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INTRODUCERE ÎN DOMENIUL DE CERCETARE 

 

Pentru început dorim a preciza faptul că în elaborarea prezentei lucrări suntem animați de 

persuasiunea că va contribui sugestiv la îmbunătățirea domeniului de cercetare ales atât la nivel 

conceptual cât și empiric, dar mai ales va facilita creşterea eficienţei activităţii economice în 

unitățile turistice în general și în unitățile hoteliere în special, prin perfecţionarea 

managementului serviciilor. 

 

Politica dezvoltată de orice unitate turistică care vizează managementul calității serviciilor, 

strategia în servicii, managementul resurselor umane și tehnologia informațională presupune 

mobilizarea numeroaselor mijloace şi energii din sectorul turistic deoarece contactul direct cu 

clientela, intangibilitatea prestaţiilor și perfecționarea serviciilor turistice, constituie elementele 

majore. Astfel, considerăm că alegerea temei de cercetare este justificată cel puțin din acest 

punct de vedere. În analogie, dorim a prezenta motivația cercetării, care este îndreptată în 

următoarele direcții:   

� anvergura pe care a luat-o sectorul turismului în perioada contemporană, încasările 

internaționale la nivelul anului 2011 fiind estimate la 1030 miliarde dolari de către OMT 

(Organizația Mondială a Turismului); 

� implicațiile sociale şi economice pe care le generează sectorul turismului, manifestate în 

direcția: creșterii nivelului de dezvoltare economică (comerț internațional cu servicii, 

încasări, etc.), progresului educațional (istoric, geografic, artistic, științific) și 

diversificării culturale (civilizație, comunicare, etc.); 

� potențialul de dezvoltare al sectorului turistic, în cadrul căruia sectorul hotelier reprezintă 

o componentă deosebit de importantă, cu valoare recunoscută în literatura de specialitate 

(O' Fallon&Rutherfort, 2011; Walton, 2009; Vallen&Vallen, 2012; Neacșu et al., 2011; 

Fleșeriu, 2011; Alon et al., 2012); 

� dinamismul sectorului hotelier determinat de relația de intercondiționare cu mediul 

ambiant, prin produsele și serviciile pe care le furnizează; 

� mediul competitiv în care activează unitățile hoteliere, centrat pe satisfacția clientului, 

care presupune interacțiuni puternice între managementul unităților hoteliere și client; 
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Referitor la stadiul actual al cunoașterii în domeniul de cercetare, dorim a preciza că deși 

sectorul serviciilor a devenit un element fundamental în economia modernă (Lee et al., 1996; 

Oldenboom&Abratt, 2000), existând numeroase studii îndreptate spre analiza activităţii unităților 

prestatoare de servicii (Jones, 1995; Brentani&Cooper, 1992; Stevens&Dimitriadis, 2005), 

cercetările empirice legate de managementul serviciilor sunt reduse (Tajeddini, 2010). 

 

Privitor la acest context, dorim a preciza că cercetările internaționale în domeniu s-au orientat 

spre un anumit segment ce vizează managementul serviciilor, astfel: 

• diversificarea serviciilor în unitățile hoteliere. Încă de la începutul anilor ‛80, strategia 

de diversificarea a fost considerată de către cercetători (Hofer&Schendel, 1978; Porter, 

1987) ca un factor determinant în domeniul de activitate al unei firme, contribuind la 

evoluția indicatorilor de performanță.  Relația dintre diversificare și performanță a fost în 

mare parte analizată de cercetătorii managementului strategic, însă cu toate îmbunătățirile 

aduse în acest domeniu, raționamentele teoretice și rezultatele empirice rămân neclare 

(Park&Jang, 2012). În ceea ce priveşte sectorul hotelier, în perioada actuală au fost puține 

studii care vizează diversificarea serviciilor (Lee&Jang, 2007; Tang&Jang, 2010; 

Park&Jang, 2012), rezultatele evidențiind o legătură nelineară între diversificare și 

performanță (Park&Jang, 2012); 

• importanța orientării către client în unitățile hoteliere. Ținând cont de competiția acerbă 

existentă în sectorul hotelier, managerii trebuie să acorde o atenție însemnată orientării 

către client în acțiunea și dorința lor de a obține eficiența economică dorită. În acest sens, 

cercetătile anterioare s-au concentrat asupra personalului aflat în prima linie a 

organizaţiei (Bowen&Schneider, 1985; Di Mascio, 2010; Ariffin&Maghzi, 2012; Guchait 

et al., 2012), care are o influență majoră în formarea, controlarea și modelarea așteptărilor 

clienților (Tajeddini, 2010). Astfel, dimensiunea la care personalul unităților hoteliere 

este orientat către client este considerat o pârghie pentru obținerea sucesului economic 

(Henning-Thurau, 2004); 

• perspectiva strategică. Principalele tendințe care guvernează orientarea strategică a 

unităților hoteliere și contribuie la perfecționarea managementului serviciilor sunt: 

externalizarea serviciilor (outsourcing), brandingul, designul, cooperarea și inovarea. În 

cadrul unei cercetări efectuate asupra unui număr de 125 de hoteluri (Petzer et al., 2008) 
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s-a evidențiat o asociere semnificativă între percepția managerilor față de strategie și 

mărimea unității hoteliere, ceea ce înseamnă faptul că importanța managerială față de 

strategie crește odată cu dimensiunea unității hoteliere. De asemenea, s-a constatat că 

există o legătură semnificativă - de intensitate medie - între importanța pe care o acordă 

unitățile hoteliere gestionării capacității sale de a furniza produse și servicii, ca răspuns la 

cerințelele clienților și forma de proprietate. Astfel, pentru unitățile hoteliere 

independente acest aspect este foarte important, în timp ce pentru hotelurile integrate într-

un grup hotelier nu este la fel de important (Petzer et al., 2008:19; Claver et al., 2006). 

Un alt studiu  întreprins în Spania asupra unui eșantion de 50 de unități hoteliere (Espino-

Rodriguez&Padron-Robaina, 2005) a reliefat faptul că aplicarea strategiei de 

externalizare a serviciilor se realizează pentru acele activități care nu sunt eficiente sau nu 

generează valoare, de fapt cele care nu reprezintă sursa obținerii unui avantaj competitiv. 

În același timp, în cadrul studiului s-au stabilit legături puternice între strategia adoptată 

și performanță, iar rezultate asemănătoare au fost obținute şi de alți cercetători: 

Dickson&Ginter, 1987; Avci et al., 2011; Petzer et al., 2008. 

• managementul calității. În sectorul hotelier, începând cu anul 1980, au existat  

preocupări pentru calitatea serviciilor și a produselor oferite clienților (Johns, 1995) 

datorită impactului pe care îl poate genera asupra performanței activității. Astfel, s-a 

constat că managementul calității poate influența indicatorii de performanță în două 

moduri (Garvin, 1984; Rust et al., 1995; Reed et al., 1996): prin intermediul unui impact 

intern (îmbunătățirea eficienței, reducerea cheltuielilor, etc.) și a unui impact extern 

(maximizarea cotei de piață, creșterea numărului de clienți, obținerea satisfacției 

clientului, îmbunătățirea imaginii, etc.) (Claver et al., 2006:351). Rezultate analitice 

similare (Claver et al., 2006; Claver-Cortés et al., 2008; Tari et al., 2010; Wang et al., 

2012) au evidențiat că unitățile hoteliere implementează sisteme de management al 

calității deoarece sunt considerate o modalitate de a: 

o îmbunătăți calitatea serviciilor,  

o instrui angajații,  

o dezvolta o cultură a calității,  

o obține eficiența economic dorită (impact intern), 

o crea o imagine favorabilă (impact extern).  
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În consecință, prestarea unor servicii de calitate superioară favorizează creșterea 

eficienței economice, sporește satisfacția clientului față de serviciile oferite de unitățile 

hoteliere și determină lipsa inexactităților.  

• practicile de resurse umane. În anul 1993, Schneider și Bowen au susținut ideea conform 

căreia în unitățile prestatoare de servicii, practicile de resurse umane pot reprezenta 

elementul vital în dobândirea avantajului competitiv (Tajeddini, 2010). De aceea, rolul 

practicilor de resurse umane în obținerea satisfacției clienților este recunoscut în cadrul 

cercetărilor cantitative (cercetare realizată în 42 de unități hoteliere din Taiwan)  

(Tsaur&Lin, 2004), iar îmbunătățirea calității serviciilor trebuie să fie centrată pe selecția, 

instruirea și recompensarea personalului (Lovelock, 1985; Schlesinger&Hiskett, 1991; 

Schneider et al., 1985, 1995); 

• tehnologie informațională. Importanța implementării tehnologiei informaționale în 

unitățile hoteliere este covârșitoare datorită avantajelor pe care le produce: obținerea 

fidelizării clienților (de exemplu, prin implementarea unei aplicații Customer 

Relationship Management), îmbunătățirea profitabilității și perfecționarea proceselor de 

prestare a serviciilor.  

În acest sens, studiile au susținut aplicabilitatea tehnologiei informaționale în unitățile 

hoteliere în vederea obținerii performanței competitive (Abu Kasim&Badriyah Minai, 

2009; Wu&Lu, 2012). De altfel, se discută în momentul de față despre 

(Dwyer&Edwards, 2009:329) "adoptarea proactivă a noilor tehnologii". Accepţiunea 

acestei opinii este dată de faptul că strategiile utilizate de managerii unităților hoteliere 

trebuie să fie mult mai proactive în încercarea lor de a crea produse noi, tehnologii noi, 

oportunități noi și așteptări noi. Astfel, în viitor, unitățile hoteliere trebuie să fie proactive 

în crearea de cunoștințe, în dezvoltarea produselor turistice și schimbul de cunoștințe, 

alături de o mai bună cunoaștere a sistemelor computerizate de informare. Această 

abordare susține teoria de management (Dwyer&Edwards, 2009:330) care afirmă faptul 

că managementul cunoștințelor (knowledge management) trebuie să fie din ce în ce 

încorporat şi înfiripat într-o organizaţie pentru a anticipa schimbarea și a dezvolta 

produse și servicii noi (Buhalis, 2003). Considerăm că acestă abordare contribuie la 

adăugarea de valoare produsului și serviciului hotelier și implicit la obținerea și 

menținerea avantajului competitiv.  



REZUMAT 
 

DEFINIREA OBIECTIVELOR ŞI A IMPORTANŢEI DOMENIULUI DE CERCETARE 

 

Însemnătatea verosimilă acordată turismului în general şi unităţii turistice în particular în 

perioada contemporană de către cercetători, atât pe plan național cât și pe plan internațional, 

coroborată cu datele statistice furnizate de către organizațiile internaționale din domeniu, 

reliefează importanța temei de cercetare atât la nivel macroeconomic cât şi la nivel 

microeconomic.  

 

Pe plan național, studiile empirice în acest sens sunt extrem de puține, vizând anumite segmente 

ale managementului serviciilor în unitățile hoteliere, respectiv cele conduse de: Radu et al., 

(2009), State&Istudor (2009), Bordean (2010), Bordean et al., (2010), Bordean et al., (2011), 

oferindu-ne posibilitatea creionării unui cadru sțiințific față de tema abordată. Privind la acest 

context, dorim a prezenta gradul de noutate al lucrării, care este constituit din următoarele 

elemente: 

� modelul propus de autoare ce vizează perfecționarea managementului serviciilor în 

unitățile hoteliere; 

� modul de aplicare al metodologiei de cercetare în acest domeniu; 

� unele rezultate analitice similare alături de rezultate complet diferite celor internaționale 

față de tema abordată; 

� realizarea unei cercetări ce vizează sectorul hotelier din județul Mureș. 

 

În concordanță cu importanța temei de cercetare, precizăm că obiectivul principal al demersului 

științific constă în identificarea elementelor care contribuie la perfecţionarea managementului 

serviciilor în unităţile hoteliere şi a dimensiunii în care practica managerială este orientată spre 

aceste elemente, cu scopul obţinerii eficienței economice ridicate. În acest sens, dorim a 

determina existența unor legături și asocieri între orientarea către client și rezultatele economico-

finaciare, practicile manageriale și eficiența activității, dar și a măsura dimensiunea diversificării 

serviciilor, toate acestea cu scopul de a determina nivelul de perfecționare a managementului 

serviciilor în unitățile hoteliere și a face propuneri în acest sens. Acest obiectiv se va realiza prin 

intermediul unei cercetări cantitative exhaustive, realizate la nivel managerial asupra unităților 

hoteliere din județul Mureș.  
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Obiectivele secundare sunt ramificate din obiectivul principal al cercetării și sunt delimitate la 

nivel teoretic și aplicativ. Pe plan teoretic,  distingem următoarele obiective: 

� clarificarea unor concepte și abordări moderne ce vizează sectorul turismului; 

� analiza turismului pe plan național și internațional ca domeniu fundamental al 

activităților economice și sociale; 

� clarificarea sistematică a importanței unității turistice în cadrul economiei moderne; 

� clarificarea conceptelor privind managementul  serviciilor în unitățile turistice; 

� identificarea unui model referitor la perfecționarea managementului serviciilor în 

unitățile hoteliere; 

� identificarea unor indicatori care vizează analiza eficienței economice în unitățile 

hoteliere; 

 

La nivel aplicativ, obiectivele sunt următoarele: 

� identificarea unor legături între orientarea către client și rezultatele economico-finaciare 

în vederea perfecționării managementului serviciilor în unitățile hoteliere; 

� precizarea unor legături între orientarea către client și categoria de clasificare a unităților 

hoteliere; 

� identificarea dimensiunii diversificării serviciilor în unitățile hoteliere; 

� determinarea modului de grupare a unităților hoteliere prin factorii specifici diversificării 

serviciilor; 

� analiza unor legături între percepția managerială față de strategie, managementul calității, 

tehnologie informațională și indicatorii de eficiență economică în vederea perfecționării 

managementului serviciilor; 

� identificarea unor similarități între rezultatele prezentei cercetări și rezultatele cercetărilor 

internaționale în domeniu. 

 

În vederea conturării unui cadrul adecvat demersului științific și atingerii obiectivelor propuse în 

cadrul cercetării, considerăm important a face o prezentare sistematică a structurii prezentei 

lucrări: 
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Figura nr. 1. Structura tezei de doctorat 

Capitolul 7. CONCLUZII FINALE ȘI CONTRIBUȚII PERSONALE 

Contribuţii personale în domeniul de certare, evidenţierea limitelor, prezentarea implicaţiilor studiului şi 
a perspectivelor de cercetare   

Capitolul 6. CERCETARE EMPIRICĂ CARE VIZEAZĂ PERFECȚIONAREA 
MANAGEMENTULUI SERVICIILOR ÎN UNITĂŢILE HOTELIERE 

Descrierea metodologiei cercetării, definirea ipotezelor , prezentarea rezultatelor şi  
 interpretarea datelor  

Capitolul 5. PERFECŢIONAREA MANAGEMENTULUI SERVICIILOR ÎN UNITĂŢILE 
HOTELIERE 

Prezentarea abordărilor moderne  referitoare la perfecţionarea managementului serviciilor, prezentarea 
unor indicatori economici care vizează analiza serviciilor în unitățile hoteliere  

Capitolul 4. NOȚIUNI ȘI CONCEPTE PRIVIND MANAGEMENTUL SERVICIILOR ÎN 
UNITĂŢILE DE TURISM 

Definirea şi caracterizarea serviciilor, prezentarea conţinutului strategiei în servicii, a orientărilor ce 
vizează manamementul calităţii şi a practicilor  resurselor umane 

Capitolul 3. ORGANIZAREA ŞI FUNCŢIONAREA UNITĂŢILOR TURISTICE ÎN CADRUL 
ECONOMIEI   

Unităţile turistice: definire, evoluţie, clasificare; precizarea importanţei şi a evoluţiei unităţilor hoteliere 
pe plan internaţional şi naţional   

Capitolul. 2. TURISMUL – DOMENIU FUNDAMENTAL AL ACTIVITĂŢILOR 
 ECONOMICE ŞI SOCIALE  

Caracterizarea turismului ca activitate economico-socială, abordări actuale privind turismul, rolul 
produsului turistic,  analiza implicaţiilor economice şi sociale ale turismului 

Capitolul. 1. INTRODUCERE ÎN DOMENIUL DE CERCETARE 

Importanţa, motivaţia  şi obiectivele cercetării, elementele de noutate,  
stadiul actual al cunoaşterii în domeniul de cercetare  
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METODOLOGIA CERCETĂRII CU PRIVIRE LA PERFECȚIONAREA 

MANAGEMENTULUI SERVICIILOR 

 

Conform modelului liniar al cercetării științifice, primul pas este reprezentat de stabilirea 

obiectivelor și definirea ipotezelor cercetării. 

 

În cadrul prezentei cercetări, ipotezele cercetării sunt corelate și formulate pornind de la  

obiectivele cercetării, pentru testarea fiecărei ipoteze fiind folosite o gamă diversă de metode 

statistice - atât metode de analiză a datelor statistice, cât și metode de testare a ipotezelor (tabel 

nr. 1). Opțiunea pentru diversitatea metodelor statistice este susținută de utilizarea 

complementară a acestora, scopul final fiind obținerea unor interpretări cât mai detaliate și 

complete, urmând exemplul cercetărilor din bibliografia internațională studiată, aflată în fluxul 

principal de publicații. Schema modelului de cercetare este prezentată în figura următoare: 

 

 

 
Figura nr. 2. Schema modelului de cercetare propus 

 

• Corelaţii parametrice 
Pearson 

• Testul hi pătrat bivariat 
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Tabel nr. 1. Obiectivele și ipoteze cercetării 

OBIECTIVE IPOTEZELE AFERENTE FIECĂRUI 
OBIECTIV 

METODA DE 
CERCETARE 

FOLOSITĂ 
O1: Analiza sectorului 
hotelier din județul Mureș 
utilizând statistica 
descriptivă 

 Media aritmetică 
ponderată, 

Frecvențe absolute 
și cumulate 

O2 : Analiza corelației dintre 
orientarea către client în 
funcție de  categoria de 
clasificare și în funcție de 
rezultatele economico-
finaciare, care contribuie la 
perfecționarea 
managementului serviciilor 
în unitățile hoteliere 

H1: Orientarea către client este corelată 
direct proportional cu categoria de 
clasificare a unităţii hoteliere 

Corelații 
parametrice 

Pearson, 
Corelații 

neparametrice 
Kendall și 
Spearmann 

H2: Dimensiunea orientării către client a 
unităților hoteliere este cel puțin mediu 
corelată cu dimensiunea indicatorilor 
economico-financiari 

Corelații 
parametrice 

Pearson 

O3: Analiza și gruparea 
serviciilor care contribuie la 
diversificarea activității 
hoteliere ca suport al 
perfecționării 
managementului serviciilor 

H3: Nu există diferențe semnificative 
d.p.d.v. statistic cu privire la 
dimensiunea diversificării serviciilor 
hoteliere în funcție de categoria de 
clasificare a hotelului 

Testul hi pătrat 
bivariat 

H4: Există un set restrâns de factori 
specifici diversificării prin deciziile de 
management în unităţile hoteliere 

Analiza 
componentelor 

principale 
H5: Mai mult de 50% din unitățile 
hoteliere incluse în studiu sunt destinate 
turismului de afaceri   

Analiza Cluster 

O4: Analiza corelațiilor și a 
asocierilor ce vizează 
strategia în servicii în funcție 
de dimensiunea unității 
hoteliere și rezultatele 
economico-finaciare, în 
vederea determinării 
nivelului de  perfecționare a 
managementului   
serviciilor 
 
 

H6: Dimensiunea unităților hoteliere nu 
este asociată cu percepția managerilor 
față de strategie în perfecționarea 
mangementului serviciilor  

Testul hi pătrat 
bivariat 

H7: Dimensiunea unităților hoteliere este 
corelată cu percepția managerilor față 
de strategie în perfecționarea 
mangementului serviciilor  

Corelații 
parametrice 

Pearson 

H8: Dimensiunea indicatorilor 
economico-financiari ai unităților 
hoteliere nu este asociată cu percepția 
managerilor față de strategie în 
perfecționarea managementului 
serviciilor 
 

Testul hi pătrat 
bivariat 
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H9: Dimensiunea indicatorilor 
economico-financiari ai unităților 
hoteliere este corelată cu percepția 
managerilor față de strategie în  
perfecționarea managementului 
serviciilor 

Corelații 
parametrice 

Pearson 

O5: Analiza corelațiilor 
dintre managementul calității 
în funcție de practicile de 
resurse umane și în funcție 
de rezultatele economico-
finaciare, care determină 
perfecționarea 
managementului  serviciilor 
în unitățile hoteliere 

H10 : Managementul calității  în unitățile 
hoteliere este pozitiv corelat cu 
indicatorii economico-financiari în 
perfecționarea managementului 
serviciilor 

Corelații 
parametrice 

Pearson 

H11: Practicile de resurse umane sunt 
pozitiv corelate cu managementul 
calității în perfecționarea 
managementului serviciilor 

Corelații 
parametrice 

Pearson 

O6: Analiza corelațiilor și a 
asocierilor  a factorilor care 
definesc tehnologia 
informațională în unitățile 
hoteliere, în funcție de 
categoria de clasificare, 
dimensiune și rezultatele 
economico-finaciare, în 
vederea determinării 
nivelului de perfecționare a 
managementului   
serviciilor 

H12: Implementarea tehnologiei 
informaționale în unitățile hoteliere este 
pozitiv corelată cu indicatorii 
economico-financiari în perfecționarea 
managementului serviciilor 

Corelații 
parametrice 

Pearson 

H13: Nu există diferențe semnificative în 
ceea ce privește implementarea 
tehnologiei informaționale ca suport al 
perfecționării managementului 
serviciilor în funcție de categoria de 
clasificare a unităților hoteliere   

Testul hi pătrat 
bivariat 

H14: Nu există diferențe semnificative 
referitor la  implementarea tehnologiei 
informaționale ca suport al perfecționării 
managementului serviciilor în funcție de 
dimensiunea unităților hoteliere 

Testul hi pătrat 
bivariat 

O7: Analiza tipologică a 
unităţilor hoteliere în funcție 
de implementarea 
tehnologiei informaționale în 
vederea determinării 
nivelului de perfecționare a 
managementului  serviciilor  

H15: Există un număr restrâns de factori 
care definesc utilizarea tehnologiei 
informaționale în unitățile hoteliere 

Analiza 
componentelor 

principale 
H16: Un număr mic de hoteluri se vor 
grupa în funcție de programele software 
utilizate de unitățile hoteliere 
 

Analiza cluster 

O8: Analiza importanței 
implementării tehnologiei 
informaționale care 
determină perfecționarea 
managementului  serviciilor 
în unitățile hoteliere 

H17: Cel puțin 50% dintre unităţile 
hoteliere studiate au indicat ca fiind 
important sau foarte important 
implementarea tehnologiei 
informaționale în vederea perfecționării 
managementului serviciilor 

Testul binomial 
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Populația generală este constituită din 42 de unități hoteliere din toate categoriile de clasificare, 

situate în județul Mureș. Populaţia cercetată este constituită din populația generală, motivația 

fiind că populația generală este de mici dimensiuni. Astfel, studiul de față s-a realizat prin 

intermediul cercetării exhaustive, datele fiind preluate din raportul "Listă structuri de primire 

turistică cu funcțiuni de cazare clasificate" prezentat de Ministerul Dezvoltării Regionale și a 

Turismului. 

 

 O etapă importantă a cercetării luată în vedere a fost pretestarea chestionarului, care a avut loc în 

luna august 2012, la care a participat câte un reprezentant al conducerii, pentru fiecare categorie 

de clasificare a unităţilor hoteliere aflate în Târgu-Mureș, în urma căreia a fost verificat timpul 

alocat completării chestionarului şi au fost modificate o parte din variabile. 

 

În ceea ce privește cercetarea noastră, metoda de culegere a datelor este ancheta, iar 

instrumentul utilizat este chestionarul. Elementele studiate în cadrul chestionarului sunt 

următoarele: 

• aspecte ce se referă la o serie de date de identificare a respondentului şi a unităţii 

hoteliere pe care o reprezintă (categoria de clasificare, funcția deținută, dimensiunea 

unității, vechimea în domeniu, motivul de călătorie a turiștilor și influența caracterului 

sezonier); 

• dimensiunile (variabilele) în raport cu care se analizează unităţile hoteliere incluse în 

studiu, pentru a determina nivelul de perfecționarea managementului. Variabilele vizează 

următoarele segmente: orientarea către client (servicii prestate de personalul front - office 

și back - office), serviciile prestate (servicii de cazare, alimentaţie, agrement, 

suplimentare şi personalizate) şi practici manageriale (strategie, calitate, angajaţi și 

tehnologie informațioanală).  

• dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unităților hoteliere prin intermediul: 

gradul de ocupare a locurilor de cazare, cifra de afaceri pentru serviciile de cazare, cifra 

de afaceri pentru serviciile de alimentație, cifra de afaceri pentru alte servicii, cota de 

piață și volumul veniturilor precum și a cheltuielilor.   
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ANALIZA DATELOR ŞI TESTAREA IPOTEZELOR 

 

Toate metodele statistice utilizate în prezenta cercetare la analiza datelor şi testarea ipotezelor 

au fost selectate și aplicate ținând cont de cercetările empirice la nivel internațional în domeniul 

sectorului hotelier, scopul principal fiind validarea acestora pentru piața hotelieră românească. 

Referitor la analiza datelor obținute, menționăm faptul că aceasta s-a realizat prin intermediul 

programelor: SPSS 17.0 (Statistical Packages for the Social Sciences) și Microsoft Office Excel. 

 

Analiza datelor şi testarea ipotezelor s-a realizat în două etape, care cuprinde: 

• rezultatele analizei descriptive a datelor observate,  

• rezultatele analizei descriptive, testarea ipotezelor și interpretarea datelor pentru 

dimensiunile care vizează perfecționarea managementului serviciilor. 

Deoarece rezultatele analizei descriptive, testarea ipotezelor și interpretarea datelor pentru 

dimensiunile care vizează perfecționarea managementului serviciilor prezintă o importanţă 

covârşitoare în cadrul studiului, considerăm important a le prezenta în continuare.  

 

Primul element care contribuie la perfecționarea serviciului hotelier este reprezentat de 

orientarea către client. Astfel, prima ipoteză (H1) în cadrul cercetării noastre: Orientarea către 

client este corelată direct proportional cu categoria de clasificare a hotelului, a fost testată prin 

calcularea coeficientul de corelație Pearson. Rezultatele confirmă ipoteza, singura excepţie fiind 

reprezentată de variabila: Personalul oferă chestionare pentru testarea opiniei turiştilor cu 

privire la calitatea şi satisfacţia serviciilor oferite. Acestă situaţie poate fi explicată prin faptul 

că testarea opiniei turiştilor cu privire la satisfacţia serviciilor oferite poate fi realizată prin alte 

modalități (de exemplu, prin intermediul chestionarelor aflate în camerele hotelului). 

 

Studiile în domeniu (Tajeddini, 2010) au analizat impactul orientării către client asupra eficienței 

economice a activității unităților hoteliere, prin intermediul studiilor cantitative. Rezultatele 

acestor studii au evidențiat faptul că managerii unităților hoteliere care consideră orientarea către 

client o prioritate, reușesc a obține profitul și vânzările dorite alături de rentabilitatea investiției 

(Tajeddini, 2010:227). În acest sens, am elaborat a doua ipoteză (H2) în cadrul cercetării: 

Dimensiunea orientării către client a unităților hoteliere este cel puțin mediu corelată cu 
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dimensiunea indicatorilor economico-financiari. Testarea ipotezei a fost realizată prin calcularea  

coeficientul de corelație Pearson pentru variabilele care desemnează orientarea către client și 

indicatorii economico-financiari ai unităţilor hoteliere. Rezultatele confirmă parțial ipoteza, 

majoritatea variabilelor ce descriu orientarea către client fiind cel puțin mediu corelate, în sens 

pozitiv sau direct, cu semnificație statistică de cel puțin 0,05, cu indicatorii economico-financiari. 

 

Având ca obiectiv principal diversificarea și implicit perfecționarea serviciilor, managerii 

unităților hoteliere pot decide extinderea gamei de servicii standard impuse prin legislație, pentru 

a răspunde cerințelor actuale de consum. Extinderea gamei de servicii trebuie să țină cont de 

tendințele actuale din domeniu ce guvernează sectorul hotelier, și nu trebuie să țină cont neapărat 

de categoria de clasificare a unităţii hoteliere. Astfel, unităţile hoteliere de categoria două şi trei 

stele pot obține diversificarea serviciilor prin prestarea unor servicii ca: frizerie, coafură, 

manichiură, centru Wellness, organizarea unor evenimente corporate (aniversări de companii, 

dineuri de afaceri, etc.), obținând  prin aceasta eficiența economică dorită. Privind la acest 

context, am formulat ipoteza 3 (H3): Nu există diferențe semnificative d.p.d.v. statistic cu privire 

la dimensiunea diversificării serviciilor hoteliere în funcție de categoria de clasificare a 

hotelului. Pentru a verifica legătura între dimensiunea diversificării serviciilor oferite turiștilor de 

unitățile hoteliere incluse în studiu și categoria de clasificare, am utilizat testul χ2, care se 

bazează pe testarea ipotezelor statistice. 

În urma aplicării testuluiχ2, a treia ipoteză a fost infirmată parțial, pentru foarte puține variabile 

nu există diferențe semnificative statistic în funcție de categoria de clasificare. 

 

În completarea acestor rezultate, am considerat necesar a formula ipoteza 4 (H4): Există un set 

restrâns de factori specifici diversificării prin deciziile de management în unităţile hoteliere. 

Această ipoteză a fost testată prin aplicarea metodei analiza componentelor principale (ACP) 

asupra tuturor variabilelor ce descriu serviciile de diversificare în unităţile hoteliere incluse în 

studiu.  

Variabilele rămase în studiu s-au grupat în trei componente principale care explică 79,73% din 

varianţa totală şi sunt cele pentru care testul χ2 a infirmat ipoteza nulă, și au condus la concluzia 

că diversificarea diferă în funcţie de categoria de clasificare a hotelului. Rezultatele confirmă 

ipoteza 4, cele 51 de variabile inițiale ce descriu serviciile de diversificare în unitățile hoteliere 
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incluse în studiu, după prelucrări repetate, au fost reduse la un număr de trei factori noi, denumiți 

astfel: servicii de relaxare și recreere, servicii destinate turismului de afaceri și servicii 

subsidiare (auxiliare) serviciilor de cazare care completează serviciile destinate turismului de 

afaceri (figura nr. 3) 

 

Figura nr. 3. Factorii specifici diversificării identificați prin aplicarea metodei ACP 

 

Pentru a analiza modul de grupare a unităților hoteliere în funcție de categoria de clasificare, pe 

noile componente principale (CP1, CP2 și CP3), am utilizat analiza cluster. În acest sens, am 

elaborat Ipoteza 5 (H5): Mai mult de 50% din unitățile hoteliere incluse în studiu sunt destinate 

turismului de afaceri. Pentru a stabili numărul de clustere, am aplicat mai întâi analiza cluster 

ierarhică, pe baza căreia, hotelurile s-au grupat în două clustere. Clusterul 2 este definit de 

componenta principală 2 și este diferit de componenta principală 1, respectiv este definit de 

serviciile destinate turismului de afaceri, nefiind definit de serviciile de relaxare și recreere. 

Conform rezultatelor analizei ANOVA, clusterul 2 este semnificativ d.p.d.v. statistic pentru cele 

trei componente principale, iar un număr de 23 de unităţi hoteliere sunt definite pe acest cluster, 

care aparțin categoriei de clasificare de 3, 4 și 5 stele. Astfel, menționăm că în județul Mureș 

există 23 de hoteluri care sunt destinate turismului de afaceri și nu sunt destinate turismului de 
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afaceri 
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•  Conexiune Internet 
•  Servicii room-service 
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relaxare și recreere. În concluzie, ipoteza 5 a fost confirmată în totalitate, un procent de 55% 

din totalul unităților hoteliere incluse în studiu sunt destinate turismului de afaceri. 

Implementarea strategiei este decisivă pentru reușita unităților hoteliere, iar orientarea strategică 

se referă la maniera în care o firmă reușeste a se adapta la mediul să extern competitiv 

(Hrebiniak, 2009:12 după Miles&Snow, 1978; Mintzberg, 1973). De regulă, cercetătorii 

utilizează orientarea strategică pentru a examina relația dintre strategia unei firme și performanță 

(Avci et al., 2011:148 după Dess et al., 1993), precum și legătura dintre percepția managerilor 

față de importanța strategiilor competitive  și dimensiunea unității hoteliere (Petzer et al., 2008).  

Acest context ne-a determinat a enunța următoarele ipoteze în cadrul cercetării: 

H6: Dimensiunea unităților hoteliere nu este asociată cu percepția managerilor față de strategie 

în perfecționarea mangementului serviciilor  

H7: Dimensiunea unităților hoteliere este corelată cu percepția managerilor față de strategie în 

perfecționarea mangementului serviciilor  

H8: Dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unităților hoteliere nu este asociată cu 

percepția managerilor față de strategie în perfecționarea mangementului serviciilor 

H9: Dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unităților hoteliere este corelată cu 

percepția managerilor față de strategie în  perfecționarea mangementului serviciilor 

Rezultatele au evidenţiat următoarele aspecte: ipotezele 6, 7 şi 9 au fost validate parțial, iar 

ipoteza 8 a fost infirmată.  

 

Cei mai mari cercetători în domeniul calității (Demingm, 1982; Juran, 1988), au studiat legătura 

dintre managementul calității și performanță, indicând faptul că rolul calității este esențial în 

vederea îmbunătățirii indicatorilor de performanță. În termeni generali, literatura empirică care a 

prezentat legătura dintre managementul calității și performanță, utilizează variabile diferite care 

exprimă calitatea și raportează rezultate mixte (Tari et al., 2010: 501). Privind la acest context, 

am considerat necesar a formula ipoteza 10 (H10), respectiv Managementul calității în unitățile 

hoteliere este pozitiv corelat cu indicatorii economico-financiari în perfecționarea 

managementului serviciilor. Rezultatele analizei de corelație Pearson pentru variabilele care 

desemnează managementul calității și indicatorii economico-financiari în unitățile hoteliere 

incluse în studiu, evidenţiază valori medii ale coeficienților de corelație (semnificative statistic) 

dar și valori necorelate semnificativ statistic. În concluzie, ipoteza a fost confirmată parțial.  



REZUMAT 
 

Managementul resurselor umane înglobează toate deciziile de management și practicile de 

resurse umane care afectează sau influențează în mod direct angajații (Dhammika, 2010:2). 

Astfel, nevoia de a dezvolta și implementa practici de resurse umane este inerentă. Studiile de 

specialitate (Lovelock, 1985; Schlesinger&Heskett, 1991; Schneider et al., 1985, 1995) au 

susținut ideea (prin intermediul cercetărilor empirice) conform căreia în unitățile prestatoare de 

servicii, îmbunătățirea calității trebuie să fie centrată pe practicile de resurse umane, respectiv 

selecție, instruire, perfecționare și recompensă (Tsaur&Lin, 2004:472). Aceste studii au 

determinat formularea ipotezei 11 (H11): Practicile de resurse umane sunt pozitiv corelate cu 

managementul calității în perfecționarea managementului serviciilor. Rezultatele analizei au 

condus la confirmarea în totalitate a ipotezei. 

 

Pe parcursul timpului, unitățile prestatoare de servicii au investit foarte mult în tehnologie 

informațională, în vederea creșterii eficienției activității, îmbunătățirii productivității și susținerii 

deciziilor de management (Kim et al., 2008:500). Astfel, am considerat important a elabora 

ipoteza 12 (H12): Implementarea tehnologiei informaționale în unitățile hoteliere este pozitiv 

corelată cu indicatorii economico - financiari în perfecționarea managementului serviciilor. 

Testarea ipotezei s-a realizat prin calculat coeficientul de corelaţie Pearson, iar rezultatele au 

determinat infirmarea ipotezei.  

 

Pentru aprofundarea studiului, am utilizat metoda ACP, cu scopul grupării variabilelor inițiale ce 

fac referire la utilizarea tehnologiei informaționale, în noi variabile. În acest sens, am formulat 

ipoteza 15 (H15): Există un număr restrâns de factori care definesc utilizarea tehnologiei 

informaționale în unitățile hoteliere.  

Prin aplicarea ACP, matricea coeficienților de corelație ne-a indicat că variabila Utilizăm 

serviciile unor site-uri specializate care ne oferă consultanță și reclamă online a înregistrat 

corelații foarte slabe (sub 0,1) cu celelate variabile, ceea ce a condus la eliminarea acesteia. A 

doua prelucrare indică corelații medii și puternice între cele şase variabile rămase. În consecinţă, 

menţionăm faptul că variabilele rămase în studiu s-au grupat în două  componente principale care 

explică 67% din varianța totală. Prima componentă explică aproximativ 40% din varianță, iar a 

doua componentă explică aproximativ 27% din varianță. Cele două componente formate ne 

indică o grupare discriminantă între serviciile care definesc utilizarea tehnologiei informaţionale, 
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astfel în studiu există unităţi hoteliere care fie utilizează aplicații software profesionale de 

gestiune hotelieră, fie utililizează aplicații software obișnuite în gestionarea  serviciilor de cazare 

și alimentație. Reprezentarea grafică în plan bidimensional a variabilelor inițiale pe 

componentele principale este următoarea: 

 
Grafic nr. 1.  Reprezentarea grafică a variabilelor inițiale pe componentele principale 

 

În concluzie, ipoteza a fost confirmată în totalitate, rezultând un număr restrâns de factori, 

respectiv două componente principale (aplicații software profesionale de gestiune hotelieră și 

aplicații software obișnuite de gestiune hotelieră). 

 

În completarea acestor rezultate, am considerat important a verifica cu ajutorul testului binomial 

dacă o proporție de 50% din unităţile hoteliere incluse în studiu au implementat aplicații care 

vizează tehnologia informaţională, ipoteza (H17) aferentă fiind: Cel puțin 50% dintre hotelurile 

din studiu au indicat ca fiind important sau foarte important implementarea tehnologiei 

informaționale în vederea perfecționării managementului serviciilor.  

Pornind de la rezultatele testului binomial, ipoteza aferentă testului s-a confirmat doar pentru 

variabilele Utilizăm soft-uri obişnuite (Word, Excel, baze de date) și Utilizăm serviciile unor 

site-uri specializate care ne oferă consultanță și reclamă online, aceasta din urmă având o 

semnificație statistică de α=0,16. Astfel, ipoteza a fost confirmată doar parțial.  
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CONCLUZII FINALE ȘI CONTRIBUȚII PERSONALE 

 

Prezentarea concluziilor în cadrul unei lucrări științifice reprezintă ultimul stadiu al cercetării, 

moment deosebit de important deoarece evidențiază chintesența rezultatelor întreprinse pe 

parcursul celor patru ani de cercetare. 

 

La nivel teoretic, principalele contribuții personale sunt îndreptate spre cunoașterea domeniului 

de cercetare ales, şi concretizate în următoarele direcții: 

� profilarea și analizarea  turismului ca domeniu fundamental al activităților economice și 

sociale. În acest sens, am considerat important tratarea științifică a turismului prin 

abordarea evoluției, conturării, definirii și caracterizării lui ca activitate economică și 

socială, alături de prezentarea principalelor implicații pe care le presupune.  Astfel, de la 

primele definiții date turismului s-a conturat faptul că presupune o activitate de odihnă, 

refacere și plăcere, cu implicații de natură socio-economică, atribuindu-se următoarele 

semnificații: afaceri, medical, religios, sportiv, social, etc. Alături de aceste înțelesuri, 

conținutul activității turistice a dobândit noi valențe, fiind introduse noțiunile de 

"industrie" și "ospitalitate", frecvent utilizate în literatura de specialiate națională și 

internațională,  determinând în același timp dezbateri și controverse între specialiști și 

practicieni. 

� clarificarea sistematică a importanței unității turistice în cadrul economiei. Pentru a 

evidenția acest aspect, am clarificat elemente care țin de istoricul, evoluția, definirea 

clasificarea și analiza unităților hoteliere pe plan internațional și național; 

� prezentarea modelului de perfecționare a managementului serviciilor în unitățile 

hoteliere. Pentru a prezenta acest aspect al cercetării, am parcurs trei etape. În primul 

rând am clarificat principalele elemente care gravitează în jurul domeniului 

managementului servicilor (prin parcurgerea bibliografiei internaționale aflate în fluxul 

principal de publicații), respectiv conţinutul şi fundamentarea strategiei serviciilor,  

principalele orientări privind calitatea serviciilor în  unităţile de turism, tehnologia 

informaţională și practicile de resurse umane. Toate aceste elemente au fost prezentate în 

cadrul capitolului patru, evidențiind faptul că unitățile turistice ar trebui să-și dirijeze 

activitatea printr-un proces multidimensional de conducere care să includă:  



REZUMAT 
 

§ o strategie corespunzătoare mediului în care activează, 

§ o preocupare continuă pentru calitate, 

§ o atenție sporită asupra activității de resurse umane,  

§ implementarea tehnologiei informaţionale. 

În al doilea rând, am clarificat semnificația conceptului de perfecționare aplicat în 

domeniul managementului serviciilor. Un prim punct de plecare în perfecționarea 

managementului serviciilor în unitățile hoteliere este reprezentat de diversificarea  

serviciilor, care reprezintă adăugarea unor servicii noi sau îmbunătățite (adiționarea unor 

servicii noi la serviciile  de cazare, alimentație,  agrement și suplimentare) la serviciile 

impuse în mod obligatoriu de legislația în vigoare (servicii de bază). Un alt punct 

important în perfecționarea managementului serviciilor este reprezentat de orientarea 

către client. Elementele care desemnează orientarea către client sunt: amabilitatea 

personalului, promptitudinea cu care reușesc a rezolva problemele în momentul în care 

intervin, atenția individualizată, furnizarea serviciului când este promis, respectiv servicii 

prestate de personalul unităţii hoteliere. Ultimul aspect deosebit de important în 

semnificația conceptului de perfecționare aplicat în acest domeniu este reprezentat de 

practicile manageriale implementate de unitățile hoteliere. Ultima etapă a fost alocată 

prezentării modelului de perfecționare a managementului serviciilor în unitățile hoteliere, 

care a reprezentat un demers complex al cercetării. 

 

Contribuțiile personale la nivel empiric sunt importante atât pentru managerii unităților hoteliere 

incluse în studiu cât și pentru autoritățile decizionale existente la nivel național, fiind 

reprezentate de rezultatele obținute la nivelul cercetării: 

� identificarea legăturii dintre orientarea către client și rezultatele economico-finaciare, 

care contribuie la perfecționarea managementului serviciilor în unitățile hoteliere. 

Rezultatele cercetării efectuate asupra unităților hoteliere incluse în studiu reliefează o 

legătura pozitivă între majoritatea elementelor care determină dimensiunea orientării 

către client și indicatorii economico - financiari. Aceste rezultate sunt susținute de studii 

intenaționale la nivel de sector hotelier (Tajeddini, 2010) care au evidențiat o legătură 

strânsă, cu semnificație statistică puternică între dimensiunea orientării către client și 



REZUMAT 
 

rezultate, respectiv managerii care consideră orientarea către client o prioritate, reușesc a 

obține profitul, vânzările și rentabilitatea dorită.  

� măsura în care diversificarea  serviciilor în unitățile hoteliere contribuie la 

perfecționarea managementului serviciilor. Pentru a evidenția acest aspect, în primul 

rând, am verificat legătura între dimensiunea diversificării serviciilor (pentru toată gama 

de servicii prestate - servicii de cazare, alimentație, agrement, suplimentare și 

personalizate) și categoria de clasificare a unităților hoteliere incluse în studiu. 

Rezultatele consemnează faptul că percepția managerială față de diversificarea serviciilor 

este diferențiată în funcție de categoria de clasificare a hotelului inclus în studiu, iar un 

număr foarte mic de  servicii nu contribuie progresiv la diversificare. În al doilea rând, 

am identificat factorii specifici diversificării serviciilor prin deciziile de management în 

unităţile hoteliere. Astfel, cele 51 de elemente inițiale ce descriu serviciile de 

diversificare în unitățile hoteliere, au fost reduse la un număr de trei factori noi: servicii 

de  relaxare și recreere, servicii destinate turismului de afaceri și servicii subsidiare 

(auxiliare) serviciilor de cazare care completează serviciile destinate turismului de 

afaceri. De asemenea, precizăm că variabilele care au rămas în studiu pentru care există 

factori specifici diversificării aparțin unităţilor hoteliere clasificate la categoria 3, 4 și 5  

stele.  

� determinarea modului de grupare a unităților hoteliere în funcție de categoria de 

clasificare prin factorii specifici diversificării. Rezultalele analizei efectuate în acest 

sens, evidențiază faptul că în județul Mureș există 23 de unități hoteliere de categoria 3, 4 

și 5 stele  destinate turismului de afaceri și 9 unități hoteliere de categoria 3, 4 și 5 

destinate turismului de relaxare și recreere. Prin urmare, un procent de 55% din totalul 

unitățile hoteliere din județul Mureș sunt destinate turismului de afaceri, respectiv 66% 

din totalul unităților hoteliere de trei, patru și cinci stele se adresează turismului de 

afaceri.  

� identificarea unor legături între practicile manageriale și rezultatele economico - 

finaciare în vederea perfecționării  managementului  serviciilor. Rezultatele analizei 

efectuate au evidențiat legături de intensitate medie şi scăzută între elementele care au 

format strategia în servicii, managementul calității și indicatorii economico - financiari, 

precum și legături nesemnificative statistic între variabilele care determină tehnologia 
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informațională și indicatorii economico - financiari, fapt care ne determină a enunța 

următoarele propuneri de perfecționare a managementului serviciilor în unitățile hoteliere 

pentru creșterea eficienței economice: 

• consolidarea strategiei în servicii prin dezvoltarea unor servicii unice și 

originale care să corespundă standardelor internaţionale, oferirea unor gratuităţi 

şi stimulente, acordarea unei atenții deosebite fidelizării clienților, diversificarea 

ofertei pentru atragerea clienţilor și nu în ultimul rând implementarea activității 

de externalizare a serviciilor. Pentru a susține acest aspect dorim a preciza faptul 

că studiile empirice internaționale în acest domeniu (Dickson&Ginter, 1987; 

Espino-Rodriguez&Padron-Robaina 2005; Petzer et al., 2008; Avci et al., 2011) 

au demostrat existenţa unei legături strânse între implementarea unei strategii 

adecvate în unitățile hoteliere și performanță; 

• îmbunătățirea calității serviciilor oferite. După părerea noastră, considerăm că 

managerii care activează în sectorul hotelier trebuie în primul rând să acorde o 

atenție deosebită facilităților tangibile, respectiv designului hotelier, întreținerii 

spațiilor, decorului și a imprejurimilor. În al doilea rând, trebuie să acorde o 

atenție deosebită controlului calității produselor și a serviciilor, iar  în al treilea 

rând, să fie preocupați de personalul unității hoteliere, respectiv de 

responsabilitățile și obligațiile angajaților care contribuie la crearea unor servicii 

de calitate. În acest sens dorim a reliefa rezultatele studiilor internaționale, care 

au demonstrat legătura dintre calitatea produselor și serviciilor oferite și 

performanță (Wang et al., 2012; Claver et al., 2006), legătură care va determina 

obținerea avantajului competitiv durabil. 

• implementarea tehnologiei  informaționale. Tehologia informațională trebuie 

reprezinte o resursă de bază în unitățile hoteliere pentru creșterii eficienței 

economice. Această afirmaţie poate fi  susţinută prin cercetările efectuate în 

domeniu, care au evidenţiat existența unei legături extrem de importante între 

implementarea tehnologiei informaționale și performanță (Kim et al., 2008; Wu 

et al., 2012; Abu Kasim & Badriyah Minai, 2009).   
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LIMITELE STUDIULUI 

 

Principalele limite ale cercetării care pot fi desprinse, sunt îndreptate în următoarele direcții: 

Ø modelul de cercetare propus. Perfecționarea managementului serviciilor în unitățile 

hoteliere reprezintă un domeniu de cercetare extrem de complex și impetuos, iar modelul 

propus care vizează orientarea către client, diversificarea serviciilor și practicile 

manageriale, nu este unul exhaustiv. În acest sens, modelul poate fi îmbunătățit, dezvoltat 

și perfecționat în contextul dinamic al ariei de cercetare; 

Ø deși studiul este unul exploratoriu, prin intermediul observării totale, populația cercetată 

este de mici dimensiuni (42 de unităţi hoteliere), astfel reprezentativitatea și generalizarea 

lui la nivelul unei regiuni geografice sau la nivel național nu poate fi susținută și trebuie 

privită şi analizată cu atenţie; 

Ø perfecționarea managementului serviciilor în unitățile hoteliere este tratată doar din 

perspectivă managerială, ceea ce ne determină să precizăm faptul că cercetarea ce vizează 

diversificarea serviciilor, orientarea către client și practicile manageriale, necesită o 

atenție suplimentară; 

 

RECOMANDĂRI VIITOARE PRIVIND DOMENIUL DE CERCETARE 

 

Ținând cont de limitele cercetării, considerăm important a prezenta următoarele recomandări 

privind domeniul de cercetare: 

� extinderea cercetării la nivelul unei regiuni (de exemplu, la nivelul Regiunii de dezvoltare 

Centru) sau chiar la nivel național care să includă un număr mai mare de unități studiate 

pentru a obține reprezentativitatea cercetării și a decide sugestii eficiente și abile în 

domeniul studiat; 

� realizarea unei cercetări care să includă un număr reprezentativ de unităţi hoteliere care 

aparţin unui lanţ hotelier naţional sau internaţional precum şi unităţi hoteliere care 

activează pe baza  unui contract de management sau franciză; 

� realizarea unui studiu comparativ dar și complementar care să permită a trata studiul - 

perfecționarea managementului serviciilor în unitățile hoteliere - din perspectiva 

clienților, respectiv nivelul de satisfacție al clienților față de serviciile oferite de unitățile 
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hoteliere, care să permită în final perfecționarea serviciilor (diversificare, îmbunătățirea 

calității serviciilor, instruirea personalului, etc.) și dobândirea echilibrul optim între 

satisfacția clienților și profitabilitatea activității; 

� îmbunătățirea modelului de cercetare care este îndreptat în următoarele direcții: 

orientarea către client, diversificarea serviciilor și practici manageriale; 

� realizarea unui analize viitoare care să includă impactul managementului serviciilor 

asupra performanței, prin luarea în considerare atât a indicatorilor economico - financiari 

cât și a indicatorilor non-finaciari; 
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