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Rezumat

INTRODUCERE iN TEMATICA LUCRARII

Incepem aceasti lucrare cu profunda convingere ci va contribui in mod semnificativ
atat la completarea si imbogatirea fondului stiintific existent, cat si la cresterea
eficientei unitatilor de turism in general si a unitatilor hoteliere in particular, cel putin
pe plan national, din perspectiva actiunilor de diversificare a serviciilor prestate in

cadrul acestora.

Analiza criticd a practicilor manageriale orientate spre diversificarea serviciilor oferite
in cadrul unitatilor de turism, coroboratd cu urmarirea tendintelor inregistrate pe plan
national si international in sfera turismului, vor putea scoate in evidentd multiplele
surse care pot sta la baza diversificarii prin inovare a serviciilor turistice si vor contura
corelatiile ce trebuie stabilite intre acestea in vederea maximizdrii eficientei

economice a unitatilor de turism, dar si a satisfactiei turistilor.

Motivatia de la care am pornit in abordarea cercetarii managementului diversificarii
serviciilor in unitdtile de turism este orientatd cel putin In urmatoarele directii:
interesul de care se bucurd tema de cercetare la nivel international, dinamica si
complexitatea fondului stiintific tratat, directiile de cercetare care au generat multiple
dezbateri si incd nu au condus la un consens unanim acceptat pe toate planurile,
precum si, in egald masurd, implicatiile economice atasate, adicd importanta acordata

din ce in ce mai mult de cdtre managerii unitatilor de turism.

Prestarea serviciilor turistice devine din ce in ce mai dificila datorita intensificarii
concurentei, pe de o parte si a exigentelor turistilor, pe de altd parte, astfel ca
managerii unitatilor de turism sunt nevoiti sa-si canalizeze eforturile in directia
dezvoltarii unor servicii turistice atractive din punct de vedere al originalitatii,
diversitatii, calitatii si preturilor.

Totodata, dinamismul ce caracterizeaza sectorul turismului conduce la necesitatea
imbunatatirii permanente a serviciilor turistice existente, dezvoltdrii unor servicii
turistice noi, diversificarii canalelor de distributie, imbunatatirii profilului profesional
al angajatilor, utilizarii noilor tehnologii ale comunicatiei §i informatiei, promovarii

puternice a destinatiilor turistice, exploatdrii corespunzatoare a resurselor turistice,
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dezvoltarii unor noi forme de turism, precum si implicdrii comunitatilor locale, a
managerilor si a turistilor in dezvoltarea turismului, componentd a economiei
experientelor.

Am considerat oportun sd ne desprindem de aceastd perspectivd de ansamblu si sd ne
canalizdm atentia asupra diversificarii serviciilor oferite in cadrul unitatilor de turism,
mai exact a unitatilor hoteliere, beneficiile aduse fiind multiple atat pentru unitatile

prestatoare de servicii hoteliere, cat si pentru turisti sau economia tarii noastre.

Nu de putine ori este intdlnit in literatura de specialitate, dar in egala masurd si in
practica turistica, principiul conform caruia diversificarea ofertei de servicii prestate
trebuie sd fie o preocupare permanentd a managerilor unitatilor de turism, devenind
astfel o0 necesitate imperativd in atingerea performantei, indiferent daca aceasta
performantd este inteleasa in termenii unor indicatori financiari satisfacatori, unor
resurse umane valoroase, notorietdtii sau satisfactiei ridicate in randul turistilor.

Dar, pentru punerea 1n practica a acestui principiu, este necesara intelegerea cadrului
general de desfasurare a activitatii turistice din perspectiva caracteristicilor complexe
ale turismului si ale serviciilor turistice, evolutiei si tendintelor inregistrate la nivelul
acestui sector de activitate pe plan national si international, dar si din perspectiva
asteptarilor turistilor cu privire la experientele lor turistice.

Asadar ,,Care sunt caracteristicile turismului?”, ,,Ce implicatii manageriale decurg din
trasaturile specifice serviciilor turistice?”, ,,Ce reprezinta diversificarea serviciilor
turistice?”, ,,Care este scopul inovarii?”, ,In ce constd orientarea si sursele inovarii,
activitate de baza in vedere diversificarii serviciilor?” — sunt Intrebari aparent
caracterizate de simplitate, dar ale caror raspunsuri implicd un grad ridicat
complexitate, dinamism si lipsd a consensului la nivel conceptual, pand in acest
moment.

Numeroase studii demonstreaza faptul cd succesul §i competitivitatea unitatilor
hoteliere depind Tntr-o mare masura de: resursele umane angajate in cadrul unitatilor,
orientarea spre calitate, activitatea de inovare, utilizarea noilor tehnologii ale
comunicatiei §i informatiei sau de actiunile competitorilor. Astfel, practicile
manageriale orientate Inspre aceste directii trebuie sa devina prioritati in activitatea
curentd a unitdtilor hoteliere.

Pornind de aici este legitim sd ne intrebam: ,,Care sunt sursele ce stau la baza

diversificarii serviciilor prestate in cadrul hotelurilor carora trebuie sa li se acorde o
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atentie sporitd astfel incat sd se obtind beneficii In ceea ce priveste eficienta
hotelurilor?”.
Prezenta cercetare se constituie drept un demers analitic in incercarea de a oferi

raspunsuri argumentate stiintific la toate intrebarile mai sus mentionate.

Bineinteles nu putem vorbi doar de beneficiile aduse la nivelul unitatilor de turism, ci
si de cele inregistrate la nivelul Intregului sector complex al turismului; diversificarea
prin inovare a serviciilor turistice va duce la dezvoltarea globald a turismului, acesta
fiind considerat un sector de activitate a carui dezvoltare influenteaza pozitiv

economia oricarei tari.

Pe langa beneficiile aduse, trebuie sd aducem in discutie si faptul ca exista
posibilitatea ca inovatiile dezvoltate in vederea diversificarii serviciilor prestate in
cadrul unitatilor de turism sd nu aiba succes, mai ales ca studiile intreprinse in
domeniul serviciilor sugereaza cd patru din zece inovatii nu au succes pe piatd
(Ottenbacher, 2007:432). Consideram cd managerii unitatilor de turism pot elimina
intr-o anumita masura acest risc daca deciziile pe care le iau in aceasta privinta sunt

bine fundamentate, cercetarea de fata constituind o baza semnificativa in acest sens.

Totodata, suntem motivati in demararea prezentei cercetari de interesul manifestat
de catre managerii unitatilor de turism de a imbogati si imbunatati oferta de servicii,
dar si de practicile manageriale ale acestora in vederea dezvoltarii acelor surse care sa
contribuie la diversificarea serviciilor, concomitent cu obtinerea unei eficiente

economice ridicate.

Alegerea temei de cercetare a tinut cont de interesul autoarei pentru dezvoltarea
stiintifica a acestui domeniu, de solicitarile venite din practica manageriala, precum si

de oportunitatea si relevanta temei pentru domeniul managerial.
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OBIECTIVELE SI IMPORTANTA CERCETARII

Tn continuare sunt abordate obiectivele care au stat la baza demersului stiintific
asumat, subliniind principalele intrebari ale cercetarii atat la nivel teoretic, cat si la
nivel aplicativ.

De asemenea, se abordeaza relevanta si scopul studiului condus, facand in permanenta

trimitere la principalele directii de cercetare abordate.

Lucrarea trateaza o problematicd de actualitate cu multiple implicatii pentru teoria si
practica turismului. Tema acestei lucrari este cu atidt mai interesanta cu cat studiile
actuale si practica hoteliera recunosc necesitatea unor noi cercetari, analize si eforturi
pentru identificarea celor mai bune surse de inovare care sa sustind activitatea de
diversificare a serviciilor turistice astfel incat practicile manageriale sa se concentreze

asupra acestora.

Cercetarea de fata prezinta atat aspecte aflate sub spectrul unanimitatii de opinii, dar
si accente critice sau dezacorduri de opinii. Dorim astfel sa subliniem eforturile
noastre de a clarifica o serie de aspecte terminologice care sunt reale provocari atat la

nivel teoretic, cat i in practica.

In concordantd cu tematica generala complexa si vastd a domeniului studiat, au fost

delimitate o serie de obiective ce vor fi prezentate in cele ce urmeaza.

Principalul obiectiv al acestei cercetari consta in identificarea surselor inovarii ce
stau la baza diversificarii serviciilor In unitatile hoteliere si a masurii In care practica
manageriald se concentreazd asupra acestora in vederea obtinerii unei eficiente
economice ridicate. Asadar, dorim sa ardtam cd unitdtile hoteliere care se
concentreaza pe anumite surse care contribuie la diversificarea continua a serviciilor
oferite sunt mai eficiente din punct de vedere economic.

In acest sens am intreprins o analizi in randul managerilor unitatilor hoteliere
surprinzand pe de o parte practicile manageriale din cadrul hotelurilor, iar pe de alta

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

teoretic, cat si aplicativ.

La nivel teoretic obiectivele stabilite vizeaza:

clarificarea teoreticd §i delimitarea unor concepte apartindnd sferei
managementului in turism;

analiza caracteristicilor complexe ale turismului in vederea intelegerii cadrului
general de desfasurare a activitatii unitatilor de turism,;

analiza trasaturilor specifice serviciilor turistice din perspectiva implicatiilor
manageriale pentru diversificarea serviciilor in unitatile hoteliere;

analiza principalelor abordari ale inovarii - activitatea principala care conduce
la diversificarea serviciilor;

identificarea si analiza metodelor de evaluare a eficientei diversificarii

serviciilor.

La nivel aplicativ obiectivele urmarite au fost:

intelegerea si testarea fenomenelor specifice inovarii serviciilor turistice, ca
suport al diversificdrii acestora in unitdtile hoteliere;

analiza practicilor manageriale ce stau la baza procesului de diversificare a
serviciilor;

identificarea diferentelor in ceea ce priveste practicile manageriale orientate
spre diversificarea serviciilor in functie de: categoria de clasificare a
hotelurilor, segmentele de piata vizate si forma de proprietate;

identificarea atitudinii managementului fatd de inovarea pe cele cinci directii
(resurse umane, tehnologie, orientarea spre calitate, directiile managementului
general in cazul apartenentei la un lant hotelier, piata si concurenta) in functie
de categoria de clasificare a hotelului si amplasarea Intr-o anumitd destinatie
turistica;

identificarea cauzelor lipsei actiunilor de diversificare a serviciilor prestate in

cadrul unitatilor hoteliere.

Asa cum am anticipat anterior, relevanta acestei cercetdri consta, pe de o parte, in

studiul complet si riguros al literaturii de specialitate, cu precadere a literaturii

internationale. Astfel, cercetarea fundamentald Intreprinsd sintetizeaza un volum

important de date, contureaza modalitati de ajungere la un consens pentru dezbaterile
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si controversele existente in literatura de specialitate vis-a-vis de anumite concepte si
traseaza viitoare directii de cercetare in domeniul managementului in turism in
general si managementului diversificarii serviciilor turistice, n particular.

Pe de altd parte, cercetarea exploratorie cantitativa realizatd aduce o contributie
importantd prin faptul cd este prima, la nivel national, care abordeaza relatia dintre
diversificarea serviciilor si eficienta hotelurilor. Totodata, componenta de noutate
este datd de metodologia propusa pentru evaluarea eficientei diversificarii serviciilor
si anume Data Envelopment Analysis. Daca la nivel national studiul empiric condus
constituie un element de noutate, la nivel international tematica abordata nu reprezinta
o noutate absoluta, dar totusi, punctul de noutate este dat de rezultatele partial diferite

obtinute in acest context.

STADIUL CUNOASTERII iN DOMENIU

In ceea ce priveste stadiul actual al cunoasterii in domeniu, foarte multe studii si
cercetdri ce abordeazd managementul in turism s-au focalizat cu precddere pe:
calitatea serviciilor turistice prestate, performanta angajatilor sau rolul noilor
tehnologii informatice si mai putin pe influenta diversificarii serviciilor asupra
eficientei economice a unitdtilor de turism. Totodatd, dacd ne referim la nivelul
national, studiile intreprinse abordeazd diversificarea serviciilor din perspectiva
asteptarilor si satisfactiei turistilor, si nu a preocupdrilor manageriale, asa cum este
abordarea noastra.

Asadar, interesul pentru cercetarile privind diversificarea bazatd pe inovare a
serviciilor in unitatile de turism este recent i putin aprofundat, chiar daca practica
turistica a evoluat foarte mult in acest sens (Hjalager 2010:1), datoritd numeroaselor
implicatii pozitive observate.

Suntem de parere cad motivul pentru care aceastd directie de cercetare nu este inca
aprofundata are in vedere urmatorul argument: cercetarile in domeniul turismului sunt
angrenate Tn multiple dezbateri stiintifice privind caracterul industrial sau nu al
turismului, respectiv aria de cuprindere a sectorului ospitalitdtii. Toate aceste
divergente de opinii conduc la inexistenta unor definitii clare, unanim acceptate ale

conceptelor complexe de turism, sector al ospitalitatii sau produs turistic. Astfel,



Rezumat

existenta unei baze conceptuale neclare in cercetarea turismului face ca, mai departe,
cercetarea diversificarii serviciilor turistice prin inovare sa fie dificila.

Insa, acest lucru nu ne-a Impiedicat deoarece pentru fiecare concept a carui definire
implica opinii contradictorii In literatura de specialitate am conturat o opinie proprie,

argumentata.

Trecand de aceastd etapd, am observat ca in literatura de specialitate nu existd un
cadru conceptual care sd reuneascd toate sursele ce pot determina diversificarea
serviciilor in unitatile hoteliere. In acest sens, studiile conduse de citre: Wang si
Qualls, 2007; Han et al., 1998; Johns si Mattsson, 2003; Ottenbacher si Gnoth, 2005;
Hjalager, 2002; Ottenbacher, 2007; Huse et al., 2005; Moutinho, 2010; Martinez-Ros
si Orfila-Sintes, 2009; Vila et al., 2011; Zhou et al., 2005 sunt doar cateva care ne-au
oferit posibilitatea conturarii unui cadru conceptual propriu al surselor diversificarii

serviciilor si care, totodata, dovedesc interesul vis-a-vis de aria de cercetare abordata.

Asadar, o parte importantd a studiilor empirice din acest domeniu urmaresc sa
evidentieze faptul ca eforturile managerilor In vederea diversificarii serviciilor
prestate n cadrul unitatilor hoteliere determind obtinerea unui avantaj competitiv, insa
numarul studiilor care stabilesc o legatura exacta intre toate sursele care stau la baza

diversificarii serviciilor si eficienta economica sunt mai reduse, mai ales in Romania.

Structura si organizarea lucrarii

Pentru o abordare contextuald echilibratd si pentru atingerea obiectivelor mai sus
mentionate, teza de doctorat este structuratd pe sase capitole. Dupa prezentarea
aspectelor introductive din cadrul capitolului unu, capitolele doi, trei §i patru sunt
destinate prezentarii stadiului actual al cunoasterii in domeniul nostru de cercetare si
clarificarii conceptelor care stau la baza realizarii studiului empiric, prezentat cu

preponderenta in cadrul capitolului cinci.

Tn capitolul al doilea am realizat o delimitare si o incadrare conceptuald a temei de
cercetare prin realizarea unui studiu asupra evolutiei conceptelor cu care se opereaza
n turism.

Analizand un sector de activitate atat de complex si realizdnd o clasificare a factorilor

care il influenteaza, este impetuos necesar sa abordam impactul social §i economic al
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turismului asupra economiei astfel incat sa putem sublinia faptul ca dezvoltarea
acestui sector atrage dupa sine dezvoltarea economiei nationale. Unul din pilonii care
std la baza dezvoltarii turismului are Tn vedere diversificarea serviciilor oferite de
unitatile de turism, de aceea ne-am propus cercetarea acestui domeniu.

Totodatd, pentru a putea intelege practicile manageriale orientate spre diversificarea
serviciilor oferite in cadrul unitatilor de turism este necesard abordarea cadrului
general de desfasurare a activitatii turistice in general. In acest context, am realizat o
analizd din perspectivd macroeconomica a turismului national si international astfel
incat sa putem observa tendintele si perspectivele manifestate in acest sector de
activitate in vederea coreldrii acestora cu actiunile manageriale din cadrul unitatilor de

turism orientate spre diversificare.

Capitolul al treilea al cercetarii intreprinse este dedicat analizei literaturii de
specialitate cu privire la servicii, acestea constituind componenta de baza a unitatilor
de turism.

Pentru o analiza cat mai exacta a stadiului actual al cunoasterii am apelat la o dubla
analiza: din perspectiva teoriilor consacrate n literatura de specialitate referitoare la
managementul serviciilor turistice, precum si din perspectiva cercetdrilor empirice
realizate de-a lungul timpului.

S1 acest capitol aduce in discutie punctele de vedere ale economistilor romani si
straini referitoare la: caracteristicile serviciilor, trasaturile specifice ale serviciilor
turistice $i implicatiile acestora asupra practicilor manageriale sau tipologia extrem de
complexa a serviciilor turistice. Pentru fiecare aspect ce implica divergente de opinii
am conturat in maniera proprie definitii sau taxonomii.

Vom observa complexitatea acestui sector de activitate Tn urma analizei realizate prin
prelucrarea datelor statistice nationale existente asupra importantei serviciilor turistice

in economie si agentilor economici care presteaza servicii turistice.

Capitolul patru introduce viziunea noastra cu privire la managementul diversificarii
serviciilor in unitdtile de turism pornind de la studiul detaliat al literaturii de
specialitate.

Dupa prezentarea diversificarii serviciilor din punct de vedere conceptual, este
necesara o trecere in revista a orientarii i surselor inovarii, din perspectiva noastra.

Acestea ne vor oferi o baza pentru a prezenta in continuare metodele de evaluare a
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eficientei diversificarii serviciilor, canalizandu-ne in special asupra modelului Data

Envelopment Analysis.

Capitolul cinci este dedicat prezentarii metodei de cercetare astfel ca sunt abordate in
profunzime aspectele tehnice si de procedura.

Totodata, in cadrul acestui capitol ne propunem sa atingem urmatoarele obiective:
determinarea rolului inovérii in actiunile de diversificare a serviciilor prestate in
cadrul unitatilor hoteliere; identificarea rolului practicilor manageriale orientate spre
atingerea unor obiective legate de calitate, resurse umane, tehnologia informatiei si
comunicatiei in sustinerea actiunilor de diversificare a serviciilor in unitatile hoteliere;
identificarea cauzelor eficientei economice scazute a unitatilor hoteliere raportat la
nivelul actual de diversificare a serviciilor oferite, precum si la practicile manageriale
orientate in aceasta directie; existenta unei legaturi intre eficienta economica si nivelul
de diversificare a serviciilor sustinut de apartenenta la un lant hotelier national sau

international.

Pentru a raspunde cit mai bine obiectivelor mai sus mentionate, cercetarea surprinde
pe de o parte atitudinea managerilor cu privire la practicile manageriale orientate spre
diversificarea serviciilor, iar pe de alta parte eficienta economica din perspectiva unor
indicatori economici relevanti.

Dorim sa subliniem faptul cd, pe parcursul acestor capitole, aspectele teoretice si cele
aplicative nu sunt prezentate Tn douda planuri Separate, ci se interfereaza, se
completeaza reciproc, oferind o perspectivd completd, complexda si interesanta,

aducand un plus de valoare prezentei tezei de doctorat.

In vederea formdrii unei imagini de ansamblu a structurii acestei lucrdri prezentam

sugestiv planul de organizare a tezei de doctorat:

2N I Motivatii, obiective urmarite,
Capitolul 1 .. .
N . - .. relevanta cercetarii, stadiul
Introducere in tematica lucrarii ..
actual al cunoasterii
o
Delimitari conceptuale: turism,
Capitolul 2 turist, motivatie de célatorie,
Turismul — fenomen ospitalitate, impact economic.
economico-social contemporan Analize date statistice specifice
Y ) 9 \/_—
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|

. Delimitari conceptuale: servicii,
Capitolul 3 C o

. - servicll turistice, caracteristici,
Serviciile — componenta de .. . ..

. U, agentii de turism, taxonomii;,
baza a activitatii unitatilor de . - e

. i ’ Analize date statistice specifice

i ) Delimitari tuale:
Capitolul 4 elimitdri conceptuale:
Managementul diversificarii diversificare, inovare, eficienta
serviciilor turistice-abordari diversificarii
conceptuale \_/_

- J

] N C .
Capitolul 5 ercetare empirica: unitati
Cercetare empirica cu privire la hoteliere, chestionar,
diversificarea serviciilor in metodologia cercetarii, Data
unititile hoteliere Envelopment Analysis

H \ .o . . . .o
Capitolul 6 Concluzii, limite si sugestii
Concluzii §i contributii pentru viitoare cercetiri
personale (fundamental/empiric)

\

J \_’/_

Figura 1. Planul de organizare al tezei de doctorat

METODOLOGIA CERCETARII APLICATIVE PRIVIND

DIVERSIFICAREA SERVICIILOR iN UNITATILE HOTELIERE

In cadrul demersului nostru stiintific ne propunem si atingem urmitoarele obiective:

testarea si validarea instrumentului cantitativ dezvoltat (chestionar);
identificarea practicilor manageriale orientate spre angajati, tehnologia
informatiei §i comunicatiei, calitate, respectiv piata $i concurenta, care
contribuie Tntr-o masura mai mare la diversificarea prin inovare a serviciilor
prestate in cadrul unitatilor hoteliere;

identificarea legaturilor dintre eforturile manageriale orientate spre
diversificarea prin inovare si rezultatele obtinute de catre hoteluri;

evaluarea eficientei economice a hotelurilor din perspectiva eforturilor

managerilor spre diversificarea prin inovare a serviciilor;
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= aplicarea modelului Data Envelopment Analysis privind evaluarea eficientei
diversificarii serviciilor in unitatile hoteliere;

= valorificarea oportunitdtii oferite de studiul exploratoriu de generare a
ipotezelor;

= testarea ipotezelor de cercetare.

Ipotezele reprezinta forme specifice ale gandirii stiintifice care ofera posibilitatea
trecerii de la cunoasterea faptelor la cunoasterea legilor de producere a acestora
(Chelcea, 2007:104). Avand in vedere demersul nostru stiintific, am recurs la
formularea urmatoarelor ipoteze de cercetare:

H1: Exista diferente intre hotelurile din judetul Cluj si cele din judetul Brasov
raportat la: numarul de angajati, numarul locurilor de cazare, numarul locurilor la
mese 1n cadrul restaurantului, respectiv numarul locurilor in sala de conferinte.

H2: Existd un set restrans de factori care determina diversificarea continua a
serviciilor sustinand deciziile manageriale ale hotelului.

H3: Existd diferente semnificative intre eforturile manageriale din cadrul
hotelurilor din Clyj si cele din Brasov.

H4: Exista legaturi Intre practicile manageriale orientate spre resurse umane,
tehnologie, calitate, respectiv piata si concurentd, ce sustin diversificarea prin inovare
a serviciilor.

HS5: Rezultatele obtinute ca urmare a practicilor manageriale orientate spre
diversificarea prin inovare a serviciilor, difera in hotelurile din Cluj fatd de cele din
Brasov.

H6: Exista legaturi intre eforturile manageriale orientate spre diversificarea
prin inovare a serviciilor si rezultatele obtinute.

H7: Exista diferente intre hotelurile cu scoruri diferite de inovare.

H8: Exista diferente intre grupurile de hoteluri in ceea ce priveste factorii
diversificarii.

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

de agrement sunt mai eficiente.

Pentru cercetarea de fat,a populatia tinti o reprezinti unititile hoteliere. In contextul

in care analiza intregii populatii este dificild, este necesard utilizarea unui esantion,
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adica a unui segment al populatiei studiate ales ca o reprezentare a acesteia n
ansamblu.

Tn acest sens, pentru construirea bazei de sondaj, am pornit de la datele statistice din
raportul ,Listd structuri de primire turisticd cu functiuni de cazare clasificate”
prezentat online de Ministerul Dezvoltarii Regionale si Turismului; din cadrul
acestuia ne-am axat pe unitatile hoteliere clasificate la trei, patru si cinci stele din
judetele Brasov si Cluj. Motivam alegerea doar a hotelurilor cu minimum trei stele in
contextul in care hotelurile de una sau doua stele nu sunt interesate de diversificarea
serviciilor, luand in considerare lipsa resurselor financiare destinate acestor actiuni.
Deoarece, la nivelul anului 2011 raportul mai sus mentionat evidentiaza un numar de
103 hoteluri in judetul Brasov si 46 de hoteluri in Cluj, deci populatia generala
studiatd este mai mica de 500, am utilizat pentru calculul volumului esantionului
cercetarii, formula Taro Jamane (Serban, 2004:78), astfel:

_ N
1+ N *e?

Unde (n = volumul esantionului
N= volumul colectivitatii totale (populatia generald studiata, respectiv
< hotelurile de 3, 4 si 5 stele din BV si CJ)

e= eroarea limitd de reprezentativitate admisd (intervalul de 1incredere

Kconsiderat este 95%, deci eroarea limita este considerata a fi oo = + 5%)

149

1 . n=———~———=109oteluri
In cazul nostru: 1+149%0,05

Acestei valori, Ti vom aplica un procent de acoperire a posibilelor situatii de non-
raspuns, si astfel vom mari volumul esantionului la 112 hoteluri in urma aplicarii unei
rate de non-raspuns de 3%.

Deoarece cele doua judete sunt inegal reprezentate in populatia generald studiata
(Judetul Brasov detine 69% din totalul celor 149 de hoteluri, iar judetul Cluj doar
31%), pentru cresterea reprezentativitatii esantionului utilizat in studiu, am aplicat o
schemd de esantionare stratificatd proportionald, cota de proportionalitate, pentru

ambele judete, fiind de 75%, conform tabelului de mai jos:
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Tabelul 1. Date esantionare stratificata proportionala

Populatia generala Cota Valoare Valoare in
proportionala calculata esantionul final
Brasov 103 75% 77 hoteluri 77
Cluj 46 75% 35 hoteluri 35
Total 149 hoteluri Total 112 hoteluri

In urma distributiei chestionarelor, a ajustarii finale a esantionului, au fost validate un
numadr de 35 de chestionare pentru judetul Cluj si 60 de chestionare pentru judetul

Brasov.

Instrumentul de cercetare cantitativa

In vederea atingerii obiectivelor formulate si testirii ipotezelor mentionate anterior,
am recurs la anchetd ca si metoda de cercetare, iar instrumentul utilizat a fost
chestionarul, aplicat managerilor hotelurilor.

Asa cum mentionam anterior, am realizat un studiu pilot in urma céruia in
instrumentul de cercetare pilotat am modificat itemii la care cei 15 respondentii au
intampinat dificultati in a raspunde sau nu au dorit sd rdspunda, considerand acele
informatii confidentiale.

In ceea ce priveste continutul chestionarului elaborat, acesta a urmarit si identifice:

e nivelul actual de diversificare a serviciilor prestate pe cele cinci mari categorii
de servicii: cazare, alimentatie, business, personale, respectiv de divertisment,
relaxare si sport;

e practicile manageriale privind resursele umane, tehnologia informatiei si
comunicatiel, orientarea spre calitate, respectiv piata §i concurenta, practici ce
sustin diversificarea prin inovare a serviciilor;

e orientarea spre inovarea radicald sau incrementala a eforturilor manageriale
pentru diversificarea serviciilor prestate Tn cadrul hotelului;

e cficienta economicd a hotelului din perspectiva: gradului de ocupare,
volumului vanzarilor si cheltuielilor, ponderii vanzarilor fiecarui tip de
serviciu n totalul vanzarilor;

e mdsura in care practicile si eforturile manageriale spre diversificarea prin
inovare a serviciilor sunt corelate cu gradul de eficienta a hotelurilor;

e datele socio-demografice privind respondentii;
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e (atele de identificare a hotelurilor.

Tn ceea ce priveste structura chestionarului, se pot identifica patru parti:

» prima parte cuprinde intrebdri inchise referitoare la oferta de servicii din
cadrul hotelului, urmarindu-se asadar identificarea nivelului actual de
diversificare a serviciilor prestate in cadrul unitatii hoteliere. Totodata a fost
introdusa o intrebare privind ponderea vanzarilor fiecarei categorii de servicii
in totalul vanzarilor. Trebuie si mentiondm cd 1n faza de pilotare a
chestionarului, aceastd intrebare ce vizeaza eficienta economicd a unitatii
hoteliere se afla n cea de-a treia parte a chestionarului ce abordeaza exclusiv
acest aspect, insd respondentii au mentionat ca pot rdspunde mai usor daca este
pozitionatd chiar dupa prima intrebare care descrie pe larg toate aceste
categorii de servicii;

= cea de-a doua parte a chestionarului cuprinde intrebari de opinie prin care
respondentii au fost rugati sd descrie gradul de importantd a practicilor
manageriale privind resursele umane, tehnologia informatiei si comunicatiei,
orientarea spre calitate, respectiv piata si concurenta - surse ale diversificarii
serviciilor prin inovare. Forma intrebarilor este una inchisa, utilizandu-se o
scala de tipul Likert de la 1 (deloc important) la 5 (foarte important). Totodata
au fost introduse intrebari inchise cu variante de raspuns, vizdndu-Se aspecte
aflate 1n strAnsd legdturd cu cea anterioard: factorii care determina
diversificarea serviciilor si tipul de inovatii pe care se concentreaza eforturile
managerilor hotelurilor.

= cea de-a treia parte a chestionarului este destinata evaluarii catorva aspecte ale
performantei hotelurilor, propunandu-ne sa masurdm aspecte legate de gradul
de ocupare, satisfactia clientilor §i angajatilor, fluctuatia de personal, respectiv
volumul vanzarilor si cheltuielilor;

» ultima parte a chestionarului cuprinde intrebari factuale pentru a surprinde o
serie de date de identificare a respondentului, precum si a unitatii hoteliere pe

care o conduce.
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Metodele de aplicare a chestionarului au fost: administrarea cu ajutorul operatorilor
de anchetd si autoadministrarea asistata Web (www.docs.google.coml). Alegerea
uneia din cele doua forme a fost impusa de factori conjuncturali cum ar fi: prezenta
managerului la hotel in momentul contactarii, disponibilitatea acestuia de a completa

chestionarul online, prezenta managerului in tara etc.

ANALIZA SI INTERPRETAREA REZULTATELOR
CERCETARII

In ceea ce priveste analiza datelor obtinute pe baza chestionarului, aceasta s-a realizat
cu ajutorul urmatoarelor programe informatice: SPSS 13 (Statistical Package for the

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

Modelele de analiza folosite pentru testare sunt:

v Analiza descriptiva a datelor cu scopul de a intelege mai bine caracteristicile
hotelurilor cuprinse in esantion, folosindu-se in acest scop: media, deviatia
standard, intervalele de incredere, frecventele absolute, relative si cumulate;

v’ Analiza factoriala, mai exact procedura numitd ,,componentele principale”,
pentru a identifica variabilele complete, care ar putea fi omise din analiza, cu
scopul de reducere a informatiei de analizat s1 implicit a timpului de evaluare a
eficientei hotelurilor prin modelul DEA, dar fara sa se influenteze acuratetea
rezultatului final, factorii fiind rotiti dupa metoda Varimax. Pentru fiecare
factor s-a calculat atat item-to-total correlation, cat si Cronbach alpha, care
madsoard consistenta internd. Valorile lui Cronbach alpha mai mari de 0.7
reflectd faptul ca factorul respectiv are o fiabilitate ridicata, iar cele mai mici
de 0.3 evidentiaza faptul ca factorul are o fiabilitate redusa;

v Analiza canonica s-a folosit pentru a testa interlegitura intre variabilele
cercetate;

v" Analiza cluster a fost necesara pentru a imparti hotelurile in diverse grupuri pe

baza criteriului legat de politica de inovare adoptata de fiecare hotel, politica

! linkul pentru completarea chestionarului este:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dHI1VnZWaDdGOGFHRXgxTXJtY2txX3c6M
Q
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ce sustine diversificarea serviciilor prestate. Astfel, pentru clusterizare au fost
folositi factorii de inovare, iar in procesul de definire a clusterelor s-a utilizat
metoda ierarhica si k-means;

v’ T-test sau Mann-Withney a fost aplicat pentru a identifica principalele efecte,
dar si interactiunea dintre hotelurile din Cluj si Brasov pentru mai multe
variabile de interval dependente;

v MANOVA s-a folosit cu scopul de a determina atat principalele efecte, cat si
efectele interactiunii dintre clusterele de inovare a hotelurilor. Rolul
MANOVA a fost sa verifice care factori contribuie la explicarea
dependentelor grupurilor de hoteluri create in functie de politica de inovare

adoptata.

Studiul statistic realizat este impartit in trei parti principale ce cuprind: statistici
descriptive privind esantionul, statistici comparative privind contextul in care are loc
diversificarea serviciilor in hotelurile analizate, respectiv aplicarea modelului Data
Envelopment Analysis. Aceasta ultima parte este cea mai importantd, de aceea o vom

prezenta in continuare.

Asa cum am mentionat, dorim sa aplicam modelul de programare liniard matematica
Data Envelopment Analysis, scopul acestuia fiind de a evalua eficienta modului in
care un numar finit de unitati de decizie folosesc un set de input-uri pentru a produce
mai multe outputuri.

In cazul nostru, unititile de decizie sunt cele 95 de hoteluri situate in judetul Cluj si
Brasov (pe care le vom grupa pe patru clustere), iar in mod concret, aplicarea acestei
metode constd in identificarea hotelurilor cu cele mai bune practici manageriale
orientate spre inovare ce determind diversificarea serviciilor prestate i care au impact
asupra eficientei economice, pentru a oferi un etalon pentru celelalte hoteluri care

doresc sa 1si sporeasca eficienta.

Aplicarea modelului DEA presupune parcurgerea mai multor etape, astfel:

Etapa 1: Alegerea variantei de orientare in analiza eficientei hotelurilor
Din cadrul celor trei variante ale modelului DEA, in studiul de fatd vom identifica

hotelurile pozitionate pe frontiera de eficientd VRS, adicd varianta duala, deoarece
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aceastd abordare permite studierea hotelurilor atat din prisma practicilor manageriale
orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor (input-uri), cat si din prisma

rezultatelor obtinute (output-uri).

Etapa 2: Alegerea variabilelor de input si output
Nu am identificat in literatura de specialitate un cadru conceptual care sa reuneasca
toate sursele diversificarii serviciilor in unitatile hoteliere, de aceea am dezvoltat noi
unul, care poate fi Tmbogatit si completat, dat fiind caracterul extrem de dinamic la
turismului, sectorul de activitate cercetat de noi. Asadar, consideram ca orientarea
spre client reprezintd elementul care determind necesitatea si oportunitatea
diversificarii serviciilor prestate in cadrul hotelurilor, in contextul in care cerintele
turistilor sunt tot mai ridicate, iar concurenta este acerba. Principala modalitate de
atingere a acestui deziderat este inovarea, ale cdrei surse, dupa parerea noastra, sunt:
angajatii din cadrul hotelului, tehnologia informatiei si comunicatiei, orientarea spre
calitate, respectiv dinamismul pietei si concurenta ridicatd din sectorul turismului.
Asadar input-urile luate in considerare se refera la practicile manageriale orientate
inspre cele patru directii, fiecare din acestea cuprinzand un anumit numar de variabile:
= Input I: Practici manageriale privind resursele umane, alcatuit din 12
variabile;
= Input 2: Practici manageriale privind tehnologia informatiei §i comunicatiei,
alcatuit din 7 variabile;
= |nput 3: Practici manageriale privind orientarea spre calitate, format din 9
variabile;
= Input 4: Practici manageriale privind piata si concurenta, format din 3
variabile.
In ceea ce priveste output-urile luate in considerare, mentionam:
= Qutput 1: Gradul de ocupare;
= Qutput 2: Rezultatele financiare: nivelul veniturilor si cheltuielilor;
=  Qutput 3: Fluctuatia de personal;
* Qutput 4: Satisfactia angajatilor;
* Qutput 5: Satisfactia clientilor.
Conform literaturii de specialitate, output-urile alese reprezintd rezultate ale
practicilor manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor

hoteliere.
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Tot in aceastd etapa trebuie sa se analizeze daca numarul de variabile input si output
luate in considerare este corect. Literatura de specialitate mentioneaza ca numarul de
variabile trebuie sd fie mai mic decat numarul de unitati de decizie luate in studiu
(Sanjeev, 2007:383, Avkiran 2001:58); dupa cum se observad aceasta conditie este
respectatd in cadrul studiului nostru (9 variabile<95 UD). Mentiondm ca trebuie
respectatd aceastd conditie pentru ca, daca numarul de variabile luate in considerare se
apropie de numarul de unitéti de decizie analizate, se va obtine un numar prea mare de

unitdti de decizie considerate a fi eficiente, nereflectand realitatea.

Etapa 3: Culegerea datelor privind variabilele input si output
Asa cum am anticipat, toate datele necesare (de naturd atat calitativa, cat si

cantitativad) au fost obtinute prin intermediul unui chestionar.

Etapa 4: Prelucrarea variabilelor input si output
Aceastd etapa este foarte complexd, fiind constituitd din trei parti ce vizeaza
prelucrarea input-urilor (A), a output-urilor (B) si o analiza statistica a legaturii dintre
acestea (C).
De asemenea vom realiza o analiza cluster a hotelurilor din perspectiva scorurilor de
inovare pentru a putea realiza o analizd relevantd si o interpretare corectad a

rezultatelor.

A. Studiul nostru debuteaza cu o analiza descriptiva a datelor privind input-urile, asa
cum vom prezenta in cele ce urmeaza.

Avéand in vedere media si deviatia standard a input-urilor observam ca managerii
hotelurilor din judetul Cluj au acordat importanta ridicata pentru input-urile ,,Practici
privind resursele umane” si ,,Practici privind tehnologia informatiei si comunicatiei”,
acestea avand o medie apropiatd de 4, iar pentru input-urile ,,Practici privind
orientarea spre calitate” si ,,Practici privind piata §i concurenta” media raspunsurilor

este peste 3.5.

Totodatd, cea mai mare importantd din cadrul input-ului ,,Practici privind resursele
umane” este acordatd variabilei F1-,,Selectia resurselor umane se realizeaza tinand

cont de competentele, aptitudinile si abilitatile de specialitate ale candidatilor”, la
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capatul opus situandu-se variabila F2-,Investitiile in pregatirea si dezvoltarea
profesionald a angajatilor reprezintd o prioritate a managementului”, cu o medie de
2.97. Studiile efectuate la nivel international mentioneaza ca aplicarea asa-numitei
filozofii “angajeazad pentru competente si efectueaza traininguri pentru perfectionare”
(Ottenbacher, 2007) determind premisele obtinerii inovatiilor de catre angajati Intr-0
masurd mult mai mare decat in conditiile aplicarii filosofiei “angajeazd pentru
atitudine si realizeaza traininguri pentru competente” (De Dreu et al., 2008, Tracey si
Tews, 2004). Asadar, managerii hotelurilor analizate din judetul Cluj aplica partial
prima filosofie, Intrucat eforturile de a investi in trainingul angajatilor sunt reduse.
Am putea crede la o prima vedere ca sunt angajate resurse umane foarte bine
pregdtite, nemaifiind nevoie de traininguri ulterioare, dar dacd ne gandim la
dinamismul acestui sector de activitate (din perspectiva cerintelor clientilor, evolutiei
tehnologiei, modificarilor legislative, intensificarii concurentei etc.), situatia nu este
una favorabila.

Pe de alta parte, in cadrul input-ului ,,Practici privind orientarea spre calitate”, din cele
patru variabile legate de eforturile investitionale pe cele patru categorii de servicii,
cele mai mari importante sunt obtinute de catre serviciile de cazare si alimentatie.
Acest lucru ne face sd afirmam ca managerii hotelurilor analizate din Cluj au o
abordare traditionald, raportat la segmentele tintd principale: oameni de afaceri si
turisti de tranzit. Aceastd abordare poate aduce beneficii pe termen scurt, insa pe viitor
recomandam orientarea practicilor manageriale si inspre serviciile personale sau de

agrement/divertisment, care pot atrage si alte categorii de turisti.

Avand in vedere media si deviatia standard a input-urilor se observa ca respondentii
din judetul Brasov au acordat importanta ridicatd pentru input-ul ,,Practici privind
resursele umane”, iar pentru input-urile ,,Practici privind tehnologia informatiei si
comunicatiei”, ,,Practici privind orientarea spre calitate” si ,,Practici privind piata si
concurenta” media raspunsurilor este apropiata de 3.5.

Tn cadrul input-ului ,,Practici privind resursele umane”, cele mai mari importante sunt
acordate variabilelor F3-,Angajatii raspund operativ §i creativ la solicitarile
clientilor”, respectiv F10-, Interactiunea dintre angajati si clienti reprezinta o sursa de
idei pentru servicii noi sau imbunatatiri ale serviciilor actuale”, ceea ce ne permite sa
afirmdm ca hotelurile analizate din Brasov au o dimensiune privind orientarea catre

client mult mai dezvoltata.
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Totodatd, in cadrul input-ului observam ca eforturile investitionale privind cele patru
categorii de servicii prezintd aproximativ aceeasi importantd, aspect pe care il
consideram benefic, dar si necesar daca luam in considerare forma de turism

practicata cu preponderenta in Brasov-turismul de agrement.

Dupa aceasta analiza descriptiva a input-urilor, intrebarea care apare este: ,,Toate
variabilele care alcatuiesc cele patru input-uri sunt reprezentative, contribuie in
aceeasi masura la diversificarea prin inovare a serviciilor?”. In acest context, metoda
de lucru pe care ne-am axat n continuare, este analiza factoriald. Tn mod concret,
pentru fiecare set de variabile aferente fiecarui input am realizat:

» analiza preliminard in vederea stabilirii gradului de adecvare a datelor pentru
putea realiza analiza factoriala. In acest sens am folosit testul Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO), conform caruia se precizeaza in ce masurd variabilitatea datelor
este cauzatd de factorii luati in studiu (este necesar ca valorile indicilor de
covariatie de pe diagonala principald a matricei anti-imgine sa fic mai mare
decat 0.5), precum si testul de sfericitate Bartlett;

» analiza factoriald propriu-zisda pe baza matricei de corelatie, iar pentru
extragerea factorilor, am utilizat procedura numitd componentele principale,
factorii fiind rotiti dupa metoda Varimax (Culic, 2004:230). De asemenea, am
respectat si criteriul Kaiser (din communalites, valorile trebuie sa fie mai mari

ca 0.4).

Pentru sintetizare, vom aborda comparativ input-urile din cadrul hotelurilor din
judetul Cluj si cele din judetul Brasov. In acest sens am folosit testul Mann-Whitney
pentru a testa ipoteza H4: Exista diferente semnificative intre eforturile manageriale
din cadrul hotelurilor din Clyj si cele din Brasov. Potrivit rezultatelor acestui test cea
de-a treia ipotezi (H3) este partial validata, intrucat intre factorii mai jos mentionati
existd diferente, dar pentru factorul practici privind piata si concurenta nu sunt
inregistrate diferente semnificative intre hotelurile din Cluj si cele din Brasov:
= practici privind resursele umane-factorl (Mann-Whitney U=12677, p=0.000)
si practici privind resursele umane-factor2 (Mann-Whitney U=12975.5
p=0.001);
= practici privind tehnologia informatiei §i comunicatiei (Mann-Whitney
U=29805, p=0.000);
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= 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 in doi
factori 1nsd structura acestora este diferitd in hotelurile din Cluj fatd de cele din
Brasov.

In hotelurile din Cluj factorul 1 numit Selectia, valorizarea si recompensarea
angajatilor grupeaza 5 variabile, cea mai mare contributie la incarcarea factorului
avand-o variabila F1-Selectia resurselor umane se realizeaza tinand cont de
competentele, aptitudinile si abilitatile de specialitate ale candidatilor. Cel de-al doilea
factor, numit Creativitatea angajatilor si capacitatea de personalizare a serviciilor
grupeazd 3 variabile, cea mai mare contributie la incarcarea factorului avand-o
variabila F4-Angajatii sunt responsabilizati in luarea unor decizii care vizeaza
personalizarea serviciilor.

in hotelurile din Brasov factorul 1 numit Selectia, trainingul si implicarea angajatilor
grupeazd 6 variabile, cea mai mare contributie la incarcarea factorului avand-o
variabila F1-Selectia resurselor umane se realizeaza tinand cont de competentele,
aptitudinile si abilitatile de specialitate ale candidatilor. Cel de-al doilea factor, numit
Capacitatea de personalizare a serviciilor grupeaza 2 variabile, cea mai mare
contributie la incarcarea factorului avand-o variabila F3-Angajatii raspund operativ si

creativ la solicitdrile clientilor.

In cazul input-lui ,,practici privind tehnologia informatiei si comunicatiei”, atit in
hotelurile din Cluj, cat si in cele din Brasov, variabilele s-au grupat intr-un singur
factor (mentionam ca initial au fost 6 variabile, dar in urma analizei factoriale au
ramas 5). Diferenta intre hotelurile din cele doua judete este datd de variabila care
contribuie cel mai mult la incarcarea factorului: Tn Cluj este vorba despre G2-Este
utilizat un sistem computerizat de gestiune hotelierd ce integreaza toate activitatile
hotelului, iar in Brasov observam G4-Prezenta hotelului in mediul online permite
atragerea de noi clienti si fidelizarea celor existenti. Inci o data se confirma faptul ca
abordarea managerilor hotelurilor din Brasov are in vedere orientarea cétre client,
care, asa cum sustine literatura de specialitate, reprezinta elementul principal in

initierea actiunilor de diversificare a serviciilor prestate.
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Referitor la input-ul ,,practici privind orientarea spre calitate”, atat in hotelurile din
Cluj, cat si in cele din Brasov, variabilele latente s-au grupat intr-un singur factor.
Diferenta intre hotelurile din cele doud judete este structura fiecarui factor (Cluj-8
variabile, Brasov-7 variabile), dar si de contributia variabilelor la incarcarea

factorului.

B. Pana in acest moment am realizat o prelucrare, analiza si interpretare a input-urilor
necesare pentru aplicarea modelului Data Envelopment Analysis, urmand sa ne
concentram atentia asupra output-urilor.

Asadar, efectele tuturor practicilor manageriale orientate spre cele patru directii de
inovare se reflecta in eficienta hotelului, cei patru indicatori analizati in acest moment
fiind: gradul de ocupare, fluctuatia de personal, satisfactia angajatilor si satisfactia
clientilor.

Pe baza mediei si deviatiei standard putem afirma ca respondentii din judetul Cluj au
acordat scoruri ridicate pentru satisfactia clientilor, inregistrandu-se o0 medie ce
depaseste valoarea 4, pentru satisfactia angajatilor si gradul de ocupare media
raspunsurilor este sub 3.5, iar fluctuatia de personal are media scorurilor sub valoarea
3.

Scorul de 4.26 obtinut pentru satisfactia clientilor este unul favorabil avand in vedere
ca acestia sunt cei care beneficiazd de oferta de servicii, insd media de 3.17 pentru
satisfactia angajatilor este nefavorabila, mai ales ca, asa cum prezentam mai sus,
practicile manageriale orientate spre resursele umane in vederea diversificarii prin
inovare a serviciilor hoteliere au fost considerate cele mai importante. Tindem sa
credem cd este vorba de salariile necorespunzatoare, mai ales ca raportul salariului
obtinut de angajatii din hoteluri si restaurante fata de salariul mediu pe economie a
fost in anul 2011 de 0,77%, mult mai mic in comparatie cu alte domenii cum ar fi

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

Pe de alta parte, respondentii din judetul Brasov au acordat scoruri ridicate pentru
gradul de ocupare, satisfactia clientilor si satisfactia angajatilor, avand o medie ce
depaseste valoarea 3.70; pentru fluctuatia de personal observam o medie a scorurilor
sub valoarea 2, ceea ce corespunde intervalului 1-20%, asadar hotelurile analizate in
judetul Brasov nu se confruntd cu o fluctuatie de personal mare ceea ce creeaza

premisele unei mai bune cunoagteri a obiectivelor hotelurilor privind inovarea, a
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e ey

lucru.

Analizdnd comparativ aceste output-uri doar din perspectiva valorilor mediei, putem
trage concluzia cd hotelurile analizate din judetul Brasov prezinta o situatie mai buna
decat cele din judetul Cluj, mai ales cd numdarul de Tnnoptdri in cadrul tuturor
hotelurilor din Brasov a fost dublu fata de cifra corespunzatoare inregistrata in judetul
Cluj?. Totodatd asa cum prezentam, nu existd diferente semnificative intre hotelurile
analizate din judetul Cluj si Brasov in ceea ce priveste atributele numar locuri cazare,
numar locuri mese in restaurant, numar locuri in sala de conferinte (mediile
inregistrate sunt apropiate), ceea e ne face sd subliniem situatia nefavorabila: in
hotelurile din judetul Cluj existd o capacitate de prestare neutilizatd care determina

niste costuri ale perisabilitatii foarte ridicate.

C. Nu este suficienta analiza separatd a input-urilor si output-urilor, de aceea
consideram necesard testarea interlegaturii dintre input-uri si output-uri,
folosindu-se in acest sens corelatia canonica, prin care observam cé existd asocieri
semnificative ntre practicile manageriale privind resursele umane, tehnologia
informatiei §1 comunicatiei, orientarea spre calitate, respectiv piata i concurenta, $i
eficienta hotelurilor (Can R=0.396920, Can R’=0.157546, x* =16.89896, p=0.03).
Asadar, ipoteza a sasea (H6) se confirmd: exista legaturi intre eforturile manageriale

orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor si rezultatele obtinute.

In continuare dorim si determinim daci existd diferente intre hotelurile cu scoruri
diferite de inovare, ipoteza care s-a impus Tn acest context fiind H7: Exista diferente
intre hotelurile cu scoruri diferite de inovare.

Cu scopul de a testa aceasta ipoteza, am aplicat analiza cluster, folosind scorurile de
inovare ca variabild cluster. Pentru a determina grupurile de hoteluri care au aceeasi
politica de inovare in ceea ce priveste serviciile de cazare, alimentatie, business,
personale si agrement am aplicat atat metoda ierarhica, cat si metoda K-means de

clusterizare.

2 Conform datelor Tempo Online, INS, numérul de innoptari in cadrul hotelurilor din Brasov a fost in
anul 2011 de 806025, iar in Cluj de 403730. Dorim sa mentionam ca in faza de pilotare, chestionarul a
cuprins si o intrebare legatd de numarul de turisti, insd managerii hotelurilor au manifestat reticenta in a
furniza aceste date, de aceea intrebarea a fost eliminata pentru chestionarul final.
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Scorurile inovarii au impartit hotelurile in 4 grupuri; astfel algoritmul k-means a
impartit multimea hotelurilor studiate in 4 clase, urmarind formarea unor grupuri
omogene si bine definite, mai exact valoarea inertiei inter-clase depaseste semnificativ
valorile inertiei intra-clase. Rezultatul testului F la pragurile de semnificatie p
desemneaza variabilele serviciile de business (notate Business) (F=61.442; p=0.000),
serviciile personale notate (Personale) (F=37.868; p=0.000) si 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. Nume hotel CLUSTER | Nr. Nume hotel CLUSTER
crt. codificat crt. codificat

1. Hotel 1 CJ Clusterl 49, Hotel 20 BV | Cluster 2
2 Hotel 3 CJ Clusterl 50. Hotel 23 BV | Cluster 2
3 Hotel 5_CJ Clusterl 51. Hotel 24 BV | Cluster 2
4, Hotel 7_CJ Clusterl 52. Hotel 25 BV | Cluster 2
5. Hotel 13 CJ Clusterl 53. Hotel 33 BV | Cluster 2
6 Hotel 15 CJ Clusterl 54, Hotel 38 BV | Cluster 2
7 Hotel 18 CJ Clusterl 55. Hotel 51 BV | Cluster 2
8. Hotel 23 CJ Clusterl 56. Hotel 8_CJ Cluster 3
9. Hotel 26 CJ Clusterl 57. Hotel 14 CJ Cluster 3
10. | Hotel 28 CJ Clusterl 58. Hotel 21 CJ Cluster 3
11. | Hotel 3 BV Clusterl 59. Hotel 35 CJ Cluster 3
12. | Hotel 7 BV Clusterl 60. Hotel 2 BV Cluster 3
13. | Hotel 9 BV Clusterl 61. Hotel 8 BV Cluster 3
14. | Hotel 10 BV Clusterl 62. Hotel 14 BV | Cluster 3
15. | Hotel 13 BV Clusterl 63. Hotel 15 BV | Cluster 3
16. | Hotel 17 BV Clusterl 64. Hotel 21 BV | Cluster 3
17. | Hotel 19 BV Clusterl 65. Hotel 27 BV | Cluster 3
18. | Hotel 22 BV Clusterl 66. Hotel 31 BV | Cluster 3
19. | Hotel 26 BV Clusterl 67. Hotel 32 BV | Cluster 3
20. | Hotel 28 BV Clusterl 68. Hotel 34 BV | Cluster 3
21. | Hotel 35 BV Clusterl 69. Hotel 40 BV | Cluster 3
22. | Hotel 36_BV Clusterl 70. Hotel 41 BV | Cluster 3
23. | Hotel 39 BV Clusterl 71. Hotel 43 BV | Cluster 3
24. | Hotel 44 BV Clusterl 72. Hotel 46 BV | Cluster 3
25. | Hotel 47 BV Clusterl 73. Hotel 52 BV | Cluster 3
26. | Hotel 27 _CJ Clusterl 74. Hotel 53 BV | Cluster 3
27. | Hotel 50_BV Clusterl 75. Hotel 55 BV | Cluster 3
28. | Hotel 54 BV Clusterl 76. Hotel 58 BV | Cluster 3
29. | Hotel 56_BV Clusterl 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 6BV 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 intelegere mai buna a datelor prezentate tabelar, prezentdim mai jos analiza

mediilor pe clustere, ilustrarea grafica fiind elocventa.
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Figura 2. Graficul mediilor pe clustere
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Asadar, din analiza cluster prezentatd mai sus, reiese:
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» Clusterul 1 este alcatuit din 29 de hoteluri care sunt preocupate de a inova
incremental in serviciile de cazare si alimentatie, iar pentru serviciile de
business, personale si de agreement se doreste a se inova radical.

» Clusterul 2 cuprinde 26 de hoteluri care intreprind actiuni de obtinere a unor
inovatii incrementale Tn ceea ce priveste serviciile de cazare, alimentatie si
personale, pentru serviciile de business nu manifestd preocupari pentru
inovare, iar in serviciile de agreement inoveaza radical;

» Clusterul 3 este alcatuit din 23 de hoteluri care inoveaza incremental in
serviciile de cazare si alimentatie, radical in serviciile de business si agrement,
iar pentru serviciile personale nu sunt manifestate preocupari pentru inovare;

» Clusterul 4 este format din 17 hoteluri care inoveaza incremental in toate cele
patru categorii de servicii analizate.

Dupa cum se observa, toate hotelurile studiate, indiferent de clusterul din care fac
parte, sunt interesate de inovarea incrementala in primul rand a serviciilor de cazare si
alimentatie. Acest aspect comportd un caracter atat favorabil, cat si negativ.
Bineinteles ca sunt benefice actiunile de inovare a acestor doud componente de baza
ale unui produs turistic, insd consideram ca nu se poate continua aceastd abordare
manageriala generala (accent doar pe servicii de cazare si alimentatie), ci este nevoie
dezvoltarea si a celorlalte categorii de servicii, bineinteles corelat cu cerintele
segmentelor tinta de turisti.

Pe baza analizei cluster putem afirma ca ipoteza a saptea (H7) este validata: exista

diferente intre hotelurile cu scoruri diferite de inovare.

Etapa 5: Prelucrarea datelor si interpretarea rezultatelor
In aceasti etapi, vom identifica hotelurile cu cea mai mare eficienti medie din fiecare
cluster, acestea fiind considerate de referintd in procesul de imbunatatire a practicilor
manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a serviciilor ale celorlalte
hoteluri din acelasi cluster. Mentiondm ca@ pentru prelucrarea input-urilor si output-

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

? http://www.deafrontier.net/frontierfree.html
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CONCLUZII SI CONTRIBUTII PERSONALE

Asa cum am afirmat anterior, am dorit a aduce un plus de valoare atat la nivel teoretic,
cat si la nivel aplicativ. Prin multitudinea de cadre conceptuale si taxonomii profund
analizate si/sau propuse, precum si prin aplicarea pentru aria noastrd de cercetare a
modelului Data Envelopment Analysis consideram acest punct atins, reusind astfel sa

aducem un plus la nivel de cercetare fundamentala.

1. La nivel teoretic principalele contributii ale demersului nostru stiintific constau in
imbogatirea literaturii de specialitate, In domeniul managementului diversificarii
serviciilor in unitatile hoteliere, prin:

» Definirea si clarificarea unor concepte de baza la nivelul turismului
Pentru intelegerea profunda a cadrului de desfasurare a activitatii de diversificare a
serviciilor in cadrul unitatilor de turism, am considerat necesard analizarea si
clarificarea cadrului general al turismului, al conceptelor cu care se opereaza. Ne-am
concentrat atentia asupra notiunilor generale de turist, forme de turism, determinanti
ai turismului, motivatie turisticdi. De asemenea am clarificat la nivel metodologic
caracteristicile principalelor instrumente de masurare a impactului economic
(multiplicatorul turismului si contul satelit al turismului) si social al turismului.
Totodatd am identificat caracteristicile si componentele sectorului turismului,
respectiv al ospitalitdtii. Conceptualizarea a fost realizatd prin expunerea unor
elemente definitorii ale celor doua sectoare de activitate, sectiunea alocatd acestor
aspecte incheindu-se prin argumentarea punctelor noastre de vedere cu privire la doua
aspecte care au generat n literatura de specialitate numeroase dezbateri: caracterul
industrial sau nu al turismului si sfera de cuprindere a sectorului ospitalitatii; asadar in
opinia noastra:

v' turismul reprezintd un mix de industrii si activitati interdependente, insusirea

in practica a notiunii de ,,industria turismului” facandu-se in mod empiric;
v" lanivelul tarilor in care turismul nu este foarte dezvoltat si implicit nici nivelul

concurentei, sectorul ospitalitatii include serviciile de cazare si alimentatie.

= Sintetizarea caracteristicilor contextului economic actual in urma evaludrii

diverselor cercetari realizate in domeniul turismului
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Tn cea de-a doua sectiune a capitolelor doi si trei am realizat o sinteza a contextului
economic actual pentru a sublinia ce presupune activarea ca si unitate de turism in
interiorul acestuia. Am acordat o importantd deosebitd complexitatii acestui sector de
activitate, subliniind practicile manageriale ce trebuie avute in vedere de catre
managerii unitdtilor de turism astfel Tncat sa faca fatd competitiei intense si
exigentelor turistilor. Totodatd am ajuns la opinia ca sectorul turismului este intr-0

continud evolutie, fiind marcat de schimbari ce se manifesta la scara globala.

» Clarificarea la nivel metodologic a notiunii complexe de servicii turistice,

punctul central al actiunilor de diversificare in cadrul unitatilor de turism
Aceasta contributie poate fi observatd prin continutul capitolului trei, care s-a conturat
n jurul identificarii, expunerii, analizarii §i propunerii unor cadre conceptuale proprii
pentru urmatoarele aspecte:

v' principalele caracteristici ale serviciilor in general si ale serviciilor turistice in
particular, precum si a implicatiilor manageriale ce decurg din acestea:

e interdependenta serviciilor turistice;

e sezonalitatea cererii pentru serviciile turistice;

e investitii semnificative pentru punerea in functiune a
facilitatilor turistice;

e rolul insemnat al intermediarilor in distributia serviciilor
turistice;

e substituibilitatea serviciilor turistice;

e evolutia continud a cererii de servicii turistice;

e motivatii complexe si eterogene ale turistilor;

v" incadrarea serviciilor turistice in economia nationala si accentuarea faptului ca
acestea apartin ,,economiei trdirilor, a experientelor”, identificand astfel
dimensiunile unei experiente turistice memorabile;

v' trasaturile definitorii ale agentiilor economici din turism, dar mai ales a

unitatilor hoteliere.

»  Prezentarea eficientei economice a unitdtilor hoteliere ca rezultat al
diversificarii serviciilor oferite §i 0 argumentare teoretica asupra inovarii ca

pilon al diversificarii serviciilor

28



Rezumat

Am realizat o clarificare a notiunii de diversificare a serviciilor, a modalitétilor de
realizare a acestei activitdti, precum si a efectelor sale asupra eficientei economice a
unitatilor hoteliere. Diversificarea porneste de la modificarea ofertei actuale de
servicii prin:
v’ extinderea liniei de servicii, adicd addugarea la serviciile de baza a
unor servicii suplimentare;
v introducerea unor servicii noi pe piatd, pentru hotel sau

imbunatatite;

Elementul principal care determind nu numai oportunitatea diversificarii serviciilor
prestate de unitdtile hoteliere, dar mai ales necesitatea unor astfel de actiuni, in
conditiile cresterii competitiei si cerintelor turistilor, este orientarea cétre client,
elementul esential fiind personalizarea serviciilor prin care se adaugd un plus de

valoare serviciilor standard oferite de hoteluri.

Pilonul de baza ale acestor activitati este inovarea, managerii trebuind sa acorde o
importantd deosebita acestei activititi care duce la efecte economice si sociale
pozitive.
In continuare ne-am concentrat atentia asupra identificarii surselor care stau la baza
actiunilor de diversificare a serviciilor in cadrul unitétilor hoteliere, dezvoltand astfel
un cadru conceptual complex:

v" inovarea;
resursele umane;
evolutia tehnologiei informatiei §i comunicatiei;
orientarea spre calitate;

directiile managementului lanturilor hoteliere;

NN

dinamismul pietei si concurenta.

» Clarificarea la nivel metodologic a caracteristicilor principalelor metode §i
instrumente de cercetare a eficientei diversificarii serviciilor in unitdtile
hoteliere

Am identificat, expus si comparat o serie de modele analizate in literatura de
specialitate, dar ne-am concentrat atentia asupra modelului Data Envelopment

Analysis. Acesta implicd analiza comparativa a eficientei mai multor unitati hoteliere,

29



Rezumat

ludnd in considerare multiple intrari (input-uri) si iesiri (output-uri), exprimate in
unitdti de masura diferite, astfel incat sa se poata stabili, pe de o parte, care intrari sunt
utilizate eficient ducand la rezultate pozitive, iar pe de altd parte care sunt hotelurile
ale caror eforturi de diversificare a serviciilor au dus la obtinerea unei eficiente
ridicate.

Asadar, studiul de fatd reprezintd un demers amplu de cercetare care nu urmareste o
simplda analizd a literaturii de specialitate, ci pornind de la nivel international

contureaza un cadru conceptual teoretic pentru nivelul national.

2. Contributiile la nivel empiric se concretizeaza in rezultatele obtinute prin
intermediul cercetarii:
= Identificarea celui mai important factor luat in considerare de manageri
atunci cdnd se doreste initierea unor actiuni de diversificare a serviciilor
prestate Tn cadrul hotelurilor pe care le conduc
Toti managerii chestionati au acordat cea mai mare importantd factorului legat de
orientarea catre client; aceasta permite personalizarea serviciilor la standardele cerute
de turisti, astfel incat sa poatd fi obtinute de catre turisti adevarate experiente turistice,
ci nu sa le fie prestate simple servicii turistice. Mentionam ca literatura de specialitate
mentioneazd acest factor ca fiind cel mai important atunci cand obiectivul unitatii
hoteliere este de a dezvolta inovatii care sa contribuie la diversificarea serviciilor,
necesitatea unor astfel de actiuni fiind datd de: cresterea complexitatii motivatiilor
turistice, asteptdrile lor vizand obtinerea unor experiente turistice memorabile,
intensificarea concurentei, reducerea efectelor negative datorate sezonalitdtii cererii,
evolutia permanentd a tehnologiei care are un rol determinant In competitivitatea
unitatilor hoteliere. Locul doi, din perspectiva managerilor din Cluj, este detinut de

»Necesitatea Tmbunatatirii serviciilor”, iar in Brasov ,,Evolutia tehnologiei”.

» [dentificarea principalelor asemanari si diferente dintre hotelurile din judetul
Cluj si cele amplasate in judetul Brasov.

In ceea ce priveste hotelurile din judetul Cluj, primele trei segmente de piat vizate

sunt: oamenii de afaceri, turistii care tranziteazd zona si turistii interesati de

obiectivele turistice ale zonei. In cazul judetului Bragov principalele trei segmente de

piatd vizate sunt reprezentate de: turistii interesati de obiective turistice, oamenii de

afaceri §i turistii care tranziteazd zona. Totodatd, observam ca nu existd diferente
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semnificative intre hotelurile din judetul Clu;j si hotelurile din judetul Brasov in ceea
ce priveste: numarul angajatilor, numarul locurilor de cazare, numarul locurilor la
mese n restaurant, precum si numar locuri in sala de conferinte. Afirmatia noastra se
bazeazd pe rezultatele testului Kruskal-Wallis, astfel cad prima ipoteza (H1) nu se

confirma.

» |dentificarea principalelor asemanari i diferente dintre abordarile
manageriale din hotelurile din judetul Cluj si cele amplasate in judetul
Brasov.

Managerii hotelurilor din Cluj acordd o importantd mare dezvoltdrii serviciilor de
cazare si alimentatie, cele doud componente de baza ale unui produs turistic, insa
aceastd abordare este una traditionald, care pe termen lung nu aduce beneficii
maxime. Prin diversitatea si atractivitatea serviciilor personale sau de agrement,
turistul poate fi stimulat sa-si prelungeasca sejurul sau sd revind in cadrul aceleiasi
unitati hoteliere, prin aceste servicii putandu-se obtine avantaje competitive.
Rezultatele obtinute subliniazd ca managerii hotelurilor din Bragov sunt interesati in

dezvoltarea tuturor categoriilor de servicii.

»  Evidentierea punctelor comune §i de diferenta in ceea ce priveste practicile
manageriale care determina diversificarea prin inovare a serviciilor prestate
in cadrul hotelurilor

Dupa parerea noastra, cele trei paliere pe care trebuie sa se concentreze managerii
unitdtilor hoteliere atunci cdnd doresc sa intreprindd actiuni de diversificare prin
inovare a serviciilor prestate in cadrul hotelurilor pe care le conduc, vizeaza: resursele
umane, orientarea spre calitate, tehnologia informatiei si comunicatiei, respectiv
orientarea spre piatd si concurentd. In ceea ce priveste opiniile respondentilor, atat
managerii hotelurilor din Cluj, cat si cei din Brasov acorda cea mai mare importanta
practicilor manageriale orientate spre resursele umane, insa perspectivele sunt diferite:
managerii din Cluj pun accent pe selectia unor resurse umane care sd detina
numeroase competente, in timp ce In Brasov managerii sustin creativitatea angajatilor.
Ambele abordari au numeroase avantaje, insd pe baza rezultatelor obtinute in cadrul
studiului nostru empiric, putem afirma cd hotelurile care sustin dezvoltarea unei
culturi organizationale ca mijloc de manifestare a creativitatii sunt mai eficiente. La

capatul opus, practicile manageriale orientate spre concurentd au primit un scor de

31



Rezumat

importantd redus, cu alte cuvinte imitare si/sau adaptarea serviciilor oferite de
concurenti nu este agreata de managerii hotelurilor chestionate. Aceasta abrodare
poate parea necorespunzatoare, insd cercetdrile au aratat ca, in cea mai mare parte,
inovatiile din sectorul turismului au fost imitate foarte rapid si cu succes de unititile

competitoare.

» Realizarea unui instrument de evaluare a practicilor manageriale care
determina diversificarea serviciilor in unitatile hoteliere

Tn literatura de specialitate nu am identificat un instrument care si poati fi utilizat
pentru evaluarea practicilor manageriale orientate spre diversificarea prin inovare a
serviciilor hoteliere, insd eforturile noastre orientate inspre aceastd directie
consideram ca sunt oportune. Punctul de pornire I-a constituit identificarea surselor
inovarii, ca activitate determinantd pentru diversificare. Pe baza acestor surse, s-au
identificat practicile manageriale specifice, identificarea lor facandu-se prin intrebarile
din chestionar. Prelucrand datele, prin analiza factoriala am identificat factorii care
sunt relevanti i care trebuie sa faca parte din instrumentul de masurare a eficientei
hotelurilor din perspectiva diversificarii serviciilor prestate. Cu alte cuvinte itemii
chestionarului au fost grupati in factori cu impact asupra actiunilor manageriale

cercetate de noi. Consideram acest aspect ca avand caracter meritoriu.

»  Aplicarea modelului Data Envelopment Analysis pentru a observa eficienta
hotelurilor din perspectiva practicilor manageriale ce determina
diversificarea prin inovare a serviciilor prestate.

La nivelul literaturii de specialitate din Roméania nu am intalnit studii asemandtoare,
prezenta lucrare putand constitui un prim punct in continuarea si aprofundarea acestei
teme. Utilizarea modelului DEA a impus utilizarea unui soft informatic specializat
DEA Frontier, dar si SPSS 13 (Statistical Package for the Social Sciences) pentru
Windows, respectiv Statistica 7. Parcurgerea celor cinci etape ne-a permis sa grupam
hotelurile in patru clustere, factorul utilizat fiind scorul de inovare obtinut de fiecare.
Pentru fiecare cluster am identificat hotelurile eficiente, dar si cele mai putin eficiente
astfel incat sa putem contura elementele de diferentiere in practicile manageriale, si

implicit masurile ca pot fi luate de catre hotelurile cu o situatie mai putin favorabila.
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LIMITE ALE STUDIULUI SI PERSPECTIVE VIITOARE DE
CERCETARE

In ceea ce priveste limitele cercetirii intreprinse, putem aduce in discutie
urmatoarele aspecte:

V¥ cercetarea managementului diversificarii serviciilor in unitatile hoteliere a
presupus abordarea unor sub-teme din cadrul managementului resurselor
umane in turism, managementului calitatii serviciilor hoteliere, precum si
managementului tehnologiei informatiei. Din cauza limitelor de spatiu alocat,
aceste teme nu au putut fi detaliate, insd fiecare din sub-temele mentionate
poate fi In continuare analizata in profunzime, pentru acoperirea atat la nivelul
literaturii de specialitate, cat si la nivel empiric;

Y avand in vedere dificultatile de obtinere a raspunsurilor la chestionar,
esantionul pe baza caruia s-a efectuat cercetarea empiricd este unul
probabilistic, ceea ce atrage dupa sine imposibilitatea extrapolarii rezultatelor
la nivelul tutor hotelurilor din Romania;

v diversificarea serviciilor prestate in cadrul hotelurilor a fost analizata doar din
perspectiva managerilor, acoperind cele patru directii majore: resursele umane,
orientarea spre calitate, utilizarea tehnologiei informatiei $i comunicatiei,

precum si piata $i concurenta.

Avand in vedere limitele cercetdrii intreprinse, pot fi identificate urmatoarele
perspective ale cercetarii:

A extinderea cercetdrii la nivelul unui esantion probabilistic ce ne va permite
generalizarea rezultatelor;

A dezvoltarea unui instrument de cercetare care sa permita cercetarea nivelului
de diversificare a serviciilor hoteliere din perspectiva perceptiilor, satisfactiei
si asteptarilor turistilor astfel incdt sa se poate privi comparativ abordarea
manageriald cu cea a clientilor;

A realizarea unor analize statistice extinse care sa surprinda relatiile care pot fi
stabilite Intre diferitele directii de cercetare;

A identificarea si a altor surse care determind diversificarea prin inovare a
serviciilor hoteliere, concomitent cu observarea unor noi tendinte ce se pot

manifesta Tn sectorul hotelier din Romania;
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Rezumat

A aplicarea chestionarului dupd un anumit timp pentru a observa evolutiile
inregistrate la nivelul hotelurilor din perspectiva eficientei diversificarii
serviciilor prestate;

A identificarea existentei unor legdturi intre inovarea serviciilor hoteliere si
inovarea la nivelul managementului (realizarea de fise de post sau structuri
organizatorice noi, Imbundtdtirea comunicarii interne, trasarea unor noi

responsabilitati pentru angajati sau practicarea managementului carierei).

Teza de doctorat abordeaza o tema de cercetare destul de noud, putin exploratd de

cercetatorii romani, dar suntem increzatori ca rezultatele cercetarii noastre pot

contribui la cresterea gradului de intelegere academica si aplicabilitate practica.
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