprietatii, in sensul cad in momentul cumpararii unui Serviciu
clienti pot beneficia de anumite facilitati pentru a-si satisface interesul (loc
intr-un mijloc de transport, camerd de hotel, etc.), fard a avea loc insda un

transfer de proprietate, spre deosebire de situatia ce apare in cazul cumpararii



unui bun tangibil, cand toate atributele proprietatii (dispozitia, posesia,
utilizarea si uzufructul) fata de bunul-obiect al relatiei observate apartin
noului subiect activ si nominalizat al dreptului de proprietate.

Caracteristicile mentionate  reprezinta  atributele determinante in diferentierea
serviciilor de bunurile tangibile (materiale), diferentiere ce contribuie la specializarea
marketingului. In fapt, aceste caracteristici "particularizeaza oferta de servicii si isi pun
amprenta asupra modului de manifestare a cererii*'. in paralel, ele influenteazi in mod

decizional demersul de marketing, punandu-si amprenta asupra continutului si modului de

realizare a politicilor de marketing, totul regasindu-se in eficienta procesului de prestare.

CAPITOLUL IV
SERVICII DE PRODUCTIE SI SERVICII DE CONSUM.

4.1. Servicii de productie. Categorii de servicii de productie si clasificarea lor.



4.2. Servicii de consum. Continut, rol, structura, tendinte.

4.3. Servicii de piata prestate populatiei si servicii publice finantate de la buget.

4.1. Servicii de productie. Categorii de servicii de productie si clasificarea lor.

Sector deosebit de dinamic, cu diferentieri mai mici sau mai mari de la o tara la alta,
serviciile pentru agentii economici corespund unor activitati multiple care nu pot fi cu
usurintd identificate si clasificate. Privite Tn ansamblu 1nsd analistii acestei grupe a
serviciilor, cea a serviciilor pentru productie, identifica trei caracteristici majore ce par sa
le diferentieze de celelalte categorii de servicii: o concentrare spaliald cu mult mai
mare, atdt pe scara interurband cdt si pe cea intra-urband, in ciuda noilor polaritati
conturate; o internasionalizare mult mai remarcata, un rol foarte important in dezvoltarea
regionald si cea a comunitatii locale.

Comparativ cu serviciile pentru populatie, serviciile pentru agentii economici
se diferentiazd mai 1intdi prin destinasia lor, ele adresandu-se ca oferta nu numai
unitatilor industriale ci si celor agricole si tertiare, si prin locul lor in consumul
bunurilor economice, in sensul ca ele raspund unor ceringe ale consumului intermediar.

Dinamismul fara precedent al acestei grupe a serviciilor, mai ales in ultimele decenii
ale secolului nostru, este cu certitudine legat de noul sistem de productie, ce tinde a deveni
preponderent, in care intervin cumulativ doua tendinze majore:

e aparitia si stabilirea unor functiuni economice specializate, precum: cercetarea si
proiectarea, distributia, gestiunea, transportul, sau cea a sprijinului si conlucrarii
financiar-bancare, realitate ce semnificd o implicare tot mai mare a serviciilor in
productia altor bunuri economice;

e tendinta din ce in ce mai evidenta de “externalizare™ a acestor functiuni, deci
de a solicita aceste servicii in afara mediului intern al firmei de productie,
servicii prestate si comercializate de firme specializate ce amplifica angrenajul
mecanismului economiei libere de piata.

Nominalizarea $i gruparea acestui subsistem al serviciilor sunt, pe de altd parte, doud
preocupari complexe, functie nu numai de diversitatea lor dar si de asumarea rolului lor in
sustinerea directa a consumurilor intermediare, fara de care activitatile moderne de
producere a bunurilor economice nu ar fi posibile.

Incercand si raspundem acestei probleme, si avand in vedere concordanza naturii
serviciilor cu specificul cererii ce trebuie satisfacutd, propunem urmatoarea tipologie a

prestarilor de servicii pentru agentii economici si a functionalitatii acestora:



A. Servicii administrative, financiar-contabile si de personal, grupa care subsumeaza

mai multe categorii de firme:

birouri de consultansad juridica i fiscala (avocati, notari, inspectori de
specialitate);

birouri de contabilitate (expertiza contabila, gestiune si control);

birouri de consultansa financiara si economica;

birouri de audit extern;

societati (institurii) de formare a personalului;

societati de recrutare a personalului;

societati de servicii financiare (servicii de factorig: plati de salarii, facturi etc.);

societati prestatoare de servicii birocratice (dactilografiere, traducere, posta s.a.).

Oferta serviciilor prestate de categoriile de firme mentionate raspunde

funcrionalitatii administrative a agentilor producatori de bunuri economice, cu cele trei

fatete ale acesteia:

a) gestiunea juridicd, financiard si economicd;, b) gestiunea administrativd; C)

gestiunea personalului.

B. Servicii de gestiune a productiei bunurilor materiale diverse, grupa care

subsumeaza urmatoarele categorii de firme:

societati de inginerie industriald, a sistemelor de productie, a fabricayiei propriu-
zise;

Societati si organisme de cercetare-dezvoltare;

societati de masurare si control al calitafii;

societati de recuperare §i reciclare a unor bunuri.

Serviciile oferite de astfel de firme raspund funcriei de gestiunea a productiei,

cu cele douda componente ale ei:

a) ingineria industriald a cercetarii-dezvoltarii,

b) gestiunea productiei propriu-zise.

C. Serviciile comerciale, grupa care include ca firme specializate:

societati  specializate  in  studii  de  marketing, de comportament al
consumatorului, de strategii §i politici de marketing,

societati de crearie, de intermediere, de servicii publicitare;

societati comerciale angrosiste (pentru vanzarea produselor in partide mari);



societati de intermediere comerciala;

societati de promovare a exporturilor §i a distributiei din straindtate;

societati de servicii post-vdnzare;

societati de marci §i brevete.

Pachetele de servicii organizate de firmele apartindtoare acestei grupe pentru agentii
economici producatori incearca sa raspunda  functionalitarii  comerciale a  acestora,
cu componentele ce-i sunt proprii: a) promovarea comerciala; b) vanzarea; ¢) garantia pentru
bunurile ce fac obiectul producriei pentru piasa; d) asigurarea protectiei prin marci i

brevete.

D. Servicii logistice, de comunicare si transport, asigurate prin unitati de profil,
respectiv:

e birouri de investigare §i organizare,

e societdti de servicii §i consiliere in informatica;

e societati de transport: rutier, feroviar, fluvial-maritim, aerian;

e intermediari ai transporturilor (curieride expeditie, delegati,
agenti vamali);

e depozite, antrepozite, societati de gestiune a stocurilor;

e agenyii de voiaj (calatorii de afaceri, organizare de intruniri: seminarii, conferinte
etc.);

e agenyi imobiliari (tranzactii si administrare);

e agentii de locarie mobiliara (materiala si diverse
echipamente);

e societatii de leasing;

e societdati de arhitectura (arhitecti, experti in urbanism si sistematizare).

Diversitatea serviciilor din aceastd grupa raspunde functiei logistica-comunicare,

fatetelor corespunzatoare acesteia:

a) organizare-informare;

b) cumparari de marfuri:

c) transporturi-antrepozite;

d) gestiunea imobiliard si mobiliara;

e) ingineria infrastructurii



E. Servicii publice, prestate de firme cum ar fi:

e societati de salubrizare, de intretinere a cladirilor;

e societati de protectie, de securitate;

e societdti de restaurare industriala.

Toate acestea asigura continutul unei functii de servicii generale, agentii
economici integrandu-se prin prestatorii acestor categorii de servicii in sistemul social
global, in functionalitatea de ansamblu a acestuia.

Acest tablou-structural contemporan al serviciilor pentru agentii economici ne pune in
fata unei realitati pe care nimeni n-o poate contesta, aceea a "celei mai spectaculoase
modificari din structura sferei serviciilor, Inregistrata in ultimele decenii", respectiv
cresterea  ponderii  serviciilor — pentru  agentii economici atdt in structura populatiei
ocupate cdt i in totalul cheltuielilor de productie si comercializare a  bunurilor
economice.

Dar cum fiecdrui fenomen social-economic 1i este propriu un dinamism, regasit intr-un
anume gen de procesualitate economica, nici serviciile pentru intreprinderi (agenti economici)
nu puteau face exceptie. Mai precis, ele s-au inscris intr-o miscare evolutiva de la simplu la
complex, de la inferior la superior, dezvoltandu-se, in primul rand, ca activitati integrate
procesului de productie si odata cu aceasta, dupa care, treptat, urmare a adancirii diviziunii
sociale a muncii si sporirii complexitatii productiei, unele componente ale sistemului s-au
autonomizat, s-au conturat ca activitati independente, au devenit de sine statatoare,
asigurand astfel prestatiile specifice lor din exteriorul mai multor ramuri ale productiei
de bunuri economice, sporindu-si in aceasta functionalitate aportul la eficienta sistemului
social-economic global.

Daca avem in vedere criteriul situdrii in timp fati de derularea procesului de
productie propriu-zis, serviciile pentru agentii economici se impart in patru grupe, si
anume:

e serviciile situate in amonte de productie, cum ar fi: aprovizionare si
stocare de bunuri finite, cercetare-proiectare, conceptic si elaborare de
produse, studii de fezabilitate si evaluare a riscului, studii de piata,
consultanta in domeniul afacerilor etc.;

e servicii prestate in timpul productiei propriu-zise, respectiv: servicii de
engineering (conceptie tehnologica, coordonare si supraveghere in executia
prototipurilor, testare, analize fizico-chimice, control de calitate etc.),

intretinere i reparatii;



e servicii derulate in paralel cu productia, cum sunt: contabilitate,
recrutare si formare personal, servicii juridice si financiare, leasing mobiliar si
imobiliar, securitate si paza, igiena si curatenie, management etc.;

e servicii situate in aval de productie, de exemplu: consultanta in
utilizarea produselor, service, studiul modului de manifestare in consum
sau folosinta al produselor, transportul, dezvoltarea clientelei, publicitate
etc.

4.2. Servicii de consum. Continut, rol, structura, tendinte.

Majoritatea interpretarilor contemporane privind expansiunea serviciilor isi pun
problema transformarilor structurale, in paralel cu cea a extinderii consumului final de servicii
si a determinantilor acestuia. Aceasta problemad este aprig dezbatuta. Faptul ca
gospodariile (menajele), prin indivizii ce le compun, consuma din ce in ce mai multe servicii
este considerat ca fiind evident de catre unii (legea lui Engel fiind adesea folosita drept
argument), dar contestat de altii. Confruntarea nu are loc numai la nivelul ipotezelor si
teoriilor. Ea este, de asemenea, de ordin statistic si metodologic: pe ce informatii (date) ne
putem baza pentru a evalua practic consumul de servicii pentru populatie (menajere,
cum mai sunt ele denumite in literatura de profil) si ce invdtaminte putem trage dina
ceastd analiza?

Serviciile  destinate  populatiei  sunt  prezentate, 1in principal, in sfera
consumului, influentdind dimensiunile si calitatea acestuia, totodata ele se intdlnesc si in
sfera distributiei, participand astfel la reluarea ciclului productiei bunurilor economice, la
accelerarea acestuia, deci la progresul general al societatii. Din categoria acestora pot fi
enumerate, ca mai importante: invatdmantul, cultura si arta, ocrotirea sdnatatii i asistenta
sociala, transportul si telecomunicatiile, turismul, intretinerea §i repararea diferitelor
obiecte etc. Activitatile prestatoare de asemenea servicii, prin nivelul si calitatea lor,
raspund unor necesitati de ordin superior fundamentate pe nivelul de dezvoltare
economico-sociald, pe cresterea gradului de instruire, cultura si civilizatie.

In stransa legitura cu tabloul structural foarte diversificat al nevoilor de consum si
cursul ascendent al evolutiei lor, serviciile pentru populatie se prezintd intr-o gama tot
mai variatd de activitati; diversitatea lor se manifestd si ca urmare a modului de organizare
si finantare, a functiilor pe care ele le indeplinesc, a conditiilor pe care le intrunesc, a
caracteristicilor beneficiarilor etc. De aceea, varietatea structurald a serviciilor pentru
populatie pune pe prim plan, pentru analiza si intelegerea fenomenului, importanta unei

tipologii a acestora, definirii unor categorii omogene, cu un comportament similar.



1. Dupa natura relatiilor economice si financiare ce intervin intre prestator
(producator) si beneficiar, indiferent de localizarea lor, serviciile pentru populatie se divid in
doud mari grupe:

o servicii comerciale, platite de populatie, pentru care aceasta se adreseaza pieteli,
componentd structurald in care intrd cele mai multe servicii, intre care: transporturi,
posta si telecomunicatii, reparatii, spalatorie si curatatorie, frizerie-coafura, turism
etc.;

e servicii cu titlu gratuit, finantarea lor infaptuindu-se pe cale publica, de la bugetul
de stat, cum ar fi: invatdmantul de stat, cultura, serviciile sanitare publice,
activitatile sportive, serviciile de ordine si administratie publica, serviciile de
aparare etc.

2. Din punct de vedere existensial, serviciile din sfera consumului se structureaza in:

e servicii independente, cu existenta in sine, respectiv cele care pot fi in relatii de
substituire sau de indiferenta fata de consumul de bunuri materiale;

e servicii asociate bunurilor, adica acelea al caror volum si structura sunt legate de
dinamica cantitativ-structurala a bunurilor de care sunt legate.

3. Dupa caracteristicile beneficiarului pot fi identificate douad grupe ale serviciilor pentru
populatie, si anume:

e servicii personale, la care cetatenii apeleaza in mod direct si pe care le achizitioneaza

ca marf3;

e servicii  colective, oferite  comunitatilor  regionale  sau nationale, care

privesc  invatamantul, cultura, sandtatea, ordinea publica, apararea, manifestarile

sportive s.a. De reguld acestea sunt gratuite sau cu inlesniri de platd, la furnizarea lor
participand statul fie printr-un aport financiar, fie definind conditiile in care sunt
oferite. Fiecare dintre aceste grupe poate fi subdivizatd dupa criterii referitoare la
caracteristicile serviciilor i modul lor de furnizare, obtindndu-se astfel un tablou mai
complex, pe care ni-1 propun specialistii domeniului, al eterogenitatii serviciilor
destinate populatiei.

4. 1In functie de continutul activitdtii, serviciile pentru populatie pot fi:

e servicii cu caracter industrial, similare — prin tehnicile de productie si organizare —
activitatilor din industrie, cum ar fi: curatatoriile si spalatoriile, activitatile de
reparatii, cele ale restaurantelor etc.;

e serviciile cu caracter neindustrial, respectiv cele adaptate specificului cererii

persoanei care le solicita: posta, cultural-recreative, medicale, coafura, de exemplu.



5. Dupa importansa lor pentru consumul populatiei si nivelul de dezvoltare, pe care-|
ating la un moment dat, serviciile pot fi:

e servicii organizate ca ramuri distincte ale economiei, coordonate prin organe
administrative distincte (transporturi, postd si telecomunicatii, culturd, invatdmant,
sanatate, turism etc.);

o servicii organizate ca activitdti separate in interiorul unor sectoare, fiind
prestate de firme specializate in acest sens (asigurarea ordinii publice, salubrizarea
localurilor, iluminatul public, Inchirierea de locuinte si alte bunuri etc.). Producerea lor este
coordonatd de administratiile publice locale (primarii si prefecturi) si de intreprinderile
specializate 1n acest sens.

Acest mod de grupare a serviciilor este foarte important in privinta modului de
organizare a activitatii, pentru orientarea resurselor ~ economice, pentru  proiectarea

evolutiei lor independente sau in stransa legatura cu evolutia pietei bunurilor materiale.
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Acest mod de grupare a serviciilor este foarte important in privinta modului de
organizare a activitatii, pentru orientarea resurselor ~ economice, pentru proiectarea
evolutiei lor independente sau in stransa legatura cu evolutia pietei bunurilor materiale.

Serviciile pentru populatie se mai pot clasifica si dupa alte criterii, cele

prezentate fiind departe de a epuiza posibilititile analizei lor, fiecare sugerand

complexitatea si eterogenitatea activitdtilor din domeniu, diversitatea lor tipologica,



dependentele si  interdependentele ramurilor si sectoarelor economice implicate in
realizarea lor, pe de o parte, importanta pentru cresterea calitatii vietii individului si
colectivitdtilor umane, pe de altd parte. Fara indoiala, structurile tipologice ne faciliteaza
evidentierea aportului serviciilor la dezvoltarea societatii, prefigurarea tendintelor in
evolutia lor si efectul acestora in sfera consumului populatiei. Abordarea acestor
aspecte trebuie sd porneascd insd de la premisa cd dimensiunile efectelor lor nu pot fi
decat partial si insuficient ilustrate cu ajutorul indicatorilor cantitativi, acestora trebuind sa
li se adauge indicatorii calitativi care sesizeaza aspectele social-culturale ale amplificarii
prezentei serviciilor oferite populatiei. Reflectarea acestor aspecte ale serviciilor pentru
populatie releva, pana la urma, faptul ca ele sunt atat o conditie, cat si o consecinta a
dezvoltarii economico-sociale din orice regiune a lumii.

4.3. Servicii de piata prestate populatiei si servicii publice finantate de la buget.

Serviciile fara plata destinate populatiei

Sub denumirea generica de servicii fara plata, care nu fac deci obiectul relatiilor de
piatd, se cuprinde o gama foarte variata de servicii gratuite, de care beneficiaza intreaga
populatie, ca si prestatiile de interes general. Prin continutul componentelor structurale
ale serviciilor din aceasta grupa si nevoile carora se adreseaza, prestatorii lor urmaresc
asigurarea conditiilor de sanatate si vigoare fizica a populatiei, de ridicare a nivelului de
pregatire profesionald si cultural-stiintifica a oamenilor, de conturare a unui cadru general
corespunzator individului si evolutiei societatii in ansamblul ei.

In categoria acestor servicii sunt cuprinse cele de invitimant, culturi si arti, sinitate
si asistenta sociald, miscare fizica si sport s.a., oferite in mod nemijlocit utilizatorilor, precum
si o suitd de prestatii de ordin general, cum ar fi: ordinea publica, gospodaria comunala
si de locuinte, activitatea autoritatilor publice (legislativd, executivd, judecdtoreasca),
protectia mediului, cercetarea fundamentala, apararea nationala etc. Ele sunt furnizate
consumatorilor cu titlu gratuit, finantarea lor fiind asiguratd de la buget, au o destinatie
colectiva si au ca obiectiv principal satisfacerea nevoilor spirituale ale membrilor societatii.

Serviciile fara platd fiind suportate de la buget, se dezvoltd in corelatie stransd cu
aceasta singurd sursd. La randul sau, bugetul este dependent de gradul general de dezvoltare a
economiei §i de politica de atragere la fondurile centralizatoare a unor venituri optim
dimensionate si corespunzator alocate domeniilor prestatoare de servicii mentionate.
Motivat 1n actiunile sale prin rolul social asumat, in multe Tari dezvoltate, statul a impus
treptat cedarea unei parti importante din formele de venit, prin sistemul impozitelor indirecte
si directe, astfel ca bugetul a ajuns si creasci relativ mai repede decat economia nationala. in

aceasta consta si explicatia dinamicii superioare pe care o cunosc serviciile fara plata (care,



principial, nu urmaresc realizarea de profit), in raport cu dinamica de ansamblu a economiei
nationale, confirmatd de cresterea ponderii acestor servicii.

Specificul fiecarei componente a serviciilor finantate pe cale publica, complexitatea
trebuintelor carora le sunt destinate, implicarea lor in egald masurd in definirea conditiei
umane si stimularea progresului economic, ridica in fata cercetarii de specialitate doua
probleme esentiale, si anume:

a) delimitarea destinatorului acestor servicii;

b) caracterul productiv sau neproductiv al serviciilor fara plata.

Marea majoritate a economistilor sustin nu numai utilitatea ci si caracterul productiv
al serviciilor fara plata, aratind cd invatamantul, sandtatea, cercetarea fundamentala
contribuie nemijlocit la cresterea productivitatii muncii in toate sectoarele, ca prestatiile
sociale gratuite reprezintd 1n fond o redistribuire in favoarea celor cu venituri mai reduse
etc.

De la bugetul de stat, sub forma serviciilor fara platd se cheltuiesc cele mai importante
sume 1n domeniul invatdmantului (cu toatd dezvoltarea puternicd a Invatamantului privat),
sanatatii publice, culturii si cercetarii stiintifice.

Ocrotirea sanatafii reprezinta, pentru orice Tara un alt segment de servicii
oferite populatiei in mod gratuit, prin finantare de la buget. Abordate in sens larg,
serviciile apartinatoare acestei grupe, denumitd '"sanatate", au drept finalitate
asigurarea  sanatatii populatiei,  refacerea  si amplificarea capacitatii de munca,
contribuind astfel, alaturi de alte servicii, la asigurarea conditiilor normale de existenta,
la ridicarea calitatii vietii cetatenilor.

Starea de sandtate a membrilor unei colectivitdti umane este dependentd de un
ansamblu de factori si se gaseste intr-0 relatie de interconditionare cu evolutia societatii in
ansamblul ei, cu fiecare componenti a acesteia. Intr-o misurd foarte insemnati, ea este
determinata de nivelul general al dezvoltarii economico-sociale, de structura consumului si de
tendintele in modificarea acestuia, de gradul de culturd, de standardul igienei individuale si,
cum este firesc, de diversitatea si calitatea serviciilor de sanatate.

Abordata din aceasta perspectiva, semnificatia starii de sdnatate, continutul §i
evolutia ei sunt sugestive pentru intelegerea rolului si importantei serviciilor de
asistenta medicala si sociald. Numai intr-o stare de sanatate buna se asigura implicarea
eficienta a omului in procesul productiei, exercitarea functiilor sale constient-productive,
integrarea lui in viata economica si sociald, conturarea si afirmarea personalitatii sale, a
calitaTii acestuia de factor activ si determinant al activitatii economice in general.

Chiar daca doar indirect si incomplet, ca si in cazul invatamantului, cativa indicatori



ai serviciilor de s@ndtate si ai asistentei sociale permit caracterizarea starii de sadndtate
a populatiei unei tari, intre care: suma alocatd de la buget sau proportia in PIB;
personalul medical, evolutia si structura sa pe profesiuni si nivele de pregatire; baza
materiala s.a.

Serviciile cu plata prestate populatiei

Serviciile cu platd (contra cost) sau comerciale, reprezintd acea categorie de
prestatii furnizate populatiei prin intermediul actelor de schimb (vanzare-cumparare), deci o
componenta obiectiv determinata in sistemul relatiilor specifice economiilor de piata. Ele au
drept scop satisfacerea unor nevoi foarte diferite din punctul de vedere al continutului,
stringente sau de mai mica importanta, materiale sau spirituale, elementare sau superioare
(complexe, elevate) etc. Dinamismul nevoilor indivizilor sau gospodariilor, in pozitia lor
de beneficiari ai acestui gen de servicii, urmare a dorintelor, asteptarilor, aspiratiilor
si idealurilor lor, isi gaseste corespondent 1in tipologia foarte larga a acestora, fapt ce
atrage dupa sine si numeroase modificari de ordin metodologic.

Structural aceasta grupa de servicii subsumeaza: transporturile si telecomunicatiile,
reparatiile si intretinerile bunurilor si locuintelor, turismului si alimentatia publica,
spalatoriile i curatatoriile, activitatile recreative, culturale s§i sportive, serviciile
financiare, juridice, de evidenta contabila, de radio si televiziune etc.

Serviciile hoteliere §i de restaurare, potrivit nomenclatorului actual al serviciilor,
constituie grupa cea mai importanta in totalul serviciilor comerciale destinate populatiei, cu 0
pondere enormda. O tendintd aproximativd a inregistrat-0 activitatea agengiilor de
turism §i  asistentd turisticd, exprimata printr-o crestere de peste 6,0 ori, cotdnd cu aproape
10% din total. Spectaculozitatea evolutiei acestor servicii este inteleasa de catre analistii
domeniului nu atat prin dinamica prestarilor turistice propriu-zise, cat prin "dezvoltarea
activitatilor conexe sau auxiliare turismului, cum ar fi: rezervari de locuri in mijloacele de
transport (ticketing), organizarea de calatorii, schimb valutar, comert in consignatie si altele.

Serviciile recreative, culturale si sportive, reprezinta a doua grupd ca pondere in
ansamblul serviciilor cu plata destinate populatiei, incluzand o gama foarte larga de prestatii
intre care Intdietate detin cele de radio si televiziune. Dorinta de informare, de
cunoastere, pe de o parte, implementarea si extinderea televiziunii prin cablu, pe de alta parte,
in conditiile stagnarii si chiar diminuarii alocatiilor bugetare pentru culturd, sustin
in mare masurd existenta si dinamica deosebitd a acestor servicii.

Serviciile de intretinere §i reparatii, a autovehiculelor si a bunurilor persoanele si
gospodaresti, coteaza cu 6,1% din totalul serviciilor si s-au manifestat printr-o evolutie

sensibil apropiata de cea medie, ele reflectand indirect gradul de dotare a populatiei cu



bunuri de folosintd indelungata.

Serviciile de transport, postd si telecomunicatii ocupa o pozitie aparte in consumul
populatiei. Mai mult ca oricand tranzitia spre un nou model economic, a determinat in
mod obiectiv cresterea mobilitatii populatiei in interiorul si in afara localitatilor, sporirea
nevoii de informare si comunicare intr-un timp cat mai redus, cerinte ce au condus la
intensificarea cererilor pentru acest tip de servicii. Chiar dacd schimbadrile de natura
metodologica operate relativ recent, in  sensul  gruparii intr-o singurd pozitie a
serviciilor de transport si telecomunicatii pentru productie si pentru populatie, nu permit
o analizd diacronica a prestatiilor de aceastd naturd in contul serviciilor contra cost pentru
populatie, este suficient de expresiva, pentru aprecierea dimensiunilor si tendintelor din
domeniul transporturilor si telecomunicatiilor, analiza sincrona, prin intermediul careia este
remarcata optiunea categoriilor de populatie cu castiguri banesti mai ridicate (patroni,
salariati) si cu un consum de servicii mai mare (in consumul total al acestora) pentru
cumpdrarea de servicii organizate si comercializate de Intreprinzatorii acestor domenii vitale
ale oricdrei economii.

Ca o concluzie finala, se poate afirma fara teama de a gresi ca marimea, evolutia
si  structura serviciilor pentru populatie in intregul lor (cele finantate public si cele
procurate contra cost) exprima nivelul de dezvoltare a unei economii, nivelul de satisfacere a
trebuintelor oamenilor si, corespunzator, nivelul calitatii vietii lor. Cat priveste perspectiva,

dezvoltarea lor va ramane permanent racordata la dinamica vietii social - economice.



CAPITOLUL V
STRUCTURA SERVICIILOR TURISTICE
5.1. Serviciile turistice de baza.

5.2. Serviciile turistice coplementare.

5.1. Serviciile turistice de baza.

Serviciul turistic se prezintd ca un ansamblu de activitati ce-si propun ca finalitate
satisfacerea tuturor nevoilor turistului in perioada in care se deplaseaza si in legaturd cu
aceasta’. O parte din activitatile ce dau continut prestatiei turistice au drept scop
acoperirea unor necesitdti cotidiene, obisnuite (hrand, odihna etc.), altele vizeaza
specificul turismului si respectiv formelor particulare de manifestare a acestuia.

e servicii de bazda, cele ce contureaza activititile induse de motivatiile
fundamentale ale calatoriei, respectiv:

- transport (in cazul 1n care turistii solicitd agentiilor de voiaj sd le asigure asemenea
servicii de transport pentru calatoria intentionata, sau in cazul unor aranjamente pausale
de tipul charter si IT);

- cazare, asigurandu-se conditiile pentru innoptarea turistilor in diversele forme de cazare
la nivelul de confort solicitat, inclusiv serviciile auxiliare prestate in unitatile de cazare;

- alimentarie (serviciile prestate de unitatile de alimentatie cu sau fara specific:
restaurante, braserii, cofetarii, snak-baruri etc.);

- tratament ori alt interes al deciziei de a calatori: vanatoarea, practicarea sporturilor de
apa (inotul, schiul nautic, yachtingul etc.) si a celor de zdpada (schiul, saniusul,
snowboardul etc.) hipismul s.a.;

«  servicii complementare ori suplimentare®, cele care sprijina prestatiile de bazi sau care
amplifica sfera serviciilor turistice, intre care putem nominaliza: informatii,
manifestari cultural-artistice, divertisment sportiv, excursii, inchirieri de obiecte si altele.

o Servicii turistice nespecifice, respectiv serviciile cu o dispersie generald in calitatea lor
de oferta, oferite populatiei de catre unitatile prestatoare de servicii, de care pot
beneficia, 1in diferite imprejurari, si turistii. In cadrul acestei clase distingem
urmatoarele grupe: servicii de transport in comun, servicii de telecomunicatii,
servicii de reparatii si intretinere, servicii de gospodarie comunala si locativa, servicii de
igiend fizicd si infrumusetare (cosmetica, coafura, frizerie, gimnastica de intretinere,

sauna etc.), alte servicii.



| —— Sarviciile turistica I—l
Specifica I l stpa—:iﬁ-:_:l

S.de organizara | 5 dabazs S.complams: =_lI 83 da transpost in comun
sipregitira a 3 p— T T TTTTTTT TS
consurmibi s Transport I eInformars I e 3.da telecomunicatii
turistic T pe— [T TT oo
eCarars sInterrnadisra I » 5. de reparsiii-intraiiner.
1 1
« Alimantaliz I «Sportive I «5.de gospodirie
y . cormunald si locata
» Tratarmant I »Racraative I
. » 3. deigiend 5i Intra-
« Cultural-artistics I iners fizica
1

«Cu caracter sp a—:iall 23 lta sarvicii

«Dhvearsa I

Serviciile de transport turistic

Circulatia turistica presupune deplasarea persoanelor (individual sau in grup) spre
locurile de destinatie a calatoriilor. In consecintd, fluxurile turistice implicd derularea
unui trafic turistic complex, atit in plan national cat si international. La derularea
acestui trafic isi aduce contributia o gama variata de mijloace de transport: terestre, aeriene si
navale, cdrora le corespund tot atdtea forme de transport turistic. Perfectionarea in
decursul timpului a mijloacelor de transport a stimulat in mod direct turismul, extinderea sa
in spatiu si chiar aparitia unor noi forme de turism. Nu de putine ori, deplasarea
calatorilor necesitd folosirea combinata a mai multor mijloace de transport, in functie de
distanta pana la locul de destinatie, de caracteristicile itinerariilor pentru care se opteaza, de
starea cailor de comunicatie, de intensitatea si sezonalitatea  circulatiei turistice §i
competitivitatea tarifelor practicate™.

In paralel cu imbunatitirile din transport, au existat imbunititiri in
educatie, reducerea timpului de lucru, cresterea salariilor, securitatea transportului.
Corespunzator, s-au imbunatatit comunicatiile. Ca urmare, putem afla imediat ce este
disponibil 1in experientele turistice, prin reclame, si putem face rezervari cu
usurintd. Toate imbunatatirile concurd la facilitarea prezentei noastre ca turisti in locuri care,
odata, erau accesibile doar unora dintre noi.

Niciodatd, ca in zilele noastre, oamenii-turisti n-au dispus de atatea alternative de
servicii de transport, pentru a ajunge la o destinaTie preferati. In general, decizia depinde de

trei factori-cauza fundamentali:



o distanta calatoriei;

e numdrul de persoane din grup;

e disponibilitdtile banesti;

In influentarea deciziei de alegere a modului de transport, pe o treaptd majoritar
secundara, acestora li se mai pot adauga urmatoarele:

o disponibilitatea, frecventa si flexibilitatea fiecarui tip de transport;

e timpul necesar calatoriei spre o destinatie, folosind tipuri diverse de

transport;
o confortul sau luxul unui tip, fata de altul;

o serviciile terestre sau facilitatile terminale, disponibile pentru fiecare tip in parte;

o statutul sau prestigiul cerut.

Transportul rutier

Serviciile rutiere de transport se realizeaza cu ajutorul autocarelor, microbuzelor si
autoturismelor, lui revenindu-i primul loc in derularea traficului turistic. Autocarele si
microbuzele sunt folosite in cadrul formelor organizate de turism, pentru serviciile de
transport colectiv si sunt administrate de organizatorii de turism. Autoturismele Intrebuintate
in deplasarile turistice sunt, de reguld, proprietatea turistilor; ele pot apartine si unor
intreprinderi specializate sau agentii de turism, utilizarea lor realizandu-se prin sistemul
inchirierilor (cu sau fara sofer).

De remarcat este si faptul ca expansiunea transportului rutier s-a datorat si dezvoltarii
unei infrastructuri complementare reprezentate de autostrazi si drumuri modernizate,
statii de alimentare cu combustibili si de reparatii in caz de urgentd. O retea bund de drumuri
este premisa unor economii banesti, pe cand una de proastd calitate costd automobilistii (si
alti utilizatori) mai multi bani pentru carburant si intretinerea autovehiculelor. Mai
mult, interesul pentru existenta si intretinerea corespunzatoare a soselelor de rulare in interes
turistic se rasfrange si asupra institutiilor turistice, deoarece 0 retea a infrastructurii
rutiere de slaba calitate descurajeaza potentialii turisti §i i preocupa In cautarea
unor rute alternative si chiar a unor metode alternative de calatorie.

Noile sosele internationale ocolesc orasele pentru un trafic mai rapid, timpul
economisit fiind in avantajul calatorilor cu automobilul pe distante lungi, reduc
congestiondrile de trafic, extind campul afacerilor de-a lungul acestora prin serviciile de
cazare si alimentatie, prin atractiile de tor felul.

Desi, In ceea ce priveste rapiditatea si confortul deplasarii, mijloacele auto sunt



puternic concurate de cele aeriene si feroviare, optiunea masiva a turistilor pentru transportul
rutier este motivatd de avantajele pe care acesta, si in special autoturismul, le ofera, respectiv:

* autonomia in alegerea rutelor pe care turistii vor calatori in

circuitele lor itinerante sau spre destinatiile de vacanta pentru care au optat;

« o disponibilitate mult mai mare a mijlocului de transport pe perioada unui sejur in
cadrul unei anumite destinatii turistice (statiune, zona turistica, localitate etc.);

» 0 posibilitate mult mai mare pentru turistul automobilist de a controla traseul ales,
plecarea si timpul de sosire, precum si orice oprire facutd pe parcurs;

* usurinta 1n transportul bagajelor personale si in utilizarea acestora fara
constrangeri de vreun anume fel;

« facilitarea accesului pentru atingerea mai multor destinatii; dorinta turistului de
a cunoaste cat mai multe intr-un interval cit mai scurt primeaza fatd de
comoditatea calatoriei si, uneori, chiar fatd de distantd, facand ca autoturismul, prin
accesibilitatea pe care o asigurd, sa fie preferat altor mijloace de transport;

» diminuarea costului personal, cind doud sau mai multe persoane calatoresc cu acelasi
automobil. Acest avantaj joacd un rol deosebit in cazul turistilor care voiajeaza impreuna cu
familia; in deplasarile cu autoturismul, cheltuielile de transport raman relativ constante,
indiferent de gradul de ocupare a acestuia, in timp ce pentru toate celelalte forme de
transport cheltuielile cresc proportional cu numarul persoanelor care solicita acest serviciu.

Aceste avantaje, asociate perfectionarii echipamentului masinii si existentei unor
cai rutiere de calitate, determind decizia in favoarea autoturismului §i In cazul deplasarilor
peste granitd. De asemenea, datorita calitatilor lui, autoturismul devine tot mai prezent in
formele combinate de transport si tipurile de aranjamente.

Paralel cu dezvoltarea serviciilor de transport turistic cu autobuzele si autocarele
cu itinerarii regulate s-au impus si afacerile cu autocare si autobuze charter, apreciate de
analisti ca segmentul cel mai profitabil al industriei autobuzelor din America de Nord. Datele
statistice arata ca cca.50% din caldtoriile rutiere cu autocarele revin  formulei  charter.
Clientii acestora aduc venit nu numai companiilor de transport ci si celor de cazare
(hoteluri, etc.), de alimentatie publica si sectoarelor de atractii de-a lungul arterelor
strabatute.

Transportul feroviar

Transporturile turistice pe calea ferata s-au numarat printre pionierii prestatiilor de
servicii turistice. Chiar daca 1in transporturile turistice se manifesta doua tendinte
majore: viteza si independenta deplasdrilor, situatie ce da castig de cauza automobilului si

avionului, totusi aceste mijloace de transport nu rezolva absolut toate problemele. Astfel,



transporturile aeriene sunt dezavantajate de imposibilitatea patrunderii in toate zonele de
interes turistic. Apoi, in conditiile aeroporturilor moderne amplasate la distante mai mari, se
constatd frecvente fractiondri ale legaturilor de acces 1Intre aeroporturi si centrele
urbane. In paralel, supraaglomerarea cailor rutiere de circulatie, mai ales in ariile urbane si
suburbane, limiteaza avantajele transporturilor automobilistice. La acestea mai trebuie sa
adaugam si limitele de Ingradire a vitezei de deplasare a automobilului pe autostrazi si sosele.

Drept urmare, transporturile turistice pe calea ferata vin sa suplineasca toate aceste
inconveniente §i sd reprezinte o varianta alternativa altor forme ale transportului turistic
CuU 0 pozitie importanta.

Sintetizand, motivatia Optiunii turistilor, care persista incd in mai multe regiuni ale
lumii, spre acest mijloc de transport s-ar putea rezuma la urmatoarele principale avantajel:
regularitatea si certitudinea deplasarii, ca urmare a independentei relative a
mijloacelor feroviare fata de starea vremii (intrebuintarea avioanelor si automobilelor
depinzdnd, in mare masurd, de conditiile meteorologice); costul relativ. mai
scazut al calatoriei fatd de mijloacele aeriene, asociat cu viteza mare de deplasare;
de vizionare a peisajului; miscarea in interiorul mijlocului de transport; faptul ca imbarcarea si
debarcarea se realizeaza, in general, in interiorul localitatilor, pentru ajungerea la hotel
nemaifiind necesar transferul; perfectionarile adaugate in ultima vreme 1in domeniul
transporturilor feroviare, ca rezultat al introducerii progresului tehnic (grad de confort ridicat,
vitezd de deplasare substantial crescuta, ofertd diversificatd de servicii suplimentare,
aranjamente de calatorie care asigurd deplasarea simultand a turistului si a automobilului sau
s.a.).

Organizatorii transporturilor turistice cu mijloace feroviare ofera serviciile curselor
regulate si ale celor speciale i, corespunzdtor, o gama larga de aranjamente.

Cel mai important tip de aranjament este sistemul "Rail Inclusive Tour", un produs
turistic ce include serviciile de transport cu trenul, de cazare si alte servicii turistice oferite
voiajorilor individuali sau in grup.

Sistemul RIT grupeaza mai multe alternative de calatorii turistice: circuite, dus-intors
pe un anumit traseu (“aller-retour™), curse speciale intr-o singura directie, curse combinate
cu folosirea pe anumite parcursuri a mijloacelor rutiere si maritime. Restrictiile legate de
acest aranjament turistic prevad un numar minim de innoptari hoteliere, diferite de la o
variantd la alta. Tariful se stabileste In contractul incheiat intre agentul de voiaj si calea ferata
si poate fi aplicat in mai multe variante, in functie de tipul de aranjament RIT.

Principalele tipuri de acorduri RIT sunt:



* RIT-I, oferit turistilor individuali. Acesta presupune o reducere a tarifului feroviar cu
cca. 20%, fard a limita volumul minim al traficului in acest aranjament. Cu alte cuvinte,
agentia turisticd nu are obligatia de a se angaja la un minim de vanzari;

* RIT-I G, oferit turistilor individuali sau in grupuri mici si presupune reduceri tarifare
de maximum 40%. Aranjamentul presupune un minim de trafic, dar prezintd in schimb
avantajul neprogramarii datelor de calatorie, fapt ce permite folosirea lui pe toatd durata
anului,

* RIT-G P, oferit numai grupurilor de turisti, programate pe subperioade de timp,
previazandu-se pentru fiecare un anumit minim de trafic. In aceastd varianta, cu reduceri de
tarif de pana la 45%, conditiile de acordare impun un numar minim de turisti pe care agentia
se angajeaza sa-l asigure si programarea plecarilor in anumite zile si pe anumite rute stabilite
anterior;

* RIT-Y si RIT-YP sunt aranjamente destinate tinerilor sub 26 de ani, cu sau fara
programarea transportului. Acesta poate asigura reduceri tarifare pana la 50%, presupunand
un minim de trafic;

* RIT-G, varianta ce practica cele mai scazute tarife , cu scop promotional bine conturat,
dar cu o utilizare conjuncturald si doar la initiativa cailor ferate din Tara de plecare in acord
cu cele din Tarile tranzitate.

Agentiile turistice formuleaza cererile de acord (in variantele mentionate) catre
administratia cailor ferate din Tara de resedintd, incepand cu 1 mai - pentru sezonul de
iarnd, si cu 15 august - pentru sezonul de vard, ale anului urmator, dar nu mai tarziu de trei
luni inaintea inceperii programului. In plus, agentiile pot solicita combinarea tipurilor
de acorduri in sistemul RIT, neputdnd insa cumula rezultatele diferitelor traficuri in scopul
obtinerii de reduceri.

Facilitdtile de care beneficiaza un calator-turist, pe baza unui aranjament RIT, sunt
conditionate de obligatiile pe care acesta le are: respectarea trenului, a datelor si
itinerarului prevazut; detinerea si prezentarea la solicitarea controlorului a aranjamentului de
hotel (bonul de schimb sau voucher-ul), a biletului de calatorie si a fisei de orar

Transportul naval

Transportul pe apa reprezintd una din formele de deplasare putin solicitatd, datorita
conditiilor mai speciale de realizare, vitezei reduse pe care o realizeaza navele si
necesitatii continudrii cdldtoriei, de cele mai multe ori, cu alte tipuri de mijloace. Drept
urmare, transportul naval coteaza doar cu 2-3% din traficul turistic Transporturile navale se
realizeaza in prezent mai mult sub forma croazierelor, transformandu-se de fapt dintr-o

modalitate de deplasare intr-una de agrement.



Croaziera se poate constitui atit intr-un produs turistic distinct cat si intr-un
element component al acestuia, sub forma unui circuit complet (portul de imbarcare este
acelasi cu cel de debarcare) sau ca deplasare pe un parcurs partial. Vasul de croaziera
pentru intreprinzatorii de turism, apreciaza specialistii, este una din ramurile domeniului cu
cresterea cea mai rapida, cu un numar de oameni efectuand croaziere de ordinul miilor pe an.
Acest succes se datoreaza, in bund masura, si unui interes comun al celor doua tipuri rivale de
transporturi turistice noi incluse in aranjamente de care sa beneficieze ambele parti. Este
vorba de pachetele de servicii "fly- cruise™ (zbor-croaziera), integrate in aranjamente ce
atrag cca. 80% din vasele de croazierd interesate in afacerile turismului contemporan.
Produsul turistic "fly - cruise" permite pasagerilor turisti sa atingd puncte de imbarcare in
vase rapide si sa revind la domiciliu tot rapid la sfarsitul croazierei, prin continuarea drumului
pe calea aerului. Spre deosebire de liniile trans-atlantice din perioadele "de copilarie" ale
acestui gen de servicii, multe din vasele de croazierad de astazi ofera o unica clasa de servicii.
Oricum, preturile actuale pentru clienti se diferentiazd in functie de marimea cabinei si
pozitionarea acesteia. De obicei preturile oscileaza in jurul unei medii de cca.
200%/pers./zi, interpretat ca fiind un pret relativ scazut, in comparatie cu costul serviciilor
turistice ce-ar trebui achitate zilnic de un client, intr-un alt mod de organizare a deplasarii,
pentru transport, rezervari la hotel, servirea meselor si distractii.

Pe langa scaderea preturilor si oferta de croaziere in combinatie cu serviciile
companiilor aeriene, multe linii de croaziere au trebuit sa-si adapteze structural finalitatea
produselor oferite, in scopul de a atrage un nou tip de pasageri. Croaziera ca forma de
vacanta, raspunde acestui imperativ pentru un potential segment de 35 de milioane de
americani ce manifestd interes pentru aceasta forma de petrecere a timpului liber. Atractia
pentru acest nou produs este consemnata intr-un studiu recent al Asociatiei Internationale
a Liniilor de Croaziera, dupd care cca. 80% din potentialul mentionat revine persoanelor
ce n-au practicat niciodata croaziera ca forma de vacantd, iar 60% nici nu cunosteau ca exista
aceasta alternativa de petrecere a vacantei.

Vasele de croaziera sunt, prin conceptie, variante ale resurselor turistice
globale unde clientii sunt cazati, hraniti, distrati si transportati. Aceasta realitate explica de ce
recent ele au fost supuse unui proces de reutilare si modernizare (in valoare de 130 milioane
$, in cazul celor transatlantice). O croaziera de vacanta ofera relaxare, distractie, soare,
impachetare §i despachetare limitatd, o varietate de acorduri culturale §i, invariabil, hrana
intr-o diversitate si calitate deosebite.

Destul de recentd, cu un grad de interes cresciand, este organizarea tematicd a

croazierelor, care 1imbind educatia cu vacanta. Esenta unei croaziere cu un obiectiv



tematic Tintd poate fi: arta culinarda cu un anumit specific, istoria, arta fotografica,
astronomia, sau orice altceva ce poate atrage un numar de indivizi intr-un grup suficient de
larg. Era unor croaziere spre nicdieri, cu pasageri nestiutori ai destinatiilor 1n avans si
a unor grupuri conventional inchise pare a apune.

In sfarsit, o tot atit de recentd inovatie organizatoricd 1n materie de croaziere,
este introducerea unor vapoare de croazierd cu garaj la bord care deplaseaza, odatd cu
pasagerii-turisti, si vehiculele recreationale (automobile si autocare) pentru turistii
interesati. Capacitatea acestora poate ajunge pand la 350 de autovehicule, facilitate ce poate
asigura pentru un numadr relativ mare de turisti posibilitatea de a continua vacanta pe uscat
inainte de revenirea acasa, conducand automobilele ce le apartin.

Transportul aerian

Serviciile de transport aerian se plaseaza printre cele mai dinamice forme de transport
turistic, fiind utilizate cu precadere pe distante lungi si foarte lungi. Studiile consemneaza
faptul ca avionul este folosit ca mijloc de deplasare intr-un procent de 50% pe distante intre
1000 si 4000 km si aproape in exclusivitate pe cele ce depasesc 4000 km. Optiunea turistilor
spre calatorii pe distante lungi justifica, partial, cresterea ponderii  transporturilor
aeriene in ansamblul traficului turistic, componenta ce coteaza in prezent cu 20-25% in
traficul international, cu valori sensibil diferite pe Tari (Grecia- 75%, Anglia-62%, ltalia-10%
etc.)

Un voiaj turistic aerian poate fi realizat prin doua tipuri de curse:

-curse cu zboruri programate regulat;
-curse la cerere (charter).

A. Cursele regulate,cursele de linie cum mai sunt ele numite, presupun prestarea
serviciilor de specialitate pe baza unor orare dinainte stabilite. in elaborarea produselor lor,
turoperatorii au posibilitatea sa foloseasca cursele regulate ale diferitelor companii aeriene la
tarifele obisnuite pe care acestia le practica. De regula, insd, ei angajeaza relatii cu
companiile de transport aerian prin prisma intentiei de a obtine un tarif preferential prin
acorduri de tipul "inclusive tour” (IT), "blocs-siéges", "courtage" sau "broking", inchiriere
parTiala sau totala.

Pentru a impulsiona traficul turistic aerian, agentiile turistice, in anumite conditii
(cifrd de afaceri minima, numar minim de salariati, recomandari privind onorabilitatea in
afaceri din partea a cel putin douad companii de transport aerian membre [.LA.T.A.), pot
primi calitatea de membru agreat. Un statut de acest gen ofera agentiilor dreptul de a se
implica in comercializarea serviciilor de transport aerian ale tuturor companiilor membre

[LA.T.A. si de a lansa pe piatd aranjamente turistice bazate pe cote stabilite de



rezolutiile Asociatieil.

In conditiile accentudrii concurentei si in scopul cresterii gradului de ocupare,
respectand reglementarile internationale elaborate de Asociatia Internationala de Transport
Aerian (1LA.T.A.), companiile aeriene au fost nevoite sa adopte, in afara tarifelor obisnuite, si
tarife reduse pentru turistii de varsta a treia, tinerii sub 26 de ani, grupurile de minimum 10
persoane, etc.

Pentru diminuarea riscului de nerecuperare a costurilor in cazul vanzarii de bilete cu
tarife preferentiale, in general, companiile acronautice impun cateva categorii de restrictii (a
caror severitate se accentueaza proportional cu cresterea procentului de reducere),
privind: certitudinea datelor de deplasare, marimea minima a grupului, numarul de zile intre
zborul "dus" si cel "Intors" etc.

1. Una dintre variantele tarifelor preferentiale o reprezinta biletele "inclusive
tour", utilizate 1n cadrul voiajelor organizate. Ele asigurd turoperatorilor avantajul unui tarif
inferior celui clasei "economice", echivalent insa tarifului "zbor-vacantd". Dreptul de a
beneficia de un IT este conditionat de angajamentul touroperatorului de a asigura un minim
de calatori pe unitatea de zbor si anumite prestatii nominalizate. Angajamentul va figura in
cel putin 500 de exemplare ale brosurii publicitare intocmite de touroperatorul in cauza (in
Uniunea Europeand) si pe diferitele documente comerciale de calatorie.

Conform  rezolutiei 1.A.T.A., aranjamentele aeriene IT, 1n cadrul curselor
regulate, sunt de doua tipuri: de grup si individuale. Pretul, diferit ca nivel intre cele doua
variante, include costul (tariful) transportului, cazarea, masa si alte prestatii la
destinatie. Prin contract, organizatorul se obligd sa detalieze in materialul publicitar toate
avantajele componente ale acestui gen de aranjament turistic.

2. Formula "blocs-siéges" reprezinta o altd modalitate de a beneficia de tarife reduse
in cursele regulate ale transportului aerian. Este apreciatd drept o varianta mai supla si mai
avantajoasa, comparativ cu celelalte, constand in cumpararea pentru un Intreg sezon a unui
numar de locuri pe o linie aeriana, repartizate pe mai multe zboruri, dar la date si ore de trafic
scazut. Reprezintd, practic, o inchiriere partiald a aeronavelor de catre touroperatori,
formuld avantajata si de cresterea ponderii turistilor in totalul calatoriilor pe liniile aeriene
(60%, dupa statisticile actuale).

3. Concurenta din domeniu este deosebit de accentuata. Ea face posibila existenta si a
unor firme care nu pot dispune permanent de o clienteld suficientd pentru a negocia un IT, ori
un "blocs-siéges". Intr-o atare situatie, firmele in cauzi au posibilitatea de a apela la
asa-numitii "curtieri” sau "brokeri" ai aerului. Broking-ul transportului aerian are ca obiect

cumpararea de catre o firma specializatd, titulard a unei licente de turism, a unui



numar mare de bilete de la companiile aeronautice de transport pe care le vinde ulterior
diferitelor agentii turistice. In acest caz raporturile contractuale sunt de intermediere.

4. Agentiile turistice, care detin un segment important al cererii, pot sa
inchirieze partial sau total aeronave. Inchirierea in varianta partiali este condiTionata de
respectarea cu strictete a rutei si asigurarea unui minim de pasageri. Inchirierea in totalitate a
unui aparat de zbor ridica insd, serioase probleme de rentabilitate ca urmare a returului in gol
a curselor in punctul de plecare. Pentru turoperatorii cu clienteld numeroasa pe liniile cu
frecvenTa ridicata a cererii exista, totusi, o soluTie - "back to back™ - care presupune ca
pentru zborul "retour" aeronava sd readuca turistii ce-si finalizeaza vacanTa. Oricum,
aceastd formula de "air business" este mult mai riscantd decat cele amintite anterior.
Necomercializarea voiajului la nivelele scontate face imposibilda exploatarea optima a
capacitaTii si, ca o consecinTa economica. nerecuperarea cheltuielilor de Inchiriere.

B. Cursele la cerere (charter) reprezinta o alternativa la cursele regulate, la care pot
apela touroperatorii prin inchirierea de la companiile prestatoare a uneia sau mai multor nave
timp de un sezon intreg.

Aranjamentele comerciale charter se stabilesc pe baza unui contractl intre cei doi
parteneri in conformitate cu reglementarile internaTionale, normele si restricTiile de operare
stabilite prin acorduri guvernamentale Intre Tarile de origine si cele de destinaTie.

Aranjamentele charter sunt, in principal, de 4 tipuri2

a) charter de grup, cu sau fara afinitate. In varianta cu afinitate acesta presupune
obligativitatea existenTei unui grup-sursd format dintr-un maxim de persoane (50.000, 5%
etc.) constituit in alt scop decat calatoria (cum ar fi o organizaTie de lucrdtori, un grup
etnic, ori un club de hobby) cu un minim de timp anterior cererii de transport (6 luni in SUA).
Charter-ul in varianta fara afinitate obliga la inchirierea integrata a aeronavei, cumpararea a
cel puTin 40 de locuri de cétre fiecare organizator cu minim 60 de zile Tnaintea Inceperii
calatoriei. El funcTioneaza in doua formule: TGC (Travel Group Charter) - folosit in
SUA si ABC (Advance Booking Charter) - folosit in Europa.

b) Charter IT - "Inclusive Tour Charter (ITC), curse utilizate predominant in zona
europeand. CondiTiile de angajare a unui ITC de catre agenTiile touroperatoare sunt:

- calatorie tur-retur (cu sejur la destinaTie) sau in circuit (cu un minim de escale);

- duratd minimd a calatoriei (4 zile pentru destinaTii ale Americii de Nord si 7
zile pentru alte destinaTii in cazul OTC - One Stop Inclusive Tour);

-un minim de zile pentru inaintarea de catre agenTie a prospectului caldtoriei
(inclusiv garanTia);

- includerea in preT a transportului, cazarii si transportului la sol;



C) charter pentru uz-propriu ("own-use") presupunand

inchirierea integrala a unui avion in scopul personal;

d) charter specializat, pentru grupuri de studiu sau evenimente deosebite.

Cu toate avantajele pe care le prezinta aceasta forma de transport, se cuvine a
menTiona §i principalele neajunsuri ale utilizarii aeronavelor, oricare ar fi tipul de cursa,
si anume: dependenTa acestora de condiTiile atmosferice, ceea ce pune sub
semnul incertitudinii respectarea riguroasa a orarului sau chiar realizarea calatoriei; costul
relativ ridicat al calatoriei, comparativ cu cel al altor forme de transport turistic;
investiTiile mai mari pe care le necesita construirea si exploatarea unor aeroporturi
moderne; dependenTa de faptul cd imbarcarea si debarcarea turistilor se face in afara
localitaTilor, necesitand transferul la baza de cazare cu alte mijloace etc. Cu toate acestea,
calea aerului continua sd fie tot mai mult solicitatd in aranjamentele turistice si in célatoriile

pe cont propriu, mai ales in traficul internaTional.

Serviciile turistice de cazare

Etapa urmatoare transportului, in desfasurarea prestaTiei turistice, o reprezinta
cazarea. De cele mai multe ori, prestaTiile aferente ei sunt asociate cu cele pentru
alimentaTia turistilor , poate si pentru faptul cd ambele categorii de servicii se deruleaza in
aceleasi incinte construite, ceea ce in teoria si practica turistica occidentala se defineste prin
termenul de ospitalitate. Termenul de ospitalitate, in accepTiunea conferita, este prezent si
in reglementdrile juridice ale multor state. Astfel, legea turismului englez din 1969
defineste ospitalitatea pentru turisti astfel: "hoteluri sau alte asezdri unde dormitul si masa
sunt asigurate pe calea comerTului sau afacerii" .

Serviciul de cazare vizeazda, prin conTinutul sau, conturarea condiTiilor si
confortului pentru adipostirea si odihna calitorului. In practica turismului modern, el este
produsul a ceea ce se numeste industria hoteliera, sector care inglobeazd ansamblul
activitaTilor desfasurate in spaTiile de cazare, acele prestaTii oferite turistului pe timpul si in
legdtura cu ramanerea lui in unitaTile hoteliere.’

Volumul, structura si calitatea serviciilor de cazare depind, in primul rand, de
existenTa unei baze tehnico-materiale adecvate: hoteluri propriu-zise, moteluri, hanuri,
case de odihnd, cabane, popasuri turistice etc. Ele trebuie sa deTina dotarile corespunzatoare
care sa ofere turistilor condiTii optime si care si indeplineasca, dupi caz, si alte funcTii. In al
doilea rand, toTi parametri cantitativ-calitativi ai serviciilor sunt influenTaTi de Incadrarea cu
personal a capacitdTilor de cazare, de nivelul de calificare al lucratorilor, de calitatea

managementului  hotelier. In acest context, insuficienTa spaTiilor de cazare si



neechiparea lor corespunzdtoare, necorespondenTa intre nivelul confortului oferit si
asteptdrile turistilor, ca si insuficienTa personalului sau slaba sa pregitire influenTeaza
negativ calitatea prestaTiei turistice si, prin efectul propagat al acesteia, dimensiunile
circulaTiei turistice si posibilitaTile de valorificare a ofertei.

Nu este o noutate faptul ca, pe langa atracTia exercitatd de o destinaTie turistica, prin
componentele sale naturale si antropice, amenajarile aferente, in principal, condiTiilor de
odihnd si agrement, contribuie in mod hotarator la existenTa unui turism viguros in zona
respectiva. Rolul fundamental al unor dotari de acest gen si, implicit, al calitdTii serviciilor
de cazare se evidenTiazd cu un grad de imperativitate si mai mare in cazul turismului
de odihna, de vacanTa si de sejur mai lung, cand turistul doreste sa-si petreaca perioada de
recreere a timpului sau liber Intr-un cadru natural, fara sa fie lipsit insd de confortul specific
civilizaTiei contemporane.

O alta latura a aportului industriei hoteliere la dezvoltarea turismului si, indirect, a
intregii economii o constituie valorificarea superioard a patrimoniului turistic, prin atragerea
in circuitul turistic a diferitelor zone. Sunt cunoscute destule zone, deosebit de bogate in
obiective turistice, rdmase in afara interesului turistilor datorita echipdrii necorespunzatoare
sau lipsei unor condiTii minime de campare, dupd cum alte zone, mai puTin bogate in
resurse turistice, sunt intens solicitate, intre altele, si pentru confortul pe care il ofera.

Important de reTinut este semnificaTia principalelor tipuri de primire cu funcTiuni
de cazare.

O Hotelul este structura de primire amenajatd in cladiri sau corpuri de cladiri,
care pune la dispoziTia turistilor camere, garsoniere sau apartamente dotate
corespunzator, asigurd prestari de servicii specifice si dispune de recepTii §i
spaTii de alimentaTie in incinta.

O Hotelurile compuse din apartamente sau garsoniere, astfel dotate Incat sa
asigure pastrarea, prepararea alimentelor si servirea mesei in incinta acestora, sunt
considerate hoteluri- apartamente.

0 Motelul este unitatea hoteliera situatd, de reguld, in afara localitaTilor, in
imediata apropiere a arterelor intens circulate, dotata si amenajata atat pentru
satisfacerea nevoilor de cazare si de masa ale turistilor, cat si pentru parcarea
in siguranTa a mijloacelor de transport.

Criteriile minime pentru incadrarea acestor structuri de cazare (hotel, hotel-apartament

si motel) Intr-una din grupa de stele ce pot fi atribuite privesc construcTiile si
instalaTiile, dotarea cu mobilier, lenjerie si alte obiecte, serviciile minime oferite turistilor si

alte condiT1i.



U

Vilele sunt structuri de primire de capacitate relativ redusa, funcTionand in
cladiri independente, cu arhitecturd specificd, situate in staTiuni
balneoclimaterice sau in zone si localitaTi de interes turistic, care asigura
cazarea turistilor si prestarea unor servicii specifice.

Bungalourile sunt structuri de primire de capacitate redusa, de regula, din
lemn sau din alte materiale similare. In zonele cu umiditate ridicata (munte-
mare) acestea pot fi construite §i din zidarie. Sunt amplasate in perimetrul
campingurilor, satelor de vacanTa, ca unitaTi independente in cadrul unor
staTiuni sau zone turistice sau ca spaTlii complementare pe langd alte
structuri de primire turistice. Asigurd cazarea turistilor, precum si alte servicii
prestate de unitatea de bazd. FuncTioneazd, de reguld, cu activitate

sezoniera.

Criteriile minime pentru clasificarea pe stele a vilelor si bungalourilor privesc

construcTiile, instalaTiile si spaTiile de folosinTa comuna, dotarea cu mobilier, lenjerie si

alte obiecte.

[1 Cabanele turistice sunt structuri de primire turistice de capacitate relativ

redusd, funcTionand in cladiri independente, cu arhitecturd specifica, care
asigurd cazarea, alimentaTia si alte servicii specifice necesare turistilor
aflaTi 1n drumeTie sau la odihnd 1n zone montane, rezervaTii
naturale, in apropierea staTiunilor balneare sau a altor obiective de interes

turistic.

Cabanele, funcTie de amplasamentul lor, pot fi:

cabane situate in locuri usor accesibile (altitudine sub 1000 m, cu acces
auto pe drumuri publice);
cabane situate in zone greu accesibile (zone montane de creasta, izolate,

fara acces auto pe drumuri publice).

Cabanele din zona de creasta si alte amplasamente izolate, care nu indeplinesc

criteriile minime pentru categoria 1 stea pot fi utilizate ca refugii turistice.
U

Refugiile turistice sunt structuri de primire turistice situate in locuri izolate
si greu accesibile din zona montand, de regula la altitudini mari, avand o
capacitate redusa, un grad minim de confort si un numar redus de personal de

deservire. Acestea nu se clasifica.

Criteriile minime privind incadrarea intr-una din grupa de stele (3, 2, 1 stea) ce pot fi

atribuite cabanelor turistice vizeaza construcTiile, instalaTiile si spaTiile de folosinTa

comuna,

dotarea spaTiilor de cazare, dotarea salonului din apartamente $i garsoniere,



serviciile suplimentare si alte condiTii.

(1 Campingurile sunt structuri de primire turistice destinate sa asigure cazarea
turistilor in corturi sau rulote, astfel amenajate Incat sd permitd acestora sa
parcheze mijloacele de transport, sd-si pregateasca masa si sa beneficieze de
celelalte servicii specifice acestor tipuri de unitaTi.

Campingurile sunt unitdTi cu caracter sezonier.

Amplasarea campingului trebuie sa fie facutd in locuri pitoresti, cu microclimat
favorabil, ferite de zgomot (inclusiv al arterelor de circulaTie) sau alte surse de poluare,
precum si de orice alte elemente care ar putea pune in pericol sandtatea sau securitatea
turistilor (linii de Tnaltd tensiune, terenuri sub nivelul marii, zone inundabile etc.). Terenurile
destinate campingurilor trebuie sa fie plane si sd nu menTind apa chiar si dupa o ploaie de

lungd durata.

0 Satul de vacanTa este un ansamblu de cladiri, de reguld vile sau bungalouri,
amplasat intr-un perimetru bine delimitat, care asigura turistilor servicii de cazare, de
alimentaTie si o gama larga de prestaTii turistice suplimentare (agrement, sportive, culturale
etc.). Amplasamentul acestora trebuie sd asigure un microclimat favorabil, ferit de surse de
poluare (zgomot, noxe etc.) si de alte elemente care ar putea pune in pericol securitatea si
sanatatea turistilor.

Marimea satului de vacanTa, amplasamentul, stilul constructiv si
coloritul diverselor construcTii din cadrul acestuia nu trebuie sd aduca nici un fel de
prejudicii peisajului si mediului inconjurator. La unitdTile de 3 stele, vegetaTia
trebuie sda fie abundentd pentru a crea o ambianTa agreabild. De fapt, potrivit
normelor, suprafaTa spaTiilor verzi si a celor destinate pentru agrement si odihnd
trebuie sa reprezinte minimum 25% din suprafaTa totald a satului de vacanTa.

Tuturor satelor de vacanTa se 1impune o Imprejmuire corespunzatoare,
accesul fiind dirijat si controlat. Aleile trebuie sa fie bine intreTinute si sd permitd legdtura
dintre spaTiile de cazare si toate celelalte amenajari care asigurd servicii, precum $i cu
terenurile pentru odihna i agrement.

Dotarea cu echipamente, mobilier, obiecte de inventar si elemente constructive si
funcTionale ale structurilor de primire turistice din incinta satului de vacanTa se
realizeaza potrivit criteriilor specifice stabilite prin normele specifice prevazute pentru
unitaTile respective, Tinandu-se seama de amplasamentul si perioada de funcTionare a

acestora (permanente sau sezoniere). Intr-un fel, Incadrarea unui sat de vacanTa intr-0



anume clasd categoriala (3 sau 2 stele) depinde in mare masurd de clasa categoriald a
elementelor constructive ce-1 compun si a diversitaTii si calitaTii serviciilor oferite in cadrul
acestora. De aceea, majoritatea vilelor si bungalourilor din satele de vacanTa de 3 stele
trebuie sa fie incadrate cel puTin la aceastd categorie.

Criteriile minime pentru incadrarea intr-una din cele doua

categorii, a unui sat de vacanTa, privesc elementele constructive si pachetul de
servicii oferite clienTilor turisti.

0 Camerele de inchiriat in locuinTele familiale reprezinta structuri de primiri
turistice, constdnd dintr-un numar limitat de spaTii, care oferd servicii de cazare si
posibilitatea prepararii hranei in bucataria folositd in comun cu locatarul sau in spaTii
special amenajate, destinate exclusiv turistilor. Criteriile minime privind clasificarea
acestora intr- una din categoriile de stele (3, 2, 1 stele) au ca obiect aspectele de natura
constructiva si gradul de dotare a camerelor.

0 SpaTiile de cazare de pe navele fluviale §i maritime subsumeazd oferta
mijloacelor de transport naval, inclusiv a pontoanelor plutitoare, utilizata pentru cazarea
turistilor pe durata calatoriei sau ca hoteluri plutitoare ancorate in porturi. Componentele sale
se clasifica pe stele In funcTie de calitatea dotarilor si a serviciilor pe care le ofera.

Indiferent de tipurile si clasele calitative ale obiectivelor turistice cu funcTiuni de
cazare, anterior prezentate, ceea ce ni se pare deosebit de important este faptul ca
pastrarea ordinii, linistii publice, moralitaTii, curdTeniei, concomitent cu respectarea
strictd a normelor sanitare si a celor de prevenire si stingere a incendiilor, sunt nu numai
obligatorii, ci si condiTii fundamentale ale unui turism civilizat, cu sanse de relansare 1n

circuitul economic naTional si internaTional.

Servicii de alimentatie publica

Una dintre problemele deosebit de importante cu care se confruntd permanent
industria hotelierd este cea a asigurdrii unor servicii diversificate si de un finalt nivel
calitativ. Aceastd tendinTa 1ii este proprie i componentei serviciilor turistice de alimentaTie
publica, servicii incadrate structural in categoria serviciilor de baza.

Privit in ansamblul sdu, comportamentul consumatorului turist nu se deosebeste prea
mult de cel pe care-1 manifesta la resedinTa sa permanenta. $i totusi, in timpul vacanTelor
turistii pretind condiTii  superioare de confort, mai ales pentru serviciile de
alimentaTie, condiTii transpuse in practica printr-o ofertd diversificata si calitativ superioarad,
printr-o servire promptda si ireprosabila, printr-0 ambianTa placuta a salilor de

consumaTie. De aceea, prin prisma poziTiei sale - de componentd a produsului



turistic, respectiv a serviciilor de baza, alimentaTia publica determina calitatea prestaTiei
turistice in ansamblul ei, influenTeaza conTinutul si atractivitatea ofertei turistice CU
majore implicaTii asupra dimensiunilor si orientarii fluxurilor turistice’.

Indeplinirea acestui rol presupune ca serviciile de alimentaTie publicd si intruneasci
cateva trasaturi specifice:

[0 prezenTa lor in toate momentele-cheie ale consumului turistic: puncte de
imbarcare, mijloace de transport, locuri de destinaTie si sejur, locuri de agrement. Se
considerd cd, odata indeplinita aceasta condiTie, serviciile de alimentaTie publicd vor
raspunde, prin organizatorii lor, sarcinii de a asigura ansamblul condiTiilor pentru ca
turistii, aflaTi temporar 1n afara resedinTei permanente, sa-si poatd procura hrana necesara.

Aceasta cu atat mai mult cu cat ele reprezinta modalitaTile principale de satisfacere a
nevoilor cotidiene de hrand pentru categoriile de turisti, indiferent de modul in care au
angajat prestaTia turistica si de particularitaTile acesteia;

[ existenTa unei diversitali structurale a serviciilor de acest Qen, asiguratd
prin prezenTa wunei tipologii largi de unitdTi de alimentaTie publicd, aptd sa
satisfacd o paletd diversificatd de trebuinTe. Cu alte cuvinte, concomitent cu adaptarea
reTelei de unitdTi la momentul si locul desfdsurarii programului turistic, structura
tipologica a acesteia trebuie sa raspunda deopotriva nevoilor de hrana si divertisment, sa-I
poata satisface pe turist in orice imprejurare, mai ales cu ocazia unor acTiuni predilect
orientate spre aceasta componenta a calitaTii turistice;

Ul particularizarea serviciului de alimentaTie publica, mai ales in cazul unor
forme specifice de turism (balneo-medical, de exemplu), prin care se poate contribui
nemijlocit la satisfacerea motivaTiei ce a determinat opTiunea pentru respectivul consum
turistic. In general, succesul relativ in aplicarea procedurilor fizio- psihoterapeutice este
dependent de calitdTile si rigurozitatea regimului de hrand (de pilda, tratamente ale
sistemului cardio- vascular, digestiv, nervos etc.). Regimurile dietetice tind sa devina nu
numai o modd, ci §i 0 necesitate pentru existenTa noastrd, inclusiv in calitate de turist;

(] necesitatea de a corespunde in egala masura exigenTelor turistilor
autohtoni si straini. Mai precis, bunurile ce fac obiectul serviciilor de alimentaTie publica
trebuie sd fie reprezentate de preparatele din bucataria naTionalda si internaTionala, din
cea specifica anumitor Tari si zone. Practic, componentele specifice si cele comune in
materie gastronomicd se definesc in raport cu formele de turism, cu locul si momentul de
desfasurare a activitaTii.

Raportul dintre serviciile de alimentaTie publica si ansamblul ofertei turistice este

complex, profund, de intercondiTionare reciprocd, de  dezvoltare sincrond. El se



amplifica Tn condiTiille 1n care gastronomia ajunge sd devind, cand celelalte componente
ale ofertei turistice sunt comparabile si sensibil apropiate, element de referinTa in opTiunea
pentru o anume destinaTie turisticad. "De altfel - cum apreciaza si cercetatorii romani ai
fenomenului in cauza - produsul turistic avand drept principala motivaTie gastronomia este o
realitate din ce in ce mai prezentd si a generat o formad noud de vacanTa, cunoscuta
sub denumirea de «vacanTa gastronomicd» (pescareascd, vanatoreascd etc.) cu atractivitate
unanim recunoscuta".! Originalitatea si diversitatea gastronomica se constituie, prin urmare,
ca element de atracTie de bazd sau suplimentara, fapt ce justificd si explicd atenTia
crescandd acordatd acestui segment de realitate turistica.

Componenta esenTiala 1n structura unei oferte turistice moderne, serviciile de
alimentaTie publicd se recomandd, pe masura trecerii timpului, ca un ansamblu de
prestaTii cu multiple si noi posibilitdTi in ce priveste ridicarea calitdTii produsului turistic
in condiTii de inaltd eficienTa. Se tinde, pe zi ce trece, ca alimentaTia publicd sa
indeplineascd, pe langd funcTia fiziologicd propriu-zisa, si unele funcTii de agrement,
odihnd, recreere - 1n general, de petrecere agreabild a timpului liber. Acest caracter se
amplifica cu cat turistul petrece o parte insemnatd din bugetul sau de timp (20-25%, dupa
unele calcule) in unitaTile de alimentaTie publicd, locuri care pot focaliza interesul
consumatorilor prin atracTia pe care acestea o exercitd, prin intensitatea si caracterul
contactelor sociale ce se pot realiza in cadrul lor? .

Apreciind semnificaTia §i importanTa crescanda a relaTiei de interdependenTa
dintre alimentaTia publicdi s1 turism, agenTii economici si instituTiile ce vegheaza
asupra dimensiunilor cantitativ- calitative ale industriei turistice trebuie sa-si orienteze
eforturile de perspectivi ~ menite  sd  direcTioneze  corespunzdtor s1  realist
dezvoltarea sectorului respectiv. Aceasta, cu atat mai mult, cu cat este cunoscut faptul ca
nivelul dezvoltarii alimentaTiei publice se numard printre marimile de apreciere a
satisfacTiei consumatorilor turisti, i nu numai.

1. Restaurantul este local public care imbina activitatea de producTie cu cea de
servire, punand la dispoziTia clienTilor o gama diversificatd de preparate culinare,
preparate de cofetdrie-patiserie, bauturi si  unele produse pentru fumatori. FEl
funcTioneazd in mai multe profile, respectiv: clasic, specializat (pescdresc-vandtoresc,
dietetic si lacto-vegetarian, rotiserie-zahana, familial-pensiune), cu specific naTional sau
local, braserie, berarie si gradinad de vara.

1.1 Restaurantul clasic este local public cu profil gastronomic in care se serveste un
larg sortiment de preparate culinare (gustari calde si reci, preparate lichide calde, mancaruri,

minuturi, salate, dulciuri de bucatarie), produse de cofetarie, patiserie, ingheTatd, fructe,



bauturi nealcoolice si alcoolice, produse de tutun etc., in funcTie de sortimentul
minimal stabilit de reglementérile metodologice in acest sens. Ca servicii suplimentare in
cadrul structurilor de acest gen se pot organiza banchete, recepTii s.a.

Aceste unitdTi, pe langa asigurarea diversificatd a meniurilor la consumatori, pot
asigura si confortul recreativ prin formaTii orchestrale, programe artistice, solisti
vocali, instrumentisti sau prin staTii de amplificare cu aparaturd muzicala si emisiuni TV cu
circuit intern.

Prin ambianTa mediului interior se ofera consumatorilor posibilitatea de a
servi masa in condiTii de liniste si confort, cu servicii care se asigura la masa de lucratori cu
inaltd pregatire profesionala.

Restaurantele clasice, incadrate in categoria lux, I, a II-a si a Ill-a cu activitate
complexa, trebuie sa dispund de o compartimentare si dotare corespunzatoare, pe fluxuri de
activitate. SpaTiile de servire trebuie sd fie dotate cu mobilier corespunzator, mochete,
covoare, draperii, lustre, oglinzi, garderobd, veseld si inventar de servire superioara si in
cantitaTi suficiente, conform normativului de dotare, care sa asigure o servire optima. Vesela
de serviciu trebuie sa fie din porTelan superior, cu emblema unitdTii sau a intreprinderii,
din inox sau alpaca argintata, iar inventarul textil de calitate superioara si in culori placute.

In funcTie de afluenTa consumatorilor, aceste unitaTi pot funcTiona cu program
fracTionat, In servirea micului dejun, dejun si cind, sau cu program neintrerupt (non -
stop) cu servicii comandate, sau servicii la comanda (4 la carte).

1.2. Restaurantul specializat serveste un sortiment specific de preparate culinare si
bauturi care se afla permanent in lista de meniu, in condiTiile unor amenajari si dotari
clasice sau adecvate structurii sortimentale (pescaresc, vanatoresc, rotiserie, zahana, dietetic,
lacto-vegetarian, familial, pensiune etc.) care formeaza obiectul specializarii.

Specificul ~ acestor  unitaTi este  determinat de: profilul specializat de
funcTionare; gradul de confort ce se asigura in procesul servirii si regimul de preTuri aplicat;
sortimentul de marfuri (preparate culinare, de cofetarie-patiserie, bauturi) ce se incadreaza in
sortimentul minimal stabilit pentru fiecare profil de unitate. Principiul de organizare a
acestor unitdTi este acelasi ca la unitdTile clasice, deosebirea constand in structura
sortimentald a preparatelor si bauturilor, precum si in modul de prezentare interioara a
unitaTii (care sugereaza de fapt profilul unitdTii prin amenajare, dotare cu mobilier, vesela,
inventar textil, Tinuta personalului etc.).

1.2.1. Restaurantul pescdresc este o unitate gastronomica ce se caracterizeaza prin
desfacerea, in principal, a unui sortiment variat de preparate culinare din peste proaspat si

congelat de toate speciile. In sortimentul minimal stabilit pentru aceste unitaTi trebuie s se



cuprinda: gustari, brosuri, mancaruri, specialitaTi de preparate din peste cu diferite sosuri reci
si calde, astfel Incat aceste preparate sd fie oferite pe tot cuprinsul zilei. Ca sortimente de
bauturi se Incadreaza: vinurile galben-pai (soiuri pure), bere, ape minerale, rachiuri, bauturi
racoritoare etc.

Specificul acestor unitaTi este sugerat si de decoraTiunile interioare de profil
(obiecte sugestive din activitatea de pescuit si de prelucrare a pestelui), de Tinuta
personalului specific marindreasca, de mobilierul si vesela, de asemenea, specifica.

1.2.2. Restaurantul vdndtoresc este o unitate gastronomica specializatd in producereca
si servirea de preparate culinare din vanat (iepure, caprioard, porc mistreT, urs, gaste si
raTe sdlbatice, lisiTe, prepeliTe, fazani, sitari etc.), pregatite in baza reTetelor speciale
in acest sens. SpaTiile de producTie trebuie sa dispuna de condiTii pentru pastrarea vanatului
la frig. Sortimentul de bdauturi trebuie sd asigure specialitdTile de rachiuri, vinuri, rosii,
bauturi racoritoare etc.

Localurile cu acest profil se organizeaza si funcTioneaza pe principii similare
restaurantului clasic, avand insa prin amenajare, dotare §i prezentarea personalului, elemente
specifice, particulare. In incinta acestora se pot asigura si momente recreative prin
formaTii orchestrale sau aparatura muzicala.

1.2.3. Rotiseria este un restaurant de mica capacitate (20-50 de locuri la mese), in care
consumatorii sunt serviTi cu produse din carne la frigare-rotisor (pui, muschi de vitd si
porc, specialitdTi din carne etc.), chebap cu garnituri, unele gustari reci (pe baza de branza,
oud, legume etc.) salate, sortimente de ciorbe din organe de pui, deserturi, precum si bauturi
racoritoare, cafea, vin (Iin special vin rosu servit in carafe), un sortiment redus de bauturi
alcoolice fine.

SpaTiul de producTie se afla chiar in interiorul salii de servire si este dotat cu rotisor
sau frigarui si cu vitrina frigorifica in care se afld expusi pui si alte specialitaTi din carne
pentru fript in faTa consumatorilor.

1.2.4. Restaurant-zahana este unitate gastronomica in care se servesc, la comanda,
in tot timpul zilei, produse (specialitaTi din carne de porc, vita, batal, miel) si subproduse
din carne neporTionatd (ficat, rinichi, inimd, splind, momiTe, maduvioare etc.), mici,
carnaTi etc., pregatite la gritar si alese de consumatori din vitrinele de expunere sau
platourile prezentate de ospatari la masa. Potrivit specificului sdu, mai poate oferi: ciorba de
burta, ciorba de ciocanele, tuslama, tochitura, salate combinate de sezon, muraturi, dulciuri de

bucatarie, bauturi alcoolice (aperitive si vinuri).



1.2.5. Restaurant dietetic este o unitate gastronomica care oferd consumatorilor
sortimente de preparate culinare dietetice (pregatite sub Indrumarea unui cadru medical
dietetician) si bauturi nealcoolice.

1.2.6. Restaurant lacto-vegetarian este o unitate gastronomica in care se desfac in
exclusivitate sortimente de preparate culinare pe baza de lapte si produse lactate, oud, paste
fainoase, orez, salate din legume, precum si dulciuri de bucatdrie, lactate  proaspete,
produse de patiserie, 1ingheTatd, i bauturi nealcoolice calde si reci. Organizarea,
dotarea si funcTionarea unitaTii este pe acelasi principiu ca cea a unitaTilor clasice.

Unitatea poate oferi meniuri complete "a la carte", precum §i meniuri complete
(pensiune) cu baremuri fixe. Serviciul se asigura prin formaTie de ospatari sau autoservire.

1.2.7. Restaurant familial sau pensiune este unitate cu profil gastronomic care
oferd, in mai multe variante, meniuri complete la preT  accesibil. = Preparatele  si
specialitaTile solicitate in afara meniurilor se servesc conform preTurilor stabilite n
listele de meniu. Bauturile sunt limitate la sortimente de racoritoare si ape minerale. Poate
funcTiona si pe bazd de abonament. La nevoie se poate organiza si ca secTie in cadrul
unui restaurant clasic.

De reguld asemenea unitdTi se organizeazd 1In staTiuni turistice sau in
pensiuni si in ferme agroturistice.

1.3. Restaurantul cu specific este o0 unitate de alimentaTie pentru recreere si
divertisment, care, prin dotare, profil, Tinuta lucratorilor, momente recreative si
structura sortimentald, trebuie sa reprezinte obiceiuri gastronomice locale sau naTionale,
tradiTionale si specifice diferitelor zone.

1.3.1.Crama, un profil concret al acestui tip de unitate de alimentaTie destinata
servirii turistilor, desface o gama larga de vinuri. Acestea se pot servi atat imbuteliate cat si
neimbuteliate. PrestaTiile organizate in cadrul ei vizeaza o gama specificd de preparate
culinare: tochitura, preparate din carne la gratar sau trase la tigaie. Vinurile se servesc din
carafe sau cani din ceramica. Este dotatd cu mobilier din lemn masiv, iar pereTii decoraTi cu
scoarTe, stergare etc. Poate avea program muzical, tarafuri de muzica populara.

1.3.2. Restaurantul cu specific local pune in valoare bucataria specifica unor zone
geografice din Tard sau a unor tipuri tradiTionale de unitaTi (crame, colibe, suri etc.).
Aceste unitdTi, prin amplasare si amenajare, dotare interioard si profilul lor trebuie sa
reprezinte stilul de construcTie local. La construirea unitaTilor se utilizeaza materiale
prelucrate sumar, specifice regiunii respective, cum sunt: piatra, bolovanii de rau, lemn (brut
sau prelucrat), caramida, trestie, stuf, rachita etc. Efectul original al acestor unitaTi este

realizat prin mbinarea cadrului natural cu cel arhitectural al sistemului construit, al



finisajelor inspirate dupd modelul popular, al elementelor de decoraTie, al mobilierului si
obiectelor de inventar de concepTie deosebitd, de gama sortimentald a mancarurilor pregatite
si prezentarea personalului. Intregul mobilier, vesela, ornamentele interioare, Tinuta
personalului (costume de daci, de romani, ciobanesti etc.), inventarul textil trebuie sa
simbolizeze specificul unitaTii.

SpecialitaTile = de preparate culinare trebuie sa reprezinte obiceiurile de
alimentaTie locala, adoptandu-se tehnologii moderne de preparare. Sistemul minimal de
preparate culinare trebuie sd urmeze structura succesiva a unui meniu complet (gustari,
ciorbe, mancaruri, specialitdiTi culinare, dulciuri etc.). Bauturile recomandate, 1in
sortimentul minimal sunt rachiuri si vinuri din zonele locale. Serviciul se asigurd la masa,
prin ospatari.

Momentele recreative trebuie sa fie asigurate de programe folclorice cu specific local.

1.3.3. Restaurantul cu specific naTional pune in valoare tradiTiile culinare
ale unor naTiuni (chinezesc, grecesc, arabesc, indian, mexican, italian etc.), servind o
gama diversificata de preparate culinare, bauturi alcoolice si nealcoolice specifice. AmbianTa
interioard si exterioard a saloanelor, programul muzical, uniformele personalului de
servire si celelalte sunt specifice Tarii respective.

1.4. Braseria asigurd in tot cursul zilei servirea consumatorilor, in principal cu
preparate reci, minuturi, un sortiment restrans de mancaruri, specialitdTi de cofetarie-
patiserie, bauturi nealcoolice calde si reci, bauturi alcoolice de calitate superioara, un bogat
sortiment de bere. Acest tip de unitate poate funcTiona ca salon de profil in structura unui
restaurant (justificat prin rapiditatea servirii consumatorilor, ca urmare a timpului limitat de
sedere in unitate), sau ca unitate independentd in reTeaua unitaTilor de alimentaTie publica,
cu sau fara baza de producTie, respectand acelasi profil.

1.5. Beraria este o unitate specifica pentru desfacerea berii de mai multe sortimente,
in recipienTi specifici (Tap, halba, cana) de diferite capacitaTi si a unor produse si preparate
care se asociaza in consum cu aceasta (crenvursti cu hrean, mititei, carnaTi, debreTini,
chifteluTe, foetaje, covrigi, migdale, alune etc.), precum si branzeturi, gustdri calde si reci,
minuturi (pe baza de oua si legume), specialitaTi de zahana (1-2 preparate), precum si bauturi
alcoolice (coniac, rom, sortiment restrans de vinuri si bauturi nealcoolice).

1.6. Gradina de vara este o unitate amenajata 1n aer liber, dotatd cu mobilier specific
"de gradina" si decoratd in mod adecvat. Serveste un sortiment diversificat de preparate
culinare, minuturi, gratar, salate, dulciuri de bucatarie si cofetarie-patiserie, un larg sortiment
de bauturi alcoolice (vinuri selecTionate de regiune, imbuteliate sau neimbuteliate,

bauturi spirtoase etc.) si nealcoolice, cafea, fructe, produse din tutun.



2. Barul - unitate de alimentaTie cu program de zi sau de noapte, in care se
serveste un sortiment diversificat de bauturi alcoolice si nealcoolice si 0 gama restransa de
produse culinare.

Cadrul ambiental este completat cu program artistic, audiTii muzicale, video, TV.

2.1. Barul de zi - unitate care funcTioneaza, de regula, in cadrul hotelurilor si
restaurantelor sau ca unitate independentd. Organizatorii lui oferd consumatorilor o gama
variata de servicii avand ca obiect bauturi alcoolice si nealcoolice (simple sau in amestec) si
gustdri in sortiment restrans, tartine, foetaje, specialitdTi de cofetarie si ingheTatd, produse
din tutun - Tigéri - si posibilitaTi de distracTie (muzica discreta, televizor, jocuri mecanice
etc.). In salonul de servire se afla tejgheaua-bar cu scaune inalte, un numar restrans

de mese cu dimensiuni mici, cu scaunele respective. In unitaTile de acest gen
serviciile sunt asigurate consumatorilor mai rapid, ca urmare a timpului limitat de sedere in
unitate.

2.2. Barul de noapte este o unitate incadratd cu un grad de confort special,
practicand preTuri cu cote speciale de adaos, in funcTie de amplasare, construcTie,
dotare, programe artistice etc. FuncTioneazd cu orar de noapte, in cadrul caruia se
prezintd un program variat de divertisment de music-hall si dans pentru consumatori si ofera
o gama variata de bauturi alcoolice, specialitaTi de cofetarie si ingheTata asortate, roast-beef,
fripturi reci etc., fructe si salate de fructe (proaspete si din compoturi), cafea, jardiniere cu
delicatese. Forma salonului se recomanda sa fie de amfiteatru, astfel incat toTi consumatorii
sd poata viziona cat mai comod Iintregul program artistic-muzical. Este dotat cu
instalaTii de amplificare a sunetului, orga de lumini, de proiecTie a unor filme.

2.3. Cafe-bar-cafenea - unitate care imbina serviciul de desfacere a cafelei cu un
anumit gen de practica recreativa; ofera consumatorilor si gustdri calde si reci, minuturi,
produse de cofetarie

- patiserie, ingheTata, bauturi nealcoolice calde (cafea filtru, svarT, cafea cu
lapte, ciocolata, ceai etc.), bauturi alcoolice fine (lichioruri, coniac, vermut s.a.).

2.4. Disco-bar (Discoteci-videoteca) - unitate cu profil de divertisment pentru
tineret, activitatea comerciala fiind axata pe desfacerea de gustdri, produse de cofetarie-
patiserie, IngheTatd si, in special, amestecuri de bauturi alcoolice si nealcoolice.
Divertismentul este susTinut prin intermediul muzicii de audiTie si de dans,
inregistratd si difuzatd prin instalaTii speciale si prin "disc-jockey", care asigurd
organizarea $i desfasurarea Intregii activitaTi. Videoteca este special amenajata cu instalaTii

electronice de redare §i vizionare in care se prezinta videoprograme si filme.



2.5. Bufetul-bar - unitate ce ofera un sortiment restrans de preparate calde si reci
(gustari, sandviciuri, minuturi, mancaruri, produse de patiserie) pregdtite in bucataria proprie
sau aduse din afard, bauturi nealcoolice calde si reci, bauturi alcoolice (aperitive), bere,
vinuri, la pahar.

3. UnitaTile tip Fast-Food, care asigura o servire rapida si la preTuri avantajoase,
cunosc un dinamism deosebit in Tarile cu turism avansat si fiinTeaza sub mai multe forme.

3.1. Restaurant-autoservire este o unitate cu desfacere rapida in care consumatorii isi
aleg si se servesc singuri cu preparatele culinare calde si reci (gustari, produse lactate, bauturi
calde nealcoolice, supe-ciorbe-creme, preparate din peste, antreuri,

preparate de baza, salate, deserturi, fructe) si bauturi alcoolice (bere) si nealcoolice, la
sticld, asezate in linii de autoservire cu flux dirijat si cu plata dupa alegerea produselor.

3.2. Bufet tip expres - unitate cu desfacere rapida, in care fluxul consumatorilor nu
este dirijat, servirea se face de catre vanzator, iar plata se face anticipat.

3.3. Pizzerie - unitate specializata in desfacerea sortimentelor de pizza. Se mai pot
desface gustari, minuturi, salate, produse de patiserie, racoritoare, bere, vin la pahar sau
bauturi slab alcoolizate.

3.4. Snack-bar - unitate caracterizata prin existenTa unei tejghele-bar, cu un
front de servire care s permitd accesul unui numar mare de consumatori, serviTi direct
cu sortimente pregatite total sau parTial in faTa lor. Ofera in tot timpul zilei o
gama diversificatd de preparate culinare (crenvursti, pui fripTi, sandviciuri, carndciori,
unele preparate cu specific), precum si bauturi nealcoolice calde si reci i bauturi alcoolice in
sortiment redus.

4. Cofetaria reprezinta o altd componenta a structurii unitdTilor de alimentaTie
destinate servirii turistilor, specializata pentru desfacerea unui sortiment larg de: prajituri,
torturi, fursecuri, cozonac, ingheTatd, bomboane, patiserie find, bauturi nealcoolice calde si
reci si unele bauturi alcoolice fine (coniac, lichioruri).

5. Patiseria constituie, la randu-i, o unitate specializata in desfacerea pentru consum
pe loc sau la domiciliu a producTiei proprii specializate, in stare calda (placintd, strudele,
merdenele, pateuri, covrigi, branzoaice, gogosi, cornuri etc.). Sortimentul de bauturi include
bere la sticla, bauturi nealcoolice, calde, racoritoare, vin la pahar, diferite sortimente de
produse lactate (iaurt, chefir, lapte batut etc.). Se poate organiza si cu profil de "placintarie",
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"simigerie", "covrigarie", "gogoserie" sau "patibar".



5.2. Serviciile turistice coplementare.

Alaturi de serviciile de bazd, o contribuTie tot mai importantd la succesul
activitaTilor turistice au serviciille complementare (suplimentare). Aceste douad mari
grupe de servicii se susTin reciproc, dar fiecare contureaza o sferd cu existenTa distincta, cu
particularitaTi inconfundabile.

In cazul serviciilor de bazi (cazare, alimentaTie etc.), majoritatea prestaTiilor
presupune cheltuirea unui volum important de munca din partea personalului de servire,
turistul beneficiar avand, de reguld, un rol de consumator pasiv al acestor servicii.

In cazul serviciilor complementare, participarea activd la realizarea consumului
turistic este o condiTie sine qua non, sporind in acest mod si gradul de satisfacTie
resimTit de turist in urma unor asemenea prestaTii. Masurile organizatorice pentru
pregatirea consumului turistic si facilitdTile de bazd materiald asigurate in acest scop
constituie, inainte de toate, factori de impulsionare pentru solicitarea unor asemenea servicii,
iar activitatea personalului de servire devine, deseori, secundard in comparaTie cu
activitatea turistului, care, involuntar, preia o bunid parte din funcTiile prestatorilor de
servicii.

Pentru a exemplifica acest dublu rol al turistului, de prestator si de consumator, pot fi
menTionate majoritatea activitaTilor recreative (ciclismul, bowlingul, alpinismul, jocurile
sportive, folosirea instalaTiilor de jocuri mecanice etc.). Este vorba, pand la urma, de
activitaTile ce au ca obiect stimularea odihnei active, a distracTiei, a petrecerii placute a
timpului liber - fara a se substitui serviciilor de agrement. Unele dintre aceste servicii sunt
cunoscute cu anticipaTie de catre turist, intrand in costul iniTial al programului; cu cele
mai multe 1nsa, turistul ia contact numai la destinaTie, consumul rdmanadnd numai la
latitudinea lui, plata efectuandu-se separat, pe masura solicitarii §i obTinerii lor.

Serviciile complementare se caracterizeaza prin varietate, ele  asociindu-se  unor
servicii de bazd sau avand o existenTd independentd. @ Ca  urmare,  pentru
majoritatea prestaTiilor complementare nu mai este posibila o delimitare precisa intre
prestaTia turistica propriu-zisa si facilitdTile asigurate, iar prestaTiile se identificd tot mai
pronunTat cu noTiunea cuprinzatoare de "activitate turisticd" (cultural-educativa,
recreativa, sportiva etc.). Astfel, asa cum s-a ardtat in capitolele anterioare, unitaTile de
cazare oferd servicii de intreTinere si curdTire a unor obiecte de uz personal, de
inchiriere a unor materiale sportive sau de agrement, servicii de informare s.a.; de

asemenea, unitdTile de alimentaTie publicd pot organiza, la cererea expresd a turistilor,



mese festive, seri distractive etc.

In lumina acestor precizari se impune o clasificare’, chiar sumard, a serviciilor
complementare, respectiv activitaTilor turistice, din punctul de vedere al caracterului
prestaTiilor, respectiv:

- serviciile de informare a clientelei turistice;

- serviciile de intermediere (servicii de inchiriere, de rezervari etc.)

- serviciile si activitaTile turistice cu caracter cultural-educativ;

- serviciile si activitaTile turistice cu caracter recreativ;

- serviciile si activitaTile turistice cu caracter sportiv;

- serviciile si activitaTile turistice suplimentare cu caracter de cure §i tratamente balneo-
medicale;

- serviciille si activitaTile turistice cu caracter special (pentru organizarea
congreselor, conferinTelor, simpozioanelor, festivalurilor, expoziTiilor etc.);

- serviciile diverse (schimb valutar, servicii bancare, asigurari turistice facultative de
persoane si bunuri etc.)

Pentru  studenTi si practicanTi nu ar fi lipsitd de interes prezentarea
exemplificatd a unor asemenea servicii, fard pretenTia de a epuiza intreaga gama de
posibilitaTi pe care le oferd activitaTile si prestaTiile turistice complementare.

a. Serviciile de informare a clientelei turistice

UnitdTile de turism 1indeplinesc o dubld funcTiune, de a informa sia da
sugestii turistilor in alegerea si perfectarea unor programe atractive, instructive sau recreative
si de a organiza programe regasite in serviciile suplimentare oferite turistilor.

Informarea corectd si la timp a turistilor reprezintd o condiTie esenTiald a bunei
desfasurari a activitaTilor turistice §i, prin natura lor, aceste servicii de informare cu caracter
general sau caracter specific pot fi grupate in:

- informaTiile ce vin In intdmpinarea turistilor In perioada de pregitire a

calatoriilor turistice;

- informaTiile solicitate $1 sugestiille primite de turisti in momentul

perfectdrii aranjamentelor;

- informaTiile suplimentare In cursul consumaTiei turistice.

Stfera de cuprindere a informaTiilor pe care un turist potenTial sau un turist ajuns deja
la destinaTia cdlatoriei sale turistice le solicitd este deosebit de complexd, facand dificila
incercarea de inventariere §i sistematizare riguros - stiinTifica a acestor informaTii.

Pentru exemplificare pot fi menTionate:

- informaTii  privind conTinutul aranjamentelor oferite, respectiv al



produselorturistice pe care turistul doreste sa le cumpere;

- informaTii privind excursiile organizate, tururile de oras, obiectivele de

interes turistic din zona vizitata;

- informaTii privind unele aspecte ale organizarii célatoriilor (program de

zbor, mersul trenurilor etc.);

- informaTii privind programele distractive;

- informaTii legate de posibilitdTile de cumpdrare a unor obiecte necesare

turistilor;

- alte informaTii solicitate de turisti (generale sau particulare) legate de

desfasurarea calatoriilor turistice, de facilitdTile turistice oferite etc.

In activitiTile de informare sunt angrenate practic  toate verigile
organizatoare (unitaTile de turism), de distribuTie (inclusiv agenTiile de voiaj din
straindtate Tn cazul turismului internaTional) si verigile prestatoare de servicii.

Rolul activitaTilor de informare depaseste deseori sfera necesitaTilor unor
etape ale desfasurarii calatoriei turistice, Imbracand caracterul unor activitdTi publicitare,
menite sa capteze atenTia §i sa stimuleze solicitarile de servicii turistice. Urmare a acestor
determinante specifice, activitdTile de informare turisticd generala sunt preluate in mare
parte de nsasi materialele publicitare (anunTuri, afise, brosuri, cataloage, prospecte, pliante,
harTi turistice, planuri ale oraselor etc.) puse la dispoziTia turistilor, cat si de celelalte canale
de comunicaTie a mesajelor publicitare cu caracter de masi. In anumite situaTii,
informarea turistilor se Tmbind §i cu mesajele menite sd faciliteze desfasurarea
acTiunilor  turistice.  Pentru exemplificare, pot fi citate mesajele de tipul: "Daca v-aTi
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ratacit, sau v-aTi desprins de grup, intalnirea noastra va avea loc la ora "X" in punctul
de intalnire "y".
b. Serviciile de intermediere
Facilitarea circulaTiei turistice §i petrecerea agreabila a timpului liber
presupun o multitudine de activitaTi cuprinse in categoria a ceea ce se cheama servicii
de intermediere.
In aceasti categorie eterogena pot fi menTionate:
- servicille de rezervare, in funcTie de solicitare: a biletelor de célatorie pe
mijloacele de transport (autocare, trenuri, avioane, vapoare etc.); a biletelor pentru
spectacole (artistice, culturale, sportive etc.); a serviciillor in alte unitaTi de

prestaTii turistice (hoteluri, restaurante etc.); a obTinerii pasapoartelor si vizelor

necesare pentru calatoriile in strdindtate etc.; a orelor pentru consultaTiile medicale.



- serviciille de mijlocire, in funcTie de solicitare: a Inchirierii de autoturisme cu si
fara sofer (RENT-A-CAR); a inchirierii de rulote; a inchirierii de inventar,
echipament si material sportiv; a Inchirierii de biciclete pentru plimbari; a inchirierii
de inventar pentru plaja (umbrele, halate etc.); a inchirierii de inventar pentru
agrementul turistilor; a altor prestaTii efectuate de unitaTile specializate
(reparaTii de obiecte de uz personal, de intreTinere si reparaTii auto,
procurarea unor marfuri §i medicamente, developarea filmelor, expedierca la
resedinTa turistului a unor marfuri cumparate etc.).

C. Serviciile si activitiTile turistice cu caracter cultural- educativ

Turismului i revine un rol cultural-educativ de mare importanTa. Din perspectiva
acestui obiectiv, programele turistice includ vizitarea unor obiective de interes turistic pe
intreg teritoriul Tarii, vizionarea unor programe cultural artistice care permit
imbogdTirea cunostinTelor de cultura generald si a celor de specialitate (in cazul
excursiilor tematice si vizitelor de documentare pe diverse teme profesionale).

AmbianTa calatoriilor turistice si a vacanTelor face ca aceste acumuldri de noi
cunostinTe si informaTii sa se realizeze intr-un cadru recreativ agreabil, practic fara efort din
partea turistilor.

Din multitudinea de posibilitaTi de activitdTi cu caracter cultural-educativ
pot fi enumerate:

- participarile la spectacole (teatru, opera, operetd, recitaluri, concerte de muzica

clasicd, usoara sau populara, cinematografe etc.)

- spectacole folclorice, umoristice si serile romanesti;

- spectacole evocative de sunet si lumina;

- vizitele la muzee, case memoriale, galerii de artd si expoziTii de artd (inclusiv
vizitarea unor obiective de artd);

- vizitarea unor obiective istorice, culturale, de parcuri naturale, de rezervaTii, de
gradini botanice, de gradini zoologice;

- conferinTe si concerte educative (cu audiTii de programe muzicale inregistrate,
proiecTii de filme si diapozitive etc.);

- serile de poezie;

- programele de biblioteca (sdli de lecturd, imprumuturi de carTi si reviste, inclusiv
standuri de carTi etc.);

- festivalurile turistice, periodice sau ocazionale (de cantec popular de folclor, de

muzicd usoard, gale de filme de animaTie etc.);



- concursurile pe diferite teme: artistice si muzicale, cu participarea turistilor amatori;
concursuri de intrebari si raspunsuri dotate cu premii de tipul "Cine stie castiga";
concursuri de orientare turistica pentru tineret s.a;

- Intdlnirile cu personalitdTi din domeniul culturii, artei si stiinTei (poeTi,
prozatori, artisti, savanTi, oameni de stiinTa, ziaristi etc.).

d. Serviciile si activitaTile turistice cu caracter recreativ

ActivitaTile recreative suplimentare ale turistilor - inclusiv odihna activa - fara a
se substitui serviciilor de agrement, cuprind cele mai diverse domenii si se individualizeaza in
condiTiile concrete in care se desfasoara (mediul natural, mediul creat, sezonalitate etc.), In
funcTie de preocupadrile turistilor, preferinTele acestora, varsta, sex, starea sanataTii etc.

Pentru exemplificarea posibilitaTilor pot fi menTionate:

- programele unitaTilor de alimentaTie (restaurante cu specific, cu programe de
agrement, show-uri, programe folclorice, baruri de noapte etc.);

- muzica de promenada in parcurile publice;

- programe colective (serate, reuniuni, baluri etc.);

- reuniunile dansante (Five o'clock); serile de dans si programele permanente de dans
(dancing);

- activitaTile de club;

- concursurile distractive dotate cu premii: de dans; de frumuseTe; parada  modei;
parade sportive si competiTii; raliuri automobilistice, raliuri  de
eleganTa etc.; concursuri pentru sculpturi in nisip etc.;

- parcurile de distracTii s1 de agrement (de tip LUNAPARC, PRATER,
TIVOLI, DISNEYWORLD, SIX FLAGS etc.);

- carnavalurile si serbarile (serbarea marii, serbarea florilor etc.);

- plimbarile 1 excursiile in  Tmprejurimile staTiunilor (sub indrumarea
unor ghizi-instructori, in cazul drumeTiilor in zonele accidentate): pe joOS
(drumeTie); cu bicicleta; cdlare; cu barca pe suprafeTe de ape; cu trasura, cu sania
etc.; cu mijloace mecanice de locomoTie (autotrenuri, minitrenuri, minicare,
ambarcaTii nautice etc.);

- jocuri distractive de societate de interior (sah, domino, bridge, jocuri mecanice,
popice, bowling, minibowling etc.) si de exterior, sub indrumarea animatorilor
culturali de jocuri distractive;

- cursurile de iniTiere (desen, pictura, sculpturd in lemn, ceramica etc.);



- acTiunile si programele distractive colective specifice diferitelor anotimpuri si
staTiuni (petrecerile in aer liber, focuri de tabara etc.).

e. Serviciile si activitiaTile turistice cu caracter sportiv

Componentele acestei categorii se imbind, de reguld, cu activitaTile distractive si
includ toate manifestdrile sportive la care participa activ turistii care practica diferite
forme de sport, fie sporadic (amatori, Incepatori etc.), fie sistematic (inclusiv antrenamentele
organizate in cantonamente si antrenamentele in timpul vacanTei a sportivilor avansaTi
sau de performanTd). Cum am mai menTionat, activitdTile circumscrise acestei
categorii de servicii presupun Intotdeauna participarea activd a turistilor la acTiunile
si jocurile sportive, pe considerentul ca participarea pasiva la manifestarile sportive, in
calitate de spectator, reprezintd mai degraba o activitate recreativa.

In funcTie de predilecTiile turistice si de caracterul lor, activitaTile sportive
se desfagsoara individualizat sau 1in grup, putdnd evolua pana la organizarea unor
competiTii amicale pe echipe.

Unele activitaTi sportive presupun indrumarea si supravegherea
desfagurarii lor din partea unor specialisti experimentaTi (profesori de gimnastica,
instructori de 1inot, de schi, instructori alpinisti etc.) care organizeaza si cursurile de
iniTiere.

Ca i activitdTile de agrement, activitdTile sportive se desfasoara atit in
interiorul unor obiective turistice sau obiective cu destinaTie sportiva (de exemplu:
gimnastica sportivda, culturismul, jocurile mecanice, popicele, bowlingul, minibowlingul
etc.), cat si n exterior (in aer liber).

Gama posibilitdTilor de activitaTi turistice sportive este extrem de variatd si, in
consecinTa, oferta de servicii se orienteazad in funcTie de condiTiile naturale locale, care
favorizeaza asemenea activitaTi (sporturi nautice, alpinism, sporturi de iarnd), de
sezonalitatea activitaTii turistice etc. Un numar apreciabil de activitaTi sportive pot fi
practicate aproape In tot cursul anului, necesitind insd existenTa unor dotari, amenajari
si echipamente specifice (de exemplu: terenuri sportive, piscine, patinoare artificiale, sali de
sport, stadioane).

Enumerarea exemplificativi a unor activitiTi cu caracter eterogen’ ne duce la
concluzia ca, in funcTie de formulele adoptate de prestatori, programele oferite turistilor se
diferenTiaza considerabil, permiTand finisarea §i nuanTarea lor potrivit imprejurdrilor
st solicitarilor clientelei.

Luand ca exemplu echitaTia, ca formd a turismului sportiv, rezulta - dupa

aprecierile profesorului si cercetdtorului Snak Oscar - o multitudine de posibilitdTi



potenTiale pentru oferirea unor variante de programe, din care organizatorii pot
selecTiona activitdTile cele mai corespunzitoare posibilitdTilor locale care au fost
mobilizate n acest scop:

- vacanTele de caldrie In centrele hipice si scolile de echitaTie (programe de 2-3
sdptamani pentru InvdTarea §i desdvarsirea cunostinTelor de calarie cu ajutorul
unor instructori specializaTi);

- circuitele (raiduri) cdlare pentru grupuri de turisti, accesibile calareTilor
experimentaTi, cu parcurgerea unor distanTe calare pana la 200-350 km in circuit,
intr-o perioada de 6-10 zile, in etape zilnice calare de 3-5 ore (respectiv 20-30 km/zi);

- intrecerile hipice amicale (inclusiv vandtoarea cu programe tradiTionale de petreceri
hipice si vanatoresti);

- inchirierile de cai si poney (pentru copii) cu ora, pentru plimbari scurte (in parcuri,
paduri, pe plaja etc.), de reguld in orele in care nu exista aglomeraTii de turisti in
aceste zone;

- inchirierile de atelaje (docare, sarete, trasuri, sanii etc., cu sau fard vizitiu) pentru
plimbéri sau pentru circuite turistice. In aceastd categorie s-a autonomizat o forma

relativ noua a

- organizarea unor vizite in herghelii, crescatorii de cai etc., combinate, dupa caz, si cu
lecTii de célatorie;
- programe complexe pentru insoTitorii persoanelor care practicd calaria etc.
Combinarea si divizarea diferitelor elemente componente ale activitdTilor culturale,
recreative, sportive etc. constituie, §i atunci cand este vorba de oferta turistica a Tarii
noastre, o rezerva practic inepuizabila de diferenTiere, pana la caracter de unicitate,
a prestaTiilor de servicii, de activitaTi, de programe si de produse turistice romanesti.
f. Serviciile si activitaTile turistice suplimentare cu caracter de cure §i tratamente
balneo-medicale
In formele sale incipiente, turismul balneo-medical - si intr-o masura considerabila
turismul n staTiunile climaterice - a reprezentat o forma a turismului de lux, un privilegiu al
claselor bogate.
In secolul al XIX-lea si in primele decenii ale secolului nostru s-a conturat chiar un
"cult" al staTiunilor balneare, frecventate nu atat din motive de Ingrijire a sdnataTii, cat
mai mult din motive de prestigiu, din snobismul caracteristic acestor paturi sociale cu
venituri ridicate.

CondiTiile turismului modern accentueaza cresterea cererii pentru tratamentele



balneo-medicale, realitate reflectatd prin cresterea considerabild a numarului de curanTi in
majoritatea Tarilor 1n care existd factori naturali de cura.

Astazi, mai mult ca oricand, cererea de servicii pentru tratamente balneo-medicale se
caracterizeaza printr-un conTinut nou, izvordt din necesitdTile reale de ingrijire a
sandtdTii 1n urma recomanddrilor si prescripTiilor personalului medical de specialitate
(pentru tratarea maladiilor care necesita proceduri de cura balneard), cat si ca rezultat a
evoludrii concepTiilor privitoare la necesitatea tratamentelor si curelor profilactice pentru
prevenirea imbolnavirii unor categorii de populaTie predispuse pentru anumite maladii.

Cresterea solicitarilor pentru tratamente balneo-medicale este cu atat mai
recomandabild, cu cat turismul balnear se adreseaza unor segmente de piaTa limitate numeric
la oamenii care au, respectiv ar putea avea, nevoie de asemenea tratamente balneo- medicale.

Sporirea considerabilda a numarului de curanTi pentru tratamentele balneo-
medicale este influenTata atidt de factorii cu caracter general care concura la dezvoltarea
turismului in ansamblul sau, cat si de o serie de factori specifici dezvoltarii turismului balneo-
medical, printre care pot fi menTionaTi:

- tendinTa actuald pe plan mondial de a se inlocui, in unele afecTiuni  cronice,
tratamentul medicamentos (domeniu 1n care specialistii afirma ca s-au facut in
ultimul timp multe abuzuri) prin tratamente cu factori naturali de curd, mai

adecvaTi organismului suprasolicitat de ritmul vieTii moderne.

- imbinarea turismului propriu-zis cu turismul balnear, a placutului cu utilul, care
asigurd turistului posibilitatea ca in timpul concediului de odihnd sa-si ingrijeasca
sdndtatea si sd se reconforteze, vizitind totodatd si o altd localitate, respectiv o
Tara strdina;

- dezvoltarea balneologiei sociale, care face ca numarul celor care beneficiaza de cure
balneare, total sau parTial platite de casele de asigurari sociale, sa fie mereu in
crestere.

Valoarea terapeutica deosebitd, si in cazul Tarii noastre, a factorilor naturali de
curd din staTiunile balneo-medicale si climaterice justificd necesitatea dezvoltarii acestora,
obiectiv ce trebuie sa rdspundd progreselor stiinTifice medicale ce stimuleazd circulaTia
turistica spre acest domeniu. Acest considerent impune dezvoltarea mijloacelor de cazare si
de tratament la nivelul solicitat de piaTa turismului balnear, precum si diversificarea
serviciilor turistice din fiecare staTiune balneoclimatericd, imbunataTind totodata si
posibilitaTile de agrement si de destindere. De fapt, practica turistica internaTionald
demonstreaza ca anumite staTiuni turistice clasice, care in trecut au fost solicitate intens

de clientela dornica de odihna pasiva, sunt considerate de anumite categorii de clientela ca



demodate. In cazul in care asemenea destinaTii nu sunt recomandate de necesitaTile pure de
ingrijire a sdnataTii, sunt preferate alte staTiuni (destinaTii) care ofera servicii de agrement
mai atractive.

O strategie stiinTific fundamentatd, de diversificare a serviciilor turistice in
staTiunile turistice balneoclimaterice, trebuie sd ia In considerare diferitele categorii de
clienteld care favorizeaza segmentele de piaTa catre care se adreseaza aceste servicii. Practica
internaTionald si practica turisticd din Tara noastra demonstreazd cd in nici o forma de
turism - exceptand anumite forme ale turismului de lux - preferinTele si cererile nu sunt
atdt de individualizate ca in formele turismului de tratament. La aceasta se mai adauga si
clientela care nu solicitd in mod special tratamente, ca de exemplu, turistii sosiTi la
odihna si persoanele care InsoTesc pe bolnavii siindivizii cu deficienTe care necesita
diferite proceduri de tratament balnear. Deoarece comportamentul acestei clientele nu se
deosebeste cu nimic de comportamentul turistilor obisnuiTi, staTiunile balneare si climaterice
trebuie sa fie Tn masura sa ofere, in paralel cu serviciile medicale de tratament, si serviciile pe
care le solicita acesti turisti.

Caracteristicile serviciilor de curd si tratamente balneo- medicale deriva din nsasi
definiTia curelor: modalitdTi de tratament care se bazeazd pe folosirea repetatd a unor
mijloace terapeutice naturale dupd prescripTiile medicale de rigoare, corelate cu
schimbarea mediului obisnuit in care traieste turistul.

Curele se intregesc cu toate procedurile terapeutice necesare pentru tratamentul
maladiilor turistilor curanTi, care, Intr-o asemenea accepTiune, devin servicii asociate (de
exemplu: inhalaTii, pulverizaTii, bai cu aburi, masaj subacvatic, electro-fizioterapie, cure de
slabire, diete, impachetari cu namol, gimnastica medicald, aerosoli, geriatrie si multe altele).

Se poate aprecia deci, cd balneoterapia in condiTiile unui mediu ambiant
favorizant  oferit de staTiunile balneoclimaterice, reprezinta o forma specifica a
turismului modern, care, prin procedurile de cure si tratament, urmareste activizarea,
ameliorarea sau stabilizarea starii de sdnatate a pacienTilor care necesitd asemenea
tratamente.

In paralel, balneoterapia moderna indeplineste si o funcTie sociali de mare
importanTa: de prevenire a Tmbolnavirilor, respectiv de evitare a factorilor de risc care
provoaca inrdutaTirea in continuare a starii sanatdTii pacienTilor, prin instruirea
sistematica a turistilor privind:

- respectarea, dupa terminarea curei, unui regim de viaTa pe
baza unor recomandari strict individualizate pentru fiecare pacient;

- iniTierea turistilor pentru recunoasterea unor simptome de imbolnavire



prematurd sau de agravare a starii lor de sanatate, pentru a se adresa din timp
cadrelor medicale de specialitate §i pentru a evita riscul unor noi imbolnaviri.

Pe toatda durata desfasurarii tratamentelor sau a curelor prescrise, pacienTii
beneficiaza de asistenTa medicalid a cadrelor de specialitate si auxiliare. In acest fel,
consultaTiile medicale si asistenTa medicala constituie si ele o forma specifica de servicii
balneo- medicale, prestate in completarea serviciilor de tratamente si cure balneo-medicale.

Preocuparea specialistilor, din staTiunile unde se organizeaza asemenea prestaTii,
pentru reusita curelor si tratamentelor balneo- medicale, a dat nastere si altor servicii
speciale oferite turistilor, cunoscute = sub  denumirea  genericdi de  reabilitarea
pacienTilor. Reabilitarea pacienTilor reprezintd o componentd complexd a asistenTei
medicale de specialitate si urmareste un triplu scop:

- reabilitarea fizica a pacienTilor, pentru a le permite sa faca faTa mai bine viitoarelor
solicitari fizice in activitatea lor profesionala;

- readaptarea psihologicd a unor persoane cu deficit la condiTiile de viaTa dupa
terminarea curelor (viaTa profesionala, familiala etc.);

- readaptarea sociald (recomandarea unor comportamente pentru menTinerea sanataTii,
cu respectarea prescripTiilor medicale de rigoare i, eventual, in funcTie de
necesitaTi, cu continuarea la domiciliu a tratamentelor prescrise).

Ca si in cazul altor componente structurale ale serviciilor turistice, fie ele de baza ori
complementare, multitudinea de posibilitdTi pe care le ofera Tara noastra in domeniul
combindrii diferitelor componente ale activitaTilor recreative, sportive, culturale etc.
constituie o rezerva practic inepuizabild de diferenTiere, pana la caracter de unicitate, a
ofertei de prestari de servicii, de programe si produse turistice, rezerve care asteapta sa fie
valorificate de agenTiile si birourile de turism la nivele comparabile cu activitaTile similare
din Tarile cu vocaTie turistica deosebita.

g. Serviciile si activitaTile turistice cu caracter special

In aceastd categorie se includ practic toate serviciile, activitaTile, programele etc.
menite sd faciliteze un sejur mai agreabil turistilor. Prin specificul lor, asemenea servicii se
adreseazd unor categorii determinate de clienteld, respectiv sunt solicitate ocazional, in
funcTie de necesitaTile si preferinTele anumitor categorii de turisti.

Intrucét aceste servicii au un caracter eterogen, o grupare riguroasi a lor nu este
posibilda. Pentru exemplificare menTiondm o bund parte a acestor servicii cu caracter
special:

- servicii prestate pentru oameni de afaceri (inchirieri de birouri, secretariat, traduceri,

dactilografie etc.);



- servicii de organizare a congreselor, conferinTelor, seminariilor, sSimpozioanelor

etc.;

- asigurarea unor ghizi InsoTitori (ghizi-interpreTi, animatori culturali etc.);

- programele de vanatoare si pescuit sportiv in zonele special amenajate (terenuri si
rezervaTii de vanatoare si pescuit sportiv);

- vanzarea in valuta a unor marfuri, cadouri, artizanat etc., in agenTiile de voiaj sau in

unitaTi specializate (de tipul DUTY FREE SHOP, TAX FREE SHOP etc.);

- serviciile de asigurare a securitaTii turistilor, inclusiv acTiunile de salvare in caz de

pericol (SALVAMAR, SALVAMONT etc.)

- asistenTa medicala pentru ingrijirea si supravegherea turistilor cu handicap, pentru
supravegherea dietelor, curelor de slabire, continuarea unor tratamente in perioada
vacanTelor. Pentru a evita eventualele confuzii, subliniem ca in aceasta categorie Se
au in vedere serviciile de asistenTa medicala din toate localitaTile (staTiunile) care
nu sunt de interes balneoclimateric. In cazul curelor si tratamentelor balneo-
medicale, asistenTa medicald se transforma - cu tot caracterul special al serviciilor -
intr-o componentd de baza a prestaTiilor de tratamente si cure balneare.

- asistenTa  medico-veterinard  pentru  ingrijirea  unor  animale domestice
proprietatea turistilor (de exemplu, caini de rasd, cdini de vanatoare etc.) numai in
obiectivele turistice de cazare in care este admis accesul animalelor respective (pentru
probleme de supraveghere veterinara, toaleta animalelor, regimul alimentar etc.);

- programele si serviciile speciale pentru copiii mici: gradiniTe, crese, sdli de joaca
etc., unde copiii mici i§i petrec o parte din timpul lor sub supravegherea unor

ingrijitoare si educatoare calificate, poliglote;

- terenurile amenajate de joacad pentru copii, cu dotdrile si instalaTiile necesare (baby-
scuter, baby-schi etc.);

- unitaTile de alimentaTie specifice pentru copii (de tipul baby-bar);

- serviciile de supraveghere a copiilor mici de un personal calificat (baby-sitter) spre a
permite turistilor familisti cu copii s participe la programele oferite.

Cum am mai menTionat, acestor tipuri de servicii si activitdTi turistice
complementare, grupate dupa natura lor, li se mai pot alatura si altele, cum ar fi cele
financiar-bancare, asiguratorii de bunuri si persoane etc. Oricum, viaTa moderna completeaza
in timp si acest sistem al serviciilor suplimentare care, prin diversitatea si calitatea lor,

intregesc gradul de satisfacTie al consumatorului in calitate de turist.



6.1. Conceptul de comert international cu servicii.

Comertul international este un important factor al cresterii economice. Orice
activitate de comert international inseamna un schimb de bunuri §i servicii economice intre
tari, schimb menit sa asigure eficienta economica, cresterea potentialului economic al tarii.

Dupa primul razboi mondial si n special dupa cel de-al doilea razboi au aparut marele
diferente internationale privind Impartirea lumii in tari capitaliste si tarisocialiste. Nu a existat
niciodatd o convergentd a parerilor asupra criteriilor necesare, pentru a stabili natura exact a
unei orinduiri sociale. Determinarea tipologieieconomieinationale a ramas pind la urma
inmod paradoxalla discretia fiecarei tari in parte, aceasta ,,proclamindu-se” intr-un fel sau
altul. Daca pe plan intern fiecare este liber sa se defineasca pe sine si sa-i defineasca si pe
ceilalti dupa propria filosofie, In organizatiile internationale situatia este diferitd. Nevoile
practice ale acestor organizatii au impus folosirea de notiuni care, pe deoparte, sa reflecte
relatiile orinduirilor sociale si pe de altd parte, s aiba acceptul tarilor membre ale
organizatiei sau acelor participante la conferinte. La inceput, tarile au fost grupate numai
dupa criterii geografice, dar ulterior sau folosit si alte criterii, indeosebi cele de gradare a
dezvoltarii. Pentru tarile est-europene,s-a acceptat notiunea de tari cu ,,economia planificata
centralizata”. Tarilor occidentale dezvoltate li s-a zis ,,economii dezvoltate de piatd”.
Majoritatea tarilor lumii care nu au fost incluse nici in prima, nici in a doua categorie lis-a
spus ,.tari in curs de dezvoltare”.

Perioada de dupd cel de-al doilea razboi mondial a fost caracterizatd si de o
intensificare si diversificare a schimburilor economice fara precedent. Comertul international
a reflectat modificarile survenite in raporturile de forte intre statele lumii, precum si
mentinerea unor decalaje de dezvoltare economicd intre tari §i regiuni. Principalele
caracteristici ale fluxurilor comerciale internationale sunt:

1) Ca flux dinamic, comerful international cunoaste cea mai lungd perioada de

crestere intre anii 1820-1914. Ritmurile cele mai nalte de crestere apartin insa perioadei



postbelice, mai exact intervalul anilor 1960- 1980, cand valoarea exporturilor mondiale
sporeste de peste 15 ori, depasind 2000 miliarde USD, ritmul de crestere intrecandu-l pe cel
al productiei mondiale si fiind intre 1970-1980 de 20,3%.

2) Diversificarea continud a schimburilor comerciale mondiale survenite in cadrul
diviziunii internationale a muncii sunt strans legate de modificarea structurii pe produse a
comertului international. Creste ponderea produselor manufacturate, dar si a comertului cu
invizibile  (servicii). Avioanele, autovehiculele, computerele, echipamentele de
telecomunicatii sunt cateva din aceste manufacturate.

3) Inrautatirea termenilor schimbului tarilor in curs de dezvoltare in relatiile cu tarile
industrializate. Dupa statisticile UNCTAD (Conferinta Natiunilor Unite pentru Comert si
Dezvoltare) acesti termenis-au deteriorat in 1994 fatd de 1980 cu 30%. Cauzele acestei
evolutii sunt generate de ramanerea in urma a preturilor produselor primare (cu exceptia
petrolului), 1n raport cu evolutia preturilor produselor manufacturate. Schimburile trebuie sa
fie echitabile, raportul de schimb expriméand tocmai aceasta echitate.

4) Comertul international a cunoscut si cunoaste ingradiri de ordin tarifar si netarifar.
Aceste taxe influenteaza pretul de vanzare al marfurilor. Obstacolele netarifare sunt mai
numeroase §1 avand o razd mai mare de actiune, sunt profund discriminatorii (subiective).
Acestea limiteaza sau impiedica comertul cu anumite marfuri.

In prezent, nimeninu poate afirma ¢ o anumiti tara poate si se dezvolte normal fara
relatii economice externe. Dupd cum se stie, una din cele mai importante probleme ale
societatii umane este satisfacerea cit mai deplind a necesitatilor oamenilor in actuala situatie,
cind resursele sunt limitate. Respectarea exigentelor este imposibild fara un schimb larg si
permanent intre fari. Pand si producerea, crearea multor marfuri si servicii, fara unirea
internationald a eforturilor, mijloacelor si resurselor, astazi deja este imposibila, din cauza
cheltuielilor colosale si necesitatii utilizarii celor mai diverse resurse. Indiscutabil, intr-o tara

mica, cu resurse naturale limitate (iar unele lipsind cu desavarsire, ca de exemplu in RM), cu



insuficientd de resurse umane si financiare, va fi extrem de dificild satisfacerea, chiar si a
celor mai elementare cerinte ale populatiei. in primul rind, e vorba de ritmul accelerat de
crestere, ce n-are echivalent in intreaga istorie de dezvoltare a pietii mondiale. in anii 1913-
1939, volumul fizic (in preturi constante) a exportului a crescut cu 20%, iar in perioada 1950-
1998 s-a majorat mai mult de 7 ori. Astfel, intr-un deceniu (1986-1995), volumul valoric al
cometului international a crescut aproximativ de 1,6 ori. Ca ritm (cresterea anuala de 8-10%
in anii 1994-1996), acesta depasea cu mult ritmul de crestere al productiecimondiale, conform
datelor OMC, in anul 1995 exportul mondial cu servicii comerciale era estimat in volum de
1170 mild. dolari SUA, iar exportul de marfuri in volum de 4890 mild. dolari SUA. Printre
marfurile exportate, pe primul loc (cu 11%) se situau computerele, lasind in urma productia
agricola, automobilele, chimicatele. Si mai mult, a crescut in ultimii ani circulatia
internationala a capitalului. Numai in anul 1995 investitiile straine directe sau majorat cu
40%, atingind 315 mild. dolari, aceste date vorbesc despre amploarea schimburilor
internationale.

A dezvolta si Tmbogati necesitatile fiecaruia si concomitent a nu-i risipi fara sens
bogatiile naturale, materiale, spirituale, intelectuale, a nu ,,inventa bicicleta” — iata in ce
consta sensul, importanta si perspectivele REI, ale comertului exterior, rolul lor obiectiv in
dezvoltarea /asigurarea materiala sispirituald a personalitatii, tarii, comunitdtii mondiale.
Potrivit conceptului de dezvoltare durabild a societatii, comertul are o importantd strategica
pentru dezvoltarea echilibratd si viabild a sistemelor economice si sociale din orice tara.
Respectivul comert este un sector de activitate precisa, cu un ridicat grad de complexitate,
structurat pe domenii interioare multiple, in cadrul carora roluri importante revin distributiei
cu amanuntul, depozitarii marfurilor si aprovizionarii cu ridicata, precum si activitatilor de
importexport. Intr-o asemenea acceptiune, comertulreprezinti una dintre cele mai importante
laturi ale economiei moderne, devenind elementul principal al economiei de piatd, indiferent

de forma acesteia.



Formele traditionale de comert exterior sunt:

a) importul de marfuri, care reprezinta totalitatea operatiunilor cu caracter comercial,
prin care se cumpard marfuri din alte tari si se aduc in tard pentru consumul
productiv si neproductiv; Intr-un sens mai larg, in cadrul importului se include si
asa-numitul import invizibil, adica serviciile procurate de o anumita tara din alte tari,
in domeniile transporturilor, asigurarilor, creditului, turismului, licentelor etc.;

b) exportul de marfuri, care reprezinta totalitatea operatiunilor cu caracter comercial,
prin care o parte din marfurile produse sau prelucrate intr-o tara se vind in alte tari;
intr-un sens mai larg, si exportul cuprinde asa-numitul export invizibil.

Comertul international este considerat unul din factorii cei mai dinamici ai vietii
internationale, contribuind la cresterea nivelului tehnic al productiei, la diversificarea
productiei, la cresterea economica. Este o expresie concretd a diviziunii internationale a
muncii, o materializare a raportului de interdependenta a tarilor lumii.

6.2. Avantajele comparativ si competitiv al comerfului international de servicii.

Sectorul de servicii are un rol economic important, care se manifestd in doua
dimensiuni. In primul rand, sectorul de servicii are un rol proeminent in ocuparea fortei de
munca, in generarea de valoare addugata si in comertul international (Francois si Hoekman,
2009). In tarile UE si CSI, sectorul de servicii reprezinta aproximativ 40% din forta de munca
angajata si peste 50% din valoarea adaugata (Tabelul 1). In aceste tari, exporturile de servicii
detin o pondere substantiald din PIB, in general in jur de 10%. La nivel mondial, serviciile
reprezintd peste 20% din comertul global. Totusi, aceastd cotd nu tine cont de faptul ca o
cantitate semnificativa de serviciile comercializate la scard globala este inmagazinatd in
bunurile comercializate (Christen et all, 2012). O contabilizare adecvatd a serviciilor
comercializate in mod direct si a celor comercializate indirect ar da serviciilor o pondere mai
mare de 40% din valoarea comertului mondial.

Cea de a doua dimensiune a rolului economic al serviciilor se refera la rolul lor in
facilitarea tranzactiilor. Desi o mare parte a serviciilor sunt utilizate pentru consumul final,
rolul lor este esential din perspectiva reducerii costurilor de tranzactie in economie si
societate, intrucdt acestea faciliteaza tranzactiile in timp (servicii financiare, asigurdri) si

spatiu (telecomunicatii, transport) (Melvin, 1989, citat in Christen et all, 2012). Din aceasta



perspectiva, competitivitatea firmelor manufacturiere care utilizeaza serviciile comerciale in
procesele lor tehnologice depinde in mod esential de accesul farda restrictii la servicii.
Amplificand productivitatea muncii si a capitalului, serviciile stimuleaza competitivitatea
bunurilor nationale (Christen et all, 2012). Un mediu mai concurential in sectoarele de
servicii ofera beneficii nu numai pentru firmele manufacturiere, dar si pentru furnizorii de
servicii existenti, avand In vedere efectele de invétare si faptul cd serviciile reprezinta
inputuri esentiale pentru generarea altor servicii.

Comertul cu servicii este legat de circulatia capitalului. Serviciile nu pot fi stocate, de
aceea comertul cu servicii, spre deosebire de cel cu bunuri, necesita, de multe ori, prezenta
comerciald a prestatorului. Aceasta prezentd poate fi obtinutd prin investitii strdine directe
(ISD) 1n economia-gazda, lucru ce corespunde modului 3 de furnizare a serviciilor conform
clasificariit OMC (OMC 2016). Barierele de orice naturd care Tmpiedica intrarea ISD vor
afecta in mod negativ comertul cu servicii. O serie de autori au constatat un efect pozitiv si
statistic semnificativ al ISD induse de liberalizarea serviciilor asupra productivitatii
intreprinderilor din sectoarele economice ce utilizeaza serviciile in calitate de consumuri
intermediare Tn Republica Ceha, Chile si Ucraina (Francois si Hoekman, 2009), India (Bas,
2013 ) si Tunisia (Konan si Assche, 2006).

Serviciile joacd un rol din ce in ce mai dominant in economia Republicii Moldova. Un
stereotip ce persistd Tn mijloacele de informare in masd interne si internationale descrie
Republica Moldova ca fiind o tard agricola, desi in realitate, pe parcursul ultimelor doua
decenii tara a deviat de la modelul unei economii bazate pe agricultura (Figura 1 si Figura 2).
In prezent, serviciile comercialel si constructiile2 genereazi 50% din valoarea adiugata bruta
(VAB), o pondere de doua ori mai mare decat la mijlocul anilor 1990. Pentru comparatie,
sectorul agricol si industrial contribuie cu 15-17% fiecare la VAB. Pentru comparatie, la
mijlocul anilor 1990 contributiile lor erau de circa 30% fiecare. In anul 2015, in sectorul de
servicii activa mai mult de 31% din forta de munca (20% in 1995), in timp ce in agricultura -
32% (comparativ cu 55% in 1995), iar in industrie - 12% (16% in 1995). Economia
Republicii Moldovei este n mod clar intr-o tranzitie structurala. Ne asteptdm ca ponderea
serviciilor In VAB si in forta de munca angajata sa continue sd se extindd in urmatorul
deceniu, in principal, din contul sectorului agricol.

Forta de munca in sectorul de servicii este mai productiva decit media pe economie.
De la reinceperea cresterii economice in anul 2000, productivitatea fortei de muncad in
sectorul serviciilor a fost cu mult peste media pe economie si practic era egala cu
productivitatea in sectorul industrial. Si acest lucru este in pofida unei anumite convergente

catre media pe economie a productivitatii in sectorul de servicii, asociatad cu plecarea fortei de



munci din agricultura. In anul 2015, productivitatea muncii in sectorul de servicii depasea cu
peste 30% media nationala

Serviciile sunt importante si pentru comertul extern al Republicii Moldova. In
perioada acoperita de date statistice, comertul cu bunuri si servicii a crescut ca si valoare
absoluta chiar daca evolutia ponderii in PIB nu a fost constanta. Pornind de la aproximativ
130% din PIB in anul 1995, volumul comertului a atins un nivel record de 144% in anul
2007. Ulterior, raportul dintre comert si PIB a scizut, ajungind la 118% in anul 2015. in
acelasi timp, ponderea exporturilor de servicii in valoarea totald a exporturilor a crescut de la
16% la mijlocul anilor 1990 pana la nivelul record de 33,6% in 2008. Aceasta este o dovada
clard a rolului tot mai mare al serviciilor in comertul moldovenesc. Dupa criza financiara,
ponderea exporturilor nitel s-a micsorat, osciland in jurul unei medii de 29% 1n anii 2010-
2015. Importurile de servicii au urmat o tendintd diferita: ponderea acestora in PIB a pornit
de la 17% din valoarea totald a importurilor in anul 1995 ajungand pana la 22,5% in 1999, si
a scazut constant dupd aceea, astazi ponderea fiind circa 17%.

O serie de modificari structurale semnificative au insotit cresterea exporturilor de
servicii. Tehnologiile informationale au fost o ,,stea in ascensiune" a exporturilor de servicii,
detinand in prezent o pondere de 8,5% din totalul exporturilor de servicii (Figura 5). Desi nu
existd dovezi detaliate, Marea Britanie si SUA par a fi principalele destinatii ale serviciilor
IT. Serviciile de transport domina cu 37,2% din totalul exporturilor. Geografia limiteaza
serviciile de transport prestate de agentii economici din Republica Moldova la regiunea
tarilor din apropiere. Circa 35% din totalul serviciilor de transport sunt directionate catre
tarile CSI, iar cea mai mare parte - catre tirile Europei Centrale si balcanice. Exporturile
serviciilor de calatorie reprezintd 25,3% din totalul exporturilor, cdldtoriile de afaceri si
turismul de agrement fiind principalele sub-categorii de servicii prestate. Aproximativ un
sfert din clienti provin din CSI, in timp ce 55% - din UE. Serviciile de telecomunicatii
reprezintd 12,8% din total exporturi. Incepand cu anul 2010, sectorul a pierdut o parte
semnificativa din volumul total al exporturilor. Tarile CSI atrag in jur de 10% din valoarea
serviciilor de telecomunicatii exportate si, prin urmare, joacd un rol relativ minor in comertul

total.



8.1. Continutul comportamentului clientului de servicii.

Particularitatile comportamentului consumatorului de servicii reies din satisfacerea
nevoii de servicii in corelatie cu satisfacerea nevoii de bunuri, iar consumul este rezultatul
exigentelor si dorintelor sale. Unul dintre aspectele specifice comportamentului
consumatoului de servicii este mobilitatea cererii consumatorilor de servicii. Arealul
geografic in care se oferd sau se consuma serviciile este mobil, acesta fiind generat de
mobilitatea pe plan local, national si international, iar din acest punct de vedere este greu de
controlat valoarea si volumul pietei. Migrarea cererii este direct influentata de sistemul si de
tehnologia de prestare, dotarea tehnico-materiala si nivelul de implementare a tehnologiilor
informationale.

Factorii determinanti ai cererii consumatorilor au caracter aparte in stabilirea si
variatia acesteia. Astfel, cererea de servicii este elastica in raport cu unii factori de influenta,
mai ales fatd de venituri si tarife, ceea ce ii conferd un inalt grad de flexibilitate. Insa, alti
factori 1i genereaza rigiditate, indeosebi pentru cererea de servicii de ordin primar

Impactul caracteristicilor ofertei asupra comportamentului consumatorului. Spre
deosebire de domeniul de bunuri, serviciile sunt diferite ca continut, proces de productie,
distributie si consum. Datorita caracterului nematerial si nestocabil al serviciilor, delimitam
anumite particularitati ale ofertei determinate de: capacitatea organizatorica a furnizorilor de
a satisface cerintele beneficiarilor in anumite conditii de calitate, structura, termene. Aceasta
impune un proces amplu de a presta activitati utile consumatorilor prin integrarea fortei de
muncad, bazei tehnice si a sistemului de relatii cu clientii. Toate sunt create si dozate
corespunzator specificului clientului si cererii acestuia. Relatiile formate in cadrul acestui
sistem sunt sub influenta tot mai accentuata a consumatorului asupra prestatorului.

Specificul relatiei dintre prestator si consumator. Aceasta a pus baza diferentierii
comportamentului consumatorului in servicii. Dezvoltat pentru prima datd de Peters si
Waterman in lucrarea ,,In Search of Excellence”, in 1982, s-a identificat caracterul relatiei
apropiate dintre prestator si consumatorul de servicii [6, p.14-15]. Autorii identifica
apropierea de client ca una dintre conditiile de succes al companiilor de servicii ce se bazeaza
pe concepte, tehnici, proceduri de identificare, masurare si asigurare a nivelului satisfactiei
consumatorilor. in domeniul serviciilor satisfactia se afld intre nivelul ,,dorit” si ,,primit” de
consumator. Orientarea spre consumator este proprie si altor domenii de marketing, insa in
domeniul serviciilor aceasta este determinatd de caracterul relatiei dintre consumator si
prestator pe parcursul tuturor etapelor de luare a deciziilor de cumparare. Relatia stransa

constituie o puternicd sursa de oportunitati; astfel, clientii nu doresc sa se identifice cu o



companie care are o imagine negativa. In acest sens, reusita are la baza capacitatea companiei
de servicii de a valorifica raporturile proprii cu clientela, rezidand astfel i avantajul
concurential. Aici vorbim de o noud abordare a organizarii Intreprinderii de servicii sub
forma de ,,piramida inversa”. Aceasta a fost introdusa de J.B. Quinn si este bazata pe ideea ca
pentru acest tip de intreprindere persoana cea mai importanta este, de obicei, cea care se
gaseste 1n contact cu clientul

Privitd prin prisma oportunitdtilor, relatia consumator — prestator mai determind un
aspect avantajos pentru firmele de servicii, si anume: raportul diferentiere/asemanare —
personalizare/standardizare. Deci, din punct de vedere legal, este greu de protejat serviciul,
deoarece exista riscul de imitatie, iar, pe de altd parte, fiecare prestator poate concepe oferta
intr-o maniera proprie ca rezultat al adaptarii la necesitdtile si nevoia clientului, perceputd de
altfel intr-un anume mod la momentul consumului.

Reactii ale comporamentului la unele inovatii sau schimbari ale serviciului. Acest
aspect este conditionat de urmarile schimbarilor inovationale si tehnologiilor informationale
ce intervin Tn consumul sau perceperea serviciului. Acestea sunt mai frecvent intalnite in
practica manageriala a firmelor de servicii, unde ritmul schimbarilor este mai ridicat decat in
domeniul bunurilor. In acest sens, se poate rupe schema de invitare sau deprinderea de
utilizare si consum al serviciilor. Actiunile companiilor in acest sens trebuie concentrate pe
formarea de comportamente noi, crearea de noi deprinderi sau pe educarea consumatorilor.
Nestandardizarea, adica inexistenta standardelor in domeniul serviciilor. Aceasta face neclara
atat producerea/prestarea, cat si controlul erorilor In domeniul serviciilor. Unele companii,
pentru a administra si controla calitatea serviciilor, 1si standardizeaza oferta, insa stabilirea de
norme pentru fiecare serviciu este o sarcind dificild si anevoioasd. Cadrul conceptual si
metodologic al elaborarii si impunerii normelor in mod arbitrar poate provoca rezistenta si
frustrari sau poate coplesi personalul si clientela

Desi sistemul de asigurare a calitatii (SAC) este unul vast bazat pe seria de standarde
ISO, in domeniul serviciilor se realizeaza diferit, cu scopul de a mentine calitatea efectiva, de
a asigura incredere conducerii si beneficiarilor. Realizarea acestor obiective depinde de
structura sistemului de calitate al companiilor de servicii, de sincronizarea conducerii, de
resursele umane si de alte resurse .

Implicarea in prestare a consumatorului si imposibilitatea controlului total al
implicarii si intelegerii consumatorului. In acest sens, clientul devine ,resursa umani
externd” cu influentd puternica asupra strategiei firmei de servicii, iar integrarea acestuia in
procesul de creare a serviciului poartd un puternic caracter individual. Cea mai vasta

descriere a procesului de interactiune si implicare a consumatorului in prestare este realizata



pe baza modelului ,,Servuction”. Modelul propus, elaborat de Eric Langeard si Pierre Eiglier
in 1975, descrie traseul fizic al clientului unei unitati prestatoare, din momentul intrérii pana
in momentul iesirii din compania de servicii . Pe parcursul acestui traseu au loc mai multe
interactiuni cu elementele care compun sistemul de furnizare a serviciilor. Modelul identifica
si trateazd diferitele interactiuni, evidentiazd modul de formare a experientei clientului si
oferda un tablou general al prestatiei, o imagine de ansamblu necesara pentru managerul
prestator.

7.2. Procesul decizional de cumparare de servicii.

Procesul decizional de cumparare in servicii cuprinde o totalitate de etape succesive
ce se desfasoara intr-o ordine logica si intr-un cadru specific corespunzator tipului de
serviciu. In cadrul acestui proces sunt importante citeva elemente: actiunile consumatorului,
reactiile, deciziile managerilor si o serie de elemente vizibile si invizibile care participad la
proces. In acest sens, sunt recomandate o serie de actiuni pe care le pot realiza specialistii de
marketing pentru a reduce din caracterul complex al acestui proces, precum si pentru
eliminarea eventualelor ,,momente critice” sau ,,erori”’ in consumul de servicii.

Comportamentul consumatorului de servicii este explicat si prin succesiunea de acte
care definesc procesul decizional de cumparare a serviciilor. Din acest punct de vedere,
literatura de specialitate identificd urmatoarele etape: constientizarea nevoii, culegerea de
informatii, evaluarea alternativelor, achizitionarea serviciului si postcumpararea sau
evaluarea gradului de satisfactie dupa alti autori, identificam o altd structurd a acestuia:
precumpdrarea, cumpararea $i postcumpdrarea.

Desi acest proces e similar ca structurd cu cel al bunurilor, cunoasterea
comportamentului consumatorului poate fi realizatd prin intelegerea modului in care
consumatorul manifesta cererea, cumpdrarea si consumul de servicii. Continutul fiecarei faze
cuprinde relatii, interactiuni si interdependente dintre consumator si personalul de contact,
actiuni desfasurate de consumator, diferite de la o cumparare la alta si adaptate fiecarui
proces.

Unii autori compara in servicii procesul de cumparare-consum cu ciclul de viata al
relatiilor cu clientul, care are mai multe stadia. In cadrul acestei etape consumatorul va
compara asteptarile cu serviciul efectiv prestat; ca rezultat, starile acestuia pot fi plasate in
partea superioard, inferioara sau in zona de toleranta, iar acestea pot fi: Impresionare: nivelul
primit este superior asteptarilor; Satisfactie: asteptarile corespund prestatiei primite;
Insatisfactie: nivelul primit este sub nivelul asteptarilor. Sarcinile managerilor, in aceasta

etapa, sunt de a stabili gradul de satisfactie a consumatorului si relatiile preferentiale.



=

Crearea starii de satisfactie poate fi realizata prin extinderea ,,zonei de toleranta” si
depasirea asteptarilor clientilor. De asemenea, importantd este dezvoltarea ,relatiilor
preferentiale”, ceea ce face ca Intreprinderile de servicii sa se orienteze, sd dezvolte si sa
practice ,,relatiile preferentiale” caracterizate de:

—ideea ca in sfera serviciilor este mult mai eficient si mai util ,,sa ai clienti” decat ,,sa
cauti clientiv”;

— relatiile preferentiale contribuie la reducerea costurilor de marketing pentru
atragerea de noi clienti si ofera, de regula, profituri mai mari;

— relatiile preferentiale apar ca o strategie distincta in mix-ul de marketing;

— promovarea relatiilor preferentiale este un proces asimilat unei ,,scari a fidelitatii”,
ale carei trepte reprezinta etape distincte ale procesului de educare §i transformare a unui
client potential in sustinator fidel;

— elementul-cheie in promovarea relatiilor preferentiale il reprezintd segmentarea
pietei realizata pe baza criteriilor: de venituri, reactii ale consumatorilor la actiunile firmei,
castigurile clientului, intensitatea utilizarii serviciului, tipul clientului etc.

O problema, in sfera serviciilor, care determind insatisfactii este generatd de diverse
»incidente critice” intre clienti si personal, echipamente sau alfi consumatori in timpul
contactelor tehnologice. Astfel, utilizdnd tehnologiile moderne, canalele electronice,
telefonul, prestatorii se orienteaza spre reducerea contactelor intre client si personal sau prin
introducerea autodeservirii.

Consideram importante aspectele specifice comportamentului consumatorului de
servicii si atestdm rolul cunoasterii acestora in buna desfdsurare a companiilor de servicii.
Astfel, succesul sau esecul unei companii de servicii este un atribut al abilitatii sau inabilitatii
de a controla sau dirija experienta consumatorilor. Rezultatul este reprezentat de insumarea
conexiunilor 1intre personal-consumator-mediu ambiant, iar lunga interactiune dintre
consumator-furnizor si prestare-consum in servicii devine un proces unic. Finalizand, putem
specifica ca particularizarea comportamentului consumatorului in domeniul serviciilor reiese
din continutul intangibil al serviciilor, caracterul complex al procesului decizional si
instabilitatea dimensiunilor comportamentale. Procesul de prestare presupune simultan
cumpdrarea, consumul si crearea serviciului, la care consumatorul devine asociat. Spre
deosebire de bunuri, unde se consuma ,,rezultatul”, in servicii consumul este sub forma unui
»proces”. Sistemul organizatoric i managerii de marketing al unei firme de servicii trebuie sa
tind cont de faptul ca in servicii consumatorii doresc impresii placute, iar satisfacerea unei

nevoi noi sau nerealizate se refera la domeniul servicii.
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