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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 Grönroos, 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 şi cercetări efectuate în domeniul calităţii serviciilor evidenţiază faptul că baza evaluării 
calităţii serviciului este experienţa individuală a clientului cu un anumit serviciu. Cercetările care promovează 
această idee se regăsesc atât în “şcoala europeană” (mai exact, “şcoala nordică”) reprezentată de Grönroos, 
Gummensson, Lethinen şi Olsen, cât şi în  “şcoala americană” reprezentată de Parasuraman, Zeihaml şi Berry. 
În cercetarea calităţii serviciilor, specialiştii au încercat să definească dimensiunile calităţii serviciilor şi să 
conceptualizeze calitatea serviciilor. Rezultatele principale ale cercetărilor s-au concretizat în “modele 
conceptuale ale calităţii serviciilor” (Dotchin şi Oakland, 1994b) . 
Articolul prezintă o serie de modele conceptuale  ale calităţii serviciilor on-line cu aplicabilitate la evaluarea calităţii 
serviciilor urbane. 
Cuvinte cheie: modele, calitate, servicii on-line  
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1. Introducere 

Modelele conceptuale sunt utilizate atât pentru înţelegerea şi îmbunătăţirea calităţii serviciilor, cât şi 

pentru dezvoltarea metodelor şi instrumentelor de evaluare a calităţii serviciilor. 

Modelele se bazează pe o serie de concepte teoretice, cum sunt: percepţiile clientului asupra calităţii 

serviciului şi aşteptările clientului privind calitatea serviciului. 

Primul concept – percepţia clientului – s-a dezvoltat ca urmare a cercetărilor privind comportamentul 

consumatorului. Percepţiile pot să nu reflecte întotdeauna realitatea într-o manieră clară, deoarece 

există semnificaţii şi interpretări ale individului ce se bazează pe aprecieri subiective. 

Percepţia este un proces prin care unei anumite experienţe (ex.: achiziţionarea unui serviciu sau a unui 

produs) i se atribuie o anumită semnificaţie. Oamenii percep caracteristicile produselor / serviciilor ca 

fiind pozitive sau negative în funcţie de experienţa lor anterioară. 

Al doilea concept – aşteptările clientului – este rezultatul cercetărilor privind satisfacţia clientului  şi 

evaluarea calităţii serviciului. 

În lucrările referitoare la satisfacţia clientului, “aşteptările” au semnificaţia de predicţii ale performanţei 

serviciului, iar în lucrările referitoare la calitatea serviciilor, “aşteptările” exprimă dorinţele clientului, 

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

Aşteptările clientului cu privire la calitatea serviciului sunt de diferite tipuri şi implică “norme” ce se 

bazează pe experienţa anterioară. “Aşteptările normative” reprezintă un “standard ideal” al performanţei 

serviciului. 

Din consultarea lucrărilor de specialitate care tratează calitatea serviciilor, s-a constatat că nu există o 

definiţie unanim acceptată a “calităţii serviciului” şi nici o definire operaţională a modalităţilor de 

măsurare şi evaluare a calităţii serviciilor. 

Totuşi, există în general un consens asupra faptului că evaluarea calităţii serviciului de către clienţi se 

face prin compararea “aşteptărilor” cu “percepţiile”. Satisfacţia clientului apare atunci când calitatea 

percepută atinge (sau depăşeşte) calitatea aşteptată. În situaţia în care calitatea percepută este mai 

scăzută decât calitatea aşteptată se constată existenţa unei diferenţe (gap) în calitatea serviciului 

furnizat. Sarcina factorilor decizionali este de a preveni sau de a elimina aceste diferenţe (gaps). 
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Plecând de la aceste concepte fundamantale analizate pe larg în lucrările de specialitate, au fost 

elaborate numeroase modele ale calităţii serviciilor. Pentru scopul lucrării de faţă au fost reţinute 

modelul Grönroos şi modelul Parasuraman-Zeithaml-Berry. 

2. Modelul Grönroos 

Unul dintre cei mai renumiţi cercetători ai “şcolii nordice” în domeniul calităţii serviciilor, Christian 

Grönroos, a elaborat în anul 1983 un model al calităţii serviciilor (v. Grönroos, 2001; Kang, 2004) care 

ilustrează modul în care serviciul este perceput de clienţi. 

În modelul Grönroos calitatea serviciului se determină prin compararea  aşteptărilor clientului (ceea ce 

simte şi percepe clientul că îi oferă un prestator de servicii) cu performanţa reală a serviciului furnizat. 

El împarte percepţia clientului în două dimensiuni (v. Figura1): 

� calitatea tehnică: se referă la modul în care serviciul îndeplineşte aşteptările clientului (ce 

primeşte clientul prin interacţiunea cu furnizorul serviciului,  rezultatul tehnic al procesului). În 

unele lucrări, această dimensiune este denumită “calitatea rezultatului” sau “calitatea fizică”. 

� calitatea funcţională: se referă la modul în care este perceput procesul de realizare şi 

furnizare a serviciului (cum primeşte clientul rezultatul tehnic, performanţa serviciului). În alte 

lucrări această dimensiune este denumită “calitatea procesului” sau “calitatea interactivă”. 

Calitatea funcţională depinde în mare măsură de interacţiunea dintre client şi furnizorul 

serviciului. 

În definirea modelului, Grönroos include dimensiunea “imaginea firmei” (reputaţia şi credibilitatea) şi 

declară că imaginea are un impact substanţial şi în diferite forme asupra percepţiei calităţii de către 

client. Imaginea este văzută ca un filtru în percepţia calităţii serviciului. 

Grönroos susţine că, în contextul serviciilor, calitatea funcţională este percepută de client într-o manieră 

foarte subiectivă şi este mult mai importantă decât calitatea tehnică, presupunând că serviciul este 

furnizat la un nivel tehnic satisfăcător. În scopul de a facilita clarificarea modului în care clienţii 

evaluează serviciul, în studiile ulterioare Grönroos a identificat trei părţi componente ale ofertei de 

servicii: servicii principale (core services), servicii auxiliare (facilitating services) şi servicii suport 

(support services). 
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FIGURA 1 -  MODELUL CALITĂŢII SERVICIULUI (GRÖNROOS) 
 

Serviciile principale sunt serviciile de bază (necesare şi esenţiale) furnizate de firmă care asigură 

ieşirea pe piaţă şi în lipsa cărora nu poate concura cu competitorii. 

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

în oferta de servicii în scopul creşterii calităţii percepute şi a valorii ofertei. 

Serviciile suport contribuie la sporirea atractivităţii serviciilor principale şi nu sunt obligatorii. Ele 

diferenţiază oferta de servicii ale unei firme de ofertele competitorilor şi contribuie la creşterea calităţii 

percepute şi a valorii ofertei. 

La cele trei componente ale ofertei de servicii tradiţionale, Grönroos adaugă alte trei elemente – 

accesibilitatea serviciului, interacţiunea dintre client şi firmă, participarea clientului în procesul de 

producere şi/sau livrare a serviciului – care formează “modelul ofertei îmbunătăţite a serviciului” (părţile 

ce pot fi percepute, cumpărate, consumate şi evaluate de client). 

Pentru ofertele de servicii furnizate prin Internet, Grönroos a propus modelul NetOffer (Grönroos şi 

Heinonen, 2000) care cuprinde patru componente ale ofertei de servicii: cele trei părţi ale ofertei de 

servicii tradiţionale şi componenta “interfaţa cu utilizatorul”. 
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Totodată, modelul NetOffer este îmbunătăţit cu două elemente (faţă de trei din modelul original): 

participarea clientului şi comunicaţia. Potrivit opiniei lui Grönroos, elementul “comunicaţie” include 

accesibilitatea serviciului şi interacţiunea cu site-ul web. 

3. Modelul Parasuraman, Zeithaml şi Berry 

Pornind de la ideea că, din punct de vedere conceptual-teoretic, calitatea serviciului este funcţie de 

discrepanţa (gap-ul) dintre “percepţii” şi “aşteptări”, Parasuraman, Zeithaml şi Barry au efectuat 

numeroase studii şi experimente care au condus la definirea unui model general al calităţii serviciului 

(v. evoluţia studiilor şi cercetărilor în Parasuraman, 2004). 

Aşteptările clienţilor sunt determinate de experienţele lor anterioare, de comunicaţiile în legătură cu 

serviciul şi de publicitatea făcută de firma prestatoare. Ei aleg un prestator sau altul în funcţie de aceste 

criterii, iar după efectuarea prestaţiei compară serviciul perceput (receptat) cu serviciul aşteptat 

(dorit). 

Dcă nivelul primului prestator este inferior nivelului celui de-al doilea, clientul renunţă la serviciile 

respectivului prestator, dar dacă serviciul receptat este la acelaşi nivel sau la un nivel superior 

aşteptărilor clientului, acesta este dispus să reapeleze în viitor la prestatorul în cauză. 

Modelul dezvoltat de Parasuraman, Zeithaml şi Barry – referit în lucrările de specialitate modelul PZB 

sau GAPS – evidenţiază cinci diferenţe sau discrepanţe (“gaps”-uri) în procesul de furnizare a unui 

serviciu, notate corespunzător, care pot determina o recepţionare (percepţie) defectuoasă a serviciului 

(v. Figura 4.2): 

Gap 1. Diferenţa dintre aşteptările clientului şi nivelul acestor aşteptări, aşa cum este perceput de 

conducerea firmei: conducerea nu percepe întotdeauna corect ceea ce doresc clienţii. 

Gap 2. Diferenţa dintre nivelul perceput de conducere şi specificaţiile calităţii serviciului: conducerea 

poate să perceapă corect dorinţele clienţilor, dar fără să menţioneze exact caracteristicile de calitate ale 

serviciului.  

Gap 3. Diferenţa dintre specificaţiile calităţii serviciului şi distribuţia acestuia: personalul poate fi 

insuficient pregătit, epuizat, incapabil sau răuvoitor, ceea ce contribuie la neîncadrarea în 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. Diferenţa dintre distribuţia serviciului şi comunicarea între client şi firmă: aşteptările clientului 

sunt determinate de afirmaţiile reprezentanţilor firmei şi de cele prezentate în cadrul activităţilor 

promoţionale. 

Gap 5. Diferenţa dintre serviciul perceput (receptat) şi serviciul aşteptat (dorit): aceasta survine în 

momentul în care clientul apreciază în mod diferit prestaţia efectuată de firmă şi percepe 

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

promovează ideea că gap-ul 5 trebuie micşorat prin eliminarea sau reducerea celorlalte gap-uri.  

Acţiunile respective vor fi incluse într-un program de îmbunătăţire a calităţii şi vor crea premisele pentru 

măsurarea şi evaluarea calităţii (îmbunătăţite) a serviciului. 

În contextul serviciilor electronice, mediul Internet creează condiţiile ca acelaşi serviciu să fie 

standardizat de fiecare dată când există o interacţiune între client şi furnizor (prin interfaţa reprezentată 
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de site-ul web). În acest caz, dispare variabilitatea procesului de furnizare a serviciului pe măsură ce 

clientul navighează pe site, iar fiecare client trece prin aceeaşi experienţă (Zeithaml, 2002). 

Se poate susţine că gap-ul 3 nu pare să se manifeste în serviciile electronice, deoarece specificaţiile 

serviciului sunt incluse în interfaţă (site-ul web) şi nu diferă de la un client la altul. Totuşi, dacă clientul 

contactează furnizorul de servicii prin e-mail sau prin telefon şi primeşte un răspuns rapid, atunci gap-ul 

3 ar putea să existe. 

Gap-ul 1 este relevant atât pentru serviciile tradiţionale, cât şi pentru serviciile electronice. Evaluarea 

calităţii serviciului de către client este puternic influenţată de situaţiile în care conducerea furnizorului 

interpretează greşit necesităţile clientului. 

În serviciile electronice gap-ul 1 poate deveni totuşi neclar. În activităţile e-business au fost create noi 

modele e-business, iar inovaţiile apar continuu. Se creează noi produse şi servicii faţă de care clienţii 

nu au experienţă anterioară (de exemplu.: oferirea unui serviciu de negociere cu un furnizor pentru 

reducerea preţului, depinzând de numărul clienţilor ce solicită acel produs). 

Gap-ul 1 se corelează mai puţin cu necesităţile clientului, deoarece aşteptările lui sunt la început. 

Calitatea serviciului este percepută diferit, în concordanţă cu noutatea serviciului oferit. Un client care 

“descoperă” un nou serviciu are o atitudine mai puţin critică în aprecierea calităţii serviciului, decât un 

client experimentat. 

4. Modelul conceptual al calităţii serviciilor electronice 

În perioada 2000-2003, cercetările finanţate de Marketing Science Institute (MSI) şi realizate de 

Zeithaml, Parasuraman şi Malhotra (2002) în scopul înţelegerii şi măsurării calităţii serviciilor 

electronice s-au concretizat într-o serie de studii calitative şi empirice. Accentul principal a fost pus pe 

conceptualizarea, măsurarea şi îmbunătăţirea calităţii serviciilor furnizate prin site-urile web. 

Componenta calitativă a cercetărilor a fost finalizată prin următoarele rezultate (Parasuraman, 2004): 

� elaborarea unei definiţii a calităţii serviciului electronic (electronic-Service Quality: e-SQ); 

� specificarea dimensiunilor e-SQ; 

� definirea unui model conceptual pentru înţelegerea şi îmbunătăţirea e-SQ. 
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Modelul conceptual al calităţii serviciilor electronice (v. Figura 3) ia în considerare practicile actuale şi 

tendinţele privind furnizarea serviciilor prin mijloace electronice. 

Discrepanţele (gap-urile) identificate în contextul calităţii serviciilor tradiţionale au fost reconsiderate şi 

redefinite în contextul serviciilor electronice: 

Gap-ul în “Informare”. Reflectă diferenţa între ceea ce crede firma că este un site web ideal şi 

cerinţele clientului.  

Convingerile sau părerile firmei despre un site ideal pentru piaţa ţintă pot fi incomplete sau inexacte 

datorită informaţiilor incomplete sau inexacte atât despre caracteristicile site-ului dorit de clienţi (ex.: 

viteză de răspuns, furnizarea de informaţii privind starea comenzii etc.), cât şi despre modul de 

evaluare a calităţii serviciului de către diferiţi clienţi. 

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

ale unui site web bun şi cele mai bune practici în domeniu.  

Cunoştinţele firmei pot să nu reflecte întotdeauna funcţionalitatea, utilizabilitatea, fiabilitatea etc. site-

ului, chiar dacă firma are informaţii complete şi exacte (lipseşte gapul referitor la “Informare”). 

Gap-ul în “Proiectare” corespunde gap-ului 2 din modelul calităţii serviciilor tradiţionale, însă are un 

conţinut mai larg (include atât specificaţiile de proiectare a serviciului, cât şi specificaţile de exploatare / 

operare a site-ului). De asemenea, această discrepanţă reflectă, într-o anumită măsură, gap-ul 3 din 

modelul tradiţional. 

Gap-ul în “Comunicare”. Reflectă lipsa înţelegerii adecvate a caracteristicilor, capabilităţilor şi limitelor 

site-ului web de către personalul de contact cu clientul, datorită slabei comunicări cu personalul de 

specialitate ce a proiectat site-ul. Personalul trebuie să cunoască foarte bine ce poate oferi şi ce nu 

poate oferi site-ul web şi să se abţină de la a face promisiuni fără acoperire. 

Discrepanţa în “comunicare” se apropie de semnificaţia gap-ului 4 din modelul tradiţional. 

Gap-ul în “Realizare”. Este o manifestare externă (la client) a gap-ului în comunicare. Atunci când 

există un gap în comunicare, promisiunile făcute clienţilor sunt probabil exagerate. În consecinţă, 

experienţa cu serviciul electronic poate demonstra o discrepanţă între ceea ce s-a sperat că se obţine 

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

 
Gap-ul în “Realizare” evidenţiază efectul combinat al gap-urilor în informare, proiectare şi comunicare. 
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