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Abstract

SERVICE MANAGEMENT IN THE HOSPITALITY INDUSTRY

Hospitality is an industry as diverse as the culinary delights that grace the tables of its establishments, with a customer-
oriented mentality, and when combined with management with its distinct allure of leadership and accountability, hospitality
management is achieved. The importance of the hospitality industry is proven by its market value. It is an extremely
influential part of the market, which continues to grow annually and accounts for 1 in 10 jobs worldwide. The hospitality
industry supports local economies and jobs, and many communities would suffer death without the money that comes from
this industry. It accounts for a considerable share of the GDP of most countries, and this percentage is growing over time.
Moreover, it provides a livelihood for large numbers of individuals and families.
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Introducere

Turismul reprezentat de ,,industria ospitalitatii”, precum si alte industrii a devenit cea mai mare
industrie din lume. Chiar daca turismul are la baza prestarea unor servicii de ospitalitate, industria
ospitalitatii nu se suprapune cu cea turisticd. Industria ospitalititii nu inseamna numai hotelurile si
restaurantele, intr-o definitie data de catre Organizatia Mondiala a Turismului (WTO), prin termenul de
industrie a ospitalitatii sunt definite “fotalitatea organizatiilor, firmelor si institutiilor care ofera ca
prim serviciu cazare si alimentatie, atdt pentru turigti, cdat si pentru populatia din zona respectiva,
locala.”

Rezultate si discutii

Interdependenta dintre marile ramuri ale serviciilor a dus la o confuzie frecventa pentru populatia
neinformata si, adesea, chiar si pentru cei ce se cred informati. Turismul are doua interpretari mari:

1. Fenomenul turistic, deplasarea turistilor pe o rutd intre o zond generativd si o zond de
destinatie;
2. Incadrarea agentiilor de turism care intocmeste aceste servicii pentru turisti.

Industria ospitalitatii se divizeazd in doud categorii precum: divertismentul (restaurante, cluburi,
restaurante fast-food) si cazarea (statiuni turistice, pensiuni, hoteluri, moteluri, hanuri, campinguri, etc.).

Diferenta majord intre turism si industria ospitalitatii constd in caracterul mobil al primului, caci
aomenii din turism se deplaseaza frecvent, exact opusul caracterului static al osipitalitatii, unde angajatii
lucreaza si sunt aranjati unei zone, pe care nici in vacantele clasice nu o parasesc, caci tocmai atunci
turistii prezinta cerere pentru serviciile oferite.

Deci, industria ospitalitatii nu se suprapune cu cea turistica, chiar daca baza turismului este cea de
prestarea a unor servicii de ospitalitate. Intre industria ospitalititii si turism existd un raport, intre cateva
componente nu mai putin importante, care transforma sectorul ocupat de cele doua intr-una dintre cele
mai largi sectoare dintr-o economie. (figura 1.)
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Figura 1. Raportul dintre industria ospitalitatii si turism
Sursa: Elaborat de autor

Sectorul serviciilor, ca un tip special de activitate economicd, a aparut in primele etape ale
dezvoltarii umane. Structural economia unei tari este alcatuita din trei componente importante:

- Sectorul primar — agricultura, sivicultura sau piscicultura;

- Sectorul secundar — productia industriala, exploatarea resurselor din subsol, productia de

energie, gaze etc.;

- Sectorul tertiar — este sinonimul sectorului sevicii.

Dupa Ph. Kotler “ Serviciul reprezinta orice activitate sau beneficiu pe care o parte o poate oferi
alteia, care, este, in general, intangibil, si al carei rezultat nu presupune dreptul de proprietate asupra
unui bun material.”.

Insa G. Militaru, spune ci “ Un serviciu reprezintd orice activitate, idee sau performantd pe care o
parte o furnizeaza alteia, fara a exista un transfer de proprietate, dar avind, in esentd, un character
intangibil.”.

Serviciile au patru caracteristici principale unice in comparatie cu bunurile, precum:

1. Intangibilitatea este caracteristica principald care distinge serviciile de marfuri, adica calitatea
de a nu fi atinse, gustate, vazute, mirosite sau auzite. Serviciile, cum ar fi educatia, asigurarea,
medicina nu pot fi prestate fard bunurile corporale. Serviciile intangibile sunt mai dificil de
evaluat de catre consumatori decat bunurile tangibile. Prin urmare, nu existd in cazul prestarii
serviciilor un transfer de proprietate.

Intangibilitatea serviciilor face ca acestea sd fie dificil si uneori imposibil de evaluat inainte si
uneori nici dupa achizitionare. Intangibilitatea serviciilor inseamna cad experienta si increderea in
prestator pot fi dominante in procesul de achizitionare. Tn cazul multor servicii, in special celor
profesionale, increderea este un atribut dominant.

Principalele probleme, generate de intangibilitatea serviciilor, sunt lipsa protectiei fatd de
concurentd, deoarece acestea nu pot fi patentate, imposibilitatea stocarii serviciilor, existenta
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unor dificultdti in prezentarea (comunicarea de marketing) si stabilirea preturilor sau tarifelor

pentru servicii.

2. Inseparabilitatea reflectd interconectarea dintre furnizorul de servicii, clientul implicat in
primirea serviciilor si ceilalti clienti care impartasesc aceeasi experientd. Aceastd interactiune
dintre client si prestator defineste un incident critic. Incidentele critice reprezinta cele mai mari
oportunitati pentru ambele parti de a castiga sau a pierde 1n ceea ce priveste satisfactia clientilor
si retinerea sau pastrarea acestora.

Inseparabilitatea genereaza cateva probleme de care trebuie sa se tina cont, atunci cand sistemul

prestator este proiectat:

® Prezenta fizica a prestatorilor.
e Implicarea clientilor in procesul de prestare a serviciilor.
® Participarea altor clienti in procesul de prestare a serviciilor.

Existd mai multe solutii pentru rezolvarea problemelor de inseparabilitate: (1) acordarea unei

atentii mai mari procesului de selectare si instruire a personalului firmei prestatoare care

interactioneaza cu clientii, (2) practicarea unui management al clientilor eficient si (3) utilizarea
de locatii multiple pentru furnizarea serviciilor.

Fluctuatia performantelor de la o locatie la alta si chiar de la un prestator la altul ce lucreaza intr-

o firma de servicii sugereaza existenta unei caracteristici speciale a acestora - variabilitatea.

3. Variabilitatea. Serviciile sunt procese care implicd simultaneitate, iar prestarea lor poate fi
diferitd, in functie de anumite circumstante ca implicarea angajatilor, a clientilor, ambientul fizic
sau chiar momentul din ziua cand acestea sunt furnizate. Combinatia dintre natura intangibila a
serviciilor si implicarea clientului ca participant direct in prestarea lor genereaza rezultate care
variazi de la un client la altul. In cazul serviciilor, interactiunea dintre client si prestator creeazi
posibilitatea de a oferi satisfactii mai mari ambelor parti.

4. Perisabilitate. In cazul in care cererea de servicii ar fi constantd, nu ar exista probleme cu
privire la utilizarea capacitatii facilitatilor de prestare. Faptul ca serviciile nu pot fi stocate face
ca fluctuatia cererii sd fie o problema mult mai greu de rezolvat decat in cazul productiei de
bunuri materiale. Prin urmare, un serviciu este o marfa perisabila.

Sectorul ospitalitatii si al petrecerii timpului liber este alcatuit din servicii de divertisment, arta,

recreere, cazare si alimentatie publica [4, p.9-15].

Serviciile turistice se prezintd ca un ansamblu de activitdti ce au ca obiect satisfacerea tuturor

nevoilor turistului in perioada in care se deplaseaza si n legatura cu aceasta.

Consumul de servicii turistice se caracterizeaza printr-0 serie de particularitati care diferentiaza acest

consum specific de consumul de marfuri si imprima unele caracteristici serviciilor turistice.

Printre aceste caracteristici specifice pot fi mentionate:

a) Cererea de servicii turistice interne si internationale este Tn continud evolutie;

b) Consumul turistic are un caracter pronuntat sezonier;

c) Spre deosebire de cererea turistica, ce se manifesta printr-o elasticitate pronuntata, oferta de
servicii este relativ rigida, limitata in timp si spatiu la capacitatile de nuclee receptoare de care dispune
baza materiala;

d) Oferta de servicii este orientata spre a putea prelua si acoperi solicitarile din varful de sezon,
de unde pot fi desprinse concluzii privitoare la riscul nevalorificarii partiale (uneori chiar totale) a unor
capacitdfi receptoare, care, desi disponibile, nu sunt ori nu pot fi utilizate in afara perioadelor de sezon
plin.

e) Prin natura lor, serviciile sunt perisabile;

elementelor de atractie turisticd pe care le ofera patrimoniul turistic al tarii noastre (al unei zone, al unei
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statiuni) si baza materiald turisticd existentd pe teritoriul respectiv, iar pe de altd parte, rezultanta
contributiei umane care modeleaza serviciile;

g) Ca regula generald, produsul turistic reprezinta pachete de activitati, presupunand o inlantuire
logica si fluentd a diferitelor prestatii incluse in programele si aranjamentele concepute astfel incat
serviciile sd fie dozate in diverse combinatii, fiabilitatea serviciilor fiind orientatd dupd natura si
caracteristicile produselor turistice oferite spre comercializare;
constituie o rezerva potentiald considerabild pentru individualizarea ofertei turistice si de sporire a
gradului de atractivitate a programelor oferite, chiar in limitele aceleiasi destinatii de vacantd sau
aceleiasi forme de turism;

1) Caracterul pronuntat individualizat;

J) Tn procesele tehnologice de prestatii turistice aservite contactului direct dintre prestatorii
diverselor servicii si clientela beneficiara a acestor servicii, ritmurile de patrundere a progresului tehnic
sunt mai lente in comparatie cu ale altor sectoare economice;

k) Consumul de servicii turistice satisface exigentele unor motivatii deosebit de eterogene si
complexe;

1) Prestatiile turistice reprezintd eforturile conjugate ale tuturor unitatilor economice care ofera
servicii specifice si nespecifice atat cetatenilor tarii noastre, cat si turistilor straini care o viziteaza.

In literatura de specialitate intalnim diverse criterii de clasificare si forme subsumate ale serviciilor
turistice, dupd cum urmeaza:

1. In functie de etapele principale din desfisurarea unei caltorii:

- servicii legate de organizarea voiajului (publicitate, informarea pe Internet sau la agentia de
turism, achizitionarea diverselor echipamente specifice);

- servicii de sejur (cazare, alimentatie, agrement).

2. Tn functie de importanta in consum si motivatia cererii:

- servicii turistice de baza (cazare, alimentatie, agrement);

- servicii turistice suplimentare (ghid, informare, schimb valutar, activitati cultural-sportive,
inchirierea diverselor obiecte si echipamente).

3. Dupa forma de manifestare a cererii, respectiv modul de formulare a deciziei de cumparare:

- servicii ferme achizitionate anterior deplasarii catre destinatia turistica precum cele de cazare;

- servicii spontane achizitionate pe masura derularii calatoriei precum tratament, inchirieri, transport
pe cablu.

4. In functie de natura relatiilor financiare angajate intre prestatori si clienti:

- servicii turistice cu plata care acopera majoritatea prestatiilor de care beneficiaza un turist;

- servicii turistice gratuite (scutiri, gratuitati, informatiile oferite de catre centrele de informare
turistica) [14].

Serviciile de cazare si alimentatie au un rol deosebit, fundamental si primordial in ansamblul
prestatiei turistice, fiind prin natura si esenta lor servicii de bazad ale consumului turistilor la locul de
petrecere a sejurului.

In industria turismului se utilizeazi termenul de ospitalitate pentru a desemna in mod unitar
serviciile de cazare si cele de alimentatie, dar si serviciile de agrement-divertisment, serviciile de
transport si serviciile suplimentare (complementare).

Serviciul de cazare, ce vizeaza, prin continutul sau, crearea conditiilor si a confortului necesar
adapostirii i odihnei calatorului si reprezintd produsul a ceea ce se numeste “industrie hoteliera”,
respectiv acel sector care, conform acceptiunii actuale, inglobeaza ansamblul activitatilor desfasurate in
spatiul de cazare.
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Fiind alcatuit, la randul sau, dintr-un grup de prestatii oferite turistului pe timpul sejurului, in
unitatile de cazare, serviciul de cazare se prezintd ca o activitate complexa, a carei dezvoltare si calitate
depinde de cel putin doi factori:

e Dbaza tehnico-materiala adecvata (hoteluri, moteluri, hanuri, cabane, popasuri etc.), cu dotari

corespunzatoare, astfel incat sa poata fi asigurate turistilor conditiile optime de cazare;

e un personal calificat, structurat corespunzator, care-si desfasoard munca in conditii optime de
organizare.

Existenta unei minime neconcordante intre acesti factori poate influenta in mod negativ calitatea

prestatiei turistice si, de aici, nivelul rezultatelor activitatii turistice.

Activitatea turistica si industria hoteliera se afld in legaturi stranse de interdependenta. Pe de o parte,
industria turistica se dezvoltd ca o consecintd a circulatiei turistice, pe de altd parte, dezvoltarea
turismului este conditionata de existenta unor spatii de cazare echipate conform standardelor de exigenta
respective.

Serviciul hotelier, pe langa cazarea propriu-zisa, este completat de o serie de prestatii suplimentare
(alimentatie, activitati de informare, comerciale etc.), intre care exista relatii de interferenta si care sunt
dezvoltate in functie de specificul fiecarei unitati hoteliere.

Cazarea constituie, insa, principala functie indeplinita de unitatea hoteliera, obiectivul sau principal
fiind asigurarea conditiilor de odihnd si igiend ale turistului, prin intermediul unui echipament
corespunzator.

Serviciul de alimentatie determind, la randul sau, calitatea prestatiei turistice in ansamblul ei,
influenteaza atat continutul, cat si atractivitatea ofertei turistice si are implicatii directe asupra modului
de orientare a fluxurilor turistice.

Alimentatia publica Intruneste anumite trasaturi specifice si raspunde unor cerinte tipice, dintre care
amintim:

® necesitatea prezentei in orice moment-cheie al consumului turistic, astfel incat sa permita
asigurarea procurarii hranei de catre turist, raspunzand cerintei de satisfacere a nevoii cotidiene
de hrana;

e necesitatea prezentei unei tipologii largi de unitati de alimentatic publica, prin care si se poata
satisface o paleta largd de trebuinte, atat de baza (hrana), cat si de divertisment;

e in cazul turismului balneo-medical, serviciul de alimentatie publica indeplineste un rol
suplimentar, anume acela de a contribui, In mod direct, la reusita tratamentului, prin asigurarea
unui regim de hrana adecvat;

® necesitatea asigurarii unui mod de hrana adecvat, atat pentru turistii autohtoni, cat si pentru
turistii straini, conform specificului anumitor tari sau zone geografice.

Constituindu-se ntr-o componenta de importanta majora a ofertei turistice, serviciul de alimentatie
publica este supus unui proces continuu de perfectionare si modernizare (de exemplu, din punct de
vedere al modernizarii structurii retelei, se remarca tendinta de creare a unor unitati cu functii complexe,
precum si a unor noi tipuri de unitdti, mai bine adaptate specificului unor segmente de clienti) si, in
acelasi timp, de diversificare, prin oferirea unor prestatii cu caracter complementar.

Serviciul de agrement-divertisment cuprinde acele activitati care, prin mijloace specifice, contribuie
la satisfacerea nevoilor fizice si psihice ale turistului, prin asigurarea cadrului necesar petrecerii placute
si instructive a timpului liber.

Principalele functii ale serviciului de agrement se concretizeaza in Indeplinirea urmatoarelor cerinte:
asigurd reconfortarea psihica si fizica a turistului; rdspunde exigentelor de crestere a atractivitdtii si
venituri; poate constitui o motivatie turistica propriu-zisd (vacante dedicate schiului, inotului, yachting
etc.).
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Pe langa faptul ca serviciul de agrement necesitd o baza tehnico-materiald adecvata motivatiei
turistice si dotarea cu un personal cu o calificare corespunzitoare, contribuind astfel in mod direct la
dezvoltarea economicd a zonei sau statiunii turistice, rolul sdu este cu atdt mai important, cu cat, printr-
un mod de organizare modern, in care turistul devine participant activ la divertismentul efectiv,
contribuie la orientarea fluxurilor turistice si la cresterea eficientei activitatii turistice.

Serviciul de transport turistic are un rol determinant in cresterea calitatii prestatiei turistice,
deoarece, prin intermediul sdu, este asigurat accesul turistilor in zonele de interes turistic, Intalnirea
cererii cu oferta turistica si, prin aceasta, transformarea lor din stare potentiala, intr-una efectiva.

Datorita ponderii ridicate a costurilor serviciilor de transport in tarifele din sectorul turistic, este
necesar sd se realizeze o optimizare a transportului, atat prin utilizarea rationald a mijloacelor de
transport, cat si prin combinarea eficienta a formelor tipice de transport: rutier, feroviar, aerian, naval si,
cu un rol specific in turism, transportul pe cablu.

In urma celor prezentate mai sus, putem spune ca rolul acestor patru tipuri de servicii de bazi nu este
intotdeauna acelasi, uneori chiar, unul dintre ele putand lipsi intr-o prestatie turistica, dar, pentru a
satisface motivatia turisticd, firmele prestatoare ale acestor servicii trebuie sa coopereze intre ele, astfel
incat sa asigure turistului satisfactie deplina.

Servicii
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servicii gi activitati

. turistice cu caracter
{ sportiv

| servicii de informare a
(! clientelei turistice

=4 servicii de intermediere
(inchirieri, rezervari
etc.)
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turistice cu caracter servicii diverse
special

Figura 2. Cele mai importante servicii suprimentare
Sursa: Elaborat de autor

Servicii turistice suplimentare sau complementare in randul carora este cuprinsi o serie de
activitati care au drept scop asigurarea unei odihne active, unei recreeri a turistilor, activitati care nu se
substituie insa, serviciilor de agrement. Caracterizate printr-0 mare varietate, unele dintre ele pot fi
anticipate de cdtre turisti, intrAnd 1n costul initial al programului turistic, altele vor fi cunoscute abia la
destinatie, iar solicitarea lor ramane la alegerea turistilor (figura 2).

Dintre acestea, serviciile de curd si tratament balneo-medical pot fi considerate suplimentare n
situatiile in care turistii isi completeaza sejurul intr-o statiune cu efectuarea unor tratamente de gen (bai
de namol, cure de ape minerale etc.), In mod preventiv.

Deoarece, atit pe plan mondial, cit si pe plan national, se remarcd necesitatea cresterii rolului
medicinei preventive, prin apelarea la remedii oferite de factorii terapeutici naturali, se constatd o
preocupare sustinutd pentru punerea in valoare a factorilor naturali-curativi, pentru dezvoltarea bazei
materiale si de tratament in localitdtile care dispun de acesti factori, precum si pregatirea unui personal
calificat corespunzator.

~ servicii de tratament
" & balneo-medicale

172



INTERNATIONAL SCIENTIFIC-PRACTICAL SYMPOSIUM
Development of sustainable tourism: actualities and opportunities
September 27th, 2022

Organizarea moderna a serviciilor balneo-turistice, presupune, pe langd o bazd de tratament
adecvata, existenta unor mijloace de agrement diverse, astfel incdt nevoile turistilor si poatad fi
satisfacute in mod corespunzator si la standarde 1nalte de calitate [8].

Concluzii

Conceptul activitatii turistice este asimilat unei intregi succesiuni de prestatii prin care este
prevazuta satisfacerea nevoilor turistice, cu ocazia si de-a lungul, unei calatorii. Activitatea serviciilor de
cazare, alimentatie publica, transport, divertisment-agrement precum si a celorlalte servicii suplimentare
oferite, constituie un rol decisiv in desdvarsirea unui act turistic. Prin natura si specificul propriu,
serviciul turistic trebuie sa creeze si sa asigure conditiile necesare refacerii capacitatii de munca, in mod
concomitent cu petrecerea placuta si edificatoare a timpului liber.
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