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REZUMAT

Teza de doctorat intitulata ,Implementarea managementului calitatii la operatorii
ecoturistici”, abordeaza o problematica destul de noua referitoare la practicile manageriale
orientate spre calitate din cadrul unitatilor care comercializeaza produse ecoturistice.

Motivatia de la care am pornit in abordarea acestei teme de cercetare este data de faptul ca
in prezent societatea traverseaza o perioada marcata de schimbari majore determinate de
problemele globale de mediu si presiunile ecologiste, ceea ce reclama drept necesara promovarea
unor forme de turism al caror impact asupra mediului sa fie cat mai scazut, cunoscute in general
sub denumirea de ,,turism verde”, ,,turism ecologic”, ,,ecoturism”.

Romania dispune de un vast potential ecoturistic, astfel Incat dezvoltarea si promovarea
acestei forme de turism gaseste 1n tara noastra tot suportul ,,material” de care are nevoie. Acesta
nu este nsa suficient pentru a determina turistii sa achizitioneze produse turistice sustenabile,
prietenoase cu mediul, in contextul in care la nivel national, una din problemele majore cu care
se confruntd in prezent industria turismului — si implicit ecoturismului — este fabricare si
comercializarea unor produse neconforme cu cerintele utilizatorilor in ceea ce priveste calitatea.
Totusi, acest neajuns poate fi depdsit prin orientarea politicii si a obiectivelor fiecarei organizatii
n domeniul calitatii, altfel spus prin implementarea managementului calitatii.

Astfel, prezenta cercetare aduce contributii importante intr-un domeniu de mare actualitate
privind ecoturismul si managementul calitdtii, pornind de la observatia conform careia
dezvoltarea acestei nise de piatd se sprijind pe existenta unor produse a cdror calitate este
certificatd la nivel global.

Tn acelasi timp, practica si teoria de specialitate releva faptul ci imbunititirea continui a
ofertei turistice si implicit ecoturistice trebuie sa fie o preocupare permanenta a operatorilor
turistici, devenind astfel un demers imperios necesar in atingerea performantei, indiferent daca
aceastd performanta este privitd in sensul maximizarii profitului sau obtinerii unei satisfactiei
ridicate in randul turistilor.

Asadar, relevanta stiintifica a prezentei teze de doctorat este data de urmatoarele aspecte:

v anvergura pe care a luat-o sectorul ecoturistic in perioada contemporand, piata

internationala a turismului ecologic s-a dezvoltat cu 10-12% anual, avand cea mai

rapida crestere in sectorul turismului global;
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v complexitatea si dinamismul sectorului turistic in general, ecoturistic in special

determinat de relatia de interconditionare cu mediul inconjurator;

v mediul competitiv in care activeaza operatorii ecoturistici, axat pe satisfactia clientului,

care implicd operationalizarea unui sistem performant de management al calitatii.

Acest cadru a dus la formularea obiectivului general al prezentei teze de doctorat, care
vizeaza evaluarea posibilitatilor de implementare a managementului calitatii la operatorii
ecoturistici, dar si la elaborarea urmatoarelor ipoteze de cercetare:

» 11: Exista o evolutie ascendentd a interesului manifestat de turisti pentru

achizitionarea produselor ecoturistice in perioada analizata;

» 12: Pensiunile turistice care au implementat un sistem de management al calitatii
sunt preferate intr-o mai mare masura de agentii de turism si turisti fata de cele care

nu au urmat acest demers;

> 13: Exista diferente semnificative intre eforturile manageriale orientate spre calitate
din cadrul agentiilor de turism din Sibiu si Hunedoara si cele din pensiunile

turistice din Marginimea Sibiului si Tara Hategului,

> 14: Exista diferente intre agentiile de turism din Sibiu si Hunedoara si pensiunile
turistice din Marginimea Sibiului si Tara Hategului raportat la posibilitatea

implementdrii managementului calitatii.

Actualitatea temei de cercetare este evidentiata de interesul unui numar tot mai mare de
turisti pentru achizitionarea produselor turistice de la unitatile al caror sistem de management
combina calitatea serviciilor cu performanta ecologica.

Tn acest sens, referitor la stadiul actual al cunoasterii in domeniul de cercetare, putem
mentiona cd desi ecoturismul reprezintd un fenomen de amploare ce determina un impact
semnificativ asupra economiei, cercetarile empirice legate de managementul calitatii la operatorii
ecoturistici sunt reduse.

Astfel, studiile internationale in domeniu, s-au concentrat in principal asupra urmatoarelor
aspecte:

% necesitatea orientdrii cdtre client a operatorilor turistici. La nivel global, piata turistica -
si implicit ecoturistica — este caracterizatd de o concurentd din ce In ce mai intensa, fapt
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ce impune managerilor diverselor unitati turistice acordarea unei atentii sporite orientarii
catre client in actiunea si dorinta lor de a obtine maximizarea profitului si cresterea cotei
de piata. Astfel, orientarea spre client, ca principiu al managementului calitatii,
influenteaza semnificativ controlarea si modelarea preferintelor si asteptarilor clientilor
(Di Mascio, 2010%; Ariffin&Maghzi, 20122 Guchait et al., 2012°).

¢ importanta managementului calitatii. Literatura de specialitate abunda in studii
consacrate evidentierii faptului ca unitatile turistice implementeaza sisteme de
management al calitdtii deoarece in urma acestui demers obtin imbunatatirea calitatii
produselor si serviciilor turistice, obtinerea performantei economice dorite si crearea unei
imagini favorabaile pe piata de profil (Claver-Cortés et al., 2006* Claver-Cortés et al.,
2008>; Tari et al., 2010; Wang et al., 2012°%);

¢ influenta sistemelor de certificare din ecoturism si turism durabil asupra
performantelor ambientale, economice si socio-culturale ale produselor turistice
(Honey:2002"; Font: 2002%; Blumer: 2007°; Eriksen: 2007%).

In aceste conditii, originalitatea si caracterul inovativ al prezentei teze de doctorat rezulta
din aceste lipsuri ale literaturii de specialitate, concretizate 1n faptul ca demersul nostru stiintific

ofera o imagine de ansamblu atat cu privire la practicile manageriale orientate spre calitate din

! Rita Di Mascio, The service models of frontline employees, Journal of Marketing, Num. 74, (July), 2010, pp. 63-80
2 Ahmad Azmi Ariffin, Atefeh Maghzi, A preliminary study on customer expectation of hotel hospitality: Influences
of personal and hotel factors, International Journal of Hospitality Management, Vol. 31, Num.1, 2012, pp. 191-198

} Priyanko Guchait, et.al., Error management at different organizational levels-frontline, manager, and company,
International Journal of Hospitality Management, VVol.31, Num. 1, 2012, pp. 12-22

*Enrigue Claver-Cortés, et.al., Does quality impact on hotel performance?, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, VVol. 18, Num. 4, 2006, pp. 350-358

*Enrigue Claver-Cortés, et.al., TQM, managerial factors and performance in the Spanish hotel industry, Industrial
Management & Data Systems, Vol. 108, Num. 2, 2008, pp. 228-244.

Chun H. Wang, et.al., Total quality management, market orientation and hotel performance: The moderating effects
of external environmentals factors, International Journal of Hospitality Management, Vol. 31, Num. 1, 2012, pp.
119-129

" Martha Honey, Ecotourism and Certification: Setting standards in practice. Island Press, Washington D.C., 2002,
p.37

®Xavier Font, Environmental certification in tourism and hospitality: progress, process and prospects, Tourism
Management, Elsevier Ltd., Num. 23, 2002, pp. 197-205

°Andrei Blumer, Ecotourism certification in Romania — a tool for nature conservation and responsible marketing.
Scientific paper Global tourism Conference Oslo, Norway, 2007

1% Jan Eriksen, Blue Flag and Green key Eco-labels, scientific paper Global tourism Conference 2007, Oslo,
Norway



cadrul operatorilor ecoturistici cat si cu privire la dimensiunea ecologicd a managementului
existent in cadrul acestor unitati, mai precis a criteriilor ecologice utilizate in desfasurarea

activitatii curente.

Astfel, pentru testarea ipotezelor si realizarea unei abordari contextuale echilibrate, teza de
doctorat a fost structurata pe sase capitole, prezentate succint in continuare.

Capitolul 1 incepe cu sintetizarea definitiilor si abordarilor turismului in context evolutiv si
continua cu identificarea particularitatilor managementului turistic.

Firmele cu activitate turisticd sunt in marea lor majoritate intreprinderi mici si mijloci,
fiind caracterizate de flexibilitate, adaptabilitate rapida la schimbare si in luarea deciziilor, ceea
ce contureaza un cadru favorabil exercitirii proceselor si functiilor proprii managementului. Tn
acelasi timp, toate aceste caracteristici imprima functiilor managementului o anumita
specificitate, astfel incat in primul capitol al prezentei teze de doctorat sunt prezentate si
particularitatile previziunii, organizdrii, coordondrii, antrendrii si control-evaluarii in firma
turistica.

Ultima parte a capitolului trateazd problematica eficientei managementului in firma
turistici. In acest sens se pot mentiona urmatoarele aspecte: eficienta activititii turistice poate fi
evaluata ca raport intre efect si efort; intre efectele economico-sociale ale activitatii turistice se
numara: formarea nivelului cultural-educativ, cresterea randamentelor intelectuale, cresterea
venitului net.

Capitolul 2 abordeaza structura, si rolul diverselor asociatii si organizatii in organizarea,
coordonarea si dezvoltarea la nivel national si international a turismului In general si
ecoturismului in special. In acest sens au fost evaluate atat activititile acestora — de imbunittire
a calitatii, de acordarea a asistentei de specialitate, de reprezentare a intereselor stakeholderilor —
cat si fel in care problematica ecoturismul se regdseste in strategiile ce vizeaza organizarea si
dezvoltarea turismului.

Analiza a fost realizata atat din perspectiva asociatilor cu rol direct in promovarea si
dezvoltarea ecoturismului, cat si a organizatiilor suport, care asigura un cadru favorabil
operationalizarii programelor elaborate de diversele asociatii prin pregatirea si formarea fortei de
munca angajate In turism.

Totodata, pentru a putea intelege practicile manageriale orientate spre calitate din cadrul

operatorilor ecoturistici, a fost necesara prezentarea cadrului general de desfasurare a activitatii
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turistice in Romania. In aceastd directie, am realizat o analizi din perspectivd macroeconomica,
mezoeconomica $i microeconomica a turismului pentru a putea identifica tendintele si
perspectivele manifestate in acest sector de activitate.

Capitolul 3 are ca scop prezentarea conceptelor care duc la o analizd nuantatd a
ecoturismului ca principald forma de manifestare a turismului durabil. Astfel, pe de o parte a fost
prezentata experienta internationald in domeniul organizérii si dezvoltarii ecoturismului, iar pe
de alta parte au fost identificate principalele coordonate ale activitatii ecoturistice din Romania,
ceea ce a impus evaluarea potentialului ecoturistic si a bazei materiale specifice, respectiv
prezentarea structurilor de primire certificate ca pensiuni ecoturistice.

Ecoturismul devine, pentru anumite regiuni cu potential, unul dintre factorii care asigura
un nivel ridicat al calitatii vietii si bunastarea comunitatilor locale, fiind un motor al progresului.
Capitolul evidentiazd cad Romania dispune de un potential ecoturistic valoros, care poate fi
valorificat superior prin adoptarea unui management performant in procesul dezvoltarii durabile
a unei destinatii. In acest directie managementul asigurd un nivel ridicat al calitatii produselor
ecoturistice, dar si un echilibru optim intre protejarea si valorificarea resurselor turistice.

Capitolul 4 vizeaza clarificarea la nivel teoretic a elementelor apartindnd sferei
managementului operatorilor turistici, respectiv metodele de conducere specifice activitatii de
agenturare turistica, structura manageriald a unui hotel etc.

Industria turismului este deosebita de oricare alta, iar orice manager din acest domeniu are
numeroase contacte cu clientul si planifica activitati complexe in departamentul pe care Tl
coordoneaza, motiv pentru care trebuie sa detind o serie de aptitudini manageriale speciale.
Asadar, operatorii turistici trebuie sa cunoasca cele mai bune practici in domeniu, altfel spus, sa
utilizeze metodele generale si specifice de conducere identificate in literatura de specialitate,
pentru a produce si comercializa, in conditii de eficienta si eficacitate, o gama variatd de produse
turistice.

In acest sens, pe langa prezentarea modului de exercitare a managementului la nivelul
structurilor de primire cu functiune de cazare turisticd si agentiilor de turism, capitolul
evidentiaza si importanta operatorilor turistici in cadrul economiei.

Capitolul 5 rezida intr-o argumentare bine sustinutd care demonstreaza necesitatea
orientarii operatorilor ecoturistici spre modelele definite de standardul international de calitate
ISO:9001. Astfel, in cadrul capitolului a fost clarificata la nivel teoretic notiunea de calitate in
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turism si au fost analizate particularitatile pe care managementul calitatii, ca obiect al stiintei
manageriale, le are ih domeniul turismului. Nu Tn ultimul rénd a fost evidentiaza legatura care
existd intre managementul calitdtii si certificarea ecoturistica, prin accentuarea — pe baza
studiilor existente in literatura de specialitatea — interesului turistilor de a achizitiona produse de
la unitatile turistice al caror sistem de management combina calitatea serviciilor cu performanta
ecologica.

Capitolul 6 este constituit din partea de cercetare aplicativd care vizeaza evaluarea
care comercializeaza produse ecoturistice. Scopul cercetarii fiind reliefarea interesului
operatorilor ecoturistici asupra sistemelor de management a calitdtii dar, si a nivelului de
implementare a standardului 1SO:9001. In acelasi timp, capitolul prezinti o abordare din
perspectiva turistului a necesitatii implementarii managementului calitatii la operatorii
ecoturistici, intrucat in acest sector al economiei calitatea poate fi evaluata in functie de masura
in care serviciul primit corespunde asteptarilor clientului.

In aceste conditii, obiectivele avute in vedere in realizarea studiului empiric au fost
urmatoare:

» testarea si validarea instrumentului cantitativ utilizat (chestionarul);

» evaluarea pensiunilor din Marginimea Sibiului si Tara Hategului din perspectiva
eforturilor orientate de administratori spre Tndeplinirea anumitor criterii specifice
pensiunilor ecoturistice;

» identificarea practicilor manageriale orientate spre calitate utilizate de operatorii
ecoturistici si care contribuie Tntr-o mare masura la dezvoltarea unor servicii conforme
cu nevoile si asteptarile clientilor in ceea ce priveste calitatea;

» testarea ipotezelor de cercetare.

Pentru stabilirea bazei de sondaj, s-au utilizat datele statistice oferite de Autoritatea
Nationald pentru Turism — Lista structurilor de primire cu functiune de cazare clasificate si Lista
agentiilor de turism licentiate — din care au fost selectati operatorii din Sibiu si Hunedoara, cu
precizarea ca pensiunile au fost alese din localitatile care fac parte din Marginimea Sibiului si din
Tara Hategului, doud zone cu un bogat potential ecoturistic.

Astfel, marimea esantionului a fost stabilitd la 157 unitati de observare, la 0 eroare maxim

admisa de 5% si un nivel al increderii de 95%.
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Pentru analiza datelor obtinute pe baza chestionarului de cercetare, s-au utilizat programele
informatice: SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) si Microsoft Office Excel. In
acelasi timp, pentru atingerea obiectivelor si testarea ipotezelor de cercetare am folosit
urmatoarele modelele de analiza:

v’ analiza descriptiva a datelor cu scopul de a intelege mai bine practicile manageriale
utilizate de operatorii ecoturistici cuprinsi Tn esantion;

v’ regresia liniard s-a utilizat pentru a realiza predictia pentru anul 2014 cu privire la
ponderea produselor ecoturistice ce vor fi achizitionate;

v’ testul Chi-pétrat pentru a stabili pe de o parte eventualele corelatii existente intre
caracteristicile socio-demografice ale turistilor si localitatile alese ca destinatie pentru
vacantd, iar pe de alta parte corelatia intre ponderea numarului de turisti si zona aleasa.

Tn final prin concluzii si propuneri, reluand ipotezele si analizele de la care am plecat,
subliniem contributiile personale si importanta temei de cercetare atat pentru firmele turistice
care au participat la studiu cat si pentru factorii de decizie existenti la nivel national, intrucat
poate reprezenta un indrumar stiintific in procesul de implementare a managementului calitatii la
operatorii ecoturistici.

Astfel, la nivel teoretic principalele contributii ale demersului nostru stiintific sunt

indreptate spre cunoasterea domeniului de cercetare ales, si vizeaza urmatoarele:

» definirea si clarificarea unor concepte de baza la nivelul ecoturismului. Pentru
intelegerea cadrului de desfasurare a managementului calitdtii la operatorii ecoturistici,
am considerat necesara analizarea si clarificarea cadrului general al ecoturismului. In
acest sens ne-am concentrat atentia pe prezentarea notiunilor generale de dezvoltare
durabila, ecoturism, capacitate optimd de primire, amenajare durabilda a teritoriului,
potential ecoturistic. De asemenea, am clarificat la nivel metodologic masurile necesare
a fi adoptate de operatorii turistici pentru a desfasura o activitate In domeniul
ecoturismului. Nu 1n ultimul rand, pornind de la constatarile specialistilor in domeniu,
prezenta cercetare oferd viziunea proprie a conditiilor pe care o oferta ar trebui sa le

indeplineasca pentru a putea fi considerata ecoturistica.

» clarificarea la nivel metodologic a caracteristicilor managementului calitatii in turism.

Tn aceastd directie au fost evidentiate principalele elemente care graviteaza in jurul
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managementului calitatii, respectiv politica in domeniul calitatii, standardele de
calitate, cultura Tn domeniu calitétii, metodele de evaluare a calitdtii In turism. Toate
aceste aspecte au fost prezentate cu scopul de a evidentia faptul cd operatorii
ecoturistici trebuie sa-si exercite activitatea printr-un proces de conducere care sa

includa o preocupare continua pentru calitate.

elaborarea unui model teoretic care sa permitd operatorilor ecoturistici imbunatatirea
eficacitatii organizatiei in ceea ce priveste calitatea si performanta ecologica. Asadar, n
viziunea noastrd obtinerea unor produse ecoturistice de calitate, presupune parcurgerea
urmatoarelor etape:
= integrarea calitatii in operatiunile de management. Existenta unei politici in
domeniul calitatii demonstreazd angajamentul firmei privind: stabilirea unor
obiective capabile sd asigure satisfacerea cerintelor clientului si in acelasi timp
determina angajatii si se implice in actiunile de imbunatitire a calititii. In acest
sens, pe langd obiectivele In domeniul calitatii, va trebui stabilit si necesarul de
resurse pentru atingerea nivelului planificat al calitatii.
= adoptarea unui sistem de management capabil sd indeplineasca obiectivele
specificate in politica din domeniul calitatii firmei, dar si sd asigure respectarea
principiilor ecoturismului. Aceastd etapa implica orientarea__eforturilor
manageriale in directia: minimizarii daunelor ambientale (monitorizarea periodica
a consumului de apa si energie, reducerea cantitatii de deseuri, protejarea si
dezvoltarea mediului pentru a asigura recreerea turistilor, obtinerea energiei prin
panouri solare etc.) si culturale (conservarea patrimoniului socio-cultural), cat si
maximizarii beneficiilor comunitatilor aflate in jurul sau in aria naturald in care se
desfdsoara programul ecoturistic (operatorii ecoturistici pot contribui cu un anumit
procent din profit la finantarea proiectelor de management ce asigura dezvoltarea
durabila a comunitatii, astfel o parte din bani se intorc in comunitatea locala).
* maximizarea satisfactiei ecoturistului. Nivelul satisfactiel trebuie mdsurat
periodic cu ajutorul unui chestionar de cercetare, care va cuprinde intrebari ce
permit evaluarea calitdtii experientei turistice si implicit indentificarea schimbdrilor
survenite in asteptdrile si cerintele clientilor. Astfel, turistul este implicat in

procesul realizarii calitdtii prin oferirea viziunii sale la o serie de aspecte precum:
13



amabilitatea angajatilor, existenta serviciilor de informare a clientilor,
promptitudinea in procesul de servire etc. In acest sens, operatorii ecoturistici
trebuie sd incurajeze clientii sd-si exprime nemultumirile prin includerea in
chestionar si a unor intrebari deschise, in care acestia pot specifica actiunile sau
componentele produsului turistic care au determinat o insatisfactie in urma
consumului, sau prin invitarea Tn mod explicit a turistilor_sa depuna o reclamatie
atunci cand nivelul calitativ nu corespunde asteptarilor. Aceastd etapa va
determina reproiectarea politicii in domeniul calitatii si implicit a nivelului
calitativ al produsului ecoturistic, asigurand imbunatatirea continud a acestuia in

concordanta cu preferintele consumatorilor.

La nivel aplicativ, contributiile se concretizeazd in rezultatele obtinute ca urmare a
cercetarii intreprinse, pe cele mai semnificative dintre aceste le vom prezenta in paragrafele
urmatoare.

Tn acest context, trebuie precizat cd existd un punct de vedere comun referitor la criteriile

pe care o pensiune ar trebui sa le indeplineasca pentru a putea fi considerata ecoturistica, astfel:

» 52,7% dintre administratorii de pensiuni si 62,9% dintre managerii de agentii, sunt de
parere cd o pensiune ecoturistica este cea in care meniul este alcdtuit din produse
ecologice, poluarea mediului este redusd, incalzirea se face pe baza unor tehnologii

nepoluante, 1ar deseurile se sorteaza si recicleaza;

» 45,2% dintre administratori si 37,1% dintre manageri afirma ca pensiunea in care

meniul este alcatuit din produse ecologice/bio poate fi considera pensiune ecoturistica;

» 34,4% dintre administratori si 33,9% dintre manageri declara ca un criteriu important

pentru o pensiune ecoturisticd este ca poluarea mediului sa fie redusa.

Totodata, analiza datelor obtinute pe baza chestionarului de cercetare evidentiaza faptul ca
atat pensiunile chestionate cat si cele cu care agentiile de turism colaboreaza indeplinesc o parte
din criterii specifice unei eco-pensiuni, iar interesul turistilor pentru achizitionarea produselor
ecoturistice a crescut semnificativ in perioada analizatd, estimandu-se ca trendul de crestere se
va mentine si in 2014.

Astfel, prima ipoteza (l11) avutd in vedere in demersul nostru stiintific: Existd o evolutie

ascendentd a interesului manifestat de turisti pentru achizitionarea produselor ecoturistice in
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perioada analizatd, a fost testatd prin analiza descriptivd a datelor de observare si evidentierea
faptului ca perioada cuprinsa intre anii 2009-2013 a fost marcatd de o crestere importantd a
numadrului de turisti care au achizitionat produse ecoturistice, avand drept rezultat dezvoltarea
acestei mici industrii si In Romania, cu predilectie in cele doud zone Marginimea Sibiului si Tara
Hategului — al ciror potential ecoturistic este recunoscut de asociatiile de profil. In plus prin
utilizarea testului Chi-patrat am aratat ca numarul de turisti influenteaza zona aleasa ca destinatie
de vacanta si ca intre cele doud zone analizate Marginimea Sibiului si Tara Hategului exista
diferente semnificative in ceea ce priveste ponderea produselor ecoturistice achizitionate.

Mai mult, opinia managerilor de agentii de turism, care in proportie de 54,8% au declarat
ca un criteriu esential in alegerea colaboratorilor, il reprezinta implementarea de catre acestia a
unui sistem de management al calitatii, dar si a turistilor (68,3%), care au afirmat ca daca ar fi sa
aleaga intre doua pensiuni, ar alege o pensiune care a implementat un sistem de management al
calitatii, confirma cea de-a doua ipoteza a cercetarii noastre (12): Pensiunile turistice care au
implementat un sistem de management al calititii sunt preferate intr-o mai mare mdasurda de
agentii de turism $i turisti fata de cele care nu au urmat acest demers.

In ceea ce priveste practicile manageriale orientate spre calitate din cadrul operatorilor
ecoturistici chestionati, putem mentiona ca 72,6% dintre administratorii de pensiuni si 90,3%
dintre managerii de agentii urmaresc imbunatatirea calitatii produselor comercializate si prestate;
62,1% dintre administratori si 54,8% dintre manageri asigurarea calitatii; 24,2% dintre pensiuni
si 14,5% dintre agentii realizeaza controlul calitatii; iar planificarea calitatii este exercitatd de
22,1% dintre administratori si 21% din manageri. In plus, 55,8% dintre pensiuni si 66,1% dintre
agentii se axeaza pe Indeplinirea nevoilor si asteptdrilor clientilor prin respectarea procedurilor
de calitate stabilite; 47,4% din pensiuni si 27,4% din agentii pe protejarea mediului inconjurator;
45,3% dintre pensiuni si 62,9% dintre agentii pe implicarea tuturor angajatilor in actiunile de
imbunatatire a calitatii.

Important de subliniat In acest context este faptul ca existd totusi diferente semnificative
intre cele doud categorii de operatori atunci cand vorbim de documentele specifice
managementului calitatii, utilizate in activitatea curentd a firmei. Astfel, doar 33,68% dintre
pensiunile chestionate utilizeaza astfel de documente, cu predilectie procedurile documentare
(96,6%), si intr-o mai mica masura planul calitatii (13,8%). Spre deosebire de pensiuni, 69,35%
dintre agentiile care au participat la studiu utilizeaza documente specifice sistemului de calitate.
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Interesant este faptul cd la fel ca si In cazul pensiunilor cele mai folosite documente referitoare la
calitate sunt procedurile documentare (88,4%), urmate de planul calitdtii (44,2%), manualul
calitatii (9,3%) si declaratia documentara (4,3%), cu precizarea ca ultimele doud documente nu
sunt folosite nici macar in micd masura de pensiunile din Marginimea Sibiului si Tara Hategului.

In aceste conditii, s-a confirmat partial ipoteza 3 (13): Existi diferente semnificative intre
eforturile manageriale orientate spre calitate din cadrul agentiilor de turism din Sibiu si
Hunedoara si cele din pensiunile turistice din Marginimea Sibiului si Tara Hategului.

Analiza descriptva a datelor de cercetare releva faptul cd marea majoritate a respondentilor
nu au implementat un sistem de management al calitétii, doar 3,18% dintre operatorii chestionati
au implementat standardul 1SO:9001. Dintre operatorii care au implementat sistemul de
management al calitatii 3 sunt agentii de turism touroperatoare iar 2 sunt pensiuni turistice, care
in urma acestui demers au beneficiat, in proportic de 80% , de eficientizarea monitorizarii
prestatiei turistice si imbunatatirii calitatii.

In acelasi timp, pentru marea majoritate a agentiilor chestionate (71%) implementarea unui
sistem de management al calitdtii reprezintd o oportunitate. Cu totul diferit stau lucrurile in ceea
ce priveste pensiunile chestionate care in proportie de 51,6% considera acest demers o varianta
lipsita de interes. Insd administratorii de pensiuni nu exclud aceastd posibilitate in viitor, mai
mult 37,9% dintre ei declard ca ar implementat standardul ISO:9001 intrucat vad in acesta o
oportunitate. Diferente existd si in ceea ce priveste opinia managerilor de agentii de turism si a
administratorilor de pensiuni cu privire la aportul de turisti datorat implementarii
managementului calitatii.

Astfel, a fost testata si cea de-a patra ipoteza (14): Existd diferente intre agentiile de
turism din Sibiu si Hunedoara si pensiunile turistice din Marginimea Sibiului si Tara
Hategului raportat la posibilitatea implementarii managementului calitatii.

In aceste conditii, analiza descriptiva a datelor ce testeaza ipotezele care au stat la baza
prezentei teze de doctorat ne aratd cd operatorii ecoturistici inteleg si desfasoard o serie de
practici specifice standardului 1SO:9001, mai mult ei privesc implementarea managementului
calitatii ca pe o investitie, fiind preocupati de satisfactia clientului si Imbunatatirea eficacitatii
organizatiei. Cu toate acestea existd o posibilitate mai mare de implementare a managementului

calitatii la agentiile de turism chestionate comparativ cu pensiunile care au participat la studiu,

16



fapt care poate fi explicat prin caracteristicile standardului international ISO:9001, documentatia
excesiva si costurile pe care le implica un astfel de demers.

Partea finala a tezei de doctorat cu tema ,Implementarea managementului calitatii la
operatorii ecoturistici” constituie punctul de plecare pentru viitoarele cercetari in acest domeniu,
care implica necesitatea elaborarii unei cercetdri ample la nivelul unitatilor care comercializeaza

produse ecoturistice. In acest sens, pot fi mentionate urmitoarele perspective ale cercetarii:

» extinderea cercetdrii empirice la nivelul unei regiuni sau chiar la nivel national
care sd includda un numar mai mare de operatori ecoturistici pentru a putea

generaliza rezultatele;

> aplicarea chestionarului dupd o anumita perioada pentru a observa evolutiile
Tnregistrate la nivelul operatorilor ecoturistici din perspectiva implementarii

managementului calitatii;

> realizarea unei analize viitoare care sa includa evaluarea impactului implementarii
modelului definit de standardele 1SO:9001 asupra performantei operatorilor
ecoturistici, prin luarea Tn considerare atat a indicatorilor economico-financiari cat
si a indicatorilor non-financiari.

In consecinti, implementarea managementului calititii la operatorii ecoturistici are o
importantd semnificativd pentru contextul economic actual, motiv pentru care prin prezenta teza
de doctorat am dorit sa aducem un plus de valoare la nivel teoretic si aplicativ. Prin multitudinea
conceptelor analizate, dar si prin aria noastra de cercetare considerdim ca am reusit sa ne

indeplinim telul propus si sa aducem o contributie la nivel de cercetare fundamentala.
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