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Abstract: Dans le secteur tertiaire, la diversit - et la gravit * des risques sont li<es par la
nature et les caract ristiques des services. En Roumanie m @me le processus de la transition a
t* g °n-rateur et multiplicateur des risques. Pour r-ussir la d marche de I'int |gration dans les
structures de I’'U.E., I’*conomie roumaine doit assumer, prvenir, r-duire ou contrecarrer les
risques purs et celles d-cisionnel sp «cifiques de l'interaction consommateur — entreprise —
environment.

Riscul este inerent vietii si activitatii umane; este prezent in toate componentele si
segmentele de activitate economicd insd, in domeniul serviciilor, prezenta si efectele sale
nedorite sunt resimtite mai intens si cu mai multd severitate. Natura si caracteristicile servicilor
marcheaza decisiv existenta si perpetuarea riscurilor Tn procesul servuctiei.

In societatea romaneascd, traversatd de procesul lung si incoerent al tranzitiei spre
economia de piata, riscurile au fost si sunt, atdt prin numar cat si prin forme de manifestare si
intensitate, puternic implicate in realizarea obiectivelor individuale sau antreprenoriale.

In ceea ce priveste riscurile pure naturale (seismele, inundatiile, uraganele, radiatiile
solare, etc.) sau pure cu determinare economica, psiho-sociald sau politica (poluarea, efectul de
serd, umiditatea aerului, razboaiele, actiunile teroriste, exploziile demografice, violenta,
pauperizarea, somajul, maladiile, consumul de droguri, catastrofele industriale, riscurile
genetice si multe altele), caracterizate prin imprevizibilitate pentru intreprindere sau individ,
efecte negative intotdeauna, dificultatea delimitarii lor si a efectelor lor, independenta sau
partiala dependentd de factorul antropic decizional, acestea pericliteaza imediat sau prin efecte
de propagare procesul de realizare a tuturor tipurilor de servicii.

Riscurile pure naturale conditioneaza realizarea serviciilor turistice, de transport, etc. si
indirect toatd gama de servicii cu destinatie individuald sau sociald. Date fiind conditiile de
relief si climd specifice Romaniei, cel putin in ultima perioada, efectele realizarii acestor tipuri
de risc au fost dezastruoase pentru viata economicd §i sociald Tn general, pentru domeniul
serviciilor Tn particular. Oferta turistica montanad si cea de litoral au suportat si suporta
intemperiile naturii, datorate interventiei irationale si inconstiente a omului asupra naturii. Pe de
altd parte, dar corelat, chiar el, individul suportd fard drept de apel manifestarile naturii,
neputind beneficia de serviciile turistice potential oferite de bazinele ofertei din tara noastra.

Serviciile educationale sunt afectate de modificarile de naturd demografica — scaderea
natalitdtii, migratiile (riscuri pure cu determinare antropicd); pe termen mediu si lung scaderea
numdrului populatiei active din tard are repercusiuni §i asupra celorlalte servicii bazate pe
personal. Mai mult, segmentele de piatd isi diminueaza consistenta 1n aceste conditii, conducand
la dificultati in realizarea ofertei de servicii si mai departe la restrangerea acesteia. Imbatranirea
populatiei si cresterea numericd a segmentului varsta a treia are implicatii asupra profilului
ofertei de servicii, necesitind adaptarea acesteia in functie de caracteristicile, stilul de viata,
venitul, modelele de cumparare si consum, specifice acestui segment. Corelat, si potentialul
uman necesar serviciilor bazate pe personal se diminueazd, pe de o parte, datoritd scaderii
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numerice a populatiei active, pe de altd parte, datoritd preferintei a lucra in strdindtate. Alte
riscuri pure cu determinare antropica — maladii, boli, consum de droguri, SIDA, etc.,
reconfigureaza oferta serviciilor medicale romanesti, obligate sa se adapteze noilor conditii si
standarde de viata.

Dintre riscurile pure cu determinare antropica, riscul de poluare este semnificativ si n
tara noastrd, determinatd sa reducd impactul acestuia in contextul integrarii in Uniunea
Europeanad. Poluarea atmosferei, datorata industrializarii si cresterii numarului populatiei fnainte
de 1989, transporturilor, consumului de energie, industriilor vechi, mari poluante, turismului
practicat in mod dezechilibrat (aglomerarea excesiva a unor spatii turistice peste limitele
acceptabile), agriculturii dezvoltate pe baza folosirii irationale a pesticidelor, fertilizantilor si
stimulatorilor de crestere, etc. conduc la aparitia si instalarea altor riscuri cu impact negativ
asupra serviciilor turistice, medicale, etc.; deteriorarea sanatatii oamenilor si planetei are urmari
nefaste, pe termen lung, asupra tuturor sferelor vietii economice si sociale si nu doar asupra
sectorului serviciilor. Poluarea datoratd deseurilor (poluarea apei, aerului, solului, poluarea
vizuald) influenteaza negativ decizia de cumparare si consum a produselor turistice, determina
aparitia riscului de imagine al ofertantilor de turism, pierderea valorificarii unei parti importante
din capitalul natural al tarii, riscul financiar al consumatorilor de turism, etc.). Provocarea
europeand este evidenta: In conditiile actuale ale economiei serviciilor, preocuparea majora este
prevenirea formarii deseurilor si reciclarea.

Pe fondul interdependentelor din economie, indivizii sunt supusi riscurilor sociale
majore — violenta, intoleranta, marginalizarea, pauperizarea, somajul, etc. cu efecte asupra
comportamentului consumatorului si firmelor de servicii. De exemplu, somajul, avand ca
derivat pauperizarea populatiei, a condus si in Romania, la fel ca si 1n alte economii 1n tranzitie,
la restringerea optiunilor pentru oferta de servicii culturale, educationale, de Infrumusetare,
turistice, bancare. Cresterea economica sustinutd, inregistrata in Roméania in ultimii ani, marirea
veniturilor si modificarile intervenite n exigentele si gusturile consumatorilor, au mutat, pentru
o parte a populatiei, centrul de greutate dinspre achizitiile de produse necesare subzistentei spre
consumul de servicii bancare, de asigurare, turistice, hoteliere, restaurante i alimentatie publica,
transporturi, telecomunicatii, educationale, culturale, sportive, etc. Piramida lui Maslow 1ncepe
sd se contureze spre treptele superioare pentru o parte tot mai considerabild a populatiei.
Preferintele romanilor In domeniul serviciilor converg, din ce In ce mai mult, spre cele ale
populatiei europene cu un standard de viatd superior. Tendintele de economisire si de investitii
sunt evidente pe piata serviciilor bancare, a celor de asigurari sau a serviciilor bursiere.

O altd grupa de riscuri prezenta si in sectorul tertiar, avand ca sursa de provenientd
actiunile decidentilor (consumatorul, firma) in urmadrirea atingerii obiectivelor acestora, este
reprezentatd de riscurile de piatd sau decizionale. Ele se delimiteaza in riscuri de piata
antreprenoriale si riscuri de piata specifice consumatorilor, ambele fiind rezultanta implicarii
decizionale, putind fi delimitate cel putin financiar, cuantificabile, relativ previzibile 1n timp,
controlabile.

In ceea ce priveste riscurile de piata - antreprenoriale specifice serviciilor, notabile sunt
riscurile industriale - riscul de calitate, riscurile sociale de la nivelul firmei, riscul comercial,
riscul de marketing, riscurile financiare - riscul de exploatare, riscul de faliment, riscul de rata a
dobanzii, riscul investitional, etc.

Riscurile industriale sunt, in servicii, asociate procesului de servuctie, fluxului
“tehnologic” specific acestuia; servuctia inglobeaza resurse competitive, servicii de productie,
structuri de conducere, informatie. Riscul de calitate afecteazd imaginea firmei, componentele
tehnice si cele functionale — modul de oferire, livrare a serviciilor. in Romania, evaluarea
calitdtii serviciilor s-a realizat si se realizeaza In multe cazuri, conform spiralei negative (a
esecului), pornindu-se de la formularea reclamatiilor de catre consumatorii care suporta riscurile
specifice achizitionarii si consumului serviciului, urmate de corectiile efectuate de firma
prestatoare, generatoare de timp pierdut, stres, improvizatii, noi probleme de calitate, relatii
tensionate cu clientii, moral scazut al angajatilor, scaderea beneficiilor. Perceptia calitdtii
serviciului de catre consumatorii romani este influentata de factori ai non-calitatii procesului de
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servuctie, cum ar fi: ignorarea asteptarilor consumatorilor, absenta normelor de caracterizare a
serviciului, neconcordanta dintre serviciul oferit si norme, nerespectarea promisiunilor. in tarile
dezvoltate ale Uniunii Europene, componenta evaluarea calitdtii, din managementul serviciilor,
se bazeazd, conform spiralei pozitive (a succesului), pe analiza preferintelor consumatorilor,
definirea clara a caracteristicilor serviciilor, instituirea de legaturi pozitive cu publicul intern al
firmei, efectuarea de previziuni, de unde, corectii reduse, mai putin stres, mai mult timp pentru
Tmbunatdtiri, moral crescut, beneficii in crestere.

Printre tarele tranzitiei spre economia de piatd, mentiondm si riscurile sociale prezente
la nivelul firmelor de servicii — greva, absenteismul. Generatoare ale acestor tipuri de risc au
fost, pe de o parte, conditiile de muncd nesatisfacatoare, pe de alta parte, nivelul scdzut de
motivare financiard si morald a angajatilor. Slaba preocupare fatd de gestiunea resurselor umane
ale firmei 1n viziune de marketing s-a manifestat, Tn special, Tn prima etapd a procesului
tranzitiei; mai tarziu, metodele de gestiune eficientd a potentialului firmelor aplicate de
transnationalele de prestigiu din economia mondiald care au penetrat piata roméneascd, au
constituit modele teoretice si practice folosite si de managerii autohtoni.

Natura si caracteristicile serviciilor, tendinta de conservare a obisnuintelor de consum al
unor servicii, slaba orientare spre incercarea serviciilor noi, pun sub semnul riscului, mai mult
decat In domeniul tangibilelor, lansarea unui produs (serviciu) nou. Problema a capatat nuante
diferite Tn societatea romaneasca, datorita caracterului monopolist sau oligopolist al unor piete
de servicii, la Tnceputul procesului tranzitiei, calitdtii mediocre a serviciilor romanesti si slabei
diferentieri Intre ofertanti ulterior, conducind la deteriorarea imaginii acestora, cresterea riscului
de dezamagire si neincredere in serviciile autohtone 1n general, 1n serviciile noi 1n particular.
Situatia nu este insa identica 1n toate cazurile si in toate serviciile; astfel, desi sistemul bancar a
traversat a perioadd de acumulari cantitative in sensul multiplicarii centrelor de ofertd, urmata
de fenomene de coruptie, acordari de credite negarantate, deturnari de fonduri, falimente in lant
si, mai tirziu, de o anume decantare a sistemului, lansarea cardului bancar si reusita actiunii la
nivelul pietei roméanesti sunt dovezi ale nerealizdrii riscului psihologic la nivelul consumatorului
roman. Esenta reusitei a fost datd de bogétia si utilitatea informatiei furnizate consumatorilor
romani, pe de o parte, si de experienta consumatorilor din tarile dezvoltate ale lumii, pe de alta
parte.

Incapacitatea unor firme de a se adapta rapid, cu cele mai mici costuri, la variatia
conditiilor de mediu genereazi riscul de exploatare, economic sau operational. In serviciile
romanesti acest tip de risc s-a realizat, In prima etapa, 1n special in cazul firmelor mari, avand
pozitia de monopol, cu gestiune greoaie, inadaptabile la cerintele si exigentele specifice
economiei de piatd. Economia europeand unica incurajeaza dezvoltarea si functionarea corecta a
mediului concurential, singurul capabil sd asigure eficienta firmelor si maximizarea satisfactiei
consumatorului de servicii. Riscul de exploatare poate fi prevenit sau restrans, atat prin abilitate
si competentd manageriald cit si prin buna functionare a contextului concurential (riscul
concurential trebuie privit si prin prisma efectelor benefice asupra compozitiei si calitatii
mediului de afaceri).

Riscul de faliment nu este doar un risc financiar ci, un sumum al tuturor tipurilor de risc
de la nivelul firmei aflate Tn interactiune cu mediul extern al acesteia. Ca si in principiul
dominoului, erorile Tn anumite secvente, verigi ale conceptiei si derularii afacerii determina
caderea, esecul intregului. Esecul firmei pe piata de referinta este “validat” de riscul de faliment.
Realitatea din mediul de afaceri romanesc reliefeaza ca, 1n anii tranzitiei, o parte dintre ofertantii
de servicii turistice si bancare a fost afectatd de riscul de faliment. Pentru prestatorii de servicii
turistice, printre motivatiile riscului de faliment au fost: incapacitatea de adaptare la exigentele
unui consumator aflat intr-un stadiu superior al calitdtii vietii §i regimul legislativ si fiscal
descurajator si demotivant. In cea de-a doua situatie, a serviciilor bancare, carentele din sistemul
legislativ, incoerentele si permisivitatea din sistemul juridic au creat conditiile favorabile
instaldrii riscului si finalmente, realizdrii falimentului. Pentru a preintdmpina potentialul de
faliment, intreprinzatorul care se doreste european trebuie sa dirijeze realizarea obiectivelor sale
in functie de posibilitatile de a asigura echivalentul banesc, de a stinge obligatiile fata de terti,
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avand 1n vedere: negocierea si angajarea de comenzi cdtre furnizori in concordantd cu
capacitatea de platd a firmei; stabilirea nivelurilor optime ale capitalului si resurselor din pasive
atrase; formarea rezervelor tampon ale disponibilitatilor de trezorerie; management bazat pe
competenta si flexibilitate, la nivelul tuturor compartimentelor firmei sau organizatiei.

In ceea ce priveste riscurile de piatd - ale consumatorilor de servicii, acestea sunt
influentate de: caracteristicile definitorii ale consumatorului — nivelul veniturilor, statutul socio-
profesional, stilul de viata, personalitate, etc., valoarea si accesibilitatea informatiei In procesul
de cumpdrare, natura deciziei avute 1n vedere, caracteristicile serviciilor, calitatea interactiunii
consumator — firma, fidelitatea consumatorului, etc. In procesul de cumparare a serviciului
consumatorul este supus riscului fizic, financiar, al timpului pierdut, asupra performantelor
asteptate, de imagine (psiho-social).

Daca in domeniul bunurilor, riscul fizic poate fi diminuat sau prevenit prin aprecieri,
masurari, etc., in economia intangibilelor riscurile fizice specifice unor tipuri de servicii —
sanatate, transporturi, infrumusetare, restaurante, etc., sunt de dimensiune i gravitate mai mare.
In economia romaneasca problema asigurarii starii de sinitate a consumatorilor prin recursul la
diferite servicii Tncepe sd se pund cu mai multa acuitate decat in trecut datorita cresterii nivelului
de exigentd al consumatorilor si multitudinii de alternative in satisfacerea nevoii formulate. La
acestea se adauga si modelele oferite de economiile dezvoltate ale U.E., S.U.A., etc.

Si riscurile financiare asumate de consumatorul de servicii sunt determinate
semnificativ de natura si caracteristicile acestora; serviciile bancare, cele de tranzactii
imobiliare, bursiere, prin natura lor, implica riscuri financiare mari; consumatorul isi asuma
insd, riscuri financiare in toate tipurile de servicii pe care le achizitioneaza. Consumatorul
roman cu putere de cumpdrare mica are in vedere in mod deosebit acest tip de risc, Tnsasi
cumpararea serviciului fiind conditionatd de elementul financiar. Din acest motiv, informarea
veridicd, completd, recentd este imperativa.

Riscul timpului pierdut datorat asteptarilor nejustificate (gestionare defectuoasa a firelor
de asteptare la ghisee, Intrzierea comenzii la restaurant, cazarii in hotel, etc.), incompetentei in
prestatia serviciului, corectiilor facute, etc. priveaza consumatorul de satisfactia totald promisa
de firma. Economiile dezvoltate se preocupa de buna gestionare a bugetului de timp atat la
nivelul consumatorilor cét si al firmelor; in tara noastrd, din acest punct de vedere, cel putin la
nivel individual problema acestui tip de risc nu este rezolvatd; cresterea nivelului calitatii vietii,
al gradului de cultura si civilizatie avand la randul lor determinare economicd, conditioneaza si
grija individului fata de timpul avut la dispozitie.

Riscul asupra performantelor asteptate in legaturd cu prestatia unui serviciu poate avea
ca urmari nerepetarea experientei si chiar pierderea fidelitatii fatd de prestator, stiut fiind ca
asigurarea fidelitdtii consumatorilor este 1n servicii o cheie a succesului. De exemplu, n
serviciile culturale, vizionarea unui spectacol de slabd prestatie artistica, asupra caruia s-au facut
promisiuni implicite si explicite poate avea ca urmari pierderea increderii In institutia
respectiva, deterioarea imaginii si posibil nerepetarea experientei.

Riscul de imagine sau psiho-social reflecta deceptia consumatorului fatd de sine Tnsusi
in legaturd ca slaba alegere a ofertantului de servicii. Singura modalitate viabila de reducere a
riscului perceput de catre consumatorul de servicii in procesul decizional de cumparare-consum
este informarea corectd. In cazul acestor doud tipuri de risc, cu impact psihologic asupra
consumatorului, cei 15 ani de tranzitie spre economia de piatd au “oferit” consumatorului
romin multe experiente nereusite, dezamagiri, neincredere in puterea de selecta conform
preferintelor individuale. Benefic este cd, tot Tn aceastd perioadd, s-au produs modificari
pozitive in comportamentul de cumparare si consum, au Inceput sd se contureze modele de
consum noi, stilul de viatd “s-a Tmbogatit” atdt prin continut cit mai ales prin calitate, cu
elemente specifice consumatorului european.

in concluzie, riscul in servicii trebuie abordat simultan si interconditionat, atat de pe
pozitia firmei prestatoare cat si de pe cea a consumatorului, avand in atentie conditiile de mediu
dar si impactul activitatilor de servicii asupra acestuia. In tara noastra, transformarile cantitative,
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calitative si dorinta de a accede la economia europeana dezvoltatd, au contribuit la constituirea
bazelor unei economii a serviciilor 1n care riscul poate fi gestionat eficient.
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