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Abstract

Most studies and researches carried in the field show that the assessment of services quality is based on the
individual experience of the customer regarding a particular service. Research promoting this idea is found in the
"European School" (more precisely, "the northern school ") represented by Grénroos, Gummensson, Lethinen and
Olsen, and also in the "American school" represented by Parasuraman, Zeihaml and Berry.

The specialists have tried to define the dimenssions of the services quality and to conceptualizeze services
quality. The main results of the researches has been transformed in "conceptual models of services quality" .

The article presents a few conceptual models for evaluation of the quality of on-line services with a great
applicability in assessing of urban services quality.

Keywords: models, quality, on-line services

Rezumat

Cele mai multe studii si cercetari efectuate in domeniul calittii serviciilor evidentiaza faptul ca baza evaluarii
calitatii serviciului este experienta individuala a clientului cu un anumit serviciu. Cercetarile care promoveaza
aceasta idee se regasesc atat in “scoala europeand” (mai exact, “scoala nordica”) reprezentata de Gronroos,
Gummensson, Lethinen si Olsen, cét si in “scoala americana” reprezentatd de Parasuraman, Zeihaml si Berry.

In cercetarea calitatii serviciilor, specialisti au incercat sa defineasca dimensiunile calitatii serviciilor si sa
conceptualizeze calitatea serviciilor. Rezultatele principale ale cercetérilor s-au concretizat in “modele
conceptuale ale calitatii serviciilor” (Dotchin si Oakland, 1994b) .

Articolul prezinta o serie de modele conceptuale ale calitétii serviciilor on-line cu aplicabilitate la evaluarea calitatii
serviciilor urbane.

Cuvinte cheie: modele, calitate, servicii on-line
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1. Introducere

Modelele conceptuale sunt utilizate atat pentru intelegerea si imbunatatirea calitatii serviciilor, cat si

pentru dezvoltarea metodelor i instrumentelor de evaluare a calitatii serviciilor.

Modelele se bazeaza pe o serie de concepte teoretice, cum sunt: perceptiile clientului asupra calitatii

serviciului si asteptarile clientului privind calitatea serviciului.

Primul concept — perceptia clientului — s-a dezvoltat ca urmare a cercetarilor privind comportamentul
consumatorului. Perceptiile pot sa nu reflecte intotdeauna realitatea intr-o maniera clara, deoarece

existd semnificatii si interpretari ale individului ce se bazeaza pe aprecieri subiective.

Perceptia este un proces prin care unei anumite experiente (ex.: achizitionarea unui serviciu sau a unui
produs) i se atribuie o anumita semnificatie. Oamenii percep caracteristicile produselor / serviciilor ca

fiind pozitive sau negative in functie de experienta lor anterioara.

Al doilea concept — agteptarile clientului — este rezultatul cercetarilor privind satisfactia clientului i

evaluarea calitatii serviciului.

in lucrarile referitoare la satisfactia clientului, “asteptarile” au semnificatia de predictii ale performantei
serviciului, iar in lucrérile referitoare la calitatea serviciilor, “asteptarile” exprima dorintele clientului,

ceea ce ar trebui sa ofere furnizorul (prestatorul) serviciului.

Asteptarile clientului cu privire la calitatea serviciului sunt de diferite tipuri si implica “norme” ce se
bazeaza pe experienta anterioara. “Asteptarile normative” reprezintd un “standard ideal” al performantei

serviciului.

Din consultarea lucrérilor de specialitate care trateaza calitatea serviciilor, s-a constatat ca nu exista o
definitie unanim acceptatd a “calitatii serviciului” si nici o definire operationald a modalitatilor de

masurare gi evaluare a calitatii serviciilor.

Totusi, exista in general un consens asupra faptului ca evaluarea calittii serviciului de catre clienti se
face prin compararea “asteptarilor” cu “perceptiile”. Satisfactia clientului apare atunci cand calitatea
perceputa atinge (sau depaseste) calitatea asteptata. In situatia in care calitatea perceputa este mai
scazutd decét calitatea asteptatd se constatd existenta unei diferente (gap) in calitatea serviciului
furnizat. Sarcina factorilor decizionali este de a preveni sau de a elimina aceste diferente (gaps).
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Plecand de la aceste concepte fundamantale analizate pe larg in lucrarile de specialitate, au fost
elaborate numeroase modele ale calitétii serviciilor. Pentru scopul lucrarii de fata au fost retinute

modelul Grénroos si modelul Parasuraman-Zeithaml-Berry.

2. Modelul Gronroos

Unul dintre cei mai renumiti cercetatori ai “scolii nordice” in domeniul calitétii serviciilor, Christian
Gronroos, a elaborat in anul 1983 un model al calitatii serviciilor (v. Gronroos, 2001; Kang, 2004) care

ilustreaza modul in care serviciul este perceput de clienti.

Tn modelul Gronroos calitatea serviciului se determing prin compararea asteptarilor clientului (ceea ce
simte si percepe clientul ca ii ofera un prestator de servicii) cu performanta reald a serviciului furnizat.

El imparte perceptia clientului in doua dimensiuni (v. Figura1):

= calitatea tehnica: se refera la modul in care serviciul indeplineste asteptarile clientului (ce

primeste clientul prin interactiunea cu furnizorul serviciului, rezultatul tehnic al procesului). In

unele lucrari, aceasta dimensiune este denumita “calitatea rezultatului” sau “calitatea fizica”.

= calitatea functionala: se referd la modul in care este perceput procesul de realizare si
furnizare a serviciului (cum primeste clientul rezultatul tehnic, performanta serviciului). in alte
lucrari aceasta dimensiune este denumitd “calitatea procesului” sau “calitatea interactiva”.
Calitatea functionald depinde in mare masura de interactiunea dintre client i furnizorul

serviciului.

in definirea modelului, Grénroos include dimensiunea ‘imaginea firmei” (reputatia si credibilitatea) si
declara c& imaginea are un impact substantial si in diferite forme asupra perceptiei calitatii de catre

client. Imaginea este vazuta ca un filtru in perceptia calitatii serviciului.

Gronroos sustine c&, in contextul serviciilor, calitatea functionala este perceputa de client intr-o maniera
foarte subiectiva si este mult mai importanta decét calitatea tehnica, presupunand ca serviciul este
furnizat la un nivel tehnic satisfacator. in scopul de a facilita clarificarea modului in care clientii
evalueaza serviciul, in studiile ulterioare Gronroos a identificat trei parti componente ale ofertei de
servicii: servicii principale (core services), servicii auxiliare (facilitating services) si servicii suport

(support services).
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Serviciul Serviciul
asteptat @Iitatea (perceputa) a serviciu[b perceput
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firmei
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tehnica

Calitatea
functionala

FIGURA 1 - MODELUL CALITATII SERVICIULUI (GRONROOS)

Serviciile principale sunt servicile de baza (necesare si esentiale) furnizate de firma care asigura

iegirea pe piata si in lipsa carora nu poate concura cu competitorii.

Serviciile auxiliare sunt obligatorii i sunt necesare consumului serviciilor principale. Ele trebuie incluse

in oferta de servicii in scopul cresterii calitatii percepute si a valorii ofertei.

Serviciile suport contribuie la sporirea atractivitdtii serviciilor principale si nu sunt obligatorii. Ele
diferentiaza oferta de servicii ale unei firme de ofertele competitorilor si contribuie la cresterea calitatji

percepute si a valorii ofertei.

La cele trei componente ale ofertei de servicii traditionale, Gronroos adauga alte trei elemente —
accesibilitatea serviciului, interactiunea dintre client si firma, participarea clientului in procesul de
producere si/sau livrare a serviciului — care formeaza “‘modelul ofertei imbunatatite a serviciului” (partile

ce pot fi percepute, cumparate, consumate si evaluate de client).

Pentru ofertele de servicii furnizate prin Internet, Gronroos a propus modelul NetOffer (Grénroos si
Heinonen, 2000) care cuprinde patru componente ale ofertei de servicii: cele trei parti ale ofertei de

servicii traditionale si componenta “interfata cu utilizatorul”.
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Totodatd, modelul NetOffer este imbunatatit cu doua elemente (fata de trei din modelul original):
participarea clientului si comunicatia. Potrivit opiniei lui Gronroos, elementul “‘comunicatie” include

accesibilitatea serviciului gi interactiunea cu site-ul web.

3. Modelul Parasuraman, Zeithaml gi Berry

Pornind de la ideea c&, din punct de vedere conceptual-teoretic, calitatea serviciului este functie de
discrepanta (gap-ul) dintre “perceptii” si “asteptari”, Parasuraman, Zeithaml si Barry au efectuat
numeroase studii $i experimente care au condus la definirea unui model general al calitatii serviciului

(v. evolutia studiilor si cercetarilor in Parasuraman, 2004).

Asteptarile clientilor sunt determinate de experientele lor anterioare, de comunicatiile in legatura cu
serviciul gi de publicitatea facuté de firma prestatoare. Ei aleg un prestator sau altul in functie de aceste
criterii, iar dupa efectuarea prestatiei comparé serviciul perceput (receptat) cu serviciul asteptat
(dorit).

Dca nivelul primului prestator este inferior nivelului celui de-al doilea, clientul renuntd la serviciile
respectivului prestator, dar daca serviciul receptat este la acelasi nivel sau la un nivel superior

asteptarilor clientului, acesta este dispus sa reapeleze in viitor la prestatorul in cauza.

Modelul dezvoltat de Parasuraman, Zeithaml si Barry — referit in lucrarile de specialitate modelul PZB
sau GAPS - evidentiaza cinci diferente sau discrepante (‘gaps™uri) in procesul de furnizare a unui
serviciu, notate corespunzator, care pot determina o receptionare (perceptie) defectuoasa a serviciului
(v. Figura 4.2):

Gap 1. Diferenta dintre asteptarile clientului si nivelul acestor asteptari, asa cum este perceput de

conducerea firmei: conducerea nu percepe intotdeauna corect ceea ce doresc clientii.

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

serviciului.

Gap 3. Diferenta dintre specificatiile calitatii serviciului si distributia acestuia: personalul poate fi
insuficient pregatit, epuizat, incapabil sau rauvoitor, ceea ce contribuie la neincadrarea in standardele

de calitate propuse; ori i se poate cere respectarea unor standarde contradictorii.
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FIGURA 2 - MODELUL PZB (SURSA: ADAPTAT DIN PARASURAMAN, 2004)

Gap 4. Diferenta dintre distributia serviciului $i comunicarea intre client si firma: asteptarile clientului

sunt determinate de afirmatiile reprezentantilor firmei si de cele prezentate in cadrul activitatilor

promotionale.

Gap 5. Diferenta dintre serviciul perceput (receptat) si serviciul asteptat (dorit): aceasta survine in

momentul in care clientul apreciazd in mod diferit prestatia efectuatd de firma si percepe

necorespunzator calitatea serviciului. Gap-ul 5 este rezultatul celorlalte patru gap-uri. Modelul

promoveaza ideea ca gap-ul 5 trebuie micsorat prin eliminarea sau reducerea celorlalte gap-uri.

Actiunile respective vor fi incluse intr-un program de imbunatatire a calitétii si vor crea premisele pentru

masurarea $i evaluarea calitdtii (imbunatatite) a serviciului.

in contextul serviciilor electronice, mediul Internet creeaza conditile ca acelasi serviciu sa fie

standardizat de fiecare daté cand existé o interactiune intre client si furnizor (prin interfata reprezentata
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de site-ul web). In acest caz, dispare variabilitatea procesului de furnizare a serviciului pe masura ce

clientul navigheaza pe site, iar fiecare client trece prin aceeasi experienta (Zeithaml, 2002).

Se poate sustine ca gap-ul 3 nu pare sa se manifeste in serviciile electronice, deoarece specificatiile
serviciului sunt incluse in interfata (site-ul web) si nu difera de la un client la altul. Totusi, daca clientul
contacteaza furnizorul de servicii prin e-mail sau prin telefon si primeste un raspuns rapid, atunci gap-ul

3 ar putea sa existe.

Gap-ul 1 este relevant atét pentru serviciile traditionale, cat si pentru serviciile electronice. Evaluarea
calitdtii serviciului de catre client este puternic influentata de situatiile in care conducerea furnizorului

interpreteaza gresit necesitatile clientului.

in serviciile electronice gap-ul 1 poate deveni totusi neclar. In activittile e-business au fost create noi
modele e-business, iar inovatiile apar continuu. Se creeaza noi produse si servicii fata de care clientii
nu au experientd anterioara (de exemplu.: oferirea unui serviciu de negociere cu un furnizor pentru

reducerea pretului, depinzand de numarul clientilor ce solicita acel produs).

Gap-ul 1 se coreleazd mai putin cu necesitétile clientului, deoarece asteptarile lui sunt la inceput.
Calitatea serviciului este perceputa diferit, in concordanta cu noutatea serviciului oferit. Un client care
‘descopera” un nou serviciu are o atitudine mai putin critica in aprecierea calitatii serviciului, decat un

client experimentat.

4. Modelul conceptual al calitétii serviciilor electronice

In perioada 2000-2003, cercetrile finantate de Marketing Science Institute (MSI) si realizate de
Zeithaml, Parasuraman si Malhotra (2002) in scopul intelegerii si masurarii calitatii serviciilor
electronice s-au concretizat intr-o serie de studii calitative si empirice. Accentul principal a fost pus pe

conceptualizarea, masurarea si imbunatatirea calitatii serviciilor furnizate prin site-urile web.
Componenta calitativa a cercetarilor a fost finalizata prin urmatoarele rezultate (Parasuraman, 2004):
» elaborarea unei definitii a calitatii serviciului electronic (electronic-Service Quality: e-SQ);
= specificarea dimensiunilor e-SQ;

= definirea unui model conceptual pentru intelegerea si imbunatatirea e-SQ.
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Modelul conceptual al calitatii serviciilor electronice (v. Figura 3) ia in considerare practicile actuale i

tendintele privind furnizarea serviciilor prin mijloace electronice.

Discrepantele (gap-urile) identificate in contextul calitatii serviciilor traditionale au fost reconsiderate gi

redefinite in contextul serviciilor electronice:

Gap-ul in “Informare”. Reflectd diferenta intre ceea ce crede firma ca este un site web ideal si

cerintele clientului.

Convingerile sau parerile firmei despre un site ideal pentru piata tintd pot fi incomplete sau inexacte
datoritd informatiilor incomplete sau inexacte atat despre caracteristicile site-ului dorit de clienti (ex.:
vitez& de raspuns, furnizarea de informatii privind starea comenzii etc.), cat si despre modul de

evaluare a calitatii serviciului de cétre diferiti clienti.

Gap-ul in “Proiectare”. La proiectarea site-ului trebuie sa ia in considerare caracteristicile de calitate

ale unui site web bun si cele mai bune practici in domeniu.

Cunostintele firmei pot sa nu reflecte intotdeauna functionalitatea, utilizabilitatea, fiabilitatea etc. site-
ului, chiar dacé firma are informatii complete si exacte (lipseste gapul referitor la “Informare”).

Gap-ul in “Proiectare” corespunde gap-ului 2 din modelul calitdtii serviciilor traditionale, insé are un
continut mai larg (include atat specificatiile de proiectare a serviciului, cat si specificatile de exploatare /
operare a site-ului). De asemenea, aceasta discrepanta reflecta, intr-o anumita masurd, gap-ul 3 din

modelul traditional.

Gap-ul in “Comunicare”. Reflecta lipsa intelegerii adecvate a caracteristicilor, capabilitatilor i limitelor
site-ului web de céatre personalul de contact cu clientul, datoritd slabei comunicari cu personalul de
specialitate ce a proiectat site-ul. Personalul trebuie sa cunoasca foarte bine ce poate oferi si ce nu
poate oferi site-ul web si s& se abtina de la a face promisiuni fara acoperire.

Discrepanta in “comunicare” se apropie de semnificatia gap-ului 4 din modelul traditional.

Gap-ul in “Realizare”. Este o manifestare externa (la client) a gap-ului in comunicare. Atunci cand
existd un gap in comunicare, promisiunile facute clientilor sunt probabil exagerate. In consecinta,
experienta cu serviciul electronic poate demonstra o discrepanta intre ceea ce s-a sperat ca se obtine

(pe baza promisiunii) si ceea ce s-a obtinut efectiv.
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FIGURA 3 - MODELUL CONCEPTUAL AL CALITATII SERVICIULUI ELECTRONIC
(SURSA: ADAPTAT DIN ZEITHAML, 2002)

Gap-ul in “Realizare” evidentiaza efectul combinat al gap-urilor in informare, proiectare si comunicare.
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