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PARTICULARITATILE MANAGEMENTULUI FIRMELOR DE TURISM SI
SERVICII SI PRINCIPALELE TENDINTE IN TURISMUL INTERN SI
INTERNATIONAL

Abstract

Being the most important industry in the world,
tourism is often seen as a salutary solution for helping
the economic development of a country leading to an
increase in the life standards. We try to define and to
present shortly the main tendencies of the national
and international tourism

The development of the tourism and activity of
the firms of tourism can not be possible realised
without a suitable projection system’s management,
what system presents a series of differences against
traditional management, of industrial type
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development,

JEL classification: D20, M10.

Derularea activitatilor turistice presupune o
logisticd dezvoltatd, costisitoare, un complex de
servicii specifice si, implicit, volum insemnat de
resurse umane, toate acestea cu implicatii multiple pe
termen lung sub aspect economic, social, ecologic, etc.
Un asemenea ansamblu de resurse s§i activitati cu
numeroase firme mici si mijlocii, cu deosebire in
turismul romanesc, impune cu necesitate o coordonare
si un control pentru promovarea eficienta a produselor
turistice atat pe piata interna §i internationala cat si
pentru protejarea turistilor.

In managementul firmelor de turism si servicii,
deosebit de importantd este orientarea acesteia spre
eficienta externa si spre relatiile cu consumatorii.
Eficienta internd, fard a fi neglijabila, trebuie si fie
integratd cu obiectivele eficientei si sd contribuie la
perceperea calitatii serviciului turistic de cétre
consumator. In momentul in care preocupirile interne
devin preponderente in activitatea conducerii, creste i
interesul fatd de costuri si productivitatea muncii, dar
de cele mai multe ori, fara o preocupare simultana
pentru cresterea calitatii, care va deveni un obiectiv
secundar al firmei de turism si servicii.

Punctele cheie in industria hoteliera sunt
personalul, alocarea resurselor si deciziilor de
investitii, tot ceea ce priveste costurile si organizarea
interna a productiei; asupra cererii se actioneaza cel
mult prin flexibilitate, in scopul adaptarii la aceasta.

Ponderea marea a personalului face ca unul din
punctele cheie sa fie tocmai  personalul.
Managementul resurselor umane, recrutarea si
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formarea personalului va avea un loc central,
evaludndu-se performantele obtinute pe persoand si
manifestdndu-se o preocupare deosebitd pentru
succesul profesional al personalului

Particularitatile activitatii turistice impune ca
deciziile curente referitoare la prestarea unui serviciu
turistic sa fie cat mai aproape de locul unde prestatorul
se intalneste cu consumatorul. Ideal ar fi ca personalul
prin prima linie sa aibd autoritatea de a lua decizii pe
loc; in caz contrar ocaziile de prestare eficientd a
evita unele greseli nu sunt suficiente. Dacd aceste
ocazii sunt pierdute, calitatea serviciului turistic se va
deteriora in mod rapid. In anumite situatii, unele
operatii sunt prea complicate pentru a fi cunoscute de
personalul prestator, cazuri in care prestatorii sunt
sprijiniti de personalul de specialitate din cadrul
firmei.

Daca angajatii care lucreazd nu manifesta
suficientd autoritate in a lua decizii, In momentul in
care este nevoie de aceasta, ei apar In postura de
victime ale unui sistem rigid. Prin urmare, in cadrul
firmelor de turism si servicii este indicat ca personalul
sd aiba competenta de a lua decizii si a de a actiona cu
rapiditate, pentru a fi mobilizati in prestarea unei
activitati de calitate. Aceasta presupune ca personalul
sa fie pregatiti sa recunoasca diversitatea situatiilor
care pot aparea In relatiille cu consumatorii i sa
solutioneze fiecare problema, chiar particulara, care se
abate de la prestarea standard a serviciului, 1n asa fel
incat consumatorul sa fie multumit.

in general, numai deciziile de importanti
strategica pentru firma trebuie luate la nivelul
conducerii centrale, de exemplu decizii referitoare la
continutul serviciului turistic, strategia de ansamblu a
firmei, introducerea de noi pachete turistice, etc., dar
si in acest caz cunostintele si experienta personalului
din prima linie sunt utile; ba mai mult personalul din
prima linie poate Imbunatati deciziile, prin experienta
pe care o are In prestarea serviciului si in relatiile cu
consumatorii. Prin consultarea personalului in luarea
deciziilor, se creeaza un atasament fatd de firma al
celor care 1n ultimd instanta le executa.

Activitatea de management, in mod traditional,
presupune o structura in care personalul de conducere
este implicat 1n operatiuni de control, creandu-se
adesea o lipsd de flexibilitate si o tendintd de
centralizare.

Din punct de vedere organizatoric, personalul
de conducere al firmelor de servicii isi manifesta
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atentia la controlul activitatilor care sunt legate in
primul rdnd de imbunatdtirea eficientei externe.
Aceasta presupune o solutie mai flexibila, care sa
mobilizeze resursele umane, financiare si materiale in
sustinerea activitatilor din zona de contact cu publicul.

Sistemul de control, 1n cazul bunurilor
materiale, se reduce, practic, la verificarea capacitatii
personalului firmei de a indeplini sarcinile 1n
conformitate cu anumit standarde. Dacd aceste
standarde sunt respectate, se considerd cd personalul
si-a indeplinit activitatea satisfacator si este
recompensat corespunzator.

in cazul, activitatii turistice, acest sistem de
control nu poate fi aplicat, deoarece prin natura sa,
serviciul turistic nu poate fi standardizat. Mai mult
chiar, personalul, pentru a presta servicii de calitate,
are nevoie de un anumit grad de flexibilitate pentru a
satisface cerintele consumatorilor sau pentru rezolva
situatii imprevizibile. In aceasti situatie este mai
indicat sa fie folosite anumite linii directoare, decat
niste standarde rigide. in schimb, in sectorul turistic,
controlul trebuie indreptat in directia incurajarii si
sprijinirii personalului. Prin urmare, nu are loc
substituirea, eliminarea sistemului de control, ci doar
o schimbare de atitudine.

Satisfacerea consumatorului in legaturda cu
prestarea serviciului turistic, constituie o expresie a
succesului unei firme turistice. De aceea, satisfacerea
consumatorului, constituie punctul de plecare in
evaluarea eficientei activitatii. Aprecierea modului in
care standardele au fost respectate la iesire nu este
suficientd, motiv pentru care se determind si
productivitatea muncii care nu trebuie sia fie prea
scazutd. Mentionam totusi cd, criteriile de eficienta
externa au prioritate.

in atributiile managementului general al unei
firme de turism si servicii intrd gi sistemul de
recompensare. Ceea ce poate fi inventariat poate fi
masurat, iar ceea ce poate fi masurat poate fi mai usor
de controlat si recompensat. in cadrul firmelor de
turism si servicii sistemul de recompensare are la
bazd, mai degraba, perceperea serviciului de catre
consumator, decat retribuirea dupa standardele
determinate anterior.

Trebuie s mentionim ca in implementarea
eficientd a managementului la nivelul firmelor de
turism i servicii actioneazd o serie de factori
perturbatori, pe care ii vom enumera in continuare.

Primul obstacol 1l constituire structura
organizatoricd a firmei. Prestarea unui serviciu de
calitate presupune implementarea unei culturi a
serviciului in firma turisticd. Acest lucru nu este
posibil 1n conditiile unei structuri organizatorice
depasite. Daca o astfel de structurd nu este analizata si
refacutd, eforturile personalului de a presta servicii
mai bune sunt, de cele mai multe ori, inutile, firma
nefiind pregatitd din punct de vedere organizatoric sa
presteze asemenea activitati. Organizarea devine deci
o frana in procesul schimbarii.

Un alt factor care poate impiedica desfasurarea
unei activitdti eficiente de management este
infrastructura firmei de turism. Personalul, iIn mod
normal, doreste sa serveascd in conditii bune
consumatorii, sa presteze servicii de calitate, dar,
uneori, reglementdrile firmei, sistemele de operare,
tehnologia  folosita poate face serviciile de
neindeplinit. Este firesc ca personalul sa doreasca sa
presteze serviciul la un nivel calitativ corespunzator,
dar daca sistemul administrativ si regulamentul intern
de functionare nu sunt in concordantd cu realitatea,
personalul nu poate depasi rigiditatea sistemului si
astfel infrastructura internd a firmei devine un obstacol
in procesul schimbarii. Aceasta se intampla in cazurile
in care singura metoda posibila pentru implementarea
unei culturi de management a serviciilor date o
constituie cursurile de perfectionarea a personalului,
fara sa se acorde atentia corespunzatoare a schimbarii
infrastructurii.

O altd bariera poate fi reprezentatd chiar de
comportamentul personalului de conducere a firmei.
Asa cum managerii se poartd cu subalternii lor, asa se
vor purta si subordonatii cu clientii. Daca schimbarile
au loc numai (sau in cea mai mare parte) la nivelul
personalului care intrd in relatii directe cu
consumatorii, iar conducerea ramane in afara unor
asemenea preocupdri, riscul este ca reprezentantii
conducerii sa nu cunoasca suficient problemele pe
care le au acesti angajati si sa nu insiste pe adevaratele
probleme care apar. Ei pot incuraja activitati si/sau
atitudini gresite si, de aici, pot aparea conflicte cu
personalul. In cazul in care formularea unui serviciu
nu este suficient de clard, in firmd va apirea
dezordinea, personalul va fi nesigur in legaturd cu
modul a actiona intr-o situatie speciald. Dacd o firma
se angajeaza Intr-un proces de schimbare, fard ca mai
intai sa analizeze in mod amanuntit avantajele pe care
le asteaptd fiecare segment de consumatori, §i se iau
decizii in necunostintd de cauzd, nu exista o bazd
solidda pentru schimbare. Sunt initiate proiecte si
demarate programe, fara ca cineva sa cunoascda cu
adevarat de ce se face un anumit lucru si care este
obiectul final. Pe scurt, nu exista o abordare strategica,
ceea ce Inseamna o altd bariera 1n activitatea firmei.

Aceste obstacole sunt usor de observat si
acceptat si, in cele mai multe cazuri, nu este dificil
pentru manageri sa le inlature.

O analizd corectd a situatiei firmei i un
program de management nu au nici o valoare daca nu
existd vointa, curaj §i incredere in cadrul firmei,
pentru introducerea unei noi optici §i a unei culturi de
management. Sau, cu alte cuvinte, o conducere slaba
va fi o frana 1n dezvoltarea firmei.

Metodele traditionale de management nu sunt
suficiente intr-o firma de turism. Mediul concurential
de astazi necesitd un nou mod de a gandi, un know-
how al serviciilor. Dacd personalul de conducere nu-si
adapteazd modul de gandire si actiunile conform noii
situatii, riscul ca firma sa piardd piata va creste.
Aceasta nu inseamna ca vechile concepte si metode
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sunt gresite. Activitatile traditionale sunt eficiente si
trebuie aplicate.

In conditiile concurentei care se manifesti pe
piata turisticd, atunci cand nu sunt cunoscute
caracteristicile serviciilor si implicatiile lor, activitatile
firmei vor fi mediocre si se vor pierde unele ocazii in
relatiile cu consumatorii

In concluzie, in cazul firmelor de turism si
servicii, managementul este mai complex, avand un
caracter diferit de cel din productia materiald, prin
aceea ca:

- nu se axeazd preponderent sau numai pe
organizarea functionalitétii interne a mecanismului;
are 1In vedere participarea clientului
(coproductia);
participarea eficientd a personalului in
efectuarea prestatiilor turistice este esentiala;
se axeazd pe coordonarea optimd a
relationalitatii interne intre diferitele categorii de
personal si intre diferitele servicii;
managerul trebuie sd se preocupe in mod
deosebit de problematica contactului cu piata.

intregul sistem de concepere a activitatii
turistice, de actiune si evaluare a serviciilor, trebuie s
aiba in centrul atentiei, ca principal criteriu global,
satisfacerea cerintelor si asteptarilor clientului de catre
firma. Se adauga, desigur si preocuparea normala
pentru productivitate si eficientd interna, pentru
evaluarea tuturor aspectelor privind ansamblul
personalului, capacititile de dezvoltare, coreland in
mod corespunzator deciziile referitoare la eficienta
externa (satisfacerea consumatorului, cu tot ce rezulta
de aici benefic pentru firma) cu cele care vizeaza
nemijlocit aspectele tehnice, interne.

In ceea ce priveste cunoasterea tendintelor care
caracterizeazd turismul international este astizi o
necesitate, iar supravegherea concurentilor nu mai este
demult o noutate.

Orice guvern care adoptd o politicd in materie
de turism si orice firma care doreste sd-si desfasoare
activitatea pe piata turisticd internationala, trebuie sa
tind seama de principalele tendinte ce caracterizeaza
aceasta industrie:

0 Concurenta intre destinatii este puternica si
de aceea fiecare tard trebuie sd-si cunoascd clientela
potentiald si sa se pozitioneze, succesul apartindnd
celor care stiu sa valorifice avantajele comparative pe
care le au;

0 Concurenta dintre producatorii si cea dintre
distribuitorii de produse turistice este si ea acerba, mai
ales 1n ceea ce priveste tarifele si dorinta de a satisface
cat mai multi clienti;

O Numarul societatilor multi-nationale din
industria turistica este in crestere, la fel ca si puterea
lor financiara;

0 Noi produse si-au facut aparitia: hotel-
boutique, calatorii educative etc;

0 Distributia si comercializarea produselor
turistice este puternic influentata de dezvoltarea noilor
tehnologii ale informatiei si comunicatiei,

0 Noi forme de turism s-au dezvoltat:
agroturismul, ecoturismul, turismul comunitar,
turismul de aventura, etc;

0 Din ce in ce mai multe organizatii lucrative
si non-lucrative au pornit campanii de sensibilizare in
vederea orientarii ,,consumatorilor” catre turismul
durabil si responsabil;

0 Structurile organizationale la nivel local,
national si international au evoluat si ele 1n ultimii ani,
tendinta actuala fiind aceea a descentralizarii
autoritatii i a separdrii rolurilor in organizarea
turismului.

0 Nevoia de a satisface clientii interni (adica
angajatii), a dus la aparitia de tehnici inovante in
managementul resurselor umane. De asemenea, o
buna adaptare la transformarile impuse de globalizare,
obligd marile companii sa isi  modifice
comportamentul organizational §i sd inoveze;

0 In ceea ce priveste evolutia clientelei, una
dintre cele mai importante tendinte demografice, care
a Inceput deja sda se manifeste in Europa de Vest si
America de Nord, dar care este inca la inceputul ei,
este Imbatranirea populatiei. Este vorba despre
generatia ,,baby boomers”, care acum a ajuns sau se
apropie de varsta pensionarii, dispune de timp liber
pentru a cédlatori, are venituri peste medie $i un
comportament particular in materie de calatorii;

O Turistii sunt din ce in ce mai experimentati
in materie de calatorii,

Aflandu-se in interdependentd cu alte domenii
socio-economice,  turismul  international  este
vulnerabil din acest punct de vedere. Terorismul,
conflictele armate, dezastrele naturale, epidemiile sunt
factori externi care pot influenta negativ fluxul de
turisti strdini spre anumite destinatii.

Cu toate ca potentialul turistic al Romaniei a
fost si este apreciat ca fiind promitator, atat de catre
cercetatorii romani cat si de cei straini, turismul
romanesc este incd in faza dezvoltarii si a reabilitarii.
Numarul de turisti straini vizitind Roménia a rdmas
aproape constant, sau chiar a suferit un declin in
ultimii ani. Desi in Romania efectele dezvoltarii
turismului de masa nu sunt inca la fel de puternice ca
in tarile mediteraneene sau in tarile Americii latine, ne
putem gandi deja la posibile implicatii viitoare ale
cresterii fluxului de turisti straini.

Avéand in vedere principalele tendinte ale
turismului international trebuie avute in vedere

urmdtoarele aspecte referitoare la Imbunatitirea
situatiei turismului romanesc:
e Realizarea unui plan de dezvoltare

strategica si a unui plan de marketing multianual;

O colaborare intre personalul administrativ
al MTCT, profesori, cercetdtori §i a reprezentantilor
sectorului privat este necesard in acest sens. Astfel,
eforturile comune se pot dovedi mult mai benefice
decat lucrul individual care nu tine cont de
demersurile celorlalti;
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e Cresterea eforturilor de  promovare. - norme si reguli clare pentru clasificarea si
Actiunile de promovare a imaginii turistice a evaluarea hotelurilor la standarde UE printr-o lege

Romaniei sunt incd de mica amploare, in comparatie
cu actiunile altor tari. O mai buna gestionare a
campaniilor publicitare, a productiei de materiale
scrise (brosuri, pliante, harti), a site-urilor oficiale,
este posibild chiar gi fara a creste cheltuielile alocate
marketingului;

Cresterea investitiillor in cercetarea in
turism $i o mobilizare a celor responsabili (guvern si
universitati in principal);

e Un alt element care nu trebuie neglijat este
rolul turistului, cdci el este consumatorul oricarui
produs turistic (tocmai din dorinta de a se diferentia de
consumatorii de rand, o anumitd categorie de turisti
prefera termenul ,calator” celui de ,turist” ). O mai
bund educatie civica si sensibilizare a populatiei este
de dorit.

Promovarea turismul rural, turismului
balnear, ecoturismului si a turismului cultural.

in Romania turismul rural inci nu este
performant la export dar are un potential de dezvoltare
important datoritd avantajelor si resurselor unice, cum
ar fi:

- comunitati rurale vechi traind in medii
neatinse, respectand traditiile si felul de viata rustic;
potential  natural ridicat bazat pe
biodiversitate si chiar pe biosisteme ecologice unice in
Europa cum ar fi Delta Dunarii;
varietatea folclorului.

in ultimii 10-12 ani au fost ficute eforturi
interne (legislatie, clasificarea complexelor, evaluarea
potentialului, modernizarea serviciilor). Totusi, marile
constrangeri ale turismului rural sunt legate de
imbunatdtirea generald a serviciilor din hoteluri pentru
a face fata standardelor internationale mai ridicate si
calitatea slaba a transporturilor sau a e-infrastructurii
sau a serviciilor si utilitatilor in zonele vizitate. Dar
chiar si in zone unde aceste constrangeri au fost
depasite exista o lipsa de cunostinte despre oferta
turisticd. Conform  viziunii sectorului turismul
romanesc ar trebui sa devina, prin excelenta serviciilor
si atractivitatea mediilor naturale, sociale si umane,
foarte performant la export si un important
contribuitor la dezvoltarea rurald durabild. Produsul
turistic rural romanesc ar trebui sd "internalizeze"
toate celelalte oferte locale atractive si calitative intr-o
singurd propunere pentru consumatori. Imbunitatirea
eficientei pe lantul valoric si folosirea sinergiilor cu
alte lanturi valorice poate fi un factor decisiv pentru a
realiza viziunea. O conditie importantd pentru a
realiza acest obiectiv constd in pregitirea, promovarea
ofertei si folosirea sinergiilor la nivel local impreuna
cu alte lanturi valorice:

SNE sprijina puternic initiative in directii cum

ar fi:

- pregatirea si formarea profesionald pe
meserii a personalului pentru a corespunde cerintelor
de servicii bune si ospitaliere ale clientilor, ca si factor

de succes critic;

speciald pentru turismul rural,

activitatile locale sa stimuleze initiativa
privata in sector: Imbunatatirea infrastructurii si a
accesului la zona, masuri de protectie a mediului in
zona, etc.

rurale;

dezvoltarea de ferme ecologice in zone

promovarea agresiva in tard (birouri de
informare) si in afara tarii.

imbunatatirea competentelor companiilor
private in domeniu, atit pentru exportatorii aflati la
inceput cat si pentru cei dezvoltati;

crearea de aliante de afaceri la nivel local
cu producitori de vin, artizanat, alimentatie ecologica
sau de activitati culturale si programe promotionale
comune.

Turismul rural va beneficia de pe urma
brandingului de sector bazat pe urmatoarele initiative:
marca speciala de excelentd pentru hoteluri
de calitate;
promovare agresivd peste hotare prin
intermediul cataloagelor, mass media, portalurilor
informationale, etc.
evenimente organizate peste hotare sau in
interiorul tari;

0 mai bund promovare a punctelor forte
cum ar fi: zone neatinse; traditii vechi, biodiversitate,
folclor, fauna si flora rara, etc.;

Segmentarea turistilor din intreaga lume a creat
un nou tip de servicii turistice, cele pentru tratament
medical. Multe dintre ele sunt cerute datorita
costurilor scazute ale tratamentului medical si pot fi
captate cu usurintd de catre destinatie. Aceastd
strategie cautd acele tipuri de servicii turistice
medicale cu avantaje decisive in afara de forta de
munca ieftind. Din acest unghi Romania trebuie sa
abordeze si sa ia initiative strategice in serviciile de
tratament balnear datoritd urmatoarelor motive:
interesul consumatorilor pentru
medicale naturale bazate pe factori specifici;
abundenta in Romania a factorilor de
terapie naturald unici cu efecte demonstrate asupra
sandtatii umane;
preexistenta in Roménia a peste 160 de
complexe balneare din care 30 sunt de importantd
nationald avand infrastructurd (hoteluri, facilitati de
tratament medical) deja create;
efectele sinergiilor acestui sector cu al
altora cum ar fi turismul rural, consumul ecologic,
cultura si artizanatul.

Conform evaludrii sectorului nu exista
suficientd constientizare la nivel local si central a
potentialului ridicat al acestui sector si trebuiesc luate
masuri urgente pentru a:
armoniza legislatia din acest domeniu cu
legislatia medicala;

terapii
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promovarea studiilor stiintifice si medicale
care sd arate avantajele factorilor de terapie naturald
unici;

- reinvierea 1n educatia medicala a
specializarii de balneolog, in conformitate cu nevoile
afacerilor;

- 0 mai bund promovare a acestui serviciu in
strainatate;
congtientizarea
autoritatile locale.

e Obiectivul de a atrage cat mai multi turisti
straini, poate duce la o exploatare inapropriatd a unor
regiuni vulnerabile, precum Delta Dundrii. In acest
sens, politicile de protectie a mediului inconjurator
trebuie sa facad parte din strategia de dezvoltare
turistica;

e Incurajarea spiritului asociativ. In acest
moment in Romania existd grupari asociative ale

de catre

avantajelor

profesionistilor din turism, dar putine grupari
regionale  plurisectoriale.  Dificultatile  datorate
mostenirii comuniste sunt importante, dar nu

insurmontabile. O educatie a populatiei este necesara
in acest sens, pentru a putea da oamenilor mijloacele
necesare si isi dezvolte mici afaceri. Desi la inceput o
asistenta din partea statului este necesara, se considera
ca odata ce un precedent pozitiv va fi creat, lucrurile
vor merge de la sine. Dezvoltarea durabilda a
turismului depinde in mod direct sau indirect de
dezvoltarea durabila a altor domenii. Asadar
imbunatatirea generald a infrastructurii, scaderea
coruptiei, cresterea economica, cresterea nivelului de
trai etc. vor duce la crearea conditiilor necesare pentru
dezvoltarea durabila a turismului.

in Romania, numirul de vizitatori striini
inregistreaza, se pare, un nou trend ascendent, dar
potentialul tarii noastre nu este nici pe departe
valorificat.

Desi nu s-a facut nici un studiu empiric care sa
demonstreze cat de mare este impactul marketingului
de tard in dezvoltarea turismului (evaluat prin
cresterea numarului turistilor strdini si a veniturilor
rezultate din turism), este evident ca intre aceste doua
aspecte exista o stransa corelatie.

Lupta pentru a se pozitiona ca o tard atractiva
din punct de vedere turistic este dificila, mai ales intr-
0 epoca in care ,,consumatorii” sunt din ce in ce mai
experimentati iar concurenta din ce in ce mai acerba.
Capacitatea Romaniei de a iesi Invingatoare din
aceastd luptd tine in primul rand de constientizarea
problemelor pe care le are turismul romanesc si de o

mai bund organizare a lui, atat din partea autoritatilor
(nationale si locale), cat si a intreprinzatorilor. Orice
decizie strategicad in materie de dezvoltare turistica
trebuie sd fie planificatd la nivel global (economic,
social, cultural, si de mediu), caci implicatiile sale pot
fi pe cat de benefice pe termen scurt, pe atat de
devastatoare pe termen lung. Neexistand un model de
dezvoltare universal valabil, turismul romanesc va
trebui sd-si urmeze propriul curs, tindnd totodatd
seama de experientele altor tari.
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