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INTRODUCERE iN DOMENIUL DE CERCETARE

Pentru inceput dorim a preciza faptul ca in elaborarea prezentei lucrdri suntem animati de
persuasiunea cd va contribui sugestiv la imbunatatirea domeniului de cercetare ales atat la nivel
conceptual cat si empiric, dar mai ales va facilita cresterea eficientei activitatii economice in
unitatile turistice In general si In unitdtile hoteliere in special, prin perfectionarea

managementului serviciilor.

Politica dezvoltata de orice unitate turisticd care vizeaza managementul calitatii serviciilor,
strategia 1n servicii, managementul resurselor umane si tehnologia informationald presupune
mobilizarea numeroaselor mijloace si energii din sectorul turistic deoarece contactul direct cu
clientela, intangibilitatea prestatiilor si perfectionarea serviciilor turistice, constituie elementele
majore. Astfel, consideram cad alegerea temei de cercetare este justificatd cel putin din acest
punct de vedere. In analogie, dorim a prezenta motivatia cercetirii, care este indreptati in
urmatoarele directii:

e anvergura pe care a luat-o sectorul turismului in perioada contemporana, incasarile
internationale la nivelul anului 2011 fiind estimate la 1030 miliarde dolari de catre OMT
(Organizatia Mondiala a Turismului);

- implicatiile sociale §i economice pe care le genereaza sectorul turismului, manifestate in
directia: cresterii nivelului de dezvoltare economicd (comert international cu servicii,
incasdri, etc.), progresului educational (istoric, geografic, artistic, stiintific) si
diversificarii culturale (civilizatie, comunicare, etc.);

e potentialul de dezvoltare al sectorului turistic, in cadrul caruia sectorul hotelier reprezinta
o componentd deosebit de importantd, cu valoare recunoscuta in literatura de specialitate
(O' Fallon&Rutherfort, 2011; Walton, 2009; Vallen&Vallen, 2012; Neacsu et al., 2011;
Fleseriu, 2011; Alon et al., 2012);

e dinamismul sectorului hotelier determinat de relatia de interconditionare cu mediul
ambiant, prin produsele si serviciile pe care le furnizeaza,

o mediul competitiv in care activeazd unitatile hoteliere, centrat pe satisfactia clientului,

care presupune interactiuni puternice intre managementul unitatilor hoteliere si client;



REZUMAT

Referitor la stadiul actual al cunoasterii in domeniul de cercetare, dorim a preciza ca desi

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

Oldenboom&Abratt, 2000), existand numeroase studii indreptate spre analiza activitdtii unitatilor

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

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

Privitor la acest context, dorim a preciza ca cercetarile internationale in domeniu s-au orientat

spre un anumit segment ce vizeaza managementul serviciilor, astfel:

diversificarea serviciilor in unititile hoteliere. Inca de la inceputul anilor ‘80, strategia
de diversificarea a fost consideratd de catre cercetatori (Hofer&Schendel, 1978; Porter,
1987) ca un factor determinant in domeniul de activitate al unei firme, contribuind la
evolutia indicatorilor de performanta. Relatia dintre diversificare si performanta a fost in
mare parte analizatd de cercetatorii managementului strategic, insa cu toate imbunatatirile
aduse in acest domeniu, rationamentele teoretice si rezultatele empirice raman neclare
(Park&Jang, 2012). In ceea ce priveste sectorul hotelier, in perioada actuald au fost putine
studii care vizeazd diversificarea serviciilor (Lee&Jang, 2007; Tang&Jang, 2010;
Park&Jang, 2012), rezultatele evidentiind o legatura nelineard intre diversificare si
performanta (Park&Jang, 2012);

importanta orientdrii cdtre client in unitdtile hoteliere. Tinand cont de competitia acerba
existenta in sectorul hotelier, managerii trebuie s acorde o atentie insemnatd orientarii
citre client in actiunea si dorinta lor de a obtine eficienta economica doriti. In acest sens,
cercetatile anterioare s-au concentrat asupra personalului aflat in prima linie a
organizatiei (Bowen&Schneider, 1985; Di Mascio, 2010; Ariffin&Maghzi, 2012; Guchait
et al., 2012), care are o influentd majora in formarea, controlarea si modelarea asteptarilor
clientilor (Tajeddini, 2010). Astfel, dimensiunea la care personalul unitétilor hoteliere
este orientat cdtre client este considerat o parghie pentru obtinerea sucesului economic
(Henning-Thurau, 2004);

perspectiva strategicd. Principalele tendinte care guverneaza orientarea strategicd a
unitatilor hoteliere si contribuie la perfectionarea managementului serviciilor sunt:
externalizarea serviciilor (outsourcing), brandingul, designul, cooperarea si inovarea. In

cadrul unei cercetari efectuate asupra unui numar de 125 de hoteluri (Petzer et al., 2008)
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s-a evidentiat o asociere semnificativa Intre perceptia managerilor fatd de strategie si
madrimea unitatii hoteliere, ceea ce Tnseamna faptul cd importanta manageriala fata de
strategie creste odatd cu dimensiunea unitatii hoteliere. De asemenea, s-a constatat ca
existd o legatura semnificativa - de intensitate medie - intre importanta pe care o acorda
unitatile hoteliere gestiondrii capacitatii sale de a furniza produse si servicii, ca raspuns la
cerintelele clientilor si forma de proprietate. Astfel, pentru unitatile hoteliere
independente acest aspect este foarte important, in timp ce pentru hotelurile integrate intr-
un grup hotelier nu este la fel de important (Petzer et al., 2008:19; Claver et al., 2000).
Un alt studiu intreprins in Spania asupra unui esantion de 50 de unitati hoteliere (Espino-
Rodriguez&Padron-Robaina, 2005) a reliefat faptul cd aplicarea strategiei de
externalizare a serviciilor se realizeaza pentru acele activitati care nu sunt eficiente sau nu
genereazd valoare, de fapt cele care nu reprezintd sursa obtinerii unui avantaj competitiv.
In acelasi timp, in cadrul studiului s-au stabilit legaturi puternice intre strategia adoptata
si performantd, iar rezultate asemandtoare au fost obtinute si de alti cercetdtori:
Dickson&Ginter, 1987; Avci et al., 2011; Petzer et al., 2008.
managementul calitatii. In sectorul hotelier, incepind cu anul 1980, au existat
preocupdri pentru calitatea serviciilor si a produselor oferite clientilor (Johns, 1995)
datoritd impactului pe care il poate genera asupra performantei activitatii. Astfel, s-a
constat ca managementul calitatii poate influenta indicatorii de performanta in doud
moduri (Garvin, 1984; Rust et al., 1995; Reed et al., 1996): prin intermediul unui impact
intern (imbunatatirea eficientei, reducerea cheltuielilor, etc.) si a unui impact extern
(maximizarea cotei de piatd, cresterea numarului de clienti, obtinerea satisfactiei
clientului, imbunatatirea 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 evidentiat ca unitdtile hoteliere implementeaza sisteme de management al
calitatii deoarece sunt considerate o modalitate de a:

o Tmbunatéti calitatea serviciilor,

o instrui angajatii,

o dezvolta o culturd a calitatii,

o obtine eficienta economic doritd (impact intern),

o crea o imagine favorabila (impact extern).
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In consecinti, prestarea unor servicii de calitate superioard favorizeazi cresterea
eficientei economice, sporeste satisfactia clientului fatd de serviciile oferite de unitatile
hoteliere si determina lipsa inexactitatilor.

e practicile de resurse umane. In anul 1993, Schneider si Bowen au sustinut ideea conform
careia in unitatile prestatoare de servicii, practicile de resurse umane pot reprezenta
elementul vital in dobéandirea avantajului competitiv (Tajeddini, 2010). De aceea, rolul
practicilor de resurse umane in obtinerea satisfactiei clientilor este recunoscut in cadrul
cercetdrilor cantitative (cercetare realizatd in 42 de unitati hoteliere din Taiwan)
(Tsaur&Lin, 2004), iar imbunatatirea calitatii serviciilor trebuie sa fie centratd pe selectia,
instruirea si recompensarea personalului (Lovelock, 1985; Schlesinger&Hiskett, 1991;
Schneider et al., 1985, 1995);

* tehnologie informationald. Importanta implementdrii tehnologiei informationale in
unitatile hoteliere este covarsitoare datoritd avantajelor pe care le produce: obtinerea
fidelizarii clientilor (de exemplu, prin implementarea unei aplicatii Customer
Relationship Management), imbundtatirea profitabilitatii si perfectionarea proceselor de
prestare a serviciilor.

In acest sens, studiile au sustinut aplicabilitatea tehnologiei informationale in unititile
hoteliere in vederea obtinerii performantei competitive (Abu Kasim&Badriyah Minai,
2009; Wu&Lu, 2012). De altfel, se discutd 1n momentul de fatd despre
(Dwyer&Edwards, 2009:329) "adoptarea proactiva a noilor tehnologii". Acceptiunea
acestei opinii este data de faptul ca strategiile utilizate de managerii unitatilor hoteliere
trebuie sa fie mult mai proactive in incercarea lor de a crea produse noi, tehnologii noi,
oportunitati noi si asteptari noi. Astfel, in viitor, unitatile hoteliere trebuie sa fie proactive
in crearea de cunostinte, In dezvoltarea produselor turistice si schimbul de cunostinte,
alaturi de o mai buna cunoastere a sistemelor computerizate de informare. Aceasta
abordare sustine teoria de management (Dwyer&Edwards, 2009:330) care afirma faptul
cd managementul cunostintelor (knowledge management) trebuie sa fie din ce in ce
incorporat si infiripat intr-o organizatie pentru a anticipa schimbarea si a dezvolta
produse si servicii noi (Buhalis, 2003). Consideram ca acestd abordare contribuie la
adaugarea de valoare produsului si serviciului hotelier si implicit la obtinerea si

mentinerea avantajului competitiv.
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DEFINIREA OBIECTIVELOR SI A IMPORTANTEI DOMENIULUI DE CERCETARE

Insemnitatea verosimild acordati turismului in general si unititii turistice in particular in
perioada contemporand de catre cercetdtori, atdt pe plan national cét si pe plan international,
coroboratd cu datele statistice furnizate de catre organizatiile internationale din domeniu,
reliefeaza importanta temei de cercetare atit la nivel macroeconomic cat si la nivel

microeconomic.

Pe plan national, studiile empirice 1n acest sens sunt extrem de putine, vizand anumite segmente
ale managementului serviciilor in unitatile hoteliere, respectiv cele conduse de: Radu et al.,
(2009), State&lIstudor (2009), Bordean (2010), Bordean et al., (2010), Bordean et al., (2011),
oferindu-ne posibilitatea creiondrii unui cadru stiintific fata de tema abordatd. Privind la acest
context, dorim a prezenta gradul de noutate al lucrarii, care este constituit din urmatoarele
elemente:

o modelul propus de autoare ce vizeaza perfectionarea managementului serviciilor in

unitatile hoteliere;

9

modul de aplicare al metodologiei de cercetare in acest domeniu;

9

unele rezultate analitice similare aldturi de rezultate complet diferite celor internationale
fata de tema abordata;

e realizarea unei cercetari ce vizeaza sectorul hotelier din judetul Mures.

In concordanti cu importanta temei de cercetare, precizim ci obiectivul principal al demersului
stiintific constad in identificarea elementelor care contribuie la perfectionarea managementului
serviciilor 1n unitatile hoteliere i a dimensiunii in care practica manageriald este orientata spre
aceste elemente, cu scopul obtinerii eficientei economice ridicate. In acest sens, dorim a
determina existenta unor legaturi si asocieri intre orientarea catre client si rezultatele economico-
finaciare, practicile manageriale si eficienta activitatii, dar si a masura dimensiunea diversificarii
serviciilor, toate acestea cu scopul de a determina nivelul de perfectionare a managementului
serviciilor in unitatile hoteliere si a face propuneri in acest sens. Acest obiectiv se va realiza prin
intermediul unei cercetari cantitative exhaustive, realizate la nivel managerial asupra unitatilor

hoteliere din judetul Mures.
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Obiectivele secundare sunt ramificate din obiectivul principal al cercetarii si sunt delimitate la

nivel teoretic si aplicativ. Pe plan teoretic, distingem urmatoarele obiective:

©Oe

©Oe

9

9

9

clarificarea unor concepte si abordari moderne ce vizeaza sectorul turismului;

analiza turismului pe plan national si international ca domeniu fundamental al
activitatilor economice si sociale;

clarificarea sistematicd a importantei unitatii turistice in cadrul economiei moderne;
clarificarea conceptelor privind managementul serviciilor in unitatile turistice;
identificarea unui model referitor la perfectionarea managementului serviciilor in
unitatile hoteliere;

identificarea unor indicatori care vizeaza analiza eficientei economice in unitatile

hoteliere;

La nivel aplicativ, obiectivele sunt urmatoarele:

©Oe

9

9

identificarea unor legaturi Intre orientarea catre client si rezultatele economico-finaciare
in vederea perfectiondrii managementului serviciilor in unitatile hoteliere;

precizarea unor legaturi intre orientarea catre client si categoria de clasificare a unitatilor
hoteliere;

identificarea dimensiunii diversificarii serviciilor in unitatile hoteliere;

determinarea modului de grupare a unitatilor hoteliere prin factorii specifici diversificarii
serviciilor;

analiza unor legaturi Intre perceptia manageriala fatd de strategie, managementul calitatii,
tehnologie informationald si indicatorii de eficientd economicd in vederea perfectionarii
managementului serviciilor;

identificarea unor similaritdti intre rezultatele prezentei cercetari si rezultatele cercetarilor

internationale in domeniu.

In vederea conturarii unui cadrul adecvat demersului stiintific si atingerii obiectivelor propuse in

cadrul

lucrari:

cercetarii, considerdm important a face o prezentare sistematica a structurii prezentei
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Capitolul. 1. INTRODUCERE IN DOMENIUL DE CERCETARE

Importanta, motivatia si obiectivele cercetrii, elementele de noutate,
stadiul actual al cunoasterii in domeniul de cercetare

A

Capitolul. 2. TURISMUL — DOMENIU FUNDAMENTAL AL ACTIVITATILOR
ECONOMICE SI SOCIALE

Caracterizarea turismului ca activitate economico-sociald, abordari actuale privind turismul, rolul
produsului turistic, analiza implicatiilor economice si sociale ale turismului

A 4

Capitolul 3. ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA UNITATILOR TURISTICE IN CADRUL
ECONOMIEI

Unitatile turistice: definire, evolutie, clasificare; precizarea importantei si a evolutiei unitatilor hoteliere
pe plan international si national

A

Capitolul 4. NOTIUNI SI CONCEPTE PRIVIND MANAGEMENTUL SERVICIILOR IN
UNITATILE DE TURISM

Definirea si caracterizarea serviciilor, prezentarea continutului strategiei in servicii, a orientarilor ce
vizeaza manamementul calitatii si a practicilor resurselor umane

A 4

Capitolul 5. PERFECTIONAREA MANAGEMENTULUI SERVICIILOR IN UNITATILE
HOTELIERE

Prezentarea abordarilor moderne referitoare la perfectionarea managementului serviciilor, prezentarea
unor indicatori economici care vizeaza analiza serviciilor in unitatile hoteliere

A 4

Capitolul 6. CERCETARE EMPIRICA CARE VIZEAZA PERFECTIONAREA

MANAGEMENTULUI SERVICIILOR IN UNITATILE HOT. ELIERE

Descrierea metodologiei cercetarii, definirea ipotezelor , prezentarea rezultatelor si
interpretarea datelor

Capitolul 7. CONCLUZII FINALE SI CONTRIBUTII PERSONALE

Contributii personale in domeniul de certare, evidentierea limitelor, prezentarea implicatiilor studiului si
a perspectivelor de cercetare

Figura nr. 1. Structura tezei de doctorat
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METODOLOGIA CERCETARII CU PRIVIRE LA PERFECTIONAREA
MANAGEMENTULUI SERVICIILOR

Conform modelului liniar al cercetarii stiintifice, primul pas este reprezentat de stabilirea

obiectivelor si definirea ipotezelor cercetarii.

In cadrul prezentei cercetiri, ipotezele cercetirii sunt corelate si formulate pornind de la
obiectivele cercetdrii, pentru testarea fiecarei ipoteze fiind folosite o gama diversd de metode
statistice - atdt metode de analiza a datelor statistice, cat si metode de testare a ipotezelor (tabel
nr. 1). Optiunea pentru diversitatea metodelor statistice este sustinutd de utilizarea
complementard a acestora, scopul final fiind obtinerea unor interpretdri cat mai detaliate si
complete, urmand exemplul cercetdrilor din bibliografia internationald studiata, aflata in fluxul

principal de publicatii. Schema modelului de cercetare este prezentatad in figura urmatoare:

-
*Corelatii parametrice * Testul hi patrat bivariat,
Person, ——— «ACP,

*Corelatii neparametrice * Analiza cluster
Kendall si Spearmann

Orientarea catre Diversificarea
client | serviciilor

Perfectionarea managementului

Practici &: Eficienta

manageriale economica

* Testul binomial

* Testul hi patrat,
*ACP,

* Analiza cluster
*Corelatii Pearson

*Corelatii parametrice
Pearson
* Testul hi patrat bivariat

Figura nr. 2. Schema modelului de cercetare propus



Tabel nr. 1. Obiectivele si ipoteze cercetarii
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OBIECTIVE IPOTEZELE AFERENTE FIECARUI METODA DE
OBIECTIV CERCETARE
FOLOSITA
O;: Analiza sectorului Media aritmetica
hotelier din judetul Mures ponderata,

utilizand statistica
descriptiva

Frecvente absolute
si cumulate

O, : Analiza corelatiei dintre | H;: Orientarea catre client este corelata Corelatii

orientarea catre client in direct proportional cu categoria de parametrice

functie de categoria de clasificare a unitatii hoteliere Pearson,

clasificare si in functie de Corelatii

rezultatele economico- neparametrice

finaciare, care contribuie la Kendall si

perfectionarea Spearmann

managementului serviciilor H,: Dimensiunea orientdrii catre client a Corelatii

in unitatile hoteliere unitatilor hoteliere este cel putin mediu parametrice
corelata cu dimensiunea indicatorilor Pearson
economico-financiari

O;: Analiza si gruparea H;: Nu exista diferente semnificative Testul hi patrat

serviciilor care contribuie la | d.p.d.v. statistic cu privire la bivariat

diversificarea activitatii dimensiunea diversificarii serviciilor

hoteliere ca suport al hoteliere in functie de categoria de

perfectiondrii clasificare a hotelului

managementului serviciilor Hy: Existd un set restrans de factori Analiza
specifici diversificarii prin deciziile de componentelor
management in unitdtile hoteliere principale

Hs: Mai mult de 50% din unitatile
hoteliere incluse in studiu sunt destinate
turismului de afaceri

Analiza Cluster

O4: Analiza corelatiilor si a
asocierilor ce vizeaza
strategia in servicii in functie
de dimensiunea unitatii
hoteliere si rezultatele
economico-finaciare, in
vederea determindrii
nivelului de perfectionare a
managementului

serviciilor

Hyg: Dimensiunea unitatilor hoteliere nu Testul hi patrat
este asociatd cu perceptia managerilor bivariat
fata de strategie in perfectionarea

mangementului serviciilor

H7: Dimensiunea unitatilor hoteliere este Corelatii
corelata cu perceptia managerilor fata parametrice
de strategie in perfectionarea Pearson
mangementului serviciilor

Hy: Dimensiunea indicatorilor Testul hi patrat
economico-financiari ai unitatilor bivariat

hoteliere nu este asociata cu perceptia
managerilor fata de strategie in
perfectionarea managementului
serviciilor
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Hy: Dimensiunea indicatorilor Corelatii
economico-financiari ai unitdatilor parametrice
hoteliere este corelata cu perceptia Pearson
managerilor fata de strategie in
perfectionarea managementului
serviciilor
Os: Analiza corelatiilor Hjp: Managementul calitatii in unitdtile Corelatii
dintre managementul calitatii | hoteliere este pozitiv corelat cu parametrice
in functie de practicile de indicatorii economico-financiari in Pearson
resurse umane si in functie perfectionarea managementului
de rezultatele economico- serviciilor
finaciare, care determina H;;: Practicile de resurse umane sunt Corelatii
perfectionarea pozitiv corelate cu managementul parametrice
managementului serviciilor | calitatii in perfectionarea Pearson
in unitdatile hoteliere managementului serviciilor
Og: Analiza corelatiilor sia | H;»: Implementarea tehnologiei Corelatii
asocierilor a factorilor care | informationale in unitatile hoteliere este parametrice
definesc tehnologia pozitiv corelata cu indicatorii Pearson
informationald in unitatile economico-financiari in perfectionarea
hoteliere, In functie de managementului serviciilor
categoria de clasificare, H 3 Nu exista diferente semnificative in Testul hi patrat
dimensiune si rezultatele ceea ce priveste implementarea bivariat
economico-finaciare, in tehnologiei informationale ca suport al
vederea determindrii perfectionarii managementului
nivelului de perfectionare a | serviciilor in functie de categoria de
managementului clasificare a unitatilor hoteliere
serviciilor Hjy: Nu exista diferente semnificative Testul hi patrat
referitor la implementarea tehnologiei bivariat
informationale ca suport al perfectionarii
managementului serviciilor in functie de
dimensiunea unitatilor hoteliere
O7: Analiza tipologica a H;s: Exista un numar restrans de factori Analiza
unitatilor hoteliere in functie | care definesc utilizarea tehnologiei componentelor
de implementarea informationale in unitatile hoteliere principale
tehnologiei informationale in | H;s: Un numar mic de hoteluri se vor Analiza cluster
vederea determindrii grupa in functie de programele software
nivelului de perfectionare a | utilizate de unitatile hoteliere
managementului serviciilor
Os: Analiza importantei Hj7: Cel putin 50% dintre unitatile Testul binomial
implementarii tehnologiei hoteliere studiate au indicat ca fiind
informationale care important sau foarte important
determind perfectionarea implementarea tehnologiei
managementului serviciilor | informationale in vederea perfectionarii
in unitdtile hoteliere managementului serviciilor
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Populatia generala este constituitd din 42 de unitati hoteliere din toate categoriile de clasificare,
situate in judetul Mures. Populatia cercetata este constituitd din populatia generala, motivatia
fiind c@ populatia generald este de mici dimensiuni. Astfel, studiul de fatd s-a realizat prin
intermediul cercetirii exhaustive, datele fiind preluate din raportul "Lista structuri de primire
turisticd cu functiuni de cazare clasificate" prezentat de Ministerul Dezvoltdrii Regionale si a

Turismului.

O etapa importanta a cercetdrii luatd in vedere a fost pretestarea chestionarului, care a avut loc in
luna august 2012, la care a participat cate un reprezentant al conducerii, pentru fiecare categorie
de clasificare a unitatilor hoteliere aflate in Targu-Mures, in urma céreia a fost verificat timpul

alocat completarii chestionarului si au fost modificate o parte din variabile.

In ceea ce priveste cercetarea noastri, metoda de culegere a datelor este ancheta, iar
instrumentul utilizat este chestionarul. Elementele studiate in cadrul chestionarului sunt
urmatoarele:

* aspecte ce se referd la o serie de date de identificare a respondentului §i a unitatii
hoteliere pe care o reprezinta (categoria de clasificare, functia detinuta, dimensiunea
unitatii, vechimea in domeniu, motivul de caldtorie a turistilor si influenta caracterului
sezonier);

* dimensiunile (variabilele) in raport cu care se analizeazd unitdtile hoteliere incluse in
studiu, pentru a determina nivelul de perfectionarea managementului. Variabilele vizeaza
urmatoarele segmente: orientarea catre client (servicii prestate de personalul front - office
si back - office), serviciile prestate (servicii de cazare, alimentatie, agrement,
suplimentare §i personalizate) si practici manageriale (strategie, calitate, angajati si
tehnologie informatioanald).

* dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unitatilor hoteliere prin intermediul:
gradul de ocupare a locurilor de cazare, cifra de afaceri pentru serviciile de cazare, cifra
de afaceri pentru serviciile de alimentatie, cifra de afaceri pentru alte servicii, cota de

piatd si volumul veniturilor precum si a cheltuielilor.
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ANALIZA DATELOR SI TESTAREA IPOTEZELOR

Toate metodele statistice utilizate in prezenta cercetare la analiza datelor si testarea ipotezelor
au fost selectate si aplicate tindnd cont de cercetarile empirice la nivel international in domeniul
sectorului hotelier, scopul principal fiind validarea acestora pentru piata hotelierd romaneasca.
Referitor la analiza datelor obtinute, mentiondm faptul cd aceasta s-a realizat prin intermediul

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

Analiza datelor si testarea ipotezelor s-a realizat in doud etape, care cuprinde:
* rezultatele analizei descriptive a datelor observate,
* rezultatele analizei descriptive, testarea ipotezelor si interpretarea datelor pentru
dimensiunile care vizeaza perfectionarea managementului serviciilor.
Deoarece rezultatele analizei descriptive, testarea ipotezelor si interpretarea datelor pentru
dimensiunile care vizeaza perfectionarea managementului serviciilor prezintd o importantd

covarsitoare in cadrul studiului, consideram important a le prezenta in continuare.

Primul element care contribuie la perfectionarea serviciului hotelier este reprezentat de
orientarea citre client. Astfel, prima ipoteza (H;) in cadrul cercetdrii noastre: Orientarea catre
client este corelata direct proportional cu categoria de clasificare a hotelului, a fost testatd prin
calcularea coeficientul de corelatie Pearson. Rezultatele confirma ipoteza, singura exceptie fiind
reprezentatd de variabila: Personalul ofera chestionare pentru testarea opiniei turistilor cu
privire la calitatea si satisfactia serviciilor oferite. Acesta situatie poate fi explicatd prin faptul
ca testarea opiniei turistilor cu privire la satisfactia serviciilor oferite poate fi realizata prin alte

modalitati (de exemplu, prin intermediul chestionarelor aflate in camerele hotelului).

Studiile in domeniu (Tajeddini, 2010) au analizat impactul orientdrii catre client asupra eficientei
economice a activitdtii unitatilor hoteliere, prin intermediul studiilor cantitative. Rezultatele
acestor studii au evidentiat faptul cd managerii unitatilor hoteliere care considera orientarea catre
client o prioritate, reusesc a obtine profitul si vanzarile dorite alaturi de rentabilitatea investitiei
(Tajeddini, 2010:227). In acest sens, am elaborat a doua ipotezi (H) in cadrul cercetrii:

Dimensiunea orientarii catre client a unitatilor hoteliere este cel putin mediu corelata cu
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dimensiunea indicatorilor economico-financiari. Testarea ipotezei a fost realizata prin calcularea
coeficientul de corelatie Pearson pentru variabilele care desemneazd orientarea catre client si
indicatorii economico-financiari ai unitatilor hoteliere. Rezultatele confirma partial ipoteza,
majoritatea variabilelor ce descriu orientarea catre client fiind cel putin mediu corelate, in sens

pozitiv sau direct, cu semnificatie statistica de cel putin 0,05, cu indicatorii economico-financiari.

Avand ca obiectiv principal diversificarea si implicit perfectionarea serviciilor, managerii
unitatilor hoteliere pot decide extinderea gamei de servicii standard impuse prin legislatie, pentru
a raspunde cerintelor actuale de consum. Extinderea gamei de servicii trebuie sa tind cont de
tendintele actuale din domeniu ce guverneaza sectorul hotelier, si nu trebuie sa tind cont neaparat
de categoria de clasificare a unitatii hoteliere. Astfel, unitatile hoteliere de categoria doua si trei
stele pot obtine diversificarea serviciilor prin prestarea unor servicii ca: frizerie, coafurd,
manichiurd, centru Wellness, organizarea unor evenimente corporate (aniversari de companii,
dineuri de afaceri, etc.), obtindnd prin aceasta eficienta economicd doritd. Privind la acest
context, am formulat ipoteza 3 (H;): Nu exista diferente semnificative d.p.d.v. statistic cu privire
la dimensiunea diversificarii serviciilor hoteliere in functie de categoria de clasificare a
hotelului. Pentru a verifica legatura intre dimensiunea diversificarii serviciilor oferite turistilor de
unitatile hoteliere incluse in studiu si categoria de clasificare, am utilizat testul y’, care se
bazeaza pe testarea ipotezelor statistice.

In urma aplicarii testuluiy’, a treia ipoteza a fost infirmati partial, pentru foarte putine variabile

nu existad diferente semnificative statistic in functie de categoria de clasificare.

In completarea acestor rezultate, am considerat necesar a formula ipoteza 4 (H,): Existd un set
restrans de factori specifici diversificarii prin deciziile de management in unitdtile hoteliere.
Aceasta ipoteza a fost testatd prin aplicarea metodei analiza componentelor principale (ACP)
asupra tuturor variabilelor ce descriu serviciile de diversificare in unitétile hoteliere incluse in
studiu.

Variabilele ramase in studiu s-au grupat in trei componente principale care explica 79,73% din
varianta totald si sunt cele pentru care testul ¥2 a infirmat ipoteza nuld, si au condus la concluzia
ca diversificarea diferd in functie de categoria de clasificare a hotelului. Rezultatele confirma

ipoteza 4, cele 51 de variabile initiale ce descriu serviciile de diversificare in unitatile hoteliere
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incluse in studiu, dupa prelucrari repetate, au fost reduse la un numar de trei factori noi, denumiti
astfel: servicii de relaxare si recreere, servicii destinate turismului de afaceri si servicii
subsidiare (auxiliare) serviciilor de cazare care completeaza serviciile destinate turismului de

afaceri (figura nr. 3)

* Centru SPA
Servicii de relaxare, * Masaj
recreere » Centru Wellness

» Zona de relaxare

» Camere executive
Servicii destinate turimului de * Apartamente de lux
afaceri * Cartele magnetice
* Apartamente standard

Servicii subsidiare serviciilor de * Conexiune Internet
cazare » Servicil room-service

Figura nr. 3. Factorii specifici diversificarii identificati prin aplicarea metodei ACP

Pentru a analiza modul de grupare a unitatilor hoteliere in functie de categoria de clasificare, pe
noile componente principale (CP1, CP2 si CP3), am utilizat analiza cluster. In acest sens, am
elaborat Ipoteza 5 (Hs): Mai mult de 50% din unitatile hoteliere incluse in studiu sunt destinate
turismului de afaceri. Pentru a stabili numarul de clustere, am aplicat mai intdi analiza cluster
ierarhica, pe baza careia, hotelurile s-au grupat in doud clustere. Clusterul 2 este definit de
componenta principald 2 si este diferit de componenta principald 1, respectiv este definit de
serviciile destinate turismului de afaceri, nefiind definit de serviciile de relaxare si recreere.
Conform rezultatelor analizei ANOVA, clusterul 2 este semnificativ d.p.d.v. statistic pentru cele
trei componente principale, iar un numar de 23 de unitati hoteliere sunt definite pe acest cluster,
care apartin categoriei de clasificare de 3, 4 si 5 stele. Astfel, mentiondm ca in judetul Mures

existd 23 de hoteluri care sunt destinate turismului de afaceri si nu sunt destinate turismului de
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relaxare si recreere. In concluzie, ipoteza 5 a fost confirmata in totalitate, un procent de 55%
din totalul unitatilor hoteliere incluse in studiu sunt destinate turismului de afaceri.
Implementarea strategiei este decisiva pentru reusita unitatilor hoteliere, iar orientarea strategica
se referd la maniera In care o firmad reuseste a se adapta la mediul sa extern competitiv
(Hrebiniak, 2009:12 dupa Miles&Snow, 1978; Mintzberg, 1973). De reguld, cercetatorii
utilizeaza orientarea strategica pentru a examina relatia dintre strategia unei firme si performanta
(Avci et al., 2011:148 dupa Dess et al., 1993), precum si legatura dintre perceptia managerilor
fatd de importanta strategiilor competitive si dimensiunea unitatii hoteliere (Petzer et al., 2008).
Acest context ne-a determinat a enunta urmatoarele ipoteze in cadrul cercetarii:

Hg: Dimensiunea unitatilor hoteliere nu este asociatda cu perceptia managerilor fata de strategie
in perfectionarea mangementului serviciilor

H;: Dimensiunea unitatilor hoteliere este corelatda cu perceptia managerilor fata de strategie in
perfectionarea mangementului serviciilor

Hjy: Dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unitatilor hoteliere nu este asociatd cu
perceptia managerilor fata de strategie in perfectionarea mangementului serviciilor

Hy: Dimensiunea indicatorilor economico-financiari ai unitatilor hoteliere este corelata cu
perceptia managerilor fata de strategie in perfectionarea mangementului serviciilor

Rezultatele au evidentiat urmatoarele aspecte: ipotezele 6, 7 si 9 au fost validate partial, iar

ipoteza 8 a fost infirmata.

Cei mai mari cercetatori in domeniul calitatii (Demingm, 1982; Juran, 1988), au studiat legatura
dintre managementul calitdtii si performantd, indicand faptul cd rolul calitatii este esential in
prezentat legatura dintre managementul calitatii si performantd, utilizeaza variabile diferite care
exprima calitatea si raporteaza rezultate mixte (Tari et al., 2010: 501). Privind la acest context,
am considerat necesar a formula ipoteza 10 (H;y), respectiv Managementul calitatii in unitadtile
hoteliere este pozitiv corelat cu indicatorii economico-financiari in perfectionarea
managementului serviciilor. Rezultatele analizei de corelatie Pearson pentru variabilele care
desemneaza managementul calitdtii si indicatorii economico-financiari in unitdtile hoteliere
incluse in studiu, evidentiaza valori medii ale coeficientilor de corelatie (semnificative statistic)

dar si valori necorelate semnificativ statistic. In concluzie, ipoteza a fost confirmata partial.
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Managementul resurselor umane inglobeazd toate deciziile de management si practicile de
resurse umane care afecteazd sau influenteazd In mod direct angajatii (Dhammika, 2010:2).
Astfel, nevoia de a dezvolta si implementa practici de resurse umane este inerentd. Studiile de
specialitate (Lovelock, 1985; Schlesinger&Heskett, 1991; Schneider et al., 1985, 1995) au
sustinut ideea (prin intermediul cercetarilor empirice) conform careia in unitatile prestatoare de
servicii, Tmbunatdtirea calitatii trebuie sd fie centratd pe practicile de resurse umane, respectiv
selectie, instruire, perfectionare si recompensd (Tsaur&Lin, 2004:472). Aceste studii au
determinat formularea ipotezei 11 (H;;): Practicile de resurse umane sunt pozitiv corelate cu
managementul calitatii in perfectionarea managementului serviciilor. Rezultatele analizei au

condus la confirmarea in totalitate a ipotezei.

Pe parcursul timpului, unitatile prestatoare de servicii au investit foarte mult in tehnologie
informationald, in vederea cresterii eficientiei activitatii, imbunatatirii productivitatii si sustinerii
deciziilor de management (Kim et al., 2008:500). Astfel, am considerat important a elabora
ipoteza 12 (H;,): Implementarea tehnologiei informationale in unitatile hoteliere este pozitiv
corelata cu indicatorii economico - financiari in perfectionarea managementului serviciilor.
Testarea ipotezei s-a realizat prin calculat coeficientul de corelatie Pearson, iar rezultatele au

determinat infirmarea ipotezei.

Pentru aprofundarea studiului, am utilizat metoda ACP, cu scopul gruparii variabilelor initiale ce
fac referire la utilizarea tehnologiei informationale, in noi variabile. In acest sens, am formulat
ipoteza 15 (H;s5): Exista un numar restrdans de factori care definesc utilizarea tehnologiei
informationale in unitatile hoteliere.

Prin aplicarea ACP, matricea coeficientilor de corelatie ne-a indicat ca variabila Utilizam
serviciile unor site-uri specializate care ne ofera consultanta si reclama online a inregistrat
corelatii foarte slabe (sub 0,1) cu celelate variabile, ceea ce a condus la eliminarea acesteia. A
doua prelucrare indica corelatii medii si puternice intre cele sase variabile rimase. In consecint,
mentiondm faptul cd variabilele ramase in studiu s-au grupat in doud componente principale care
explicd 67% din varianta totala. Prima componenta explicd aproximativ 40% din varianta, iar a
doua componenta explicd aproximativ 27% din variantd. Cele doud componente formate ne

indica o grupare discriminantd intre serviciile care definesc utilizarea tehnologiei informationale,
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astfel in studiu existd unitati hoteliere care fie utilizeaza aplicatii software profesionale de
gestiune hoteliera, fie utililizeaza aplicatii software obisnuite In gestionarea serviciilor de cazare
si alimentatie. Reprezentarea grafica In plan bidimensional a variabilelor initiale pe

componentele principale este urmatoarea:

Component Plot in Rotated Space
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Grafic nr. 1. Reprezentarea grafica a variabilelor initiale pe componentele principale

In concluzie, ipoteza a fost confirmata in totalitate, rezultind un numar restrans de factori,
respectiv doud componente principale (aplicatii sofiware profesionale de gestiune hoteliera si

aplicatii software obisnuite de gestiune hoteliera).

In completarea acestor rezultate, am considerat important a verifica cu ajutorul testului binomial
daca o proportie de 50% din unitatile hoteliere incluse in studiu au implementat aplicatii care
vizeaza tehnologia informationald, ipoteza (H;;) aferentd fiind: Cel putin 50% dintre hotelurile
din studiu au indicat ca fiind important sau foarte important implementarea tehnologiei
informationale in vederea perfectionarii managementului serviciilor.

Pornind de la rezultatele testului binomial, ipoteza aferentad testului s-a confirmat doar pentru
variabilele Utilizam soft-uri obisnuite (Word, Excel, baze de date) si Utilizam serviciile unor
site-uri specializate care ne ofera consultanta si reclama online, aceasta din urma avand o

semnificatie statistica de a=0,16. Astfel, ipoteza a fost confirmata doar partial.
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CONCLUZII FINALE SI CONTRIBUTII PERSONALE

Prezentarea concluziilor in cadrul unei lucréri stiintifice reprezintd ultimul stadiu al cercetarii,
moment deosebit de important deoarece evidentiaza chintesenta rezultatelor intreprinse pe

parcursul celor patru ani de cercetare.

La nivel teoretic, principalele contributii personale sunt indreptate spre cunoasterea domeniului
de cercetare ales, si concretizate Tn urmatoarele directii:

e profilarea si analizarea turismului ca domeniu fundamental al activitatilor economice si
sociale. In acest sens, am considerat important tratarea stiintifici a turismului prin
abordarea evolutiei, conturdrii, definirii si caracterizarii lui ca activitate economica si
sociald, alaturi de prezentarea principalelor implicatii pe care le presupune. Astfel, de la
primele definitii date turismului s-a conturat faptul ca presupune o activitate de odihna,
refacere si placere, cu implicatii de naturd socio-economicd, atribuindu-se urmatoarele
semnificatii: afaceri, medical, religios, sportiv, social, etc. Alaturi de aceste Intelesuri,
continutul activitatii turistice a dobandit noi valente, fiind introduse notiunile de
"industrie" si "ospitalitate", frecvent utilizate in literatura de specialiate nationald si
internationald, determinand in acelasi timp dezbateri si controverse Intre specialisti si
practicieni.

e clarificarea sistematica a importantei unitdtii turistice in cadrul economiei. Pentru a
evidentia acest aspect, am clarificat elemente care tin de istoricul, evolutia, definirea
clasificarea si analiza unitatilor hoteliere pe plan international si national;

e prezentarea modelului de perfectionare a managementului serviciilor in unitdtile
hoteliere. Pentru a prezenta acest aspect al cercetarii, am parcurs trei etape. In primul
rand am clarificat principalele elemente care graviteazd in jurul domeniului
managementului servicilor (prin parcurgerea bibliografiei internationale aflate in fluxul
principal de publicatii), respectiv continutul si fundamentarea strategiei serviciilor,
principalele orientdri privind calitatea serviciilor in unitatile de turism, tehnologia
informationald si practicile de resurse umane. Toate aceste elemente au fost prezentate in
cadrul capitolului patru, evidentiind faptul ca unitatile turistice ar trebui sa-si dirijeze

activitatea printr-un proces multidimensional de conducere care sa includa:
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= 0 strategie corespunzatoare mediului In care activeaza,

= 0 preocupare continud pentru calitate,

= o atentie sporitd asupra activitdtii de resurse umane,

* implementarea tehnologiei informationale.
In al doilea rand, am clarificat semnificatia conceptului de perfectionare aplicat in
domeniul managementului serviciilor. Un prim punct de plecare in perfectionarea
managementului serviciilor in unitdtile hoteliere este reprezentat de diversificarea
serviciilor, care reprezintd addugarea unor servicii noi sau imbunatatite (aditionarea unor
servicii noi la serviciile de cazare, alimentatie, agrement si suplimentare) la serviciile
impuse in mod obligatoriu de legislatia Tn vigoare (servicii de bazd). Un alt punct
important in perfectionarea managementului serviciilor este reprezentat de orientarea
catre client. Elementele care desemneaza orientarea catre client sunt: amabilitatea
personalului, promptitudinea cu care reusesc a rezolva problemele in momentul in care
intervin, atentia individualizatd, furnizarea serviciului cand este promis, respectiv servicii
prestate de personalul unitdtii hoteliere. Ultimul aspect deosebit de important in
semnificatia conceptului de perfectionare aplicat in acest domeniu este reprezentat de
practicile manageriale implementate de unitdtile hoteliere. Ultima etapa a fost alocata
prezentarii modelului de perfectionare a managementului serviciilor in unitatile hoteliere,

care a reprezentat un demers complex al cercetarii.

Contributiile personale la nivel empiric sunt importante atat pentru managerii unitatilor hoteliere
incluse in studiu cat si pentru autoritatile decizionale existente la nivel national, fiind
reprezentate de rezultatele obtinute la nivelul cercetarii:

e identificarea legaturii dintre orientarea cdtre client §i rezultatele economico-finaciare,
care contribuie la perfectionarea managementului serviciilor in unitatile hoteliere.
Rezultatele cercetdrii efectuate asupra unitatilor hoteliere incluse in studiu reliefeaza o
legdtura pozitivd Intre majoritatea elementelor care determind dimensiunea orientarii
catre client si indicatorii economico - financiari. Aceste rezultate sunt sustinute de studii
intenationale la nivel de sector hotelier (Tajeddini, 2010) care au evidentiat o legatura

stransd, cu semnificatie statisticd puternica intre dimensiunea orientdrii catre client si
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rezultate, respectiv managerii care considera orientarea catre client o prioritate, reusesc a
obtine profitul, vanzarile si rentabilitatea dorita.

e masura in care diversificarea  serviciilor in unitdtile hoteliere contribuie la
perfectionarea managementului serviciilor. Pentru a evidentia acest aspect, in primul
rand, am verificat legdtura Intre dimensiunea diversificarii serviciilor (pentru toata gama
de servicii prestate - servicii de cazare, alimentatie, agrement, suplimentare si
personalizate) si categoria de clasificare a unitatilor hoteliere incluse in studiu.
Rezultatele consemneaza faptul cd perceptia manageriala fata de diversificarea serviciilor
este diferentiatd in functie de categoria de clasificare a hotelului inclus in studiu, iar un
numir foarte mic de servicii nu contribuie progresiv la diversificare. In al doilea rand,
am identificat factorii specifici diversificarii serviciilor prin deciziile de management in
unitatile hoteliere. Astfel, cele 51 de elemente initiale ce descriu serviciile de
diversificare in unitétile hoteliere, au fost reduse la un numar de trei factori noi: servicii
de relaxare si recreere, servicii destinate turismului de afaceri si servicii subsidiare
(auxiliare) serviciilor de cazare care completeaza serviciile destinate turismului de
afaceri. De asemenea, precizam ca variabilele care au ramas In studiu pentru care exista
factori specifici diversificarii apartin unitatilor hoteliere clasificate la categoria 3, 4 si 5
stele.

e determinarea modului de grupare a unitatilor hoteliere in functie de categoria de
clasificare prin factorii specifici diversificarii. Rezultalele analizei efectuate in acest
sens, evidentiaza faptul ca in judetul Mures existd 23 de unitati hoteliere de categoria 3, 4
si 5 stele destinate turismului de afaceri si 9 unitdti hoteliere de categoria 3, 4 si 5
destinate turismului de relaxare si recreere. Prin urmare, un procent de 55% din totalul
unitatile hoteliere din judetul Mures sunt destinate turismului de afaceri, respectiv 66%
din totalul unitatilor hoteliere de trei, patru si cinci stele se adreseaza turismului de
afaceri.

e identificarea unor legaturi intre practicile manageriale si rezultatele economico -
finaciare in vederea perfectionarii managementului serviciilor. Rezultatele analizei
efectuate au evidentiat legaturi de intensitate medie si scazutd intre elementele care au
format strategia in servicii, managementul calitatii si indicatorii economico - financiari,

precum si legdturi nesemnificative statistic intre variabilele care determind tehnologia
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informationald si indicatorii economico - financiari, fapt care ne determind a enunta

urmatoarele propuneri de perfectionare a managementului serviciilor in unitatile hoteliere

pentru cresterea eficientei economice:

consolidarea strategiei in servicii prin dezvoltarea unor servicii unice si
originale care sd corespunda standardelor internationale, oferirea unor gratuitati
si stimulente, acordarea unei atentii deosebite fidelizarii clientilor, diversificarea
ofertei pentru atragerea clientilor si nu in ultimul rand implementarea activitatii
de externalizare a serviciilor. Pentru a sustine acest aspect dorim a preciza faptul
ca studiile empirice internationale in acest domeniu (Dickson&Ginter, 1987;
Espino-Rodriguez&Padron-Robaina 2005; Petzer et al., 2008; Avci et al., 2011)
au demostrat existenta unei legdturi stranse intre implementarea unei strategii
adecvate 1n unitatile hoteliere si performanta;

imbunatatirea calitatii serviciilor oferite. Dupa parerea noastra, consideram ca
managerii care activeaza in sectorul hotelier trebuie in primul rand sa acorde o
atentie deosebitd facilitdtilor tangibile, respectiv designului hotelier, intretinerii
spatiilor, decorului si a imprejurimilor. in al doilea rand, trebuie si acorde o
atentie deosebita controlului calitdtii produselor si a serviciilor, iar 1n al treilea
rand, sa fie preocupati de personalul wunitatii hoteliere, respectiv de
responsabilitatile si obligatiile angajatilor care contribuie la crearea unor servicii
de calitate. In acest sens dorim a reliefa rezultatele studiilor internationale, care
au demonstrat legatura dintre calitatea produselor si serviciilor oferite si
performanta (Wang et al., 2012; Claver et al., 2006), legatura care va determina

obtinerea avantajului competitiv durabil.

* implementarea tehnologiei informationale. Tehologia informationalad trebuie

reprezinte o resursd de baza in unitdtile hoteliere pentru cresterii eficientei
economice. Aceastd afirmatie poate fi sustinutd prin cercetarile efectuate in
domeniu, care au evidentiat existenta unei legituri extrem de importante Intre
implementarea tehnologiei informationale si performantd (Kim et al., 2008; Wu

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

Principalele limite ale cercetarii care pot fi desprinse, sunt indreptate in urmatoarele directii:

» modelul de cercetare propus. Perfectionarea managementului serviciilor in unitatile
hoteliere reprezintd un domeniu de cercetare extrem de complex si impetuos, iar modelul
propus care vizeazd orientarea catre client, diversificarea serviciilor si practicile
manageriale, nu este unul exhaustiv. In acest sens, modelul poate fi imbunitatit, dezvoltat
si perfectionat n contextul dinamic al ariei de cercetare;

» desi studiul este unul exploratoriu, prin intermediul observarii totale, populatia cercetata
este de mici dimensiuni (42 de unitdti hoteliere), astfel reprezentativitatea si generalizarea
lui la nivelul unei regiuni geografice sau la nivel national nu poate fi sustinuta si trebuie
privita si analizata cu atentie;

» perfectionarea managementului serviciilor n unititile hoteliere este tratatd doar din
perspectiva manageriald, ceea ce ne determind sa precizdm faptul ca cercetarea ce vizeaza
diversificarea serviciilor, orientarea catre client si practicile manageriale, necesitd o

atentie suplimentara;

RECOMANDARI VIITOARE PRIVIND DOMENIUL DE CERCETARE

Tinand cont de limitele cercetarii, considerdm important a prezenta urmatoarele recomandari
privind domeniul de cercetare:

- extinderea cercetdrii la nivelul unei regiuni (de exemplu, la nivelul Regiunii de dezvoltare
Centru) sau chiar la nivel national care sa includd un numar mai mare de unitati studiate
pentru a obtine reprezentativitatea cercetarii si a decide sugestii eficiente si abile in
domeniul studiat;

- realizarea unei cercetari care sa includa un numar reprezentativ de unitdti hoteliere care
apartin unui lant hotelier national sau international precum si unitdti hoteliere care
activeazd pe baza unui contract de management sau franciza,

e realizarea unui studiu comparativ dar si complementar care sa permitd a trata studiul -
perfectionarea managementului serviciilor in unitatile hoteliere - din perspectiva

clientilor, respectiv nivelul de satisfactie al clientilor fatd de serviciile oferite de unitatile



REZUMAT

hoteliere, care sd permitd in final perfectionarea serviciilor (diversificare, Iimbunatatirea
calitatii serviciilor, instruirea personalului, etc.) si dobandirea echilibrul optim intre
satisfactia clientilor si profitabilitatea activitatii;

imbunatatirea modelului de cercetare care este indreptat in urmdtoarele directii:
orientarea catre client, diversificarea serviciilor si practici manageriale;

realizarea unui analize viitoare care sd includd impactul managementului serviciilor
asupra performantei, prin luarea in considerare atat a indicatorilor economico - financiari

cat si a indicatorilor non-finaciari;
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