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CUVINTE CHEIE

Managementul serviciilor, proiectarea serviciilor, inovatie, tehnologie, calitatea
serviciilor, managementul calitdtii totale, management strategic, avantaj
competitiv, wellness, spa, centre de tratament si agrement, strategiile generice

ale lui Porter, strategii de recuperare, strategia resurselor umane.

PARTEA I: STUDIUL LITERATURII DE SPECIALITATE

Aspecte introductive privind domeniul de cercetare

Sanatatea si bunastarea, valori de baza ale societatii, au un impact puternic asupra diferitelor
aspecte ale vietii si influenteazd modelele de consum si productie ale societatii de azi. Chiar
daca sectorul centrelor de tratament si agrement s-a dezvoltat rapid, acest aspect fiind
mentionat constant, studiile care aprofundeaza acest domeniu sunt foarte reduse. Astfel,
incepem aceastd lucrare cu speranta ca va contribui in mod semnificativ la cunoasterea si
dezvoltarea domeniului de cercetare atat la nivel conceptual cat si empiric, dar mai ales ca va
determina perfectionarea serviciilor din cadrul acestui sector. Analiza particularitatilor
managementului in domeniul serviciilor, a strategiilor de management aplicate, precum si a
tendintelor inregistrate in aceasta sfera, vor putea pune in evidentd numeroase practici care sa

duca la cresterea eficientei organizatiilor care opereaza in acest domeniu.

Motivatia de la care am pornit in abordarea acestei cercetdri este orientatd in mai multe
directii si dupd cum am mentionat anterior, una dintre acestea are la baza tocmai numarul
redus de publicatii academice care sa abordeze aceasta tema. Dintre factorii care au contribuit
la alegerea acestei teme mai amintim aici complexitatea acesteia, implicatiile economice si
sociale atasate domeniului dar si lipsurile cu care ne confruntam in realitate. Dovezile

sugereazd cd, In ciuda preocuparii pentru domeniul serviciilor, exista Incd o lipsd de intelegere



asupra a ceea ce constituie de fapt succesul organizatiilor de servicii si modul in care acestea

trebuie sa fie gestionate.

Stadiul actual al cunoasterii in domeniul de cercetare

Referitor la acest aspect dorim sa precizam ca desi sectorul centrelor de tratament si agrement
a devenit o fortd relevantd din punct de vedere al veniturilor inregistrate (Global Wellness
Institute, 2013), studiile indreptate spre acest domeniu sunt reduse (Stancioiu et al., 2013).
Resursele academice referitoare la managementul centrelor de tratament si agrement si la
strategiile aplicate in acest domeniu sunt limitate, majoritatea fiind reprezentate de diverse

rapoarte sau articole cu caracter comercial.

In legitura cu acest context, cercetarile internationale in domeniu s-au concentrat mai mult pe

urmatoarele teme:

e Dbeneficiile existentei unui centru spa in cadrul unui hotel, a unei statiuni sau a
unei destinatii. Potrivit lui Monteson & Singer (2002) si Sheldon & Park (2008)

aceste avantaje se referd la:
- generarea unor venituri suplimentare in sezonul de varf;
- extinderea sezonului;
- satisfacerea cerintelor si asteptarilor clientilor;
- imbunatatirea experientei acestora;
- 0 competitivitate mai ridicata fatd de concurenta;

- crearea unui avantaj concurential fata de proprietatile care nu

dispun de un astfel de centru;
- existenta unor servicii de agrement;
- atragerea unui nou segment de clienti;

- posibilitatea practicdrii unor activitati de interior daca vremea

este rea;
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- incurajarea grupurilor de clienti sd se cazeze cu o zi mai repede

sau sd plece cu o zi mai tarziu.

particularititile serviciilor din acest domeniu in functie de tara si categoria
centrului spa. Conform parerii lui Monteson & Singer (2004) serviciile wellness in
tari precum Statele Unite ale Americii, Canada si Australia sunt concentrate in special
pe rasfat si relaxare, in timp ce in Europa este urmaritd mai mult utilitatea acestor
servicii, fiind cautate in special tratamentele de recuperare sau masajele terapeutice.
Mai recent, datoritda gobalizarii si disparitiei granitelor, dorintele si preferintele
clientilor acestor centre au inceput sd se schimbe. Populatia americand incepe sa
aprecieze utilitatea acestor tratamente, iar europenii doresc sa se relaxeze, nu doar sa
se recupereze dupa o situatie neplacutd. Dacd ne referim la categoria centrului,
centrele de zi, comparativ cu cele de tip statiune au fost identificate ca fiind
consumatoare mai mici de resurse, mai putin diversificate si usor accesibile. In
schimb, centrele de tip statiune impun o diversitate de servicii, facilitdti de cazare si
ambient plicut. In cadrul aceluiasi studiu, s-a aratat faptul ci pretul, calitatea
serviciilor, accesibilitatea si serviciile traditionale (mai ieftine) sunt preferate in
centrele spa de zi si c@ procedurile cu preturi ridicate nu aduc profit organizatiilor din
aceasta categorie.

profilul clientilor. Chiar daca femeile reprezintd principala categorie de clienti ai
centrelor de tratament si agrement (Smith & Puczko, 2009), potrivit Asociatiei
Internationale a Spa-urilor, un numar tot mai mare de tineri si barbati sunt interesati de
aceste servicii. McNeil & Ragins (2005) propun diverse strategii si tehnici de a atrage
si alte categorii de clienti, respectiv barbati, tineri adulti, tineri proaspdt casatoriti sau
femei 1nsarcinate. Suna et al. (2010) propun o clasificare a clientilor pe baza
beneficiilor urmarite de catre acestia in urma unei vizite la spa. Patru beneficii majore
au fost identificate: sociale, de relaxare, de sanatate sau de intinerire. Conform parerii
acestora, intelegerea diverselor motivatii existente, poate ajuta managerii din domeniu
sd identifice diverse piete potentiale si sd imbunatateasca, sa adauge sau sd elimine
servicii din oferta lor in scopul de a satisface cel mai bine nevoile clientilor lor. De
asemenea, Monteson & Singer (2004) identifica cateva segmente cheie de clienti care
justifica anumite eforturi speciale pentru atragerea lor. Acestia fac referire la femeile

sub 40 de ani, femeile peste 50 de ani si barbati. In cazul copiilor sunt recomandate
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programe in intervale orare speciale pentru a nu fi compromisa atmosfera de calm si
liniste.

provocarile cu care se confruntd managerii din acest domeniu. Potrivit lui McNeil
& Ragins (2005), perceptia clientilor referitor la acest domeniu s-a modificat. Daca
anterior era vorba de rasfat, acum vorbim de o necesitate si de o stare de bine. Acest
aspect reprezintd o provocare pentru specialistii din domeniu in incercarea de a
satisface nevoile clientilor lor in mod eficient. Un alt aspect se referd la numarul tot
mai mare de barbati si de tineri interesati de aceste servicii (Asociatia Internationala a
Spa-urilor). Ca raspuns la acest interes manifestat de cele doud categorii de clienti,
managerii centrelor de tratament si agrement trebuie sa fie Tn masura sd ofere servicii
special concepute pentru ei. Nu in ultimul rand, determinarea ofertei de servicii care sa
fie atractive pentru clienti si a tehnologiei implicate sunt aspecte care trebuie sa fie
mereu evaluate, adaptate si ajustate daca este necesar.

calitatea serviciilor. Basheer (2012) analizeaza care dimensiuni ale calitatii serviciilor
influenteazd cel mai mult satisfactia clientilor centrelor spa din Malaysia. Potrivit
acestui studiu, empatia si tangibilitatea joacd cel mai important rol in estimarea
satisfactiei clientilor si intentiei de recumparare, iar asigurarea este singura dimensiune
care nu joacd un rol semnificativ aici. In studiul comparativ asupra componentelor
calitatii serviciilor in care s-a pornit de la dimensiunile calitatii dezvoltate de
Parasuraman et al.,, Snoj & Mumel (2002) identifica diversitatea serviciilor
profesionale, siguranta fizica si a bunurilor personale si aspectul angajatilor ca fiind
cele mai importante componente ale calitatii serviciilor. La polul opus, adaptarea
facilitatilor, echipamentelor si mediului la tipul serviciului oferit au fost considerate
cele mai putin importante componente ale calitétii serviciilor.

loialitatea clientilor. in opinia lui Anuwichanant & Mechinda (2009), specialistii din
acest domeniu pot sa sporeascd loialitatea clientilor utilizand patru metode principale.
Prima si cea mai importanta se referd la calitatea serviciilor, a doua are la baza
reputatia si statutul organizatiei, a treia se referd la cresterea valorii emotionale prin
crearea unui sentiment de bucurie si fericire in timpul experientei spa. In cele din
urma, pretul solicitat trebuie sa fie unul corect.

eficienta managementului serviciilor in domeniu. In cadrul studiului realizat de
Ferguson et al. (1999) s-a aratat ca aspectele tehnice ale serviciilor de baza sunt foarte

apreciate de cdtre clientii centrelor spa si au contribuit la satisfacerea lor, la aprecierea
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calitatii in ansamblu si la dorinta de a reveni sau de a recomanda acel centru. Pe de
alta parte, aspectele functionale ale calitatii au fost evaluate ca fiind sub nivelul celor
tehnice atat pentru serviciile de baza cat si pentru cele suplimentare, in special de catre
clientii care au mai avut experiente spa anterioare. De asemenea, s-a demonstrat ca
serviciile suplimentare addugate mai recent nu au contribuit la realizarea unui avantaj
competitiv pentru acel centru. Studiile sugereaza faptul ca atunci cand sunt puse in
aplicare noi servicii suplimentare, managementul ar trebui sa asigure o calitate
excelenta a interactiunilor umane care sa compenseze imperfectiunile initiale. Nu 1n
ultimul rand, personalul de contact trebuie sa aibd o perceptie corectd a asteptarilor
clientilor dar si a modului in care clientii percep calitatea serviciilor pe care le primesc
de fapt. Cu alte cuvinte, nu trebuie sd existe un decalaj intre evaluarea calitatii
serviciilor si perceptia personalului asupra acestei evaluari. O data ce asteptarile
clientilor sunt cunoscute, standarde corespunzatoare de performanta a serviciilor pot fi
proiectate si livrate. Asadar, in practicd imbunatatirea proiectdrii serviciilor si a
calitatii acestora presupune un proces continuu de Tncercare si corectare a erorilor care

pot sd intervina in domeniu.

Parcurgerea literaturii de specialitate a dus la identificarea unor nevoi clare de cercetare. Nu
am intalnit nici un studiu complex care sa reuneasca cercetdrile efectuate in domeniul
strategiilor de management aplicate in cadrul centrelor de tratament si agrement si care sd
constituie un punct de reper pentru specialistii din domeniu si pentru mediul de afaceri. Acest
fapt ne-a indicat directia, de a aprofunda domeniul din aceasta perspectiva. De asemenea, am
observat ca studiile intreprinse abordeaza mai mult subiectul din perspectiva clientilor, a
nevoilor si preferintelor acestora si mai putin din perspectiva manageriald asa cum
intentionam noi in cadrul acestei teze. Daca ne referim la tara noastra, literatura de specialitate
in domeniu este concentratd pe studiul centrelor traditionale, balneare, motiv pentru care
consideram necesara o actualizare a studiilor privind acesta tema tindnd cont de noile modele

pe care societatea moderna le-a impus.

Definirea obiectivelor cercetarii

Avand in vedere complexitatea temei, am considerat oportund stabilirea unor obiective.
Obiectivul general al tezei de doctorat Strategii de management al serviciilor din cadrul

centrelor de tratament si agrement 1l constituie realizarea unui studiu complex privind
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managementul serviciilor, cu accent pe strategiile de management al serviciilor din cadrul
centrelor de tratament si agrement. Cercetarea cuprinde prezentarea conceptelor teoretice,
identificarea particularitatilor domeniului de cercetare si realizarea unui studiu empiric
privind strategiile de management aplicate, cu scopul identificarii si formularii unor propuneri

de bune practici pentru acest domeniu.
Obiectivele specifice ale cercetarii sunt:

e Prezentarea conceptelor teoretice aferente managementului serviciilor, cuprinzand
diverse abordari intalnite in literatura de specialitate consultata, pentru a realiza un
cadru cat mai complet si complex;

e Prezentarea caracteristicilor serviciilor si a particularitatilor pe care acestea le imprima
managementului in acest domeniu;

o ldentificarea strategiilor de management aplicate in domeniul serviciilor;

e Clarificarea conceptelor aferente domeniului centrelor de tratament si agrement;

e Prezentarea tendintelor din domeniul de cercetare;

e Identificarea profilului clientilor centrelor de tratament si agrement;

e Prezentarea datelor statistice care sa sustind importanta studierii acestui domeniu;

e Realizarea unui studiu empiric privind strategiile de management al serviciilor care
include atat prezentarea opiniilor managerilor cat si ale clientilor centrelor detratament

si agrement.

In vederea atingerii obiectivelor propuse am utilizat o serie de surse bibliografice si de

informare, precum:

e carti de specialitate publicate in tard si in strdinatate de autori recunoscuti
international,
e articole publicate in baze de date internationale;

e publicatii ale unor institutii din tard si strainatate.

Structura si organizarea lucrarii

In vederea atingerii obiectivelor propuse si pentru o abordare contextuala echilibrata, teza de
doctorat este structurata in cinci capitole. Dupa prezentarea aspectelor introductive din primul

capitol, capitolele 2, 3 si 4, de naturd conceptual-teoretica, sunt destinate studiului literaturii
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de specialitate, iar cel de-al 5-lea capitol este dedicat studiului empiric, urmarindu-se intr-0
oarecare misuri testarea teoriei expuse. In final, sunt prezentate concluziile si contributiile

personale cu privire la aceasta teza de doctorat.

Capitolul 2 est dedicat analizei literaturii de specialitate cu privire la servicii si managementul
lor. Am Inceput cu aceasta abordare intrucat consideram serviciile ca fiind veriga principalad a
centrelor de tratament si agrement. Pentru a oferi o perspectiva cat mai clara, am Incercat sa
aducem 1n discutie atat teoriile consacrate din literatura de specialitate a managementului
serviciilor, cat si studiile empirice realizate de-a lungul timpului. In cadrul acestui capitol au
fost prezentate opiniile specialistilor romani si strdini cu privire la particularitatile
managementului in domeniul serviciilor, insistandu-se asupra definirii serviciilor, stabilirii
locului si rolului acestora, enumerdrii celor mai cuprinzatoare clasificari intalnite in literatura
de specialitate si prezentarii Sarcinilor si provocdrilor cu care se confrunta managerii din acest
domeniu, aspecte influentate in primul rand de caracteristicile distincte ale serviciilor.De
asemenea, pentru a intelege complexitatea acestui domeniu si necesitatea adoptarii diverselor
strategii si practici manageriale, am considerat oportuna aprofundarea conceptelor de

proiectare a serviciilor si de management al calitatii serviciilor.

Capitolul 3 realizeaza o delimitare si o incadrare conceptuala a domeniului nostru de interes,
prin realizarea unui studiu asupra notiunilor cu care se opereaza in cadrul centrelor de
tratament si agrement. Totodata, pentru o mai bund cunoastere si intelegere a actiunilor care
se impun in vederea obtinerii unei performante organizationale in domeniu, am introdus un
subcapitol care sd analizeze tipologia si profilul clientilor acestui sector de activitate.
Implicatiile economice si sociale ale centrelor de tratament si agrement au fost prezentate aici
cu scopul de a sublinia importanta studierii acestui domeniu. in final, am realizat o analiza a
situatiei centrelor de tratament si agrement in Romania, astfel incat sa putem observa

tendintele si perspectivele manifestate in acest sector de activitate.

Capitolul 4 este destinat prezentarii diferitelor opinii intalnite in literatura de profil cu privire
la conceptele de strategie, management strategic si performanta organizationala, obiectivul
nostru fiind acela de a oferi o imagine holistica asupra stadiului cercetarii stiintifice al acestor
subiecte. Intrucat consideram ci mentinerea unei organizatii pe piatd sau extinderea activitatii
unei organizatii este legata de existenta unei strategii, adicd de de formularea, implementarea,
evaluarea si controlul unor strategii menite sa creeze un avantaj competitiv, am incercat sa

prezentim o varietate de strategii ce pot fi adoptate de citre o organizatie. In acest mod,
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organizatia se va putea adapta cu succes schimbarilor ce au loc pentru a putea beneficia de
oportunitati sau pentru a inlatura eventualele pericole din mediu. Cu privire la centrele de
tratament si agrement, studiile intreprinse care sa analizeze managementul strategic in
domeniu sunt aproape inexistente, dar am incercat totusi s prezentam diverse studii si teorii
intalnite 1n literatura de specialitate. Obiectivul nostru a fost ca informatiile prezentate in
cadrul acestui capitol sa ajute atat la formarea unei pareri mai clare asupra domeniului nostru

de interes, cat si sa ofere o baza pentru realizarea studiului empiric.

In cadrul capitolului 5 am verificat ipotezele formulate pe baza informatiilor prezentate in
cadrul capitolelor anterioare prin aplicarea a 2 chestionare destinate managerilor si clientilor -
centrelor de tratament si agrement. In final, am prezentat rezultatele obtinute in urma
prelucrarii acestor chestionare, rezultate ce au dus la validarea sau invalidarea ipotezelor. Au
fost de asemenea, notate concluziile proprii cu privire la aspectele observate, subliniind
importanta strategiei si a existentei unor criterii unanim acceptate de evaluare a performantei

unei organizatii.

In final, sperdm ca rezultatele cercetdrii noastre sd constituie informatii valoroase, care vor fi

utile organizatiilor din domeniu si care vor duce la cresterea interesului pentru aceastd tema.

PARTEA A 11-A: METODOLOGIA CERCETARII ST ANALIZA
DATELOR

Metodologia cercetarii

Metodologia de cercetare este fundamentul cercetarii stiintifice si se concretizeaza intr-un set
de principii si metode de cercetare care contribuie la obtinerea unor rezultate valide din
cercetarea Intreprinsd (Marczyk et al, 2005: 4). Aceasta are un impact direct asupra proceselor
de wvalidare si generalizare a unui studiu si joacd un rol foarte important in dezvoltarea

cunostintelor legate de mediul de afaceri (Yang et al., 2006).

In aceasta etapa a studiului am decis asupra unei analize cantitative pentru a aduna cat mai
multe informatii care sa vizeze opinia managerilor si a clientilor din domeniu. In acest sens,

am optat pentru analiza pe baza de chestionar. Chelcea defineste chestionarele de cercetare ca
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fiind ,,0 tehnica si, corespunzator, un instrument de investigare constand dintr-un ansamblu de
intrebari scrise si, eventual, imagini grafice, ordonate logic si psihologic, care, prin
administrarea de catre operatorii de ancheta sau prin autoadministrare, determind din partea
persoanelor anchetate raspunsuri ce urmeaza a fi inregistrate in scris” (Chelcea, 2001: 70).
Principalul motiv pentru care am optat pentru aceasta varianta se refera la faptul ca aceasta
tehnica sprijina pastrarea anonimatului respondentilor. De multe ori acestia evita sd raspunda
la intrebari atunci cand se simt nesiguri, insuficient pregatiti sau atunci cand intrebarile au un
caracter personal. Printre avantajele utilizarii chestionarului mai enumeram: obiectivitatea mai
ridicatd decat in cazul interviurilor, rapiditatea si costurile mai scdzute si usurinta in

prelucrarea statisticd data de raspunsurile standardizate.

Ipotezele care vor fi urmarite in decursul cercetarii sunt:

Ipoteza 1: Performanta unui centru de tratament si agrement este direct influentata de
politica de investitii si de strategia de diversificare a serviciilor.

Ipoteza 2: Centrele de tratament si agrement care sunt inovative au un nivel de
performantd mai ridicat decat concurenta.

Ipoteza 3: Tehnologia avansatd duce la cresterea cotei de piatd a centrului de
tratament si agrement.

Ipoteza 4: Strategia de dezvoltare a afacerii este influentatd de tipologia clientilor.
Ipoteza 5: Strategia de construire a tarifelor este caracterizata de expresia: ,,Rulaj mic,
preturi mari”.

Ipoteza 6: Un nivel de performantd ridicat este direct influentat de stabilitatea si
profesionalismul personalului.

Ipoteza 7: Clientii centrelor de tratament si agrement sunt cu preponderenta femei,
peste 30 ani, din mediul urban.

Ipoteza 8: Clientii centrelor de tratament si agrement au venituri peste nivelul mediu.
Ipoteza 9: Tipologia clientilor influenteazd mdsura in care acestia apeleaza la
serviciile diverselor tipuri de centre spa.

Ipoteza 10: Promptitudinea este principalul aspect de care o organizatie trebuie sa tina

cont 1n procesul de solutionare a problemei.
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Elaborarea chestionarelor si obiectivele propuse

Chestionarul care se adreseazd managerilor centrelor de tratament si agrement are in
componentd 15 Intrebari prin intermediul carora ne-am propus sa identificdm atat tipologia
centrului si a managerului, cat si diversele strategii, tehnici si instrumente pentru care s-a
optat. Cel care se adreseaza clientilor centrelor spa este compus din 21 de intrebari si are ca
obiective identificarea tipurilor de clienti ai centrelor de tratament si agrement (utilizarea
metodelor de analiza multidimensionalad pentru gruparea clientilor in functie de caracteristicile

lor) si identificarea si modelarea factorilor care influenteaza decizia clientilor.

Stabilirea metodei de esantionare si volumul esantionului

Primul pas in aceastd etapd este stabilirea caracteristicilor populatiei tinti. In cercetarea
noastrd, populatia de interes este reprezentatd de managerii centrelor spa din tara noastra
pentru primul chestionar si de clientii acestor centre pentru cel de-al doilea chestionar. Dorim
sa precizam cd In cadrul acestei teze atentia noastra se Indreaptd doar asupra centrelor spa si
nu si asupra diverselor unitati care oferd anumite servicii spa. Pentru stabilirea esantionului
pentru primul chestionar ne-am folosit in primul rand de datele furnizate de site-ul
spabusinees.ro, potrivit caruia Romania numara aproximativ 70-80 locatii care isi pot incadra
serviciile in gama spa wellness. Pentru cel de-al doilea chestionar, am utilizat datele oferite de
Brosura spa business 2015, conform careia in anul 2015 clientii centrelor spa din Roménia au
fost in numdr de 153.000, dintre care 135.000 clienti romani si 18.000 clienti straini.
Cunoscand astfel volumul colectivitatii totale, am incercat sa stabilim numarul minim de

respondenti pentru ca esantionul sa fie reprezentativ.

Modul de aplicare al chestionarelor

Pentru aplicarea chestionarului care vizeaza opinia managerilor centrelor spa am apelat in
primd etapa la contactarea managerilor centrelor spa din zona de resedinta. Ulterior, am
continuat prin a contacta prin e-mail managerii centrelor spa a caror adrese le-am obtinut de
pe paginile de Internet. In acest sens, am conceput o variantd electronicd a chestionarului,
deoarece este o optiune mult mai rapida si mai putin costisitoare. Datorita ratei mici de

raspuns s-a recurs la contactarea fondatorului desprespa.ro care este cea mai cunoscutda
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publicatie de profil din tard si care a avut amabilitatea de a trimite chestionarul nostru
colaboratorilor site-ului. In cele din urma, am incercat sa luam legitura si telefonic cu aceste
persoane si In acest mod a fost asiguratd o ratd de raspuns mai mare, determinand astfel o

reprezentativitate considerabild pentru esantion.

In ceea ce priveste clientii centrelor spa, din nou, cea mai mare ratd de raspuns a fost atinsa
dupa ce persoanele au fost contactate personal, telefonic sau prin e-mail dar cu un mesaj de

intampinare prin care ii rugam sa participe la completarea acelui chestionar.

Dorim sa mentiondm ca etapa de pregatire, administrare si prelucrare a chestionarelor a fost
una foarte importanta, care s-a desfasurat pe o perioada mai lunga de timp intrucat am urmarit

sd obtinem rezultate cat mai semnificative pentru studiul nostru.

Analiza si interpretarea rezultatelor cercetdrii in urma aplicarii chestionarelor

Cercetarea a fost realizata pe 2 paliere: manageri centre spa si clienti ai centrelor spa si a

implicat parcurgerea mai multor etape:

e FEvaluarea calitativa a informatiilor obtinute: astfel, in final, esantionul valid de
analiza pentru cercetarea pe parte de manageri ai centrelor SPA a avut un volum de 50
de subiecti, iar cel aferent clientilor centrelor SPA un volum de 205 respondenti;

e Efectuarea analizelor multivariate: comparatii intre grupe (testul Student, Mann-
Whitney, Wilcoxon); teste de legatura (testul Hi-patrat, coeficientul lui Kendall);

e FEvaluarea influentei unor variabile asupra variabilelor cantitative (Analiza
ANOVA);

o Identificarea factorilor de influenta a diverselor variabile utilizate (s-a realizat prin

rularea modelelor regresionale cantitative si calitative).

In partea de cercetare aferenti clientilor centrelor SPA s-a recurs si la caracterizarea acestora
ca profil. Astfel, am aplicat analiza de tip cluster pentru obtinerea unor tipologii ale clientilor
centrelor SPA, prin prisma diverselor aspecte evaluate in cadrul chestionarului. Analizele au

fost rulate in software-ul statistic SPSS 19.
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In ceea ce priveste centrele SPA, acestea au fost evaluate prin prisma mai multor
caracteristici. In primul rdnd, am fost interesati de categoria din care fac parte, din punct de
vedere al tipologiei clientilor, avand in vedere ca una dintre ipotezele de lucru (ipoteza 4)
evalueaza influenta acestui aspect asupra strategiei de dezvoltare. Aproape jumatate din
esantion este dat de centre SPA de lux (48%). Restul se imparte in mod aproximativ egal:
24% considera ca sunt pentru toate categoriile de clienti, iar 28% au apreciat ca se adrescaza
unui client de nivel mediu. Legat de evolutia acestor centre, 80% din centrele spa cuprinse in
esantionul nostru si-au dezvoltat activitatea in timp si doar 20% si-au mentinut-o la acelasi
nivel. Am observat faptul ca vechimea medie a esantionului de centre SPA evaluate este de
6,72 ani, aproape identicd cu vechimea mediand — 6 ani, deci, jumatate din centre
functioneaza de cel mult 6 ani. In ceea ce priveste personalul, variatia este relativ ridicata. In
cadrul esantionului exista centre SPA cu 2 angajati, respectiv cu 45. O asemenea amplitudine
vine din faptul ca unele centre SPA functioneaza in cadrul unor complexe hoteliere si nu
necesitd personal auxiliar aditional, 1n timp ce altele sunt de sine statatoare si atunci, pe langa

personalul strict calificat in acest domeniu, mai exista si personal administrativ angajat.

Managerii centrelor SPA analizate au o vechime medie de 5,25 ani in acest domeniu si o
vechime medie de 3.97 ani ca manageri efectivi ai centrului unde activeaza in prezent in
aceastd functie. Pe langd vechimea efectiva, am evaluat experienta prin prisma sectorului in
care a activat managerul naintea functiei actuale: 36% dintre respondenti au activat in acelasi

domeniu, in timp ce restul de 64% au activat in domenii diferite.

Clientii centrelor spa au fost analizati din perspectiva mai multor aspecte. Enumeram aici:
sexul, mediul de resedinta, statutul ocupational, starea civila, educatia, nivelul de trai, varsta,
venitul lunar si cheltuiala medie lunara aferenta acestor servicii. De asemenea, a fost analizat

scopul principal al acestor vizite, frecventa lor si serviciile pentru care se opteaza cel mai des.

Dupa ce s-a realizat evaluarea descriptiva a variabilelor, s-a continuat cu testarea ipotezelor
formulate. In cazul rezultatelor obtinute in urma aplicirii chestionarului care se adreseazi
managerilor centrelor de tratament si agrement, pentru fiecare modalitate de evaluare a
performantei, au fost prezentate situatiile in care ipoteza noastrd se confirmd, respectiv
aspectele care sustin acest rezultat. Este cunoscut faptul cd intrebarile care au un caracter
financiar pot sa duca la refuzul respondentilor de a completa acel chestionar. Din acest motiv,

am incercat sa evaluam performanta organizatiilor din domeniul centrelor de tratament si
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agrement prin diverse aspecte non-financiare. Astfel, potrivit lui Popa (2005) performanta

unei organizatii este asigurata de:
e Gradul sau de stabilitate si adaptabilitate;
e Resursele implicate;
e Reputatia si imaginea sa;
e Relatiile cu salariatii si comunicarea 1n interiorul organizatiei;
e (Cultura si stilul de conducere;
o (alitatea proceselor organizationale.

In 2003, Asociatia Spa-urilor de Zi a fost prima care a conceput un raport de evaluare
comparativa pentru industria spa-urilor. Scopul acelei cercetari a fost de a vedea dincolo de
aspectele financiare si de a promova o dezvoltare de succes a centrelor de acest tip, oferind
servicii competitive si calitative clientilor. Pe baza acestui studiu, Asociatia Spa-urilor de Zi a

determinat principalele caracteristici ale uni spa de succes:

¢ Dimensiunea (dimensiunea centrului spa, numarul camerelor de tratament, numarul si
marimea spatiilor destinate pentru saune, hidroterapie, sport si alte activitati de
agrement, dimensiunea medie a unei camere de tratament, existenta si marimea
camerelor de baie, a vestiarelor, a zonei de relaxare, receptie, a magazinului cu
produse spa, etc.)

e Mixul de afaceri (numarul terapeutilor si a persoanalului implicat, existenta unui
program de motivare si recompensare a personalului, etc.)

e Produsele si serviciile ( diversitatea ofertei, pachetele oferite si serviciile a la carte,
etc.).

e Mixul promotional (preturile atractive sunt folosite ca o tehnica de dezvoltare a
acestor afaceri, colaborarea cu diversi specialisti din domeniul medical care pot sa
promoveze aceste centre, promovarea in diverse ziare si reviste, etc.)

e Mixul de afaceri/Planuri de viitor ( garantie pentru servicii, instruirea personalului ,

planuri de extindere pe viitor, etc.)

In viziunea lui Cohen & Bodeker (2008) indicatorii cheie ai performantei unui centru spa

sunt:
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e Veniturile: veniturile totale, veniturile/tratament sau serviciu, veniturile din alte tipuri
de vanzari sau taxe de membru, etc.

e Cheltuielile: cheltuielile totale, cheltuielile, tratament sau serviciu, salarii, instructaje,
inchirieri, intretinere, marketing, asigurari, etc.

e Clientii: numarul total de clienti, repetarea vizitelor si a tratamentelor, etc.

e Resursele umane: numdrul total de angajati, nivelul de calificare, salarii si beneficii

in functie de tipul de post ocupat, etc.

Astfel ca 1n cadrul chestionarului nostru am considerat evolutia activitatii centrului spa si
nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului ca metode calitative de evaluare a
performantei, iar numarul de angajati si vechimea centrului ca metode cantitative de evaluare

a acesteia.

Ipoteza H1: Performanta unui centru de tratament si agrement este direct influentata de

politica de investitii si de strategia de diversificare a serviciilor este partial validata.

e Evolutia activitatii centrului:

- calitatea serviciilor (Sig. 0.076<0.1);
- directionarea investitiilor spre diversificarea ofertei (Sig. 0.051 <0.1);

- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0.008<0.1);

e Nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului:

- oferta extrem de diversificata (Sig. 0.006<0.1);
- directionarea investitiilor spre Tmbunatatirea dotarilor (Sig. 0<0.1);
- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0.027<0.1);

e Numarul de angajati:

- directionarea investitiilor spre Tmbunatatirea dotarilor (Sig. 0<0.1);
- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0<0.1);
- directionarea investitiilor spre cresterea nivelului de confort al
angajatilor (Sig. 0.004<0.1);
Numar angajati (X)= 12,65-8,059*instruire personal+5,742*tehnologie-4,528*
imbunatatirea dotarilor+5,889*calitatea serviciilor
+2,686*cresterea nivelului de confort al angajatilor.

o Vechimea centrului:

- directionarea investitiilor spre diversificarea ofertei (Sig. 0.080<0.1);
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- directionarea investitiilor spre imbunatatirea dotarilor (Sig.0.083<0.1);
- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0.041<0.1);
- directionarea investitiilor spre promovare (Sig. 0.041<0.1);

- strategia de diversificare se bazeaza pe oferta concurentei (Sig. 0<0.1).

Vechime centru (x)= 4,118*strategia de diversificare se bazeaza pe oferta
concurentei- 2,826*strategia de divesrificare se
bazeazd pe doleantele clientilor+3,016*promovare-
2,089*servicii diferite fata de concurenta+1,049 *

imbunatatirea dotarilor.

Ipoteza H2: Centrele de tratament si agrement care sunt inovative au un nivel de

performanta mai ridicat decdt concurenta este partial validata.

¢ Nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului:

- strategia de diversificare se bazeaza pe noile descoperiri in

domeniu (Sig. 0.099<0.1);

e Numarul de angajati:

- inovarea de produse si servicii este importanta (Sig. 0.028<0.1);

e Vechimea centrului:

- inovarea de produse si servicii este importanta (Sig. 0.043<0.1);

Vechime centru (x)= 2,536* Factori de mediu: Evolutia tehnologica.

Ipoteza H3: Tehnologia avansata duce la cresterea cotei de piati a centrului de tratament si
agrement nu este validd. Tinand cont de analizele prezentate anterior, unde am evidentiat ca
evolutia tehnologicd nu influenteazd performanta masurata prin evolutia activitatii centrului,

putem concluziona ca pe esantionul analizat ipoteza H3 nu este valida.
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Ipoteza H4: Strategia de dezvoltare a afacerii este influentata de tipologia clientilor este
partial validatd. Aspectele care confirma aceasta ipoteza sunt:

- strategia de management aplicata sustine cooperarea cu clientii

(Sig. 0.002<0.1);

- strategia de management se concentreaza pe loializarea clientilor

(Sig. 0<0.1);

- oferta firmei este diversificata (Sig. 0.022<0.1);

- stabilirea tarifelor pe baza tipologiei clientilor (Sig. 0<0.1);

- stabilirea tarifelor pe baza preturilor concurentei(Sig. 0.040<0.1).

Ipoteza H5: Strategia de construire a tarifelor este caracterizata de expresia: Rulaj mic,
preturi mari este partial validata. Aceastd ipotezd se confirmd atunci cand stabilirea tarifelor
se face in functie de numarul de clienti dacd ne referim in general sau dacd ne referim in
functie de categoria centrului, pentru centrele de nivel mediu sau de lux, cand stabilirea
tarifelor se face in functie de tipologia clientului, iar pentru centrele care se adreseaza oricarui

tip de client, cand stabilirea tarifelor se face in functie de costuri si numarul de clienti.

Tabelul 1. Modalititi de stabilire a tarifelor influentate de tipologia clientilor

Modalitati Coeficient Test Sig
(Value)
Stabilirea tarifelor pe baza numarului de clienti. 0,305 0,005
Stabilirea tarifelor pe baza costurilor. 0,015 0,912
Stabilirea tarifelor pe baza tipologiei clientilor-orice tip de 0,098 0,699
clienti
Stabilirea tarifelor pe baza tipologiei clientilor-de nivel mediu 0,514 0,004
Stabilirea tarifelor pe baza tipologiei clientilor- de lux 0,440 0,004
Stabilirea tarifelor in functie de costuri si numar de clienti- 0,632 0,064
pentru orice tip de client
Stabilirea tarifelor in functie de costuri si numar de clienti- de 0,140 0,591
nivel mediu
Stabilirea tarifelor in functie de costuri si numar de clienti- de -0,040 0,824
lux

Sursa: prelucrari proprii in SPSS 19
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Ipoteza H6: Un nivel de performanta ridicat este direct influentat de stabilitatea si
profesionalismul personalului este partial validatd. Elementele care sutin aceastda afirmatie,

pentru fiecare modalitate de evaluare a performantei sunt:

e Evolutia activitatii centrului :

- nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului (Sig. 0.036<0.1)

- interesul angajatilor este sustinut de practici de motivare adecvate si

specifice (Sig. 0.038<0.1);
- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0.008<0.1);

- solutionarea nemultumirilor se face prin reexecutarea serviciului la cererea

clientului (Sig. 0.076<0.1).

e Numarul de angajati:

- nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului (Sig.0.001<0.1)
- directionarea investitiilor spre instruirea personalului(Sig.0<0.1).

Nr. angajati (x)= 24,279+2,894*echipa implicata in realizarea strategiei detine
cunostintele, competentele si experiente necesara-
3,595*nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului este
scazut-4,046* Directionarea investitiilor spre instruirea

personalului.

e Vechimea centrului:

- nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului (Sig.0.001<0.1)

- directionarea investitiilor spre instruirea personalului (Sig. 0.041<0.1).

Ipoteza H7: Clientii centrelor de tratament si agrement sunt cu preponderenta femei peste
30 ani, din mediul urban este validata. S-a putut observa ca dintre persoanele chestionate:

70.5% sunt femei, 95.2% fac parte din mediul urban, varsta medie fiind aproximativ 33 ani.
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Ipoteza H8: Clientii centrelor de tratament si agrement au venituri peste nivelul mediu este
validata. Observam ca 99 % din participantii la chestionarul nostru apreciaza ca au un nivel de

trai peste mediu, si doar 1 % au un nivel de trai scazut.

Ipoteza H9: Tiplogia clientilor influenteazd mdsura in care acestia apeleaza la serviciile
diverselor tipuri de centre spa este partial validatd. Variabilele care confirma acest rezultat

pot fi urmarite pentru fiecare tip de centru in Tabelul 2.

Tabelul 2. Tabel sintetic cu influenta caracteristicilor clientilor asupra masurii in care

acestia apeleaza la diverse tipuri de centre

Tipul centrului Variabila Coeficient Test Sig
Sexul -0.058 0.523

Mediul de resedinta 0.122 0.1
Centre de tip Statutul ocupational 0.018 0.848
traditional, balnear Educatia 0.160 0.072
Starea civila 0.036 0.674
Nivelul de trai 0.082 0.433
Centre de tip hotel Sexul 0.114 0.194
sau centre spade zi | Mediul de resedintd 0.077 0.379
Statutul ocupational 0.039 0.665
Educatia 0.031 0.730
Starea civila 0.071 0.409
Nivelul de trai 0.214 0.023
Centre construite in Sexul -0.130 0.141
scopuri de agrement | Mediul de resedinta 0.071 0.300
Statutul ocupational -0.181 0.048
Educatia 0.104 0.247
Starea civila 0.063 0.446
Nivelul de trai 0.086 0.278
Centre de pe litoral Sexul 0.070 0.431
Mediul de resedinta 0.004 0.949
Statutul ocupational 0.021 0.795
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Educatia -0.017 0.851

Starea civila -0.079 0.326

Nivelul de trai -0.002 0.981

Centre holistice Sexul 0.135 0.122
Mediul de resedinta -0.045 0.691

Statutul ocupational 0.038 0.673

Educatia 0.029 0.754

Starea civila -0.194 0.021

Nivelul de trai 0.072 0.453

Centre yoga Sexul 0.080 0.374
Mediul de resedinta 0.102 0.031

Statutul ocupational 0.189 0.085

Educatia -0.174 0.064

Starea civila -0.030 0.749

Nivelul de trai 0.327 0.022

Centre de meditatie Sexul 0.043 0.650
Mediul de resedinta 0.096 0.033

Statutul ocupational 0.131 0.232

Educatia -0.145 0.145

Starea civila -0.036 0.710

Nivelul de trai 0.276 0.049

Ipoteza H10: Promptitudinea este principalul aspect de care o organizatie trebuie sa tind
cont in procesul de solutionare a problemei este valida. Potrivit studiului nostru, se poate
observa in tabelul 3 ca exista o influenta semnificativa intre felul in care a fost perceputa
problema din punct de vedere al solutionarii ei si aspectele enumerate in coloana din stanga.

De asemenea, se poate observa in tabelul 4 cd cele mai mari note obtinute In evaluarea

Sursa: prelucrari proprii in SPSS 19

cand problema a fost solutionata pe loc.
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Tabelul 3. Relatia dintre diversele aspecte legate de solutionarea problemei si rapiditatea

rezolvarii ultimei probleme

Aspecte Coeficient Test Sig
-modul de solutionare a -0.631 0
problemei
-durata de solutionare -0.601 0
-atitudinea si implicarea -0.511 0
personalului
-atitudinea si implicarea -0.478 0
managementului
-deschiderea echipei -0.478 0
manageriale catre obiectiile
clientilor
-deschiderea echipei -0.432 0
manageriale catre doleantele
clientilor

Sursa: prelucrari proprii in SPSS 19

Tabelul 4. Evaluarea rezolvarii problemei din punct de vedere al disponibilititii
organizatiei

95%
Confidence
Interval for
Mean
Std. Std. | Lower [ Upper
Mean [ Deviation | Error | Bound | Bound | Minimum | Maximum
Rezolvarea Pe loc 803 | 2475 |.391| 7.23 | 8.82 1 10
problemei - intr-oora | 6.73 | 1555 |.469 | 5.68 | 7.77 4
disponibilitatea  fnyr9zi | 5.64 | 2.420 |.730| 4.01 | 7.26 1
angajailor ¢ 6 |700| .000 |.000]| 7.00 | 7.00 7
saptamana
Mai mult | 8.00 . : . . 8 8
deo
saptamana
Nuafost | 5.86 | 2.800 |.597| 4.62 | 7.10 1 10
solutionata
Total 6.99 | 2595 |.278| 6.44 | 7.54 1 10
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management

Rezolvarea Pe loc 8.05 2541 |.402| 7.24 | 8.86 1 10
problemei - fntr-oora | 6.64 | 2.203 |.664 | 5.16 | 8.12 3 10
disponibilitatea  §ntr07i | 6.64 | 2.203 |.664 | 5.16 | 8.12 1 9
echipeide 3.6 |750| 707 |500| 115 |1385| 7 8

saptamana
Mai mult | 8.00 . . . . 8 8

deo

saptamana
Nuafost | 557 | 2976 |.649| 4.22 | 6.93 1 10

solutionata
Total |7.07 | 2695 |.291| 6.49 | 7.65 1 10

Sursa: prelucrari proprii in SPSS 19

In urma analizelor ficute ne-am putut da seama de urmatoarele:

Tinand cont de faptul ca in literatura de specialitate nu existd un standard general
acceptat de evaluare a performantei centrelor spa si ca aceasta se face prin aspecte
de natura diferitd, rezultatele analizelor pot sa difere semnificativ. Fiecare criteriu de
performantd are caracteristicile sale proprii care duc la aceste diferente. Pana nu se
va ajunge la un numitor comun, datele din literatura de specialitate vor continua sa
fie foarte diferite si fiecare va prezenta alti factori de influenta ai performantei. In
cazul nostru, daca performanta este evaluata prin evolutia centrului sau prin nivelul
absenteismului si fluctuatiei personalului, rezultatele resping ipoteza 2 (Centrele de
tratament §i agrement care sunt inovative au un nivel de performanta mai ridicat
decdt concurenta), Insa atunci cand performanta este evaluatd prin numdrul de
angajati si vechimea centrului, situatia se inverseaza. Chiar daca literatura nu
prezintd o variantd unanim acceptatd, recomandam ca macar la nivel de organizatie
sa existe un sistem de evaluare constant pentru cd altfel informatiile obtinute ar

putea fi contradictorii si chiar ingelatoare.

Sfatuim organizatiile din domeniu sd acorde o importanta deosebita cheltuielilor

inregistrate pentru ca de cele mai multe ori, chiar daca exista o atractivitate pentru
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elementul de noutate, sau chiar daca caracteristicile obtinte sunt superioare, in final
clientii s nu fie dispusi sd plateascd in plus. Un exemplu relevant pentru aceasta
situatie a fost cel al implicarii unui nivel inalt de tehnologie, fapt ce nu a dus la o

crestere a cotei de piata.

S-a putut observa faptul ca gradul de utilizare al instrumentelor strategice este foarte
scazut, respectiv in cazul: analizei lantului valoric 72%, modelului celor 5 forte
concurentiale 64%, analizei VRIO 68% si analizei SWOT 40% dintre cei care au
raspuns Intrebarilor noastre le utilizeaza rar sau deloc. Recomandam managerilor
punerea in temd cu aceste modele de analizd strategica, deoarece, dupa cum am
aratat in cadrul acestei teze, utilitatea lor a fost dovedita iar avantajele care se obtin

in cadrul proceselor decizionale sunt nenumarate.

Indiferent de modul in care am analizat performanta in cadrul studiului nostru,
stabilitatea personalului influenteaza direct performanta centrului. Dacd ne referim
la profesionalismul angajatilor, atunci studiul nostru releva faptul ca solutionarea
nemultumirilor prin reexecutarea serviciului la cererea clientilor si directionarea
investitillor spre instruirea personalului influenteazd performanta atunci cand
aceasta este evaluata prin numarul angajatilor si vechimea centrului. S-a evidentiat
astfel, importanta existentei unui sistem de management al resurselor umane care sa
includa proceduri adecvate de recrutare, selectie, stimulare si compensare a
angajatilor astfel incat capacitatea si motivarea acestora sa sporeasca si sa contribuie

la succesul organizatiei.

Strategia cea mai adecvatd in cazul centrelor spa din tara noastra este cea a costului.
Chiar daca 10.5% dintre clientii care au participat la chestionar au considerat ca
oferta foarte diversificata este o caracteristicd importanta in alegerea centrului, nu s-
a putut dovedi nici o influentd pozitiva atunci cand s-a testat influenta acesteia
asupra performantei organizatiilor din domeniu. In sustinerea acestei afirmatii

mentionam urmatoarele aspecte care au reiesit In urma studiului:

1. Daca diferentierea implica o tehnologie avansata, s-a aratat cd performanta

nu este influentata pozitiv.
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2. Daca se incearca diferentierea printr-un nivel ridicat de calitate sau printr-o
ofertd foarte diversificatd, performanta masuratd prin evolutia activitatii
centrului este influentatd negativ, iar daca performanta este evaluatd prin
nivelul fluctuatiei si absenteismului personalului atunci nu existd nici o
influentd a acestor aspecte.

3. Daca modalitatea de diferentiere se refera la un nivel ridicat al dotarilor sau
la marca (promovare), atat performanta masurata prin evolutia activitatii
centrului cat si cea masuratd prin nivelul fluctuatiei si absenteismului
personalului nu sunt influentate.

4. Siin cazul in care performanta este masuratd prin vechimea centrului, s-a
ardtat ca atat o strategie care se bazeazd pe o ofertd diferitd de cea a
concurentei cat si cea care se bazeazd pe doleantele clientilor (servicii

personalizate) au o influentd negativa.

Consideram ca aceste rezultate sunt o urmare a faptului ca toate aspectele mentionate
implica niste preturi mai mari pe care clientul trebuie sa le plateasca, iar acesta in final
nu este dispus si pliteasci pentru plusul de valoare. In sustinerea acestei recomandari,
mentiondm si faptul ca raportul pret-calitate a fost considerata per ansamblu cea mai
importantd caracteristicad in alegerea unui centru. Astfel, consideram ca strategia de
diferentiere este adecvatd doar in cazul centrelor de lux, ale céror clienti nu sunt

sensibili la pret, acestia fiind atrasi mai mult de experienta si atmosfera propriu-zisa.

Recomanddm celor care doresc sd investeascd in acest domeniu sa tind cont in primul
rand de amplasare pentru cd aceasta a fost cea mai importantd caracteristica
mentionata, de care clientii tin cont in alegerea centrului. De asemenea, In ordinea
importantei atribuite mentiondm: asigurarea unui nivel ridicat de calitate a serviciilor,
asigurarea curateniei si igienei, nivelul ridicat al dotarilor, profesionalismul

personalului si diversitatea serviciilor.

e Intrucat cele mai cautate centre au fost cele construie in scopuri de agrement urmate
de cele de pe litoral, sfatuim organizatiile din domeniu, chiar dacd nu au fost
construite special in acest scop, sd acorde o atentie deosebitd elementelor de

agrement si sd introduca facilitati de acest tip in oferta lor.
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e Oricat de mult se Incearca, este imposibil sa fie evitate complet situatiile de esec.
Modul de solutionare a problemei face diferenta si hotdraste daca clientul va reveni
sau va transmite mai departe o imagine pozitivd organizatiei. Toate aspectele
implicate, si anume modul, durata de solutionare, atitudinea si implicarea
personalului si a echipei manageriale, deschiderea echipei catre obiectiile si
doleantele clientilor influenteaza evaluarea solutiondrii unei probleme. Din acest

motiv, implemetarea unui sistem de management care sa acorde o importanta

deosebita strategiilor de recuperare in urma esecului este esentiala.

CONCLUZII SI CONTRIBUTII PERSONALE

In demersul nostru, atentia s-a orientat spre atingerea obiectivelor principale si secundare
precizate la Inceputul acestei teze. In acest sens, studiul empiric vine sa completeze
informatiile teoretice prezentate in primele capitole si sa valideze ipotezele de cercetare

formulate.

In vederea atingerii obiectivelor ne-am propus o abordare de la general la particular, respectiv
mai intai au fost prezentate conceptele si aspectele de baza ale serviciilor, pentru ca mai apoi
sd facem referire la serviciile din cadrul centrelor de tratament si agrement, insistand pe
specificittile acestora. Pentru a realiza acest lucru ne-am axat pe prezentarea particularitatilor
managementului In domeniul serviciilor, a serviciilor din cadrul centrelor de tratament si

agrement i a strategiilor de management utilizate in acest cadru.

In continuare vom prezenta principalele contributii aduse domeniului. Dintre contributiile

majore amintim.
La nivelul abordarilor teoretice si conceptuale:

o Definirea si clarificarea unor concepte de baza care trebuie luate in considerare

atunci cand discutam despre servicii si managementul lor.

Analiza serviciilor si a conceptelor asociate managementului serviciilor s-a efectuat in

cadrul capitolului 2, unde au fost prezentate atét teoriile specialistilor din domeniu cat si
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rezultatele diverselor studii realizate de-a lungul timpului. Pentru a realiza aceasta etapa
ne-am concentrat atentia asupra a 3 aspecte esentiale. In prima fazi am abordat
principalele aspecte ce tin de servicii si managementul lor incercind sa aducem in discutie
opinia mai multor specialisti pentru a oferi un cadru cat mai amplu si cit mai clar.
Serviciile au fost analizate aici din punct de vedere al definitiilor, al locului si rolului lor si
al clasificarilor mai cuprinzatoare pe care literatura le-a prezentat. Tot aici am evidentiat
principalele provocari cu care se confruntd managerii din domeniu, provocari imprimate
in special de caracteristicile particulare ale serviciilor pe care le-am analizat in detaliu. In
al doilea rand, am clarificat semnificatia conceptului de proiectare a serviciilor si am
dezbatut problema inovarii si implicarii tehnologiei, ca modalitati extrem de eficiente de a
crea avantaje competitive. In final, am subliniat importanta preocuparii pentru calitate,
insistdnd asupra definitiilor pe care literatura de specialitate le propune, am evidentiat
legatura dintre calitate si satisfactia clientilor si am prezentat instrumentul SERVQUAL
ca cea mai populard modalitate de masurare a calitatii. Ultima etapd a presupus
introducerea conceptului de calitate totald in domeniul serviciilor, aici punctand
elementele specifice care sprijind realizarea si conservarea acesteia in toate procesele

fundamentale de afaceri.

e C(Clarificarea notiunilor cu care se opereaza in domeniul centrelor de tratament §i

agrement si aprofundarea domeniului.

Aceastd contributie poate fi observatd in continutul capitolului 3. Am dorit sd ne
concentrdm atentia pe aceste subiecte, deoarece prin consultarea literaturii de specialitate
am observat cd existd o cunoastere limitatd, poate chiar deformatd in ceea ce priveste
serviciile asociate acestui domeniu, fapt ce duce mai departe la existenta unor dificultati in
stabilirea celor mai adecvate actiuni care sa conducd la cresterea performantei
organizationale. Am considerat important sd analizdm sectorul din prisma definitiilor, a
implicatiilor economice si sociale si sa stabilim tipologia activitatilor si profilul clientilor.
Astfel, chiar dacd literatura prezintd o varietate de definitii, s-a evidentiat faptul ca
presupune o activitate de odihna, care influenteazd modul in care clientii isi gestioneaza
sandtatea, aspectul, problemele legate de stres, dar si modul in care socializeaza sau
calatoresc. O datd cu dezvoltarea domeniului, noi termeni au aparut in literatura de
specialitate, determindnd multe dezbateri intre specialisti Insa s-a putut remarca faptul ca
ceste concepte sunt, in general asociate cu un stil de viatd sdnatos, care presupune

armonia corpului, mintii si spiritului.
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Au fost clarificate aspecte ce tin de istoricul, evolutia si potentialul de care tara noastra
dispune. Daca initial Romania detinea centre de tratament impresionante, cunoscute la
nivel international, azi multe dintre acestea se afla intr-o stare avansatd de degradare.
Totusi, am observat ca subiectul a atras atentia, atit a conducerii tarii cat si a oamenilor de
afaceri si au fost propuse actiuni de modernizare a centrelor balneare traditionale prin
completarea cu servicii de tip wellness, pentru a deveni astfel o combinatie intre activitati

de tratament si agrement.
o Clarificarea conceptelor asociate managementului strategic

Managementul strategic poate parea uneori o stiintd destul de complexa daca tinem cont
de faptul ca presupune o multime de concepte, modele si cadre, asupra carora exista multe
interpretari diferite. Din acest motiv, pentru a oferi o imagine cit mai clara, ne-am propus
sd abordam subiectul din perspectiva mai multor autori. S-a conturat faptul ca
managementul strategic presupune un set de decizii si actiuni manageriale care determina
performanta unei organizatii si cuprinde analiza mediului intern si extern, formularea
strategiei, implementarea acesteia si evaluarea si controlul ei. Dintre sarcinile si
provocdrile majore pe care managerii trebuie sa si le asume au fost evidentiate: necesitatea
dezvoltarii unor directii de urmat pentru organizatie, cunoasterea si utilizarea unor
instrumente strategice adecvate care sa permitd o analizd permanentda a mediului,
selectarea strategiei corespunzdtoare si identificarea resurselor si competentelor necesare
obtinerii avantajului competitiv. Intrucat literatura de specialitate evidentiaza abordarea
lui Porter (1980) ca fiind cea mai utilizatd metodd la care cercetatorii apeleaza in
incercarea lor de a evidentia posibilitatile strategice pentru care o firma poate opta, am
ales si noi aceastd abordare pentru a o dezvolta. Fiecare strategie a fost prezentatd din
punct de vedere al caractersiticilor, al modalitatilor prin care organizatiile pot sd atinga
acea pozitie si al riscurilor pe care le implicd. De asemenea, a fost subliniatd legatura
dintre performanta unei organizatii si strategia resurselor umane. S-a conturat faptul ca
sistemele de resurse umane care includ proceduri cuprinzdtoare de recrutare, selectie,
stimulare, compensare, implicare si training si care sunt proiectate pentru a exploata
oportunitatile din mediu si a inlatura pericolele posibile contribuie semnificativ la
cresterea performantei. S-a atras atentia asupra importantei strategiilor de recuperare in
urma esecului. Oricat de mult se Incearcd, anumite situatii nedorite nu pot fi evitate, dar
Important este ca o organizatie sa stie cum sa le trateze si cum sa se recupereze in urma

lor.
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Chiar daca in studiile anterioare managementul strategic a fost slab tratat in industria
centrelor de tratament si agrement, noi am incercat sd conturdm un cadru care sa
evidentieze care este nivelul cercetarii in domeniu. Acolo unde literatura consultatd ne-a
permis, notiunile prezentate au fost analizate si la nivel particular, respectiv pentru

categoria serviciilor din cadrul centrelor de tratament si agrement.

La nivelul cercetirii empirice:

Contributiile personale la nivelul cercetdrii empirice sunt evidentiate in cea de-a doua
parte a lucrarii, respectiv in capitolul 5, prin prezentarea rezultatelor obtinute in urma

cercetarii empirice.

e Elaborarea unui chestionar care sa permita surprinderea realitatii industriei spa din

Romania din perspectiva managerilor din acest domeniu.
Prin intermediul primului chestionar aplicat s-a reusit:

1. Profilarea sectorului (tinand cont de vechimea centrelor, numar angajati, vechimea
in meserie a managerilor, pregatirea anterioara, tipul centrului).

2. Identificarea masurii in care managerii cunosc si aplicd conceptele de
management strategic.

3. Identificarea aspectelor prioritare in stabilirea strategiei.

4. ldentificarea factorilor de mediu care prezinta influente asupra strategiei aplicate.

5. Identificarea masurii in care existd prestabilite norme de solutionare a problemelor
si modalitatea de tratare a acestora.

6. Identificarea principalelor orientari in directionarea investitiilor.

e Elaborarea unui chestionar care sa permita surprinderea realitatii industriei spa din

Romania din perspectiva clientilor acestor centre.

Prin intermediul chestionarului am incercat sa surprindem diverse aspecte de management
strategic pe care le-am considerat importante pentru domeniul nostru, cu scopul de a
formula propuneri de bund practica care sa fie de interes pentru managerii centelor spa.

Astfel, prin aplicarea celui de-al doilea chestionar am reusit:
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1. Stabilirea profilului clientilor (in functie de varsta, sex, mediu de resedinta, statut
ocupational, venit lunar, stare civild, grad de instruire, nivel de trai, cheltuiala medie
lunara).

2. Stabilirea motivatiei principale pentru a vizita un centru spa, frecventei vizitelor si a
serviciilor cele mai cautate.

3. Stabilirea masurii in care sunt frecventate diversele tipuri de centre spa.

4. Conturarea unei imagini asupra situatiei reale prin evaluarea mai multor aspecte de
interes pentru domeniu.

5. Identificarea problemelor cu care se confruntad clientii centrelor spa si a modului in
care acestea sunt solutionate.

6. Identificarea principalelor caracteristici de care se tine cont in alegerea unui centru.

e [Evidentierea legaturilor si a intensitatii acestora care se stabilesc intre diferiti factori

ce caracterizeaza domeniul nostru de interes.

Testarea ipotezelor a presupus utilizarea diverselor analize statistice care au stabilit

directia si intensitatea legaturii dintre varabilele analizate. Astfel, au putut fi urmarite:

Influenta strategiilor de dezvoltare si a politicii de investitii asupra performantei.
Influenta inovarii asupra performantei.

Influenta tehnologiei asupra cotei de piata.

1

2

3

4. Influenta tipologiei clientilor asupra strategiei de dezvoltare.

5. Influenta diversilor factori asupra procesului de stabilire a tarifelor.

6. Influenta stabilitatii si profesionalismului asupra performantei.

7. Influenta diverselor aspecte de management al resurselor umane asupra
performanta.

8. Influenta tipologiei clientilor asupra mdasurii In care se apeleazd la serviciile
diverselor tipuri de centre.

9. Influenta diverselor aspecte ce tin de organizatie asupra modului in care clientii

evalueaza solutionarea problemei.
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Perspective si limite ale cercetarii

Consideram ca aceastd lucrare, fiind probabil singura din tara noastra si una din putinele la

VVVVV

viitoare. Suntem de parere ca aceastd cercetare poate constitui un punct de plecare pentru
studii viitoare cu un grad mai ridicat de complexitate. In acest sens, ne permitem sa facem

cateva sugestii:

¢ Analiza aprofundata a particularitatilor diverselor categorii de centre spa.

Prezentarea principalelor probleme cu care se confruntd managerii din domeniu si

identificarea unor solutii pentru rezolvarea acestora.

Repetarea chestionarului dupa o perioada de timp pentru a remarca progresele in

domeniu.

Realizarea unui studiu comparativ intre centrele spa din Romania si cele concurente

dintr-o tara vecina.

Realizarea unor studii de caz pe firme de succes din domeniu.

Dintre limitele care ne-au influentat cel mai puternic acest studiu putem enumera:

e numarul restrans de surse academice care sd abordeze probleme de interes pentru tema
noastra;
e reticienta respondentilor in completarea chestionarului si in a oferi infomatii legate de

organizatie.

Etica cercetarii

Aceastd cercetare a fost realizatd respectand principiile etice. In acest sens, mentionim ci
sursele bibliografice au fost precizate atunci cand au fost utilizate, iar in cadrul studiului
practic, datele utilizate au fost reale. Respondentilor 1i s-a cerut acordul de participare la
studiul nostru, au fost asigurati de confidentialitatea datelor furnizate si utilizarea acestora in

scop academic.
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