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In economia mondiala a acestui inceput de mileniu pot fi evidentiate
anumite tendinte precum innoirea rapida si diversificarea fard precedent a
ofertei de marfuri ca urmare a cresterii gradului de penetrare a progresului
tehnic in productie, globalizarea pietelor, cresterea exigentelor clientilor, si
in ultima perioada aparitia rationalizarii stricte a utilizarii eficiente a tuturor
resurselor, necesitate cerutd de criza economico-financiard de la sfarsitul
acest prim deceniu.

In aceste conditii, calitatea produselor prin efectele ei economice
determind ferm competitivitatea firmelor avand in vedere faptul cd orice
consumator, inaintea achizitiondrii unui produs verifica printr-un control
succint calitatea produsului achizitionat in raport cu pretul de achizitie.

Pe masurd ce omenirea devine mai constientd de interdependenta
dintre marfuri, om si mediu, devine tot mai importanta abordarea sistemica a
acestei relatii, pe Intreaga traiectorie, de la productie la consum, luidnd in
consideratie atat exigentele actuale privind protectia consumatorilor cat si
cea a mediului inconjurdtor. Stiinta marfurilor asigurd cunostinte despre
marfuri §i stabileste relatiile dintre nevoile umane si lumea acestora, intr-o
varietate de ipostaze, studiind proprietatile marfurilor in stransa legatura cu
calitatea lor.

Lucrarea de fatd cuprinde o serie de probleme importante si de
actualitate, conectate cu discipline clasice si moderne, de unde sunt preluate
si adaptate specificului sdu, elemente ce permit studierea fundamentelor
stiintei marfurilor ce fac obiectul comertului si este utild celor ce studiaza
sau sunt interesati de problematica marfurilor.

Tematica abordatd este una fundamentald pentru invatamantul
economic, integreaza notiunile de calitate, utilitate, necesitate, eficienta
economico-sociald, fiind subordonata celei studiate de disciplina intitulatd in
trecut Merceologie. Etimologic, termenul de merceologie deriva de la
cuvantul latin merx = marfa (mercis = al marfii) si cuvantul grecesc logos
(stiinta, cunoastere). Corespondente lingvistice in alte limbi sunt: study of
commodities (engleza), warenkunde (germanad), merceologia (italiand),
tovarovedenie (rusd), connaissance des marchandises (franceza).

In lucririle de specialitate se formuleazi diferite definitii ale
Merceologiei, dintre care se pot retine urmdatoarele:

e Merceologia este stiinta care studiaza calitatea §i sortimentul de

marfuri din punct de vedere tehnic, economic si social (Stanciu 1.,

Péraian E.).



e Merceologia este stiinta care studiaza marfurile, atat cele materiale,
cat si cele fard continut material, in toatd varietatea si complexitatea
problematicii lor (I.Schileru).

O definitie cuprinzatoare a merceologiei o desemneaza ca fiind
stiinta cercetarii tehnico-economice a produselor intr-o conceptie
integratoare a utilitatii si calitatii, raportatd la necesitate si eficienta
economica si sociald. Merceologia este o disciplind cu caracter tehnico-
economic, care se ocupa de studierea proprietatilor marfurilor in stransa
legaturd cu calitatea lor, integrand notiunile de calitate, utilitate, necesitate,
eficientd economico-sociala.

Componenta calitatii din cadrul obiectului de studiu al disciplinei s-a
dezvoltat foarte mult in ultima perioadd de timp si a devenit o stiinta
distincta ,,calitologie®.

Calitologia este stiinta calitatii produselor si serviciilor, desprinsa
din merceologie datoritd importantei care i se acordd In prezent, a
generalizarii standardelor internationale ale calitatii (ISO 9000: 2000) in
majoritatea tarilor lumii, a organismelor nationale §i internationale cu
atributii in domeniul calitatii, a implicatiilor calitatii asupra indicatorilor
economici §i sociali la nivel micro si macro-economic (Stanciu 1., Paraian
E.).

Disciplina are un caracter complex, interdisciplinar si studiaza
marfurile in dinamica lor, 1n toate etapele logistice ale acestora, Intre care se
stabileste un circuit informational® (figura 1).

Figura 1. Circuit informational privind
calitatea si sortimentul produselor/serviciilor

Studiul Grad de
pietei \v /'ReceptieX /, Vﬁ“Z*‘re\v /, poluare X
Nevoi Productie Comert-Turism Consum ||Mediu inconjuritor

AN

! Stanciu L., Pardian E, Fundamentele stiintei marfurilor, ed. Renaissance, Bucuresti, 2009

[N

Nevoi noi rad de satisfacere
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Caracterul complex al calititii produselor determinad ca cercetarea
acestora sa se faca prin prisma caracteristicilor tehnice, economice si sociale

Acest caracter complex impune studierea marfurilor din punct de
vedere tehnic, economic si social.

Studiul marfurilor din punct de vedere tehnic se referd la
cunoasterea:

materiilor prime, produselor specific si grupelor de produse;
- schemelor tehnologice de fabricatie a produselor;

proprietatilor, sortimentelor, cerintelor, normelor de cercetare;

- controlului calitatii, metodelor de conducere §i management al
calitatii;

- metodelor de verificare a calitdtii materiilor prime, procesului
tehnologic si produselor finite;

- marcarii, ambalarii, manipularii si transportului marfurilor.

Cunoasterea marfurilor din punct de vedere ecomomic presupune
cercetarea:

- problemelor generale ale marfurilor, a regulilor de clasificare,
codificare, marcare, standardizare;

- problemelor economice conexe cu economia produsului;

- implicatiilor de naturd economica a nivelului calitétii produselor
la producator (cheltuieli de productie) si la beneficiar cheltuieli de
exploatare, intretinere, reparatii etc.);

- optimizarea gamei sortimentale a marfurilor in functie de
corelarea criteriilor de calitate cu criteriile economice si sociale;

- capacitatea de a folosi cunoasterea produselor pentru scopuri
comerciale, publicitare, informatice.

Cunoasterea marfurilor din punct de vedere social presupune
cercetarea acelor proprietdti care influenteaza in mod direct starea de
sandtate a oamenilor, gradul de confort in utilizare, relatia dintre om si
marfa (latura ergonomicd), componenta senzoriala a satisfacerii nevoii, prin
intermediul caracteristicilor estetice si cunoasterea efectelor indirecte ale
producerii si consumului de marfuri asupra mediului inconjurator.

Rezulta ca functia sociala a disciplinei constd in aplicarea in practica
a cunostintelor referitoare la proprietdtile care determind o anumita relatie



ce apare in sfera consumului anumitor produse noi, la protectia
consumatorului si a mediului ambiant de actiunea nociva a unor produse,
precum si altor aspecte de natura social — ergonomica.

Studiul problematicii marfurilor presupune si impune cunoasterea
problemelor si fenomenelor specifice diferitelor sortimente de marfuri pe
intreg circuitul tehnico-economic al acestora: producator — comert —
beneficiar — consumator — mediu ambiante. Se studiaza aspecte referitoare la
clasificarea, codificarea, standardizarea, certificarea, receptia cantitativa si
calitativd, pastrarea, depozitarea, transportul marfurilor, modul de
comportare la consumator, reintroducerea in circuitul economic, daca este
cazul efectele produselor asupra mediului. Informatiile referitoare la mediu
au dublu sens, de la producator si consumator si privesc atat evolutia
temporala, cat si cea spatiald a calitatii marfurilor.
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Capitolul 1 - Calitatea produselor si sewviciilor

1.1. Definitii ale calitatii

Conceptul general de calitate se utilizeaza in majoritatea domeniilor
de activitate: cu toate acestea (poate tocmai de aceea), nu existd o definitie
universald a conceptului de calitate. Oamenii de stiinta, cercetdtorii acestui
domeniu, profesionisti din lumea afacerilor, definesc calitatea in relatie cu
diferitele criterii ce concorda cu sfera lor de activitate (figura 1.1), calitatea
reprezentdnd un mod (fel) de a fi’, iar sensurile in care este definit si utilizat
acest concept sunt de natura: filozofica, tehnica, economica si sociala.

In acceptiunea generald, calitatea este o categorie filozofica ce
corespunde unui aspect important al calitdtii obiective si anume acela care
face ca un obiect cu proprietatile lui sa fie acel obiect si sd se distingad de
alte obiecte. Privita din aceasta perspectiva calitatea reprezinta un tot unitar
in care sunt incluse toate proprietatile’ unui obiect ce permit identificarea sa
si orice modificare a acestor proprietdti determind schimbarea originalului
cu alt obiect.

Din definitia calitatii din punct de vedere tehnic ca fiind gradul de
conformitate a unui produs cu specificatiile tehnice din normele de
fabricatie rezulta ca orice modificare a acestor norme constituie o denaturare
a produsului, efectuata in scopul economisirii de materii prime si reducerii
cheltuielilor ceea ce conduce la obtinerea unui produs contrafacut.

Calitatea definitd din punct de vedere economic exprima raportul
optim dintre nivelul proprietatilor si cheltuielile la producator si consumator
iar din punct de vedere social calitatea exprimd nivelul de satisfacere a
cerintelor (exprimate i implicite) ale consumatorilor.

Intre calitate si cantitate existi o relatie de interdependenti
exprimatd prin notiunea de mdasurd; depasirea acestei masuri (voit sau nu)
conduce la modificarea calitatii produsului.

Referitor la definirea cadrului conceptual al calititii, de-a lungul
timpului §1 mai ales in perioada moderna, manifestandu-se un interes sporit

2 Stanciu L., Paraian E., Fundamentele stiintei marfurilor, ed. Renessaince, Bucuresti, 2009

3 proprietitile reprezinti totalitatea insusirilor unui produs care ii imprima valoarea de
intrebuintare, iar caracteristicile sunt proprietatile esentiale pentru destinatia produsului
respectiv determinand calitatea acestuia.
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pentru calitate s-au facut remarcate numeroase personalitati de prestigiu in
acest domeniu” care au adus o contributie importantd prin numeroase
completari privind conceptul de calitate in functie de orientarile perioadei in
care au fost formulate.

Figura 1.1 Definitii ale calitatii

Calitatea orientatd Calitatea ) reprezintd 0 ei?titate
spre at.emporala, a?solutul - peifec{tn.mefz,
PERFECTIUNE fiind perceputa de fiecare individ in
’ Kmoa’ subiectiv. P
T e Calitatea reprezintd ansamblul
spre caracteristicilor  de  calitate  ale
PRODUS produsului.
- J
Calitatea orientata Calitatea reprezinta conformitatea cu
Spre cerintele.

PRODUCTIE

Calitatea este o abordare sistemica si
sistematica  in  scopul  obtinerii

Calitatea orientata

spre :
EXCELENTA excelentei.

4 Crosby Ph., Feigenbaum A., Taguchi G., Juran J. M, Societatea Americana Pentru
Controlul Calitatii - ASQOC,
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Calitatea orientata

spre
COSTURI

Calitatea orientata

spre
CONSUMATOR

\

Calitatea inseamnd a fi cel mai bun
fata de anumite conditii ale
beneficiarului,  precum  folosirea
practica §i preful de vdnzare al
produsului.

/Calitatea permite evitarea pierderilor\
financiare nu numai pentru fabricant,

in timpul productiei, §i pentru
utilizator, cat i, la nivel global,
pentru societate, in sensul comunitatii
umane luata in ansamblu.

(& )

Calitatea produsului reprezintd
aptitudinea de a fi corespunzator pentru
utilizare.

-
f N
Calitatea inseamnd a fi potrivit pentru

o7 I'es . )’*
utilizare - “Fitness for Use” .
\ J

Calitatea unui produs depinde de cdt de
bine se incadreaza acel produs in

modelul preferintelor consumatorului.

. J

Sursa: contributie proprie prin culegere de definitii

Cerintele clientilor determina’ evolutia calitdtii i din acest motiv
aceste cerinte trebuie sa fie permanent respectate pentru a se realiza acele
produse ce ofera satisfactie deplind consumatorului final si genereaza profit
producatorului in timp. Din aceastd cauza a fost necesara standardizarea
definirii si terminologiei din domeniul calitatii.

. . . . .. -
Conceptul ,fitness for use” a fost introdus de calitologul american de origine romana

Joseph M. Juran
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Standardul SR EN ISO 9000:2000 Sisteme de management al
calitatii. Principii de baza si vocabular, defineste calitatea ca reprezentand
aptitudinea unui ansamblu de caracteristici intrinseci de a satisface

cerintele’.
Conform acestei definitii:
% calitatea nu este exprimata printr-o singurd caracteristicd, ci printr-
un ansamblu de caracteristici;
% calitatea nu este de sine statatoare, ea exista numai in relatie cu
cerintele”.

Calitatea unui produs se manifestd prin proprietatile si
caracteristicile acestuia.

Expresia exterioara a calitdtii unui produs este conferita de
caracteristicile sale iar nivelul calitdtii acestuia este obtinutd prin
estimarea/evaluarea caracteristicilor sale prin metode specifice calimetriei.

Conceptul de calitate poate fi utilizat cu adjectivele: slabd,
mediocrd, bund, excelentd.

Calitatea se exprima folosind parametri, indici si indicatori.

Parametrii exprimd marimea, proprietdtilor si caracteristicilor de
calitate ale produselor iar n cazul proprietdtilor organoleptice, marimea
acestora se exprimd prin notiuni atributive: dulce, amar etc.

Indicii se folosesc pentru a exprima valorile relative ale marimii
unei caracteristici prin raportarea la fatd un referential si se exprimd in
procente.

Indicatorii calitatii sintetizeaza caracteristicile, functiile sau calitatea
produselor, avand o sferd de cuprindere mare (produs, lot de marfuri sau
intreaga productie).

1.2. Elemente componente ale calitatii produselor
1. Cerintele calitatii sunt expresii generale ale nevoilor clientilor
reiesite din cercetarile de marketing

> Standardul SR EN ISO 9000:2000, Sisteme de management al calitatii. Principii de baza si
vocabular

* Termenului de calitate 1i sunt asociate adjectivele: ,,slabd”, ,, bund” sau , excelentd”, iar
termenul de ,,intrinsec”, in opozitie cu cel de ,atribuit”, semnificd ceva ce existd ca o
caracteristicd permanenta.
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in standardul international ISO 9000:2000 cerinta este definiti ca fiind
0 ,,necesitate sau asteptare care este formulata, in general implicita sau
obligatorie

2. Proprietatile reprezinta totalitatea Insusirilor specificate ale unui
produs care-i conferd acestuia o anumita utilitate (valoare de intrebuintare),
pentru satisfacerea unei nevoi, prin serviciul adus clientilor in consum sau
in utilizare.

3. Caracteristicile de calitate reprezintd acele proprietati esentiale
pentru o anumita utilitate, selectionate dupa aportul lor la stabilirea gradului
de utilitate al produsului la un moment dat.

* Valorile proprietdtilor se specificdi in documentatia tehnicad a

produselor (norme tehnice, standarde etc.) in vederea realizarii lor.

* Lipsa specificatiilor tehnice privind totalitatea proprietatilor unui
produs ar duce la realizarea unor produse neconforme cu cerintele
clientilor si cu utilitatea (valoarea de intrebuintare) preconizata
pentru satisfacerea unei necesitati.

* Proprietatile marfurilor sunt determinate in principal de cei doi
factori din sfera productiei si anume: materia prima si procesul
tehnologic, care le conferd o anumitd structurda si compozitie
chimica, iar acestea, la randul lor, determina nivelul sau marimea
proprietatilor intriseci.

1.2.1. Notiuni generale privind proprietdtile marfurilor

Proprietatile sunt insusiri, atribute ale marfurilor care le dau acestora o
anumita utilitate in consum si au menirea sa satisfaca o nevoie, sa aduca un
serviciu consumatorilor.

Clasificarea proprietatilor:
1. Dupa natura aportului adus la satisfacerea nevoi clientului:

- tehnice (rezistenta, masa, compozitia chimica);

- functional-constructive, specifice =~ marfurilor de folosinta

indelungata, (fiabilitatea, mentenabiliatea, disponibilitatea);

- psihosenzoriale (culoare, miros, gust);

- economice exprimate prin marimea cheltuielilor de mentenanta

facute de client in timpul utilizarii, Intretinerii §i repardrii
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(consumul de energie, cheltuieli pentru intretinere §i reparatii), in
care nu se include si pretul de cumparare;

ecologice, exprima gradul de poluare a mediului;

ergonomice (confortul in utilizare).

2. Dupa importanta in stabilirea nivelului calitativ la un moment dat,
sunt proprietati:

critice, acele proprietati si caracteristici de calitate care determind
hotarator valoarea de Intrebuintare a produsului. Numarul lor este
redus (10%), iar cand acestea lipsesc sau valoarea lor este dimi-
nuatd, afecteaza grav utilitatea produsului (ex. La fierul de calcat
— netezimea talpii);

principale, acele proprietati care au un aport ridicat la manifestarea
valorii de intrebuintare; numarul lor este mai mare decat a celor
critice (40% din nr.proprietatilor unui produs). De reguld, marimea
acestora influenteaza pretul de vanzare al produselor (Ex. La fierul
de célcat— existenta termostatului);

secundare, acele proprietati care influenteazd marimea
proprietatilor principale.

minore, cele care au o influentd mai redusd asupra valorii de
intrebuintare. 50% din nr.proprietatilor unui produs.(Ex. La fierul
de calcat — culoarea)

3. Dupa modalitatea de apreciere si masurare sunt doud categorii de
proprietati/caracteristici de calitate:

Atributive (organoleptice, senzoriale sau psihosenzoriale) - cele ale
caror marimi se apreciaza prin intermediul organelor de simt.
Masurabile (variabile) - proprietatile intriseci, ale caror valori se
afla prin determindri si incercari de laborator folosindu-se
instrumente §i aparate specifice precum §i metode prescrise in
standarde.

4. Dupa relatia marfa — proprietati:

intrinseci, care isi au originea in natura materiei prime. Aceste sunt
proprietdti (fizice, chimice, biologice etc.) care influenteaza
hotardtor marimea celorlalte proprietati tehnice sau functionale.
Acestea sunt, de regula, proprietati masurabile, exprimate cifric;
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— extrinseci, care pot fi atribuite marfii §i care fac parte din
categoria proprietatilor psihosenzoriale. Ele se exprima prin
notiuni (ex.: dulce, amar etc.).

Figura 1.2 Clasificarea proprietatilor




Figura 1.2. Diagrama relatiilor dintre proprietdti

Proprietati secundare Proprietdti minore

\'"\-.._*
Proprietati

Sursa: Adaptare K. Ishikawa

Analizand informatiile din figurd este evident ,,efectul in lant™ pe
care 1l poate genera modificarea marimii unei proprietdfi, asupra altora.
Datoritd efectelor acestor modificari, relatiile dintre proprietiti trebuie sa
fie bine cunoscute de citre personalul din sfera de importanta a marfurilor.

1.2.2.Notiuni despre caracteristicile de calitate ale produselor

Caracteristicile de calitate reprezintd acele proprietdti care sunt
esentiale pentru destinatia unei marfi si determina calitatea acesteia.

In standardul ISO 9000:2000 caracteristica de -calitate - o
Htrasatura distinctiva, a unui produs, a unui proces sau sistem referitoare
la o cerintd de calitate*

Deoarece atat in comert cat si in turism sau servicii este necesar
utilizarea unui limbaj comun in demersurile privind stabilirea clauzelor
contractuale referitoare la calitate si la pret, specialistii din aceste domenii
trebuie sa cunoasca atat proprietdtile cat si caracteristicile de calitate ale
produselor ce fac obiectul contractelor.

Marimea caracteristicilor de calitate poate fi dirijatd intre anumite
limite, in functie de destinatie, in cursul operatiilor tehnologice de obtinere a
produselor astfel incat rezultatul sa corespunda cerintelor iar produsele sa isi
regdseasca cumparatori.



Este de dorit ca marimea acestor caracteristici/proprietati sa se
situeze la un nivel optim, astfel incat sd nu ne confruntdm cu situatii de
noncalitate sau supracalitate deoarece implica cheltuieli nedorite, greu de
recuperat.

Figura 1.3. Nivelul optim al caracteristicilor
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Din punct de vedere tehnic, valoarea de intrebuintare sau
utilitatea unui produs sau serviciu este determinatd de totalitatea
proprietatilor, a 1insusirilor menite sd satisfacdi anumite nevoi ale
consumatorilor. Valoarea de intrebuintare diferentiaza produsele intre ele, in
grupe si subgrupe, dupa destinatie/necesitati diferite pe care le acopera, fara
sd indice n ce masura/grad satisfac o anumitad nevoie.

Aceastd masurd a utilitdtii produselor care au aceeasi destinatie si
urmeaza sa satisfaca o nevoie, este exprimata prin calitate. intre ,, calitate
si,,valoare de intrebuintare “ este o relatie ca de la ,, parte“ la ,, intreg

* valoarea de intrebuintare” a unei marfi/serviciu este intregul,
constand in totalitatea insusirilor, proprietatilor, iar
* , calitatea* data de principalele proprietati (caracteristici), care
permit diferentierea produselor cu aceeasi destinatie, dar cu grade
diferite de satisfacere a nevoii.
In continuare vor fi prezentate cele mai importante proprietati le marfurilo
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