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Terminologia si conceptiile privind serviciile

Sfera serviciilor este un domeniu care, intr-o economie de piata functionala si
competitivd este intr-o continua dezvoltare si contribuie la valorificarea resurselor

umane si natural — materiale ale unei tari.

Conceptul de servicii este destul de controversat in cee ace priveste natura si
continutul activitatilor ce se incadreaza in acest concept, caracterul lor material sau

nematerial, productiv sau neproductiv etc.
Standardul SR 1SO 9000:2015 defineste conceptul de servicii astfel:

Serviciile sunt rezultatele generate pentru satisfacerea necesitatilor clientului,
de activitatile desfasurate la interfata dintre furnizor si client, precum i de

activitatile interne ale furnizorului.

Nota standardului care Tmsoteste aceastd definitie explica relationarea dintre

furnizor si client in cadrul realizarii serviciului:

+¢ furnizorul sau clientul poate fi reprezentat la interfata prin personal sau
echipament;

¢ activitatile clientului la interfata cu furnizorul pot fi esentiale pentru
prestarea serviciului;

+¢ livrarea sau utilizarea produselor material poate constitui o parte din

prestarea serviciului;



¢ un serviciu poate fi legat de executie si de furnizarea produselor material.

Totodata, standardul mentionat explica, notiunea de ’prestare de serviciu”,

in sensul urmator:

Prestarea de serviciu reprezinta acele activitati ale furnizorului necesare

desfasurarii unei munci pentru satisfacerea nevoilor clientului.

Diferenta dintre procesul de productie al unui produs fatd de un serviciu consta
in faptul ca, in cazul serviciului, clientul face parte din sistemul de productie al
acestuia. In acest sens, dupa opinia specialistilor, termenul de productie, care este
specific producerii produsului, trebuie Tnlocuit Tn cazul producerii serviciului cu

termenul de servuctie.
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Fig. 1. Pozitionarea clientului in cadrul procesului de productie
a produsului §i de servuctie a serviciului

Serviciul, ca act, reprezinta prestarea efectiva a unor activitdti si are la baza

legdtura dintre activitatea prestatorului si client, dintre suportul fizic al activitatii si

persoanlul de contact.
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Fig. 2. Elementele fundamentale ale sistemului de producere a serviciului



Concepul de servicii trebuie privit si din perspectiva participantilor la
realizarea lui si a rezultatelor generate, dupa cum urmeaza:

v" serviciul ca un sistem de utilititi, in care clientul cumpara si foloseste nu un
produs material, tangibil, ci o utilitate generatoare de satisfactii si avantaje
destinate satisfacerii unor nevoi individuale sau sociale;

v serviciile reprezinta activitati aducitoare de beneficii, avantaje, satisfactii,
care sunt prestate ca activitdti de sine statdtoare sau in asociere cu vanzarea
unui bun material;

v’ pentru consummator, serviciile reprezintd activitati care: se realizeazi cu
ajutorul unui intermediar, prestatorul de servicii; se finalizeaza prin
obtinerea unui rezultat benefic; nu pot fi prestate de el insuti (autocomun);

v" serviciul in relationare cu produsul sau forma material si nemateriala a
serviciului.

In majoritatea cazurilor, serviciul este intangibil si are formd nemateriala,
nepalpabild, nu presupune transferal de proprietate asupra unui produs / bun material
prin actul de vanzare / cumpdrare. Exista si exceptii cum ar fi: prestatii in constructii,
proiectare etc.

Standardul SR ISO 9000: 2015, in capitolul "Domeniu de aplicare”, arata ca exista
diferite forme de servicii, in functie de ponderea pe care o are produsul / bunul
material in cadrul acestuia. Astfel, exista servicii in care prezenta produsului, a formei
material, este foarte redusa si servicii in care ponderea produsului este mare, pentru
ca existenta serviciului respective este legatd de producerea sau furnizarea unui

produs.



Tn figura de mai jos sunt prezentate astfel de exemple:
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Fig. 3 Ponderea produsului Tntr-un domeniu continuu de servicii

Mentionez cd echipamentele sau facilititile pot fi implicate si ele direct in
prestarea unui serviciu.

Exemplu: serviciile oferite prin intermediul automatelor de vanzare de bunuri sau

automatelor bancare.




