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INTRODUCERE ÎN TEMATICA LUCRĂRII 

 

Începem această lucrare cu profunda convingere că va contribui în mod semnificativ 

atât la completarea şi îmbogăţirea fondului ştiinţific existent, cât şi la creşterea 

eficienţei unităţilor de turism în general şi a unităţilor hoteliere în particular, cel puţin 

pe plan naţional, din perspectiva acţiunilor de diversificare a serviciilor prestate în 

cadrul acestora.  

 

Analiza critică a practicilor manageriale orientate spre diversificarea serviciilor oferite 

în cadrul unităţilor de turism, coroborată cu urmărirea tendinţelor înregistrate pe plan 

naţional şi internaţional în sfera turismului, vor putea scoate în evidenţă multiplele 

surse care pot sta la baza diversificării prin inovare a serviciilor turistice şi vor contura 

corelaţiile ce trebuie stabilite între acestea în vederea maximizării eficienţei 

economice a unităţilor de turism, dar şi a satisfacţiei turiştilor. 

 

Motivaţia de la care am pornit în abordarea cercetării managementului diversificării 

serviciilor în unităţile de turism este orientată cel puţin în următoarele direcţii: 

interesul de care se bucură tema de cercetare la nivel internaţional, dinamica şi 

complexitatea fondului ştiinţific tratat, direcţiile de cercetare care au generat multiple 

dezbateri şi încă nu au condus la un consens unanim acceptat pe toate planurile, 

precum şi, în egală măsură, implicaţiile economice ataşate, adică importanţa acordată 

din ce în ce mai mult de către managerii unităţilor de turism. 

 

Prestarea serviciilor turistice devine din ce în ce mai dificilă datorită intensificării 

concurenţei, pe de o parte şi a exigenţelor turiştilor, pe de altă parte, astfel că 

managerii unităţilor de turism sunt nevoiţi să-şi canalizeze eforturile în direcţia 

dezvoltării unor servicii turistice atractive din punct de vedere al originalităţii, 

diversităţii, calităţii şi preţurilor. 

Totodată, dinamismul ce caracterizează sectorul turismului conduce la necesitatea 

îmbunătăţirii permanente a serviciilor turistice existente, dezvoltării unor servicii 

turistice noi, diversificării canalelor de distribuţie, îmbunătăţirii profilului profesional 

al angajaţilor, utilizării noilor tehnologii ale comunicaţiei şi informaţiei, promovării 

puternice a destinaţiilor turistice, exploatării corespunzătoare a resurselor turistice, 
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dezvoltării unor noi forme de turism, precum şi implicării comunităţilor locale, a 

managerilor şi a turiştilor în dezvoltarea turismului, componentă a economiei 

experienţelor. 

Am considerat oportun să ne desprindem de această perspectivă de ansamblu şi să ne 

canalizăm atenţia asupra diversificării serviciilor oferite în cadrul unităţilor de turism, 

mai exact a unităţilor hoteliere, beneficiile aduse fiind multiple atât pentru unităţile 

prestatoare de servicii hoteliere, cât şi pentru turişti sau economia ţării noastre. 

 

Nu de puţine ori este întâlnit în literatura de specialitate, dar în egală măsură şi în 

practica turistică, principiul conform căruia diversificarea ofertei de servicii prestate 

trebuie să fie o preocupare permanentă a managerilor unităţilor de turism, devenind 

astfel o necesitate imperativă în atingerea performanţei, indiferent dacă această 

performanţă este înţeleasă în termenii unor indicatori financiari satisfăcători, unor 

resurse umane valoroase, notorietăţii sau satisfacţiei ridicate în rândul turiştilor.  

Dar, pentru punerea în practică a acestui principiu, este necesară înţelegerea cadrului 

general de desfăşurare a activităţii turistice din perspectiva caracteristicilor complexe 

ale turismului şi ale serviciilor turistice, evoluţiei şi tendinţelor înregistrate la nivelul 

acestui sector de activitate pe plan naţional şi internaţional, dar şi din perspectiva 

aşteptărilor turiştilor cu privire la experienţele lor turistice.  

Aşadar „Care sunt caracteristicile turismului?‖, „Ce implicaţii manageriale decurg din 

trăsăturile specifice serviciilor turistice?‖, „Ce reprezintă diversificarea serviciilor 

turistice?‖, „Care este scopul inovării?‖, „În ce constă orientarea şi sursele inovării, 

activitate de bază în vedere diversificării serviciilor?‖ – sunt întrebări aparent 

caracterizate de simplitate, dar ale căror răspunsuri implică un grad ridicat 

complexitate, dinamism şi lipsă a consensului la nivel conceptual, până în acest 

moment. 

Numeroase studii demonstrează faptul că succesul şi competitivitatea unităţilor 

hoteliere depind într-o mare măsură de: resursele umane angajate în cadrul unităţilor, 

orientarea spre calitate, activitatea de inovare, utilizarea noilor tehnologii ale 

comunicaţiei şi informaţiei sau de acţiunile competitorilor. Astfel, practicile 

manageriale orientate înspre aceste direcţii trebuie să devină priorităţi în activitatea 

curentă a unităţilor hoteliere.  

Pornind de aici este legitim să ne întrebăm: „Care sunt sursele ce stau la baza 

diversificării serviciilor prestate în cadrul hotelurilor cărora trebuie să li se acorde o 
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atenţie sporită astfel încât să se obţină beneficii în ceea ce priveşte eficienţa 

hotelurilor?‖.  

Prezenta cercetare se constituie drept un demers analitic în încercarea de a oferi 

răspunsuri argumentate ştiinţific la toate întrebările mai sus menţionate. 

 

Bineînţeles nu putem vorbi doar de beneficiile aduse la nivelul unităţilor de turism, ci 

şi de cele înregistrate la nivelul întregului sector complex al turismului; diversificarea 

prin inovare a serviciilor turistice va duce la dezvoltarea globală a turismului, acesta 

fiind considerat un sector de activitate a cărui dezvoltare influenţează pozitiv 

economia oricărei ţări. 

 

Pe lângă beneficiile aduse, trebuie să aducem în discuţie şi faptul că există 

posibilitatea ca inovaţiile dezvoltate în vederea diversificării serviciilor prestate în 

cadrul unităţilor de turism să nu aibă succes, mai ales că studiile întreprinse în 

domeniul serviciilor sugerează că patru din zece inovaţii nu au succes pe piaţă 

(Ottenbacher, 2007:432). Considerăm că managerii unităţilor de turism pot elimina 

într-o anumită măsură acest risc dacă deciziile pe care le iau în această privinţă sunt 

bine fundamentate, cercetarea de faţă constituind o bază semnificativă în acest sens. 

 

Totodată, suntem motivaţi în demararea prezentei cercetări de interesul manifestat 

de către managerii unităţilor de turism de a îmbogăţi şi îmbunătăţi oferta de servicii, 

dar şi de practicile manageriale ale acestora în vederea dezvoltării acelor surse care să 

contribuie la diversificarea serviciilor, concomitent cu obţinerea unei eficienţe 

economice ridicate.  

 

Alegerea temei de cercetare a ţinut cont de interesul autoarei pentru dezvoltarea 

ştiinţifică a acestui domeniu, de solicitările venite din practica managerială, precum şi 

de oportunitatea şi relevanţa temei pentru domeniul managerial. 
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OBIECTIVELE ŞI IMPORTANŢA CERCETĂRII 

 

În continuare sunt abordate obiectivele care au stat la baza demersului ştiinţific 

asumat, subliniind principalele întrebări ale cercetării atât la nivel teoretic, cât şi la 

nivel aplicativ.  

De asemenea, se abordează relevanţa şi scopul studiului condus, făcând în permanenţă 

trimitere la principalele direcţii de cercetare abordate. 

 

Lucrarea tratează o problematică de actualitate cu multiple implicaţii pentru teoria şi 

practica turismului. Tema acestei lucrări este cu atât mai interesantă cu cât studiile 

actuale şi practica hotelieră recunosc necesitatea unor noi cercetări, analize şi eforturi 

pentru identificarea celor mai bune surse de inovare care să susţină activitatea de 

diversificare a serviciilor turistice astfel încât practicile manageriale să se concentreze 

asupra acestora. 

 

Cercetarea de faţă prezintă atât aspecte aflate sub spectrul unanimităţii de opinii, dar 

şi accente critice sau dezacorduri de opinii. Dorim astfel să subliniem eforturile 

noastre de a clarifica o serie de aspecte terminologice care sunt reale provocări atât la 

nivel teoretic, cât şi în practică. 

 

În concordanţă cu tematica generală complexă şi vastă a domeniului studiat, au fost 

delimitate o serie de obiective ce vor fi prezentate în cele ce urmează. 

 

Principalul obiectiv al acestei cercetări constă în identificarea surselor inovării ce 

stau la baza diversificării serviciilor în unităţile hoteliere şi a măsurii în care  practica 

managerială se concentrează asupra acestora în vederea obţinerii unei eficienţe 

economice ridicate. Aşadar, dorim să arătăm că unităţile hoteliere care se 

concentrează pe anumite surse care contribuie la diversificarea continuă a serviciilor 

oferite sunt mai eficiente din punct de vedere economic. 

În acest sens am întreprins o analiză în rândul managerilor unităţilor hoteliere 

surprinzând pe de o parte practicile manageriale din cadrul hotelurilor, iar pe de altă 

parte valoarea unor indicatori de evaluare a eficienţei economice. 
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Obiectivele specifice, derivate din obiectivul principal au fost definite atât la nivel 

teoretic, cât şi aplicativ. 

La nivel teoretic obiectivele stabilite vizează: 

 clarificarea teoretică şi delimitarea unor concepte aparţinând sferei 

managementului în turism; 

 analiza caracteristicilor complexe ale turismului în vederea înţelegerii cadrului 

general de desfăşurare a activităţii unităţilor de turism; 

 analiza trăsăturilor specifice serviciilor turistice din perspectiva implicaţiilor 

manageriale pentru diversificarea serviciilor în unităţile hoteliere; 

 analiza principalelor abordări ale inovării - activitatea principală care conduce 

la diversificarea serviciilor; 

 identificarea şi analiza metodelor de evaluare a eficienţei diversificării 

serviciilor. 

 

La nivel aplicativ obiectivele urmărite au fost: 

 înţelegerea şi testarea fenomenelor specifice inovării serviciilor turistice, ca 

suport al diversificării acestora în unităţile hoteliere; 

 analiza practicilor manageriale ce stau la baza procesului de diversificare a 

serviciilor; 

 identificarea diferenţelor în ceea ce priveşte practicile manageriale orientate 

spre diversificarea serviciilor în funcţie de: categoria de clasificare a 

hotelurilor, segmentele de piaţă vizate şi forma de proprietate; 

 identificarea atitudinii managementului faţă de inovarea pe cele cinci direcţii 

(resurse umane, tehnologie, orientarea spre calitate, direcţiile managementului 

general în cazul apartenenţei la un lanţ hotelier, piaţa şi concurenţa) în funcţie 

de categoria de clasificare a hotelului şi amplasarea într-o anumită destinaţie 

turistică; 

 identificarea cauzelor lipsei acţiunilor de diversificare a serviciilor prestate în 

cadrul unităţilor hoteliere. 

 

Aşa cum am anticipat anterior, relevanţa acestei cercetări constă, pe de o parte, în 

studiul complet şi riguros al literaturii de specialitate, cu precădere a literaturii 

internaţionale. Astfel, cercetarea fundamentală întreprinsă sintetizează un volum 

important de date, conturează modalităţi de ajungere la un consens pentru dezbaterile 
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şi controversele existente în literatura de specialitate vis-a-vis de anumite concepte şi 

trasează viitoare direcţii de cercetare în domeniul managementului în turism în 

general şi managementului diversificării serviciilor turistice, în particular. 

Pe de altă parte, cercetarea exploratorie cantitativă realizată aduce o contribuţie 

importantă prin faptul că este prima, la nivel naţional, care abordează relaţia dintre 

diversificarea serviciilor şi eficienţa hotelurilor. Totodată, componenta de noutate 

este dată de metodologia propusă pentru evaluarea eficienţei diversificării serviciilor 

şi anume Data Envelopment Analysis. Dacă la nivel naţional studiul empiric condus 

constituie un element de noutate, la nivel internaţional tematica abordată nu reprezintă 

o noutate absolută, dar totuşi, punctul de noutate este dat de rezultatele parţial diferite 

obţinute în acest context. 

 

 

STADIUL CUNOAŞTERII ÎN DOMENIU 

 

În ceea ce priveşte stadiul actual al cunoaşterii în domeniu, foarte multe studii şi 

cercetări ce abordează managementul în turism s-au focalizat cu precădere pe: 

calitatea serviciilor turistice prestate, performanţa angajaţilor sau rolul noilor 

tehnologii informatice şi mai puţin pe influenţa diversificării serviciilor asupra 

eficienţei economice a unităţilor de turism. Totodată, dacă ne referim la nivelul 

naţional, studiile întreprinse abordează diversificarea serviciilor din perspectiva 

aşteptărilor şi satisfacţiei turiştilor, şi nu a preocupărilor manageriale, aşa cum este 

abordarea noastră. 

Aşadar, interesul pentru cercetările privind diversificarea bazată pe inovare a 

serviciilor în unităţile de turism este recent şi puţin aprofundat, chiar dacă practica 

turistică a evoluat foarte mult în acest sens (Hjalager 2010:1), datorită numeroaselor 

implicaţii pozitive observate. 

Suntem de părere că motivul pentru care această direcţie de cercetare nu este încă 

aprofundată are în vedere următorul argument: cercetările în domeniul turismului sunt 

angrenate în multiple dezbateri ştiinţifice privind caracterul industrial sau nu al 

turismului, respectiv aria de cuprindere a sectorului ospitalităţii. Toate aceste 

divergenţe de opinii conduc la  inexistenţa unor definiţii clare, unanim acceptate ale 

conceptelor complexe de turism, sector al ospitalităţii sau produs turistic. Astfel, 
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existenţa unei baze conceptuale neclare în cercetarea turismului face ca, mai departe, 

cercetarea diversificării serviciilor turistice prin inovare să fie dificilă.  

Însă, acest lucru nu ne-a împiedicat deoarece pentru fiecare concept a cărui definire 

implică opinii contradictorii în literatura de specialitate am conturat o opinie proprie, 

argumentată.  

 

Trecând de această etapă, am observat că în literatura de specialitate nu există un 

cadru conceptual care să reunească toate sursele ce pot determina diversificarea 

serviciilor în unităţile hoteliere. În acest sens, studiile conduse de către: Wang şi 

Qualls, 2007; Han et al., 1998; Johns şi Mattsson, 2003; Ottenbacher şi Gnoth, 2005; 

Hjalager, 2002; Ottenbacher, 2007; Huse et al., 2005; Moutinho, 2010; Martinez-Ros 

şi Orfila-Sintes, 2009; Vila et al., 2011; Zhou et al., 2005 sunt doar câteva care ne-au 

oferit posibilitatea conturării unui cadru conceptual propriu al surselor diversificării 

serviciilor şi care, totodată, dovedesc interesul vis-a-vis de aria de cercetare abordată. 

 

Aşadar, o parte importantă a studiilor empirice din acest domeniu urmăresc să 

evidenţieze faptul că eforturile managerilor în vederea diversificării serviciilor 

prestate în cadrul unităţilor hoteliere determină obţinerea unui avantaj competitiv, însă 

numărul studiilor care stabilesc o legătură exactă între toate sursele care stau la baza 

diversificării serviciilor şi eficienţa economică sunt mai reduse, mai ales în România. 

 

Structura şi organizarea lucrării 

Pentru o abordare contextuală echilibrată şi pentru atingerea obiectivelor mai sus 

menţionate, teza de doctorat este structurată pe şase capitole. După prezentarea 

aspectelor introductive din cadrul capitolului unu, capitolele doi, trei şi patru sunt 

destinate prezentării stadiului actual al cunoaşterii în domeniul nostru de cercetare şi 

clarificării conceptelor care stau la baza realizării studiului empiric, prezentat cu 

preponderenţă în cadrul capitolului cinci. 

 

În capitolul al doilea am realizat o delimitare şi o încadrare conceptuală a temei de 

cercetare prin realizarea unui studiu asupra evoluţiei conceptelor cu care se operează 

în turism.  

Analizând un sector de activitate atât de complex şi realizând o clasificare a factorilor 

care îl influenţează, este impetuos necesar să abordăm impactul social şi economic al 
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turismului asupra economiei astfel încât să putem sublinia faptul că dezvoltarea 

acestui sector atrage după sine dezvoltarea economiei naţionale. Unul din pilonii care 

stă la baza dezvoltării turismului are în vedere diversificarea serviciilor oferite de 

unităţile de turism, de aceea ne-am propus cercetarea acestui domeniu. 

Totodată, pentru a putea înţelege practicile manageriale orientate spre diversificarea 

serviciilor oferite în cadrul unităţilor de turism este necesară abordarea cadrului 

general de desfăşurare a activităţii turistice în general. În acest context, am realizat o 

analiză din perspectivă macroeconomică a turismului naţional şi internaţional astfel 

încât să putem observa tendinţele şi perspectivele manifestate în acest sector de 

activitate în vederea corelării acestora cu acţiunile manageriale din cadrul unităţilor de 

turism orientate spre diversificare. 

 

Capitolul al treilea al cercetării întreprinse este dedicat analizei literaturii de 

specialitate cu privire la servicii, acestea constituind componenta de bază a unităţilor 

de turism.  

Pentru o analiză cât mai exactă a stadiului actual al cunoaşterii am apelat la o dublă 

analiză: din perspectiva teoriilor consacrate în literatura de specialitate referitoare la 

managementul serviciilor turistice, precum şi din perspectiva cercetărilor empirice 

realizate de-a lungul timpului. 

Şi acest capitol aduce în discuţie punctele de vedere ale economiştilor români şi 

străini referitoare la: caracteristicile serviciilor, trăsăturile specifice ale serviciilor 

turistice şi implicaţiile acestora asupra practicilor manageriale sau tipologia extrem de 

complexă a serviciilor turistice. Pentru fiecare aspect ce implică divergenţe de opinii 

am conturat în manieră proprie definiţii sau taxonomii. 

Vom observa complexitatea acestui sector de activitate în urma analizei realizate prin 

prelucrarea datelor statistice naţionale existente asupra importanţei serviciilor turistice 

în economie şi agenţilor economici care prestează servicii turistice. 

 

Capitolul patru introduce viziunea noastră cu privire la managementul diversificării 

serviciilor în unităţile de turism pornind de la studiul detaliat al literaturii de 

specialitate.  

După prezentarea diversificării serviciilor din punct de vedere conceptual, este 

necesară o trecere în revistă a orientării şi surselor inovării, din perspectiva noastră. 

Acestea ne vor oferi o bază pentru a prezenta în continuare metodele de evaluare a 
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eficienţei diversificării serviciilor, canalizându-ne în special asupra modelului Data 

Envelopment Analysis. 

 

Capitolul cinci este dedicat prezentării metodei de cercetare astfel că sunt abordate în 

profunzime aspectele tehnice şi de procedură. 

Totodată, în cadrul acestui capitol  ne propunem să atingem următoarele obiective: 

determinarea rolului inovării în acţiunile de diversificare a serviciilor prestate în 

cadrul unităţilor hoteliere; identificarea rolului practicilor manageriale orientate spre 

atingerea unor obiective legate de calitate, resurse umane, tehnologia informaţiei şi 

comunicaţiei în susţinerea acţiunilor de diversificare a serviciilor în unităţile hoteliere; 

identificarea cauzelor eficienţei economice scăzute a unităţilor hoteliere raportat la 

nivelul actual de diversificare a serviciilor oferite, precum şi la practicile manageriale 

orientate în această direcţie; existenţa unei legături între eficienţa economică şi nivelul 

de diversificare a serviciilor susţinut de apartenenţa la un lanţ hotelier naţional sau 

internaţional. 

 

Pentru a răspunde cât mai bine obiectivelor mai sus menţionate, cercetarea surprinde 

pe de o parte atitudinea managerilor cu privire la practicile manageriale orientate spre 

diversificarea serviciilor, iar pe de altă parte eficienţa economică din perspectiva unor 

indicatori economici relevanţi. 

Dorim să subliniem faptul că, pe parcursul acestor capitole, aspectele teoretice şi cele 

aplicative nu sunt prezentate în două planuri separate, ci se interferează, se 

completează reciproc, oferind o perspectivă completă, complexă şi interesantă, 

aducând un plus de valoare prezentei tezei de doctorat. 

 

În vederea formării unei imagini de ansamblu a structurii acestei lucrări prezentăm 

sugestiv planul de organizare a tezei de doctorat: 

 

 

 

 

 

 

 

Capitolul 1 

Introducere în tematica lucrării 

Motivaţii, obiective urmărite, 

relevanţa cercetării, stadiul 

actual  al cunoaşterii  

Capitolul 2 

Turismul – fenomen 

economico-social contemporan 

Delimitări conceptuale: turism, 

turist, motivaţie de călătorie, 

ospitalitate, impact economic. 

Analize date statistice specifice 
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Figura 1. Planul de organizare al tezei de doctorat 

 

 

METODOLOGIA CERCETĂRII APLICATIVE PRIVIND 

DIVERSIFICAREA SERVICIILOR ÎN UNITĂŢILE HOTELIERE 

 

În cadrul demersului nostru ştiinţific ne propunem să atingem următoarele obiective: 

 testarea şi validarea instrumentului cantitativ dezvoltat (chestionar); 

 identificarea practicilor manageriale orientate spre angajaţi, tehnologia 

informaţiei şi comunicaţiei, calitate, respectiv piaţa şi concurenţa, care 

contribuie într-o măsură mai mare la diversificarea prin inovare a serviciilor 

prestate în cadrul unităţilor hoteliere; 

 identificarea legăturilor dintre eforturile manageriale orientate spre 

diversificarea prin inovare şi rezultatele obţinute de către hoteluri; 

 evaluarea eficienţei economice a hotelurilor din perspectiva eforturilor 

managerilor spre diversificarea prin inovare a serviciilor; 

Capitolul 3 

Serviciile – componentă de 

bază a activităţii unităţilor de 

turism 

Capitolul 4 

Managementul diversificării 

serviciilor turistice-abordări 

conceptuale 

Capitolul 5 

Cercetare empirică cu privire la 

diversificarea serviciilor în 

unităţile hoteliere 

Capitolul 6  

Concluzii şi contribuţii 

personale  

Delimitări conceptuale: servicii, 

servicii turistice, caracteristici, 

agenţii de turism, taxonomii; 

Analize date statistice specifice 

Delimitări conceptuale: 

diversificare, inovare, eficienţa 

diversificării 

Cercetare empirică: unităţi 

hoteliere, chestionar, 

metodologia cercetării, Data 

Envelopment Analysis 

Concluzii, limite şi sugestii 

pentru viitoare cercetări 

(fundamental/empiric) 
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 aplicarea modelului Data Envelopment Analysis privind evaluarea eficienţei 

diversificării serviciilor în unităţile hoteliere; 

 valorificarea oportunităţii oferite de studiul exploratoriu de generare a 

ipotezelor; 

 testarea ipotezelor de cercetare. 

 

Ipotezele reprezintă forme specifice ale gândirii ştiinţifice care oferă posibilitatea 

trecerii de la cunoaşterea faptelor la cunoaşterea legilor de producere a acestora 

(Chelcea, 2007:104). Având în vedere demersul nostru ştiinţific, am recurs la 

formularea următoarelor ipoteze de cercetare: 

H1: Există diferenţe între hotelurile din judeţul Cluj şi cele din judeţul Braşov 

raportat la: numărul de angajaţi, numărul locurilor de cazare, numărul locurilor la 

mese în cadrul restaurantului, respectiv numărul locurilor în sala de conferinţe. 

H2: Există un set restrâns de factori care determină diversificarea continuă a 

serviciilor susţinând deciziile manageriale ale hotelului. 

H3: Există diferenţe semnificative între eforturile manageriale din cadrul 

hotelurilor din Cluj şi cele din Braşov. 

H4: Există legături între practicile manageriale orientate spre resurse umane, 

tehnologie, calitate, respectiv piaţă şi concurenţă, ce susţin diversificarea prin inovare 

a serviciilor.  

H5: Rezultatele obţinute ca urmare a practicilor manageriale orientate spre 

diversificarea prin inovare a serviciilor, diferă în hotelurile din Cluj faţă de cele din 

Braşov. 

H6: Există legături între eforturile manageriale orientate spre diversificarea 

prin inovare a serviciilor şi rezultatele obţinute.   

H7: Există diferenţe între hotelurile cu scoruri diferite de inovare. 

H8: Există diferenţe între grupurile de hoteluri în ceea ce priveşte factorii 

diversificării.  

H9: Hotelurile care sunt interesate de diversificarea prin inovare a serviciilor 

de agrement sunt mai eficiente. 

 

Pentru cercetarea de faţ,ă populaţia ţintă o reprezintă unităţile hoteliere. În contextul 

în care analiza întregii populaţii este dificilă, este necesară utilizarea unui eşantion, 
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adică a unui segment al populaţiei studiate ales ca o reprezentare a acesteia în 

ansamblu.  

În acest sens, pentru construirea bazei de sondaj, am pornit de la datele statistice din 

raportul „Listă structuri de primire turistică cu funcţiuni de cazare clasificate‖ 

prezentat online de Ministerul Dezvoltării Regionale şi Turismului; din cadrul 

acestuia ne-am axat pe unităţile hoteliere clasificate la trei, patru şi cinci stele din 

judeţele Braşov şi Cluj. Motivăm alegerea doar a hotelurilor cu minimum trei stele în 

contextul în care hotelurile de una sau două stele nu sunt interesate de diversificarea 

serviciilor, luând în considerare lipsa resurselor financiare destinate acestor acţiuni. 

Deoarece, la nivelul anului 2011 raportul mai sus menţionat evidenţiază un număr de 

103 hoteluri în judeţul Braşov şi 46 de hoteluri în Cluj, deci populaţia generală 

studiată este mai mică de 500, am utilizat pentru calculul volumului eşantionului 

cercetării, formula Taro Jamane (Şerban, 2004:78), astfel:  

2*1 eN

N
n  

Unde  n  = volumul eşantionului 

N= volumul colectivităţii totale (populaţia generală studiată, respectiv 

hotelurile de 3, 4 şi 5 stele din BV şi CJ) 

e= eroarea limită de reprezentativitate admisă (intervalul de încredere 

considerat este 95%, deci eroarea limită este considerată a fi  = ± 5%) 

 

În cazul nostru: 

 

Acestei valori, îi vom aplica un procent de acoperire a posibilelor situaţii de non-

răspuns, şi astfel vom mări volumul eşantionului la 112 hoteluri în urma aplicării unei 

rate de non-răspuns de 3%. 

Deoarece cele două judeţe sunt inegal reprezentate în populaţia generală studiată 

(judeţul Braşov deţine 69% din totalul celor 149 de hoteluri, iar judeţul Cluj doar 

31%), pentru creşterea reprezentativităţii eşantionului utilizat în studiu, am aplicat o 

schemă de eşantionare stratificată proporţională, cota de proporţionalitate, pentru 

ambele judeţe, fiind de 75%, conform tabelului de mai jos: 

 

 

hotelurin 109
05,0*1491

149
2
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Tabelul 1. Date eşantionare stratificată proporţională 

Populaţia generală Cota  

proporţională 

Valoare 

calculată 

Valoare în 

eşantionul final 

Braşov 103 75% 77 hoteluri 77 

Cluj 46 75% 35 hoteluri 35 

Total 149 hoteluri  Total 112 hoteluri 

 

În urma distribuţiei chestionarelor, a ajustării finale a eşantionului, au fost validate un 

număr de 35 de chestionare pentru judeţul Cluj şi 60 de chestionare pentru judeţul 

Braşov. 

 

Instrumentul de cercetare cantitativă 

În vederea atingerii obiectivelor formulate şi testării ipotezelor menţionate anterior, 

am recurs la anchetă ca şi metodă de cercetare, iar instrumentul utilizat a fost 

chestionarul, aplicat managerilor hotelurilor. 

Aşa cum menţionam anterior, am realizat un studiu pilot în urma căruia în 

instrumentul de cercetare pilotat am modificat itemii la care cei 15 respondenţii au 

întâmpinat dificultăţi în a răspunde sau nu au dorit să răspundă, considerând acele 

informaţii confidenţiale. 

În ceea ce priveşte conţinutul chestionarului elaborat, acesta a urmărit să identifice: 

 nivelul actual de diversificare a serviciilor prestate pe cele cinci mari categorii 

de servicii: cazare, alimentaţie, business, personale, respectiv de divertisment, 

relaxare şi sport; 

 practicile manageriale privind resursele umane, tehnologia informaţiei şi 

comunicaţiei, orientarea spre calitate, respectiv piaţa şi concurenţa, practici ce 

susţin diversificarea prin inovare a serviciilor; 

 orientarea spre inovarea radicală sau incrementală a eforturilor manageriale 

pentru diversificarea serviciilor prestate în cadrul hotelului; 

 eficienţa economică a hotelului din perspectiva: gradului de ocupare, 

volumului vânzărilor şi cheltuielilor, ponderii vânzărilor fiecărui tip de 

serviciu în totalul vânzărilor; 

 măsura în care practicile şi eforturile manageriale spre diversificarea prin 

inovare a serviciilor sunt corelate cu gradul de eficienţă a hotelurilor; 

 datele socio-demografice privind respondenţii; 
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 datele de identificare a hotelurilor. 

 

În ceea ce priveşte structura chestionarului, se pot identifica patru părţi:  

 prima parte cuprinde întrebări închise referitoare la oferta de servicii din 

cadrul hotelului, urmărindu-se aşadar identificarea nivelului actual de 

diversificare a serviciilor prestate în cadrul unităţii hoteliere. Totodată a fost 

introdusă o întrebare privind ponderea vânzărilor fiecărei categorii de servicii 

în totalul vânzărilor. Trebuie să menţionăm că în faza de pilotare a 

chestionarului, această întrebare ce vizează eficienţa economică a unităţii 

hoteliere se afla în cea de-a treia parte a chestionarului ce abordează exclusiv 

acest aspect, însă respondenţii au menţionat că pot răspunde mai uşor dacă este 

poziţionată chiar după prima întrebare care descrie pe larg toate aceste 

categorii de servicii; 

 cea de-a doua parte a chestionarului cuprinde întrebări de opinie prin care 

respondenţii au fost rugaţi să descrie gradul de importanţă a practicilor 

manageriale privind resursele umane, tehnologia informaţiei şi comunicaţiei, 

orientarea spre calitate, respectiv piaţa şi concurenţa - surse ale diversificării 

serviciilor prin inovare. Forma întrebărilor este una închisă, utilizându-se o  

scală de tipul Likert de la 1 (deloc important) la 5 (foarte important). Totodată 

au fost introduse întrebări închise cu variante de răspuns, vizându-se aspecte 

aflate în strânsă legătură cu cea anterioară: factorii care determină 

diversificarea serviciilor şi tipul de inovaţii pe care se concentrează eforturile 

managerilor hotelurilor. 

 cea de-a treia parte a chestionarului este destinată evaluării câtorva aspecte ale  

performanţei hotelurilor, propunându-ne să măsurăm aspecte legate de gradul 

de ocupare, satisfacţia clienţilor şi angajaţilor, fluctuaţia de personal, respectiv 

volumul vânzărilor şi cheltuielilor; 

 ultima parte a chestionarului cuprinde întrebări factuale  pentru a surprinde  o 

serie de date de identificare a respondentului, precum şi a unităţii hoteliere pe 

care o conduce.  
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Metodele de aplicare a chestionarului au fost: administrarea cu ajutorul operatorilor 

de anchetă şi autoadministrarea asistată Web (www.docs.google.com
1
). Alegerea 

uneia din cele două forme a fost impusă de factori conjuncturali cum ar fi: prezenţa 

managerului la hotel în momentul contactării, disponibilitatea acestuia de a completa 

chestionarul online, prezenţa managerului în ţară etc.  

 

 

ANALIZA ŞI INTERPRETAREA REZULTATELOR 

CERCETĂRII 

 

În ceea ce priveşte analiza datelor obţinute pe baza chestionarului, aceasta s-a realizat 

cu ajutorul următoarelor programe informatice: SPSS 13 (Statistical Package for the 

Social Sciences) pentru Windows, Statistica 7 şi DEA Frontier. 

 

Modelele de analiză folosite pentru testare sunt: 

 Analiza descriptivă a datelor cu scopul de a înţelege mai bine caracteristicile 

hotelurilor cuprinse în eşantion, folosindu-se în acest scop: media, deviaţia 

standard, intervalele de încredere, frecvenţele absolute, relative şi cumulate; 

 Analiza factorială, mai exact procedura numită „componentele principale‖, 

pentru a identifica variabilele complete, care ar putea fi omise din analiză, cu 

scopul de reducere a informaţiei de analizat şi implicit a timpului de evaluare a 

eficienţei hotelurilor prin modelul DEA, dar fără să se influenţeze acurateţea 

rezultatului final, factorii fiind rotiţi după metoda Varimax. Pentru fiecare 

factor s-a calculat atât item-to-total correlation, cât şi Cronbach alpha, care 

măsoară consistenţa internă. Valorile lui Cronbach alpha mai mari de 0.7 

reflectă faptul că factorul respectiv are o fiabilitate ridicată, iar cele mai mici 

de 0.3 evidenţiază faptul că factorul are o fiabilitate redusă; 

 Analiza canonică s-a folosit pentru a testa interlegătura între variabilele 

cercetate; 

 Analiza cluster a fost necesară pentru a împărţi hotelurile în diverse grupuri pe 

baza criteriului legat de politica de inovare adoptată de fiecare hotel, politică 

                                                           
1
 linkul pentru completarea chestionarului este: 

https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dHI1VnZWaDdGOGFHRXgxTXJtY2txX3c6M
Q 

https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dHI1VnZWaDdGOGFHRXgxTXJtY2txX3c6MQ
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dHI1VnZWaDdGOGFHRXgxTXJtY2txX3c6MQ
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ce susţine diversificarea serviciilor prestate. Astfel, pentru clusterizare au fost 

folosiţi factorii de inovare, iar în procesul de definire a clusterelor s-a utilizat 

metoda ierarhică şi k-means; 

 T-test sau Mann-Withney a fost aplicat pentru a identifica principalele efecte, 

dar şi interacţiunea dintre hotelurile din Cluj şi Braşov pentru mai multe 

variabile de interval dependente; 

 MANOVA s-a folosit cu scopul de a determina atât principalele efecte, cât şi 

efectele interacţiunii dintre clusterele de inovare a hotelurilor. Rolul 

MANOVA a fost să verifice care factori contribuie la explicarea 

dependenţelor grupurilor de hoteluri create în funcţie de politica de inovare 

adoptată. 

 

Studiul statistic realizat este împărţit în trei părţi principale ce cuprind: statistici 

descriptive privind eşantionul, statistici comparative privind contextul în care are loc 

diversificarea serviciilor în hotelurile analizate, respectiv aplicarea modelului Data 

Envelopment Analysis. Această ultimă parte este cea mai importantă, de aceea o vom 

prezenta în continuare. 

 

Aşa cum am menţionat, dorim să aplicăm modelul de programare liniară matematică 

Data Envelopment Analysis, scopul acestuia fiind de a evalua eficienţa modului în 

care un număr finit de unităţi de decizie folosesc un set de input-uri pentru a produce 

mai multe outputuri. 

În cazul nostru, unităţile de decizie sunt cele 95 de hoteluri situate în judeţul Cluj şi 

Braşov (pe care le vom grupa pe patru clustere), iar în mod concret, aplicarea acestei 

metode constă în identificarea hotelurilor cu cele mai bune practici manageriale 

orientate spre inovare ce determină diversificarea serviciilor prestate şi care au impact 

asupra eficienţei economice, pentru a oferi un etalon pentru celelalte hoteluri care 

doresc să îşi sporească eficienţa.  

 

Aplicarea modelului DEA presupune parcurgerea mai multor etape, astfel:  

 

Etapa 1: Alegerea variantei de orientare în analiza eficienţei hotelurilor 

Din cadrul celor trei variante ale modelului DEA, în studiul de faţă vom identifica 

hotelurile poziţionate pe frontiera de eficienţă VRS, adică varianta duală, deoarece 
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această abordare permite studierea hotelurilor atât din prisma practicilor manageriale 

orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor (input-uri), cât şi din prisma 

rezultatelor obţinute (output-uri). 

 

Etapa 2: Alegerea variabilelor de input şi output 

Nu am identificat în literatura de specialitate un cadru conceptual care să reunească 

toate sursele diversificării serviciilor în unităţile hoteliere, de aceea am dezvoltat noi 

unul, care poate fi îmbogăţit şi completat, dat fiind caracterul extrem de dinamic la 

turismului, sectorul de activitate cercetat de noi. Aşadar, considerăm că orientarea 

spre client reprezintă elementul care determină necesitatea şi oportunitatea 

diversificării serviciilor prestate în cadrul hotelurilor, în contextul în care cerinţele 

turiştilor sunt tot mai ridicate, iar concurenţa este acerbă. Principala modalitate de 

atingere a acestui deziderat este inovarea, ale cărei surse, după părerea noastră, sunt: 

angajaţii din cadrul hotelului, tehnologia informaţiei şi comunicaţiei, orientarea spre 

calitate, respectiv dinamismul pieţei şi concurenţa ridicată din sectorul turismului. 

Aşadar input-urile luate în considerare se referă la practicile manageriale orientate 

înspre cele patru direcţii, fiecare din acestea cuprinzând un anumit număr de variabile: 

 Input 1: Practici manageriale privind resursele umane, alcătuit din 12 

variabile;  

 Input 2: Practici manageriale privind tehnologia informaţiei şi comunicaţiei, 

alcătuit din 7 variabile;  

 Input 3: Practici manageriale privind orientarea spre calitate, format din 9 

variabile;  

 Input 4: Practici manageriale privind piaţa şi concurenţa, format din 3 

variabile. 

În ceea ce priveşte output-urile luate în considerare, menţionăm: 

 Output 1: Gradul de ocupare; 

 Output 2: Rezultatele financiare: nivelul veniturilor şi cheltuielilor; 

 Output 3: Fluctuaţia de personal; 

 Output 4: Satisfacţia angajaţilor; 

 Output 5: Satisfacţia clienţilor.  

Conform literaturii de specialitate, output-urile alese reprezintă rezultate ale 

practicilor manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor 

hoteliere. 
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Tot în această etapă trebuie să se analizeze dacă numărul de variabile input şi output 

luate în considerare este corect. Literatura de specialitate menţionează că numărul de 

variabile trebuie să fie mai mic decât numărul de unităţi de decizie luate în studiu 

(Sanjeev, 2007:383, Avkiran 2001:58); după cum se observă această condiţie este 

respectată în cadrul studiului nostru (9 variabile<95 UD). Menţionăm că trebuie 

respectată această condiţie pentru că, dacă numărul de variabile luate în considerare se 

apropie de numărul de unităţi de decizie analizate, se va obţine un număr prea mare de 

unităţi de decizie considerate a fi eficiente, nereflectând realitatea. 

 

Etapa 3: Culegerea datelor privind variabilele input şi output 

Aşa cum am anticipat, toate datele necesare (de natură atât  calitativă, cât şi 

cantitativă) au fost obţinute prin intermediul unui chestionar.  

 

Etapa 4: Prelucrarea variabilelor input şi output 

Această etapă este foarte complexă, fiind constituită din trei părţi ce vizează 

prelucrarea input-urilor (A), a output-urilor (B) şi o analiză statistică a legăturii dintre 

acestea (C).  

De asemenea vom realiza o analiză cluster a hotelurilor din perspectiva scorurilor de 

inovare pentru a putea realiza o analiză relevantă şi o interpretare corectă a 

rezultatelor. 

 

A. Studiul nostru debutează cu o analiză descriptivă a datelor privind input-urile, aşa 

cum vom prezenta în cele ce urmează.  

Având în vedere media şi deviaţia standard a input-urilor observăm că managerii 

hotelurilor din judeţul Cluj au acordat importanţă ridicată pentru input-urile „Practici 

privind resursele umane‖ şi „Practici privind tehnologia informaţiei şi comunicaţiei‖, 

acestea având o medie apropiată de 4, iar pentru input-urile „Practici privind 

orientarea spre calitate‖ şi „Practici privind piaţa şi concurenţa‖ media răspunsurilor 

este peste 3.5.  

 

Totodată, cea mai mare importanţă din cadrul input-ului „Practici privind resursele 

umane‖ este acordată variabilei F1-„Selecţia resurselor umane se realizează ţinând 

cont de competenţele, aptitudinile şi abilităţile de specialitate ale candidaţilor‖, la 
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capătul opus situându-se variabila F2-„Investiţiile în pregătirea şi dezvoltarea 

profesională a angajaţilor reprezintă o prioritate a managementului‖, cu o medie de 

2.97. Studiile efectuate la nivel internaţional menţionează că aplicarea aşa-numitei 

filozofii ―angajează pentru competenţe şi efectuează traininguri pentru perfecţionare‖ 

(Ottenbacher, 2007) determină premisele obţinerii inovaţiilor de către angajaţi într-o 

măsură mult mai mare decât în condiţiile aplicării filosofiei ―angajează pentru 

atitudine şi realizează traininguri pentru competenţe‖ (De Dreu et al., 2008, Tracey şi 

Tews, 2004). Aşadar, managerii hotelurilor analizate din judeţul Cluj aplică parţial 

prima filosofie, întrucât eforturile de a investi în trainingul angajaţilor sunt reduse. 

Am putea crede la o primă vedere că sunt angajate resurse umane foarte bine 

pregătite, nemaifiind nevoie de traininguri ulterioare, dar dacă ne gândim la 

dinamismul acestui sector de activitate (din perspectiva cerinţelor clienţilor, evoluţiei 

tehnologiei, modificărilor legislative, intensificării concurenţei etc.), situaţia nu este 

una favorabilă. 

Pe de altă parte, în cadrul input-ului „Practici privind orientarea spre calitate‖, din cele 

patru variabile legate de eforturile investiţionale pe cele patru categorii de servicii, 

cele mai mari importanţe sunt obţinute de către serviciile de cazare şi alimentaţie. 

Acest lucru ne face să afirmăm că managerii hotelurilor analizate din Cluj au o 

abordare tradiţională, raportat la segmentele ţintă principale: oameni de afaceri şi 

turişti de tranzit. Această abordare poate aduce beneficii pe termen scurt, însă pe viitor  

recomandăm orientarea practicilor manageriale şi înspre serviciile personale sau de 

agrement/divertisment, care pot atrage şi alte categorii de turişti. 

  

Având în vedere media şi deviaţia standard a input-urilor se observă că respondenţii 

din judeţul Braşov au acordat importanţă ridicată pentru input-ul „Practici privind 

resursele umane‖, iar pentru input-urile „Practici privind tehnologia informaţiei şi 

comunicaţiei‖, „Practici privind orientarea spre calitate‖ şi „Practici privind piaţa şi 

concurenţa‖ media răspunsurilor este apropiată de 3.5.  

În cadrul input-ului „Practici privind resursele umane‖, cele mai mari importanţe sunt 

acordate variabilelor F3-„Angajaţii răspund operativ şi creativ la solicitările 

clienţilor‖, respectiv F10-„Interacţiunea dintre angajaţi şi clienţi reprezintă o sursă de 

idei pentru servicii noi sau îmbunătăţiri ale serviciilor actuale‖, ceea ce ne permite să 

afirmăm că hotelurile analizate din Braşov au o dimensiune privind orientarea către 

client mult mai dezvoltată. 
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Totodată, în cadrul input-ului observăm că eforturile investiţionale privind cele patru 

categorii de servicii prezintă aproximativ aceeaşi importanţă, aspect pe care îl 

considerăm benefic, dar şi necesar dacă luăm în considerare forma de turism 

practicată cu preponderenţă în Braşov-turismul de agrement. 

 

După această analiză descriptivă a input-urilor, întrebarea care apare este: „Toate 

variabilele care alcătuiesc cele patru input-uri sunt reprezentative, contribuie în 

aceeaşi măsură la diversificarea prin inovare a serviciilor?‖. În acest context, metoda 

de lucru pe care ne-am axat în continuare, este analiza factorială. În mod concret, 

pentru fiecare set de variabile aferente fiecărui input am realizat: 

 analiza preliminară în vederea stabilirii gradului de adecvare a datelor pentru 

putea realiza analiza factorială. În acest sens am folosit testul Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO), conform căruia se precizează în ce măsură variabilitatea datelor 

este cauzată de factorii luaţi în studiu (este necesar ca valorile indicilor de 

covariaţie de pe diagonala principală a matricei anti-imgine să fie mai mare 

decât 0.5), precum şi testul de sfericitate Bartlett; 

 analiza factorială propriu-zisă pe baza matricei de corelaţie, iar pentru 

extragerea factorilor, am utilizat procedura numită componentele principale, 

factorii fiind rotiţi după metoda Varimax (Culic, 2004:230). De asemenea, am 

respectat şi criteriul Kaiser (din communalites, valorile trebuie să fie mai mari 

ca 0.4).  

 

Pentru sintetizare, vom aborda comparativ input-urile din cadrul hotelurilor din 

judeţul Cluj şi cele din judeţul Braşov. În acest sens am folosit testul Mann-Whitney 

pentru a testa ipoteza H4: Există diferenţe semnificative între eforturile manageriale 

din cadrul hotelurilor din Cluj şi cele din Braşov. Potrivit rezultatelor acestui test cea 

de-a treia ipoteză (H3) este parţial validată, întrucât între factorii mai jos menţionaţi 

există diferenţe, dar pentru factorul practici privind piaţa şi concurenţa nu sunt 

înregistrate diferenţe semnificative între hotelurile din Cluj şi cele din Braşov: 

 practici privind resursele umane-factor1 (Mann-Whitney U=12677, p=0.000) 

şi practici privind resursele umane-factor2 (Mann-Whitney U=12975.5 

p=0.001);  

 practici privind tehnologia informaţiei şi comunicaţiei (Mann-Whitney 

U=29805, p=0.000); 



Rezumat 

21 
 

 practici privind orientarea spre calitate (Mann-Whitney U=3029.5, p=0.006). 

 

Variabilele din cadrul input-ului „practici privind resursele umane‖ s-au grupat în doi 

factori însă structura acestora este diferită în hotelurile din Cluj faţă de cele din 

Braşov.  

În hotelurile din Cluj factorul 1 numit Selecţia, valorizarea şi recompensarea 

angajaţilor grupează 5 variabile, cea mai mare contribuţie la încărcarea factorului 

având-o variabila F1-Selecţia resurselor umane se realizează ţinând cont de 

competenţele, aptitudinile şi abilităţile de specialitate ale candidaţilor. Cel de-al doilea 

factor, numit Creativitatea angajaţilor şi capacitatea de personalizare a serviciilor 

grupează 3 variabile, cea mai mare contribuţie la încărcarea factorului având-o 

variabila F4-Angajaţii sunt responsabilizaţi în luarea unor decizii care vizează 

personalizarea serviciilor. 

În hotelurile din Braşov factorul 1 numit Selecţia, trainingul şi implicarea angajaţilor 

grupează 6 variabile, cea mai mare contribuţie la încărcarea factorului având-o 

variabila F1-Selecţia resurselor umane se realizează ţinând cont de competenţele, 

aptitudinile şi abilităţile de specialitate ale candidaţilor. Cel de-al doilea factor, numit 

Capacitatea de personalizare a serviciilor grupează 2 variabile, cea mai mare 

contribuţie la încărcarea factorului având-o variabila F3-Angajaţii răspund operativ şi 

creativ la solicitările clienţilor. 

 

În cazul input-lui „practici privind tehnologia informaţiei şi comunicaţiei‖, atât în 

hotelurile din Cluj, cât şi în cele din Braşov, variabilele s-au grupat într-un singur 

factor (menţionăm că iniţial au fost 6 variabile, dar în urma analizei factoriale au 

rămas 5). Diferenţa între hotelurile din cele două judeţe este dată de variabila care 

contribuie cel mai mult la încărcarea factorului: în Cluj este vorba despre G2-Este 

utilizat un sistem computerizat de gestiune  hotelieră ce integrează toate activităţile 

hotelului, iar în Braşov observăm G4-Prezenţa hotelului în mediul online permite 

atragerea de noi clienţi şi fidelizarea celor existenţi. Încă o dată se confirmă faptul că 

abordarea managerilor hotelurilor din Braşov are în vedere orientarea către client, 

care, aşa cum susţine literatura de specialitate, reprezintă elementul principal în 

iniţierea acţiunilor de diversificare a serviciilor prestate. 
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Referitor la input-ul „practici privind orientarea spre calitate‖, atât în hotelurile din 

Cluj, cât şi în cele din Braşov, variabilele latente s-au grupat într-un singur factor. 

Diferenţa între hotelurile din cele două judeţe este structura fiecărui factor (Cluj-8 

variabile, Braşov-7 variabile), dar şi de contribuţia variabilelor la încărcarea 

factorului. 

 

B. Până în acest moment am realizat o prelucrare, analiză şi interpretare a input-urilor 

necesare pentru aplicarea modelului Data Envelopment Analysis, urmând să ne 

concentrăm atenţia asupra output-urilor. 

Aşadar, efectele tuturor practicilor manageriale orientate spre cele patru direcţii de 

inovare se reflectă în eficienţa hotelului, cei patru indicatori analizaţi în acest moment 

fiind: gradul de ocupare, fluctuaţia de personal, satisfacţia angajaţilor şi satisfacţia 

clienţilor.  

Pe baza mediei şi deviaţiei standard putem afirma că respondenţii din judeţul Cluj au 

acordat scoruri ridicate pentru satisfacţia clienţilor, înregistrându-se o medie ce 

depăşeşte valoarea 4, pentru satisfacţia angajaţilor şi gradul de ocupare media 

răspunsurilor este sub 3.5, iar fluctuaţia de personal are media scorurilor sub valoarea 

3.   

Scorul de 4.26 obţinut pentru satisfacţia clienţilor este unul favorabil având în vedere 

că aceştia sunt cei care beneficiază de oferta de servicii, însă media de 3.17 pentru 

satisfacţia angajaţilor este nefavorabilă, mai ales că, aşa cum prezentam mai sus, 

practicile manageriale orientate spre resursele umane în vederea diversificării prin 

inovare a serviciilor hoteliere au fost considerate cele mai importante. Tindem să 

credem că este vorba de salariile necorespunzătoare, mai ales că raportul salariului 

obţinut de angajaţii din hoteluri şi restaurante faţă de salariul mediu pe economie a 

fost în anul 2011 de 0,77%, mult mai mic în comparaţie cu alte domenii cum ar fi 

industria (1,07%) sau intermedierile financiare (3,08%). 

 

Pe de altă parte, respondenţii din judeţul Braşov au acordat scoruri ridicate pentru 

gradul de ocupare, satisfacţia clienţilor şi satisfacţia angajaţilor, având o medie ce 

depăşeşte valoarea 3.70; pentru fluctuaţia de personal observăm o medie a scorurilor 

sub valoarea 2, ceea ce corespunde intervalului 1-20%, aşadar hotelurile analizate în 

judeţul Braşov nu se confruntă cu o fluctuaţie de personal mare ceea ce creează 

premisele unei mai bune cunoaşteri a obiectivelor hotelurilor privind inovarea, a 
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posibilităţilor de personalizare a serviciilor, dar şi pentru consolidarea echipelor de 

lucru. 

 

Analizând comparativ aceste output-uri doar din perspectiva valorilor mediei, putem 

trage concluzia că hotelurile analizate din judeţul Braşov prezintă o situaţie mai bună 

decât cele din judeţul Cluj, mai ales că numărul de înnoptări în cadrul tuturor 

hotelurilor din Braşov a fost dublu faţă de cifra corespunzătoare înregistrată în judeţul 

Cluj
2
. Totodată aşa cum prezentam, nu există diferenţe semnificative între hotelurile 

analizate din judeţul Cluj şi Braşov în ceea ce priveşte atributele număr locuri cazare, 

număr locuri mese în restaurant, număr locuri în  sala de conferinţe (mediile 

înregistrate sunt apropiate), ceea e ne face să subliniem situaţia nefavorabilă: în 

hotelurile din judeţul Cluj există o capacitate de prestare neutilizată care determină 

nişte costuri ale perisabilităţii foarte ridicate. 

 

C. Nu este suficientă analiza separată a input-urilor şi output-urilor, de aceea 

considerăm necesară testarea interlegăturii dintre input-uri şi output-uri, 

folosindu-se în acest sens corelaţia canonică, prin care observăm că există asocieri 

semnificative între practicile manageriale privind resursele umane, tehnologia 

informaţiei şi comunicaţiei, orientarea spre calitate, respectiv piaţa şi concurenţa, şi 

eficienţa hotelurilor (Can R=0.396920, Can R
2
=0.157546, χ

2 
=16.89896, p=0.03). 

Aşadar, ipoteza a şasea (H6) se confirmă: există legături între eforturile manageriale 

orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor şi rezultatele obţinute.   

 

În continuare dorim să determinăm dacă există diferenţe între hotelurile cu scoruri 

diferite de inovare, ipoteza care s-a impus în acest context fiind H7: Există diferenţe 

între hotelurile cu scoruri diferite de inovare. 

Cu scopul de a testa această ipoteză, am aplicat analiza cluster, folosind scorurile de 

inovare ca variabilă cluster. Pentru a determina grupurile de hoteluri care au aceeaşi 

politică de inovare în ceea ce priveşte serviciile de cazare, alimentaţie, business, 

personale şi agrement am aplicat atât metoda ierarhică, cât şi metoda K-means de 

clusterizare.  

                                                           
2
 Conform datelor Tempo Online, INS, numărul de înnoptări în cadrul hotelurilor din Braşov a fost în 

anul 2011 de 806025, iar în Cluj de 403730. Dorim să  menţionăm că în faza de pilotare, chestionarul a 

cuprins şi o întrebare legată de numărul de turişti, însă managerii hotelurilor au manifestat reticenţă în a 

furniza aceste date, de aceea întrebarea a fost eliminată pentru chestionarul final.  
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Scorurile inovării au împărţit hotelurile în 4 grupuri; astfel algoritmul k-means a 

împărţit mulţimea hotelurilor studiate în 4 clase, urmărind formarea unor grupuri 

omogene şi bine definite, mai exact valoarea inerţiei inter-clase depăşeşte semnificativ 

valorile inerţiei intra-clase. Rezultatul testului F la pragurile de semnificaţie p 

desemnează variabilele serviciile de business (notate Business) (F=61.442; p=0.000), 

serviciile personale notate (Personale) (F=37.868; p=0.000) şi serviciile de agrement 

(notate Agrement) (F= 32.1271; p=0.000) ca fiind principalele criterii de asignare a 

hotelurilor la clustere.  

Tabelul 2. Rezultatul analizei cluster 

Nr. 

crt. 

Nume hotel 

codificat 

CLUSTER Nr. 

crt. 

Nume hotel 

codificat 

CLUSTER 

1.  Hotel 1_CJ  Cluster1 49.  Hotel 20_BV Cluster 2 

2.  Hotel 3_CJ  Cluster1 50.  Hotel 23_BV Cluster 2 

3.  Hotel 5_CJ  Cluster1 51.  Hotel 24_BV  Cluster 2 

4.  Hotel 7_CJ  Cluster1 52.  Hotel 25_BV  Cluster 2 

5.  Hotel 13_CJ  Cluster1 53.  Hotel 33_BV  Cluster 2 

6.  Hotel 15_CJ  Cluster1 54.  Hotel 38_BV  Cluster 2 

7.  Hotel 18_CJ  Cluster1 55.  Hotel 51_BV  Cluster 2 

8.  Hotel 23_CJ  Cluster1 56.  Hotel 8_CJ  Cluster 3 

9.  Hotel 26_CJ  Cluster1 57.  Hotel 14_CJ Cluster 3 

10.  Hotel 28_CJ  Cluster1 58.  Hotel 21_CJ  Cluster 3 

11.  Hotel 3_BV  Cluster1 59.  Hotel 35_CJ  Cluster 3 

12.  Hotel 7_BV  Cluster1 60.  Hotel 2_BV Cluster 3 

13.  Hotel 9_BV  Cluster1 61.  Hotel 8_BV  Cluster 3 

14.  Hotel 10_BV Cluster1 62.  Hotel 14_BV  Cluster 3 

15.  Hotel 13_BV  Cluster1 63.  Hotel 15_BV Cluster 3 

16.  Hotel 17_BV  Cluster1 64.  Hotel 21_BV  Cluster 3 

17.  Hotel 19_BV  Cluster1 65.  Hotel 27_BV  Cluster 3 

18.  Hotel 22_BV  Cluster1 66.  Hotel 31_BV Cluster 3 

19.  Hotel 26_BV  Cluster1 67.  Hotel 32_BV  Cluster 3 

20.  Hotel 28_BV  Cluster1 68.  Hotel 34_BV  Cluster 3 

21.  Hotel 35_BV  Cluster1 69.  Hotel 40_BV  Cluster 3 

22.  Hotel 36_BV  Cluster1 70.  Hotel 41_BV  Cluster 3 

23.  Hotel 39_BV  Cluster1 71.  Hotel 43_BV  Cluster 3 

24.  Hotel 44_BV  Cluster1 72.  Hotel 46_BV  Cluster 3 

25.  Hotel 47_BV  Cluster1 73.  Hotel 52_BV Cluster 3 

26.  Hotel 27_CJ Cluster1 74.  Hotel 53_BV  Cluster 3 

27.  Hotel 50_BV  Cluster1 75.  Hotel 55_BV  Cluster 3 

28.  Hotel 54_BV  Cluster1 76.  Hotel 58_BV  Cluster 3 

29.  Hotel 56_BV  Cluster1 77.  Hotel 59_BV  Cluster 3 

30.  Hotel 2_CJ Cluster 2 78.  Hotel 60_BV  Cluster 3 

31.  Hotel 4_CJ  Cluster 2 79.  Hotel 6_CJ Cluster 4 

32.  Hotel 9_CJ  Cluster 2 80.  Hotel 11_CJ  Cluster 4 

33.  Hotel 10_CJ  Cluster 2 81.  Hotel 19_CJ  Cluster 4 

34.  Hotel 12_CJ  Cluster 2 82.  Hotel 20_CJ  Cluster 4 

35.  Hotel 16_CJ  Cluster 2 83.  Hotel 30_CJ  Cluster 4 
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36.  Hotel 17_CJ  Cluster 2 84.  Hotel 1_BV  Cluster 4 

37.  Hotel 22_CJ  Cluster 2 85.  Hotel 5_BV  Cluster 4 

38.  Hotel 24_CJ  Cluster 2 86.  Hotel 6_BV  Cluster 4 

39.  Hotel 25_CJ  Cluster 2 87.  Hotel 12_BV Cluster 4 

40.  Hotel 49_BV Cluster 2 88.  Hotel 18_BV  Cluster 4 

41.  Hotel 29_CJ  Cluster 2 89.  Hotel 29_BV  Cluster 4 

42.  Hotel 31_CJ  Cluster 2 90.  Hotel 30_BV  Cluster 4 

43.  Hotel 32_CJ  Cluster 2 91.  Hotel 37_BV  Cluster 4 

44.  Hotel 33_CJ  Cluster 2 92.  Hotel 42_BV  Cluster 4 

45.  Hotel 34_CJ  Cluster 2 93.  Hotel 45_BV  Cluster 4 

46.  Hotel 4_BV  Cluster 2 94.  Hotel 48_BV  Cluster 4 

47.  Hotel 11_BV  Cluster 2 95.  Hotel 57_BV  Cluster 4 

48.  Hotel 16_BV  Cluster 2    

 

Pentru o înţelegere mai bună a datelor prezentate tabelar, prezentăm mai jos analiza 

mediilor pe clustere, ilustrarea grafică fiind elocventă. 

 Cluster  1

 Cluster  2

 Cluster  3

 Cluster  4
Cazare Alimentatie Business Personal Agrement

Variables

0.0

0.5

1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

 

Figura 2. Graficul mediilor pe clustere 

 

Aşadar, din analiza cluster prezentată mai sus, reiese: 

Cazare      Alimentaţie      Business      Personale     Agrement 

Variabile 
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 Clusterul 1 este alcătuit din 29 de hoteluri care sunt preocupate de a inova 

incremental în serviciile de cazare şi alimentaţie, iar pentru serviciile de 

business, personale şi de agreement se doreşte a se inova radical. 

 Clusterul 2 cuprinde 26 de hoteluri care întreprind acţiuni de obţinere a unor 

inovaţii incrementale în ceea ce priveşte serviciile de cazare, alimentaţie şi 

personale, pentru serviciile de business nu manifestă preocupări pentru 

inovare, iar în serviciile de agreement inovează radical; 

 Clusterul 3 este alcătuit din 23 de hoteluri care inovează incremental în 

serviciile de cazare şi alimentaţie, radical în serviciile de business şi agrement, 

iar pentru serviciile personale nu sunt manifestate preocupări pentru inovare; 

 Clusterul 4 este format din 17 hoteluri care inovează incremental în toate cele 

patru categorii de servicii analizate. 

După cum se observă, toate hotelurile studiate, indiferent de clusterul din care fac 

parte, sunt interesate de inovarea incrementală în primul rând a serviciilor de cazare şi 

alimentaţie. Acest aspect comportă un caracter atât favorabil, cât şi negativ. 

Bineînţeles că sunt benefice acţiunile de inovare a acestor două componente de bază 

ale unui produs turistic, însă considerăm că nu se poate continua această abordare 

managerială generală (accent doar pe servicii de cazare şi alimentaţie), ci este nevoie 

dezvoltarea şi a celorlalte categorii de servicii, bineînţeles corelat cu cerinţele  

segmentelor ţintă de turişti. 

Pe baza analizei cluster putem afirma că ipoteza a şaptea (H7) este validată: există 

diferenţe între hotelurile cu scoruri diferite de inovare. 

 

Etapa 5: Prelucrarea datelor şi interpretarea rezultatelor 

În această etapă, vom identifica hotelurile cu cea mai mare eficienţă medie din fiecare 

cluster, acestea fiind considerate de referinţă în procesul de îmbunătăţire a practicilor 

manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor ale celorlalte 

hoteluri din acelaşi cluster. Menţionăm că pentru prelucrarea input-urilor şi output-

urilor hotelurilor din fiecare cluster am utilizat softul informatic DEA Frontier
3
. 

 

 

                                                           
3
 http://www.deafrontier.net/frontierfree.html 
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CONCLUZII ŞI CONTRIBUŢII PERSONALE 

 

Aşa cum am afirmat anterior, am dorit a aduce un plus de valoare atât la nivel teoretic, 

cât şi la nivel aplicativ. Prin multitudinea de cadre conceptuale şi taxonomii profund 

analizate şi/sau propuse, precum şi prin aplicarea pentru aria noastră de cercetare a 

modelului Data Envelopment Analysis considerăm acest punct atins, reuşind astfel să 

aducem un plus la nivel de cercetare fundamentală. 

 

1. La nivel teoretic principalele contribuţii ale demersului nostru ştiinţific constau în 

îmbogăţirea literaturii de specialitate, în domeniul managementului diversificării 

serviciilor în unităţile hoteliere, prin: 

 Definirea şi clarificarea unor concepte de bază la nivelul turismului 

Pentru înţelegerea profundă a cadrului de desfăşurare a activităţii de diversificare a 

serviciilor în cadrul unităţilor de turism, am considerat necesară analizarea şi 

clarificarea cadrului general al turismului, al conceptelor cu care se operează. Ne-am 

concentrat atenţia asupra noţiunilor generale de turist, forme de turism, determinanţi 

ai turismului, motivaţie turistică. De asemenea am clarificat la nivel metodologic 

caracteristicile principalelor instrumente de măsurare a impactului economic 

(multiplicatorul turismului şi contul satelit al turismului) şi social al turismului. 

Totodată am identificat caracteristicile şi componentele sectorului turismului, 

respectiv al ospitalităţii. Conceptualizarea a fost realizată prin expunerea unor 

elemente definitorii ale celor două sectoare de activitate,  secţiunea alocată acestor 

aspecte încheindu-se prin argumentarea punctelor noastre de vedere cu privire la două 

aspecte care au generat în literatura de specialitate numeroase dezbateri: caracterul 

industrial sau nu al turismului şi sfera de cuprindere a sectorului ospitalităţii; aşadar în 

opinia noastră: 

 turismul reprezintă un mix de industrii şi activităţi interdependente, însuşirea 

în practică a noţiunii de „industria turismului‖ făcându-se în mod empiric; 

 la nivelul ţărilor în care turismul nu este foarte dezvoltat şi implicit nici nivelul 

concurenţei, sectorul ospitalităţii include serviciile de cazare şi alimentaţie. 

 

 Sintetizarea caracteristicilor contextului economic actual în urma evaluării 

diverselor cercetări realizate în domeniul turismului 



Rezumat 

28 
 

În cea de-a doua secţiune a capitolelor doi şi trei am realizat o sinteză a contextului 

economic actual pentru a sublinia ce presupune activarea ca şi unitate de turism în 

interiorul acestuia. Am acordat o importanţă deosebită complexităţii acestui sector de 

activitate, subliniind practicile manageriale ce trebuie avute în vedere de către 

managerii unităţilor de turism astfel încât să facă faţă competiţiei intense şi 

exigenţelor turiştilor. Totodată am ajuns la opinia că sectorul turismului este într-o 

continuă evoluţie, fiind marcat de schimbări ce se manifestă la scară globală. 

 

 Clarificarea la nivel metodologic a noţiunii complexe de servicii turistice, 

punctul central al acţiunilor de diversificare în cadrul unităţilor de turism 

Această contribuţie poate fi observată prin conţinutul capitolului trei, care s-a conturat 

în jurul identificării, expunerii, analizării şi propunerii unor cadre conceptuale proprii 

pentru următoarele aspecte: 

 principalele caracteristici ale serviciilor în general şi ale serviciilor turistice în 

particular, precum şi a implicaţiilor manageriale ce decurg din acestea: 

 interdependenţa serviciilor turistice; 

 sezonalitatea cererii pentru serviciile turistice; 

 investiţii semnificative pentru punerea în funcţiune a 

facilităţilor turistice; 

 rolul însemnat al intermediarilor în distribuţia serviciilor 

turistice; 

 substituibilitatea serviciilor turistice; 

 evoluţia continuă a cererii de servicii turistice; 

 motivaţii complexe şi eterogene ale turiştilor; 

 încadrarea serviciilor turistice în economia naţională şi accentuarea faptului că 

acestea aparţin „economiei trăirilor, a experienţelor‖, identificând astfel 

dimensiunile unei experienţe turistice memorabile; 

 trăsăturile definitorii ale agenţiilor economici din turism, dar mai ales a 

unităţilor hoteliere. 

 

 Prezentarea eficienţei economice a unităţilor hoteliere ca rezultat al 

diversificării serviciilor oferite şi o argumentare teoretică asupra inovării ca 

pilon al diversificării serviciilor 
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Am realizat o clarificare a noţiunii de diversificare a serviciilor, a modalităţilor de 

realizare a acestei activităţi, precum şi a efectelor sale asupra eficienţei economice a 

unităţilor hoteliere. Diversificarea porneşte de la modificarea ofertei actuale de 

servicii prin:  

 extinderea liniei de servicii, adică adăugarea la serviciile de bază a 

unor servicii suplimentare; 

 introducerea unor servicii noi pe piaţă, pentru hotel sau 

îmbunătăţite; 

 

Elementul principal care determină nu numai oportunitatea diversificării serviciilor 

prestate de unităţile hoteliere, dar mai ales necesitatea unor astfel de acţiuni, în 

condiţiile creşterii competiţiei şi cerinţelor turiştilor, este orientarea către client, 

elementul esenţial fiind personalizarea serviciilor prin care se adaugă un plus de 

valoare serviciilor standard oferite de hoteluri.  

 

Pilonul de bază ale acestor activităţi este inovarea, managerii trebuind să acorde o 

importanţă deosebită acestei activităţi care duce la efecte economice şi sociale 

pozitive. 

În continuare ne-am concentrat atenţia asupra identificării surselor care stau la baza 

acţiunilor de diversificare a serviciilor în cadrul unităţilor hoteliere, dezvoltând astfel 

un cadru conceptual complex: 

 inovarea; 

 resursele umane; 

 evoluţia tehnologiei informaţiei şi comunicaţiei; 

 orientarea spre calitate; 

 direcţiile managementului lanţurilor hoteliere; 

 dinamismul pieţei şi concurenţa. 

 

 Clarificarea la nivel metodologic a caracteristicilor principalelor metode şi 

instrumente de cercetare a eficienţei diversificării serviciilor în unităţile 

hoteliere 

Am identificat, expus şi comparat o serie de modele analizate în literatura de 

specialitate, dar ne-am concentrat atenţia asupra modelului Data Envelopment 

Analysis. Acesta implică analiza comparativă a eficienţei mai multor unităţi hoteliere, 
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luând în considerare multiple intrări (input-uri) şi ieşiri (output-uri), exprimate în 

unităţi de măsură diferite, astfel încât să se poată stabili, pe de o parte, care intrări sunt 

utilizate eficient ducând la rezultate pozitive, iar pe de altă parte care sunt hotelurile 

ale căror eforturi de diversificare a serviciilor au dus la obţinerea unei eficienţe 

ridicate. 

Aşadar, studiul de faţă  reprezintă un demers amplu de cercetare care nu urmăreşte o 

simplă analiză a literaturii de specialitate, ci pornind de la nivel internaţional 

conturează un cadru conceptual teoretic pentru nivelul naţional. 

 

2. Contribuţiile la nivel empiric se concretizează în rezultatele obţinute prin 

intermediul cercetării: 

 Identificarea celui mai important factor luat în considerare de manageri 

atunci când se doreşte iniţierea unor acţiuni de diversificare a serviciilor 

prestate în cadrul hotelurilor pe care le conduc 

Toţi managerii chestionaţi au acordat cea mai mare importanţă factorului legat de 

orientarea către client; aceasta permite personalizarea serviciilor la standardele cerute 

de turişti, astfel încât să poată fi obţinute de către turişti adevărate experienţe turistice, 

ci nu să le fie prestate simple servicii turistice. Menţionăm că literatura de specialitate 

menţionează acest factor ca fiind cel mai important atunci când obiectivul unităţii 

hoteliere este de a dezvolta inovaţii care să contribuie la diversificarea serviciilor, 

necesitatea unor astfel de acţiuni fiind dată de: creşterea complexităţii motivaţiilor 

turistice, aşteptările lor vizând obţinerea unor experienţe turistice memorabile, 

intensificarea concurenţei, reducerea efectelor negative datorate sezonalităţii cererii, 

evoluţia permanentă a tehnologiei care are un rol determinant în  competitivitatea 

unităţilor hoteliere. Locul doi, din perspectiva managerilor din Cluj, este deţinut de 

„Necesitatea îmbunătăţirii serviciilor‖, iar în Braşov „Evoluţia tehnologiei‖. 

 

 Identificarea principalelor asemănări şi diferenţe dintre hotelurile din judeţul 

Cluj şi cele amplasate în judeţul Braşov. 

În ceea ce priveşte hotelurile din judeţul Cluj, primele trei segmente de piaţă vizate 

sunt: oamenii de afaceri, turiştii care tranzitează zona şi turiştii interesaţi de 

obiectivele turistice ale zonei. În cazul judeţului Braşov principalele trei segmente de 

piaţă vizate sunt reprezentate de: turiştii interesaţi de obiective turistice, oamenii de 

afaceri şi turiştii care tranzitează zona. Totodată, observăm că nu există diferenţe 
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semnificative între hotelurile din judeţul Cluj şi hotelurile din judeţul Braşov în  ceea 

ce priveşte: numărul angajaţilor, numărul locurilor de cazare, numărul locurilor la 

mese în restaurant, precum şi număr locuri în  sala de conferinţe. Afirmaţia noastră se 

bazează pe rezultatele testului Kruskal-Wallis, astfel că prima ipoteză (H1) nu se 

confirmă.   

 

 Identificarea principalelor asemănări şi diferenţe dintre abordările 

manageriale din hotelurile din judeţul Cluj şi cele amplasate în judeţul 

Braşov. 

Managerii hotelurilor din Cluj acordă o importanţă mare dezvoltării serviciilor de 

cazare şi alimentaţie, cele două componente de bază ale unui produs turistic, însă 

această abordare este una tradiţională, care pe termen lung nu aduce beneficii 

maxime. Prin diversitatea şi atractivitatea serviciilor personale sau de agrement, 

turistul poate fi stimulat să-şi prelungească sejurul sau să revină în cadrul aceleiaşi 

unităţi hoteliere, prin aceste servicii putându-se obţine avantaje competitive. 

Rezultatele obţinute subliniază ca managerii hotelurilor din Braşov sunt interesaţi în 

dezvoltarea tuturor categoriilor de servicii. 

 

 Evidenţierea punctelor comune şi de diferenţă în ceea ce priveşte practicile 

manageriale care determină diversificarea prin inovare a serviciilor prestate 

în cadrul hotelurilor 

După părerea noastră, cele trei paliere pe care trebuie să se concentreze managerii 

unităţilor hoteliere atunci când doresc să întreprindă acţiuni de diversificare prin 

inovare a serviciilor prestate în cadrul hotelurilor pe care le conduc, vizează: resursele 

umane, orientarea spre calitate, tehnologia informaţiei şi comunicaţiei, respectiv 

orientarea spre piaţă şi concurenţă. În ceea ce priveşte opiniile respondenţilor, atât 

managerii hotelurilor din Cluj, cât şi cei din Braşov acordă cea mai mare importanţă 

practicilor manageriale orientate spre resursele umane, însă perspectivele sunt diferite: 

managerii din Cluj pun accent pe selecţia unor resurse umane care să deţină 

numeroase competenţe, în timp ce în Braşov managerii susţin creativitatea angajaţilor. 

Ambele abordări au numeroase avantaje, însă pe baza rezultatelor obţinute în cadrul 

studiului nostru empiric, putem afirma că hotelurile care susţin dezvoltarea unei 

culturi organizaţionale ca mijloc de manifestare a creativităţii sunt mai eficiente. La 

capătul opus, practicile manageriale orientate spre concurenţă au primit un scor de 
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importanţă redus, cu alte cuvinte imitare şi/sau adaptarea serviciilor oferite de 

concurenti nu este agreată de managerii hotelurilor chestionate. Aceasta abrodare 

poate părea necorespunzătoare, însă cercetările au arătat că, în cea mai mare parte, 

inovaţiile din sectorul turismului au fost imitate foarte rapid şi cu succes de unităţile 

competitoare. 

 

 Realizarea unui instrument de evaluare a practicilor manageriale care 

determină diversificarea serviciilor în unităţile hoteliere 

În literatura de specialitate nu am identificat un instrument care să poată fi utilizat 

pentru evaluarea practicilor manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a 

serviciilor hoteliere, însă eforturile noastre orientate înspre această direcţie 

considerăm că sunt oportune. Punctul de pornire l-a constituit identificarea surselor 

inovării, ca activitate determinantă pentru diversificare. Pe baza acestor surse, s-au 

identificat practicile manageriale specifice, identificarea lor făcându-se prin întrebările 

din chestionar. Prelucrând datele, prin analiza factorială am identificat factorii care 

sunt relevanţi şi care trebuie să facă parte din instrumentul de măsurare a eficienţei 

hotelurilor din perspectiva diversificării serviciilor prestate. Cu alte cuvinte itemii 

chestionarului au fost grupaţi în factori cu impact asupra acţiunilor manageriale 

cercetate de noi. Considerăm acest aspect ca având caracter meritoriu. 

 

 Aplicarea modelului Data Envelopment Analysis pentru a observa eficienţa 

hotelurilor din perspectiva practicilor manageriale ce determină 

diversificarea prin inovare a serviciilor prestate.  

La nivelul literaturii de specialitate din România nu am întâlnit studii asemănătoare, 

prezenta lucrare putând constitui un prim punct în continuarea şi aprofundarea acestei 

teme. Utilizarea modelului DEA a impus utilizarea unui soft informatic specializat 

DEA Frontier, dar şi SPSS 13 (Statistical Package for the Social Sciences) pentru 

Windows, respectiv Statistica 7. Parcurgerea celor cinci etape ne-a permis să grupăm 

hotelurile în patru clustere, factorul utilizat fiind scorul de inovare obţinut de fiecare. 

Pentru fiecare cluster am identificat hotelurile eficiente, dar şi cele mai puţin eficiente 

astfel încât să putem contura elementele de diferenţiere în practicile manageriale, şi 

implicit măsurile că pot fi luate de către hotelurile cu o situaţie mai puţin favorabilă. 
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LIMITE ALE STUDIULUI ŞI PERSPECTIVE VIITOARE DE 

CERCETARE 

 

În ceea ce priveşte limitele cercetării întreprinse, putem aduce în discuţie 

următoarele aspecte:  

 cercetarea managementului diversificării serviciilor în unităţile hoteliere a 

presupus abordarea unor sub-teme din cadrul managementului resurselor 

umane în turism, managementului calităţii serviciilor hoteliere, precum şi 

managementului tehnologiei informaţiei. Din cauza limitelor de spaţiu alocat, 

aceste teme nu au putut fi detaliate, însă fiecare din sub-temele menţionate 

poate fi în continuare analizată în profunzime, pentru acoperirea atât la nivelul 

literaturii de specialitate, cât şi la nivel empiric; 

 având în vedere dificultăţile de obţinere a răspunsurilor la chestionar, 

eşantionul pe baza căruia s-a efectuat cercetarea empirică este unul 

probabilistic, ceea ce atrage după sine imposibilitatea extrapolării rezultatelor 

la nivelul tutor hotelurilor din România;  

 diversificarea serviciilor prestate în cadrul hotelurilor a fost analizată doar din 

perspectiva managerilor, acoperind cele patru direcţii majore: resursele umane, 

orientarea spre calitate, utilizarea tehnologiei informaţiei şi comunicaţiei, 

precum şi piaţa şi concurenţa. 

 

Având în vedere limitele cercetării întreprinse, pot fi identificate următoarele 

perspective ale cercetării:  

 extinderea cercetării la nivelul unui eşantion probabilistic ce ne va permite 

generalizarea rezultatelor; 

 dezvoltarea unui instrument de cercetare care sa permită cercetarea nivelului 

de diversificare a serviciilor hoteliere din perspectiva percepţiilor, satisfacţiei 

şi aşteptărilor turiştilor astfel încât să se poate privi comparativ abordarea 

managerială cu cea a clienţilor; 

 realizarea unor analize statistice extinse care să surprindă relaţiile care pot fi 

stabilite între diferitele direcţii de cercetare; 

 identificarea şi a altor surse care determină diversificarea prin inovare a 

serviciilor hoteliere, concomitent cu observarea unor noi tendinţe ce se pot 

manifesta în sectorul hotelier din România; 
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 aplicarea chestionarului după un anumit timp pentru a observa evoluţiile 

înregistrate la nivelul hotelurilor din perspectiva eficienţei diversificării 

serviciilor prestate; 

 identificarea existenţei unor legături între inovarea serviciilor hoteliere şi 

inovarea la nivelul managementului (realizarea de fişe de post sau structuri 

organizatorice noi, îmbunătăţirea comunicării interne, trasarea unor noi 

responsabilităţi pentru angajaţi sau practicarea managementului carierei). 

 

Teza de doctorat abordează o temă de cercetare destul de nouă, puţin explorată de 

cercetătorii români, dar suntem încrezători că rezultatele cercetării noastre pot 

contribui la creşterea gradului de înţelegere academică şi aplicabilitate practică.  
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