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INTRODUCERE

Intr-o societate n care atentia indivizilor este indreptatd spre aspectul fizic ,,80%
dintre romani se declara multumiti de aspectul fizic potrivit unui studiu realizat de
ISRA Center” si stresul cotidian este accentuat ,,98% dintre romani au declarat In
cadrul studiului realizat de Ipsos ca sunt stresati”, serviciile de Infumusetare ocupa
un loc bine definit in mintea indivizilor, fiind asociate deseori cu o contributie pozitiva
asupra starii de bine (www.capital.ro, www.mediafax.ro, accesat la 20.07.2020).

Prezenta teza ,,Studiu privind factorii de influenta a satisfactiei consumatorilor
serviciilor de Infrumusetare” porneste de la premisa ca nivelul de satisfactie al clien-
tului determind succesul sau esecul unui salon sau cabinet specializat, iar cunoasterea
factorilor principali care influenteaza nivelul de satisfactie poate creiona strategiile
si actiunile viitoare ale furnizorilor de servicii spre dezvoltarea si imbundtatirea
afacerii. Lucrarea de fatd prezintd un model de cercetare rezultat in urma analizei
literaturii de specialitate si aplicat locuitorilor cu domiciliul in Cluj-Napoca. Alegerea
esantionului s-a facut tinand cont de potentialul economic al populatiei, de mediul
de afaceri in plina dezvoltare si de densitatea populatiei localitatii.

Scopul prezentei lucrdri a fost identificarea factorilor de influenta a satisfactiei
consumatorilor serviciilor de infrumusetare. Pentru realizarea unei analize complexe
si pertinente a fost nevoie de structurarea lucrarii in patru capitole asezate in ordine
logica de la general la particular.

Primul capitol intitulat ,,Domeniul serviciilor de Infrumusetare iIn Roméania”
determind locul serviciilor de infrumusetare in economia romaneasca prin identi-
ficarea lor in categoria generald a serviciilor si determinarea impactului respectiv a
contributiei acestora in Produsul Intern Brut; prezinta evolutia domeniului serviciilor
de infrumusetare prin intermediul saloanelor/cabinetelor specializate si a profesio-
nistilor precum si sumarizarea evenimentelor destinate domeniului infrumusetarii;
identifica preferintele consumatorilor romani, respectiv clujeni, in privinta serviciilor
de infrumusetare cu orientare spre comportamentul clientului in mediul online.

Capitolul al doilea prezinta satisfactia consumatorilor serviciilor prin definirea
conceptuald a satisfactiei consumatorilor din perspectiva mai multor autori, prezen-
tarea limitelor si a rezultatelor satisfactiei incluzand trei directii: loialitatea, promovarea
si reclamatia, determinarea importantei satisfactiei consumatorilor si identificarea
factorilor determinanti ai satisfactiei-insatisfactiei resimtite.

Capitolul trei este alocat studierii comportamentului consumatorilor de servicii
de infrumusetare si debuteaza cu prezentarea conceptuala a termenului de comportament
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Introducere

al consumatorilor si continua cu detalierea factorilor de influenta atat externi (culturali
si sociali) cat si interni (perceptia, invatarea, personalitatea, motivatia si atitudinea)
a comportamentului consumatorilor de servicii. De asemenea, in cadrul acestui capitol
sunt inclusi factorii specifici de influentd a comportamentului consumatorilor de
servicii de Infrumusetare prin analizarea studiilor existente in literatura, corelatiile
intre factorii de influentd si nivelul de satisfactie, principalele valori cautate de
catre consumatorii serviciilor de infrumusetare precum si modelele de identificare a
factorilor ce influenteaza nivelul de satisfactie al consumatorilor cele mai folosite.

Ultimul capitol include partea de cercetare aplicata prin expunerea metodologiei
de cercetare ce cuprinde definirea problemei de cercetare, stabilirea obiectivului
principal si a obiectivelor secundare urmaérite in cercetare, determinarea metodei de
esantionare, identificarea esantionului supus cercetdrii, enuntarea ipotezelor si pre-
zentarea instrumentului de cercetare. De asemenea, prezentarea modelului propus,
validarea scalelor si analiza fidelitatii sunt realizate In cadrul acestui capitol. Fiind un
capitol destinat exclusiv cercetdrii primare, se va tine cont de analizarea, prezentarea
din punct de vedere statistic si interpretarea argumentativa a datelor obtinute prin
sintetizarea rezultatelor in functie de categoriile urmarite in lucrare. Previzionarea
viitoarelor actiuni intreprinse de clienti, influentate de factorii caracteristici domeniului
si de nivelul de satisfactie resimtit sunt parte a capitolului prezent. De asemenea,
sunt incluse rezultatele testarii ipotezelor de cercetare si prezentarea modelului final
rezultat in urma analizelor.

In finalul prezentei teze sunt creionate concluziile generale ale subiectului abordat
si rezultatele analizelor realizate, prin sublinierea aportului adus atét in literatura de
specialitate din punct de vedere teoretic cat si in domeniul managerial prin modelul
adaptat si specific propus. De asemenea, autorul sublineaza importanta cercetarii
asupra procesului managerial si cunoaste si 1si asuma limitele studiului, propunand
noi directii viitoare de cercetare.

15



CAPITOLUL 1

Domeniul serviciilor de infrumusetare in Roménia

Domeniul de infrumusetare este tot mai atractiv si captivant atat pentru femei
cat si pentru barbati, aspectul fizic fiind din ce in ce mai important pentru indivizi
(Veiga, 2006).

1.1. Locul si contributia serviciilor de infrumusetare
in economia romaneasca

In dictionarul online Cambridge, serviciile de infrumusetare sunt definite ca
fiind acele servicii in urma carora persoanele care apeleaza la ele se simt mai frumoase,
mai placute, mai atragatoare din punct de vedere fizic, iar salonul de infrumusetare
este definit ca fiind un loc unde parul, tenul si corpul primesc tratamente speciale
in scopul imbunatatirii aspectului exterior (dictionary.cambridge.org, accesat la
22.07.2020).

Cetind (2001) include serviciile de infrumusetare in clasificarea generalad a
serviciilor dupa natura activitatii (servicii tangibile), gradul de personalizare (ridicat),
relatia prestator—consumator (influenta puternica) si locul prestatiei (mai multe locuri
de prestare a serviciilor).

In economia romaneasca, ramurile economice sunt clasificate si identificate
prin Coduri CAEN, cuprinse in Clasificarea Activitatilor din Economia Nationala.
Activitdtile economice sunt grupate in ramuri principale prezentate printr-o litera si
fiecarei litere 1i corespunde domenii sortate dupa omogenitatea datelor.

Serviciile de infrumusetare se gasesc la litera ,,S” ce grupeaza ,,Alte Activitati
de Servicii” identificate prin codurile CAEN ,92-96” (www.rocaen.ro, accesat la
10.06.2020):

e, 94 — Activitati asociative diverse;
o 95 — Reparatii de calculatoare, de articole personale si de uz gospodaresc;
e 96 — Alte activitati de servicii.”

In categoria ,,Alte activititi de servicii” sunt incluse urmitoarele coduri CAEN
(www.rocaen.ro, accesat la 10.06.2020; www.recensamantromania.ro, accesat la
10.06.2020):

e, 9601 — Spalarea si curatarea (uscata) articolelor textile si a produselor din blana;
e 9602 — Coafura si alte activitati de infrumusetare;
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e 9603 — Activitati de pompe funebre si similar,
o 9604 — Activitati de intretinere corporala;
e 9609 — Alte activitati de servicii n.c.a.”

Locul serviciilor de infrumusetare in activititile economice este bine stabilit,
indiferent de clasificarea din care fac parte si poate fi identificat cu usurinta de profe-
sionistii care vor sd inceapa o afacere. Odata ce am identificat locul serviciilor de
infrumusetare in activitatea economica nationala este oportun sa determindm contributia
acestora in economie, cat reprezinta si cum influenteaza Produsul Intern Brut al térii.

In statisticile prezentate la nivel national de catre Institutul National de Statistica
(INSSE), serviciile de infrumusetare fac parte din categoria ,,Alte servicii” si sunt
contabilizate Tmpreund cu activitatile de ,,spectacole, culturale si recreative” si cu
reparatiile de produse de uz casnic. Contabilizarea veniturilor din activitatile serviciilor
de infrumusetare Impreund cu alte venituri generate de servicii diverse, sugereaza o
contributie semnificativa a serviciilor in economia tarii.

2019 3,37%
2018 3,25%

2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2007
2006
2005
2004
2003
2002
2001
2000
1999
1998
1997
1996
1995

3,11%
2,93%
3,19%
2,76%
2,54%
3.07%
3,64%
2,76%
2.67%
2,22%
2.37%
2,38%
2.17%
2,12%
2.17%
2,08%
2,08%
2,74%
2,35%
2,09%

1,85%

1,83%

Graficul nr. 1. Contributia activititilor de spectacole, culturale si recreative,
reparatiilor de produse de uz casnic si alte servicii la PIB (procent din PIB)

Sursa: Adaptat dupa Institutul National de Statistica,

www.statistici.insse.ro:8077/tempo-online/#/pages/tables/insse-table, accesat la 20.06.2020
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Alaturi de incasdrile din activitatile de spectacole, culturale si recreative, de
serviciile de reparatii de produse de uz casnic si de alte servicii, serviciile de infru-
musetare prezintd de la an la an o contributie in crestere in Produsul Intern Brut
(PIB). In anul 1995 contributia tuturor serviciilor mentionate anterior era de 138,9
milioane de lei reprezentand o pondere de 1,83% din PIB, iar in 2019 contributia
creste la 35.722,5 milioane de lei reprezentand 3,37% din PIB. In perioada 1995-
2019, din punct de vedere valoric se inregistreazd o crestere cu 35.583,6 milioane
de lei in 2019 fatd de 1995 si cu 4.748,2 milioane de lei mai mult fatd de anul precedent,
2018. Cea mai mare contributie a serviciilor la constituirea Produsului Intern Brut
se Tnregistreaza Tn anul 2011, ajungand la o pondere de 3,64% (Graficul nr. 1).

Daca la nivelul Produsul Intern Brut serviciile de infrumusetare nu se pot
exprima individual din cauza contributiei minore pe care o au in economie, se pot
determina prin intermediul cifrei de afaceri, indici valorici si indici ai volumului
regasitd in categoria serviciilor de piata destinate populatiei.

in continuare, am reprezentat evolutia indicilor valorici si ai volumului cifrei
de afaceri generati de activitatea de coafor si alte servicii de infrumusetare comparative
cu evolutia indicilor valorici si ai volumului cifrei de afaceri generati de totalul
serviciilor de piata destinate populatiei.

BTOTAL  mCoafurd si alte activitdti de infrumusetare

164,6%
1384% 1577%
134,0%

142.9% 122,8%

121,3%
105,7% S %

2016 2017 2018 2019

Graficul nr. 2. Indicele cifrei de afaceri a domeniului de infrumusetare
in serviciile de piata pentru populatie (indicele valoric — an de baza 2015)

Sursa: Adaptat dupa Institutul National de Statistica,
www.statistici.insse.ro:8077/tempo-online/#/pages/tables/insse-table, accesat la 20.06.2020

In perioada analizata, 2016-2019, se observa o crestere mai mare a indicele
valoric al cifrei de afaceri inregistrati de domeniul serviciilor de Infrumusetare
comparativ cu indicele valoric Inregistrat de serviciile totale. Cea mai mare crestere
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a cifrei de afaceri generate de serviciile de infrumusetare se inregistreaza in anul
2019, cu 64,6% mai mult fatd de anul 2015, an luat ca baza pentru calcule. in
general, se observa, in medie, o crestere de 7,2% de la an la an a cifrei de afaceri
inregistrata de domeniul serviciilor de infrumusetare. Cu alte cuvinte, din punct de
vedere valoric, veniturile generate de serviciile de coafor si alte activitdti de infru-
musetare urmeaza o tendinta ascendenta de la un an la altul. Perioada de pandemie
cauzatd de COVID-19 are un impact negativ in activitatea domeniului serviciilor
de Infrumusetare, prin intreruperea prestarii de servicii catre populatie. Restrictiile
impuse duc la scaderea indicelui cifrei de afaceri la 23,1% in aprilie 2020, acesta
inregistrand o scidere de 76,9% fatd de anul 2015. In serviciile totale, indicele
inregistreaza in luna aprilie a anului 2020 valoarea de 24,7% cu o scadere de 75,3%
fatd de anul de baza, 2015 (Graficul nr. 2).

Chiar daca cifrele nu prezintd o situatie clara si defalcata a contributiei serviciilor
de infrumusetare In economia nationald, aportul lor nu este de neglijat, aducand plus
valoare economiei alaturi de celelalte servicii. Cu toate acestea, domeniul de infru-
musetare ocupd un loc important in vietile indivizilor si contribuie semnificativ la
cresterea calitatii vietii (Precupetu, 2019).

Organizatia Mondiala a Sanatatii defineste calitatea vietii ca fiind ,,perceptia
individului asupra pozitiei sale in viatd, in contextul culturii si sistemlui de valori n
care trdieste si In raport cu obiectivele, asteptarile, standardele si preocupadrile lor.”
Altfel, calitatea vietii este ,,un complex de sanatate fizica, stare psihologica, credinte
personale, relatii sociale si relatia cu aspectele relevante ale mediului”. Serviciile
de infrumusetare se regasesc in indicatorii sanatdatii fizice, indicatorii psihologici si
indicatorii mediului inconjurator (www.who.int, accesat la 20.07.2020).

In anul 2019, organizatia nonprofit Social Progress Imperative realizeazi un
studiu la nivelul statelor membre ale Uniunii Europene privind ,,calitatea vietii si
bunéstarea sociala”. Studiul calculeaza Indicele de Progres Social la nivelul fiecarei
tari, iar In urma analizelor, Romania se afla in prima jumatate a clasamentului,
ocupand ,,locul 45 din 149 de tari” (www?2.deloitte.com, accesat la 21.07.2020).

1.2. Evolutia domeniului serviciilor de infrumusetare in Roménia

In Romania, in ultimii ani, interesul pentru serviciile de infrumsetare a inceput
sd creasca, serviciile de infrumusetare fiind la mare cautare atat in randul femeilor
(coafor, machiaj, cosmetica, masaj, manichiura-pedichiurd) cat si in randul barbatilor
(tuns, stilizat barbad, manichiura, cosmeticd). Interesul consumatorilor fatd de serviciile
de infrumusetare se reflectd in mod direct asupra numarului de saloane si a numarului
de profesionisti din domeniu, inregistrandu-se cresteri semnificative de la un an la
altul (Graficul nr. 3).
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® Cod Caen 9602 mCod Caen 9604
5179

2009 2014 2019

Graficul nr. 3. Numérul de saloane/profesionisti nou infiintate
in domeniul de infrumusetare, in perioada 2009-2019

Sursa: Date furnizate de Oficiul National al Registrului Comertului la data de 02.11.2019

Inregistrarea la Oficiul National al Registrului Comertului a obiectului de
activitate privind prestarea de servicii de infrumusetare se face prin intermediul a
doud coduri CAEN: ,)9602 Coafurd si alte activitati de infrumusetare” si ,,9604-
Activitdti de Intretinere corporala” (www.coduricaen.info, accesat la 20.02.2020).
In anul 2019 au aparut pe piati 6.361 de profesionisti in domeniul de infrumusetare
cu 194,7% mai multe fatd de anul 2009, cand intr-un singur an si-au inceput acti-
vitatea un numar de 1.860 de specialisti. O tendintd puternic ascendenta se observa
in cazul activitatilor de Intretinere corporala care inregistreaza in anul 2019 o crestere a
numarului de specialisti in domeniu cu 296,6% mai mare fatd de anul 2009, in timp
ce profesionistii orientati spre serviciile de coafura si alte activitati de infrumusetare
prezinti o crestere de doar 178,4% in anul 2019 fata de anul 2009. in prezent 01
august 2020, la nivel national functioneaza un numar de 54.597 de specialisti in
domeniul de infrumusetare (46.756 cod caen 9602 si 7.841 cod caen 9604), tinand
cont cd in perioada 2009-2019 au inceput activitatea un numar de 41.952 de pro-
fesionisti (35.026 cod caen 9602 si 6.926 cod caen 9604) (Termene.ro, 10.05.2020;
Oficiul National al Registrului Comertului, 02.11.2019) (Graficul nr. 3).

Un studiu realizat in anul 2011 de catre ISRA Center prezinta serviciile de
cosmetica (pensat — 29%, epilare — 27%), coafor (26%) si manichiura-pedichiura
ca fiind cele mai solicitate de catre romance. Mai putin de 25% dintre persoanele
care au raspuns studiului au apelat la un salon specializat pentru serviciile de
infrumusetare, restul, cele mai multe dintre ele au mentionat cd se ocupa personal
de acest aspect fara sa apeleze la vreun profesionist (www.mediafax.ro, accesat la
20.07.2020).
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