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Capitolul 1

Performanta organizationala - un concept evolutiv

1.1 Stadiul actual al cunoasterii in domeniul performantei companiilor hoteliere

Performanta organizationala este una din cele mai importante variabile si fara indoiala cel mai
important indicator al succesului unei organizatii, indiferent de domeniul de activitate.

Importanta masurarii performantei rezulta din cele cinci atribute esentiale ale acesteia
(Lohman et al., 2004"):

v monitorizare: masurarea performantei efectiv inregistrate;

v’ control: identificarea si incercarea de diminuare a diferentei dintre nivelul planificat si cel
inregistrat al performantei;

v imbunatitire: identificarea oportunitatilor pentru imbunatatirea situatiei actuale;

v’ coordonare: oferirea de informatii pentru procesul decizional si facilitarea comunicarii interne
si externe;

v motivare: Incurajarea imbunatatirii continue a comportamentului la locul de munca.

Literatura de specialitate in domeniul particularitatilor performantei companiilor hoteliere este
relativ limitatd, fiind focalizatd in special pe implementarea unor sisteme de masurare bazate pe
metodologia Balanced Scorecard (Philips, 1999%, Evans, 20053).

Performantele hotelurilor sunt generate de diferite tipuri de activitati (servicii legate de
cazare, servicii destinate petrecerii timpului petrecut de clienti in cadrul lor, precum si servicii de
alimentatie) si implicit structuri de costuri si orientari strategice diferite (Harris and Mongiello,
2001%).

Majoritatea studiilor privind masurarea performantelor in industria hoteliera se bazeaza pe

indicatori financiari traditionali (Hoque K, 1999°, Philips P., 1999, Anderson et al., 20007), deoarece

! Lohman, C., et al, “Designing a performance measurement system: A case study. European Journal of
Operational Research, Vol. 156, 2004, pag.267-286.

? Phillips, P.A., “Performance measurement systems and hotels: a new conceptual framework”, International
Journal of Hospitality Management, Vol. 18, 1999, pag. 171-82.

? Evans N., “Assessing the balanced scorecard as a management tool for hotels”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, Vol. 17 No. 5, 2005, pag. 376-390

* Harris P.J. and Mongiello M., “Key performance indicators in European hotel properties: general managers’
choices and company profiles”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 13 No. 3,
2001, pag. 120-127

> Hoque K., “Financial Management and Performance in the UK Hotel Industry”, British Journal of Industrial
Relations, Volume 37, Issue 3, 1999, pag. 419-443.

% Phillips, P.A., “Hotel performance and competitive advantage: a contingency approach”, International Journal
of Contemporary Hospitality Management, Vol. 11 No. 7, 1999, pag. 35-66.

" Anderson, R.I, Fok, R. and Scott, J., “Hotel industry efficiency: an advanced linear programming
examination”, American Business Review, Vol. 18 No. 1, 2000, pag. 40-48.
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acestia caracterizeaza performantele financiare si efectele lor asupra performantelor globale. Cei trei
indicatori utilizati frecvent in economia financiara a companiilor hoteliere (venitul pe camera
disponibild, profitul operational brut per camera disponibila si rata de ocupare) au fost criticati de unii
specialisti (Enz et al., 2001%) deoarece nu sunt adecvati studiilor de benchmarking. Alte studii se
focalizeazd pe evaluarea performantelor pe baza indicatorilor asociati operatiunilor de cazare
(Wassenaar and Stafford, 1991°) sau ratei de crestere a veniturilor (Van Doren and Gustke, 2002'°). in
vederea depasirii acestor probleme, se recomanda utilizarea metodei Balanced Scorecard in masurarea
performantelor hotelurilor (Huckestein and Duboff, 1999'"" Banker et al., 200512).

Unii dintre autori se refera la Balanced Scorecard ca la un sistem de masurare
multidimensional®® sau un sistem de evaluare a performantei'®, accentuénd asupra interdependentelor
perspectivelor pe care o implicd conceptul. Alfi autori se concentreazd asupra aportului adus de
Balanced Scorecard in performanta economici'”, la care se adaugd ulterior considerentul de
instrument de evaluare a performantei care reprezintd un factor cheie al succesului companiilor
hoteliere'.

Performantele companiilor hoteliere sunt conditionate de gradul de integrare a noilor
tehnologii ale informatiei si comunicatiilor in procesele decizionale si activitatile acestora.
Dezvoltarea tehnologiilor informatice destinate industriei hoteliere a determinat aparitia unor solutii
ce presupun utilizarea unor instrumente de automatizare a activitatilor din Front-Office si Back-
Office, sisteme de rezervare pe Internet, sisteme de gestiune a bazelor de date ce contin informatii
referitoare la clienti, integrate intr-un singur proces care permite unui hotel sa radspunda mai eficient la

nevoile clientilor (Van Hoof et. al, 2006'").

8 Enz, C.A., Canina, L. and Walsh, K., “Hotel-industry averages: an inaccurate tool for measuring
performance”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 42, No. 6, 2001, pag. 22-32.

? Wassenaar, K. and Stafford, E.R., “The lodging index: an economic indicator for the hotel industry”, Journal
of Travel Research, Vol. 30 No. 1, 1991, pag. 18-21.

' Van Doren, C.S. and Gustke, L.D., “Spatial analysis of the US lodging industry”, Annals of Tourism
Research, Vol. 9 No. 4, 2002, pag. 543-630.

" Huckestein, D. and Duboff, R., “Hilton Hotels — a comprehensive approach to delivering value for all
stakeholders”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 40 No. 4, 1999, pag. 28-38.

12 Banker, R.D., Potter, G. and Srinivasan, D., “Association of nonfinancial performance measures with the
financial performance of a lodging chain”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 46 No.
4, 2005, pag. 394-412.

3 Bontis N, Dragoneti N, Jacobsen K, Roos G, “The Knowledge toolbox: A review of the tools available to
measure and manage intangible resources”, European Management Journal, vol. 17, ISS 4, 1999, pag. 391 - 402.
¥ Mc Namara, C and Mong, S, “Performance Measurement and Management: Some Insights From Practice”,
Australian Accounting Review, vol. 15, 2005, pag. 14.

"> Hanson, J, Towle, J, “The Balanced Scorecard: Not just another fad”, Credit Union Executive Journal, vol.
40, 2000, pag. 12.

'® Hsu, K-H, “Using Balanced Scorecard and Fuzzy Data Envelopment Analysis for Multinational R&D Project
Performance Assessment”, Journal of American of Business, Cambridge, vol. 7, 2005, pag. 189.

7 Van Hoof H., Verbeeten M., Combrink T., ,Information technology revisited”, International lodging industry
technology needs and perceptions: a comparative study”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
37 (6), 2006, pag. 86-91.



1.2. Conceptul de performanta organizationala

Performanta organizationald urmareste sd aiba in vedere performanta globald a unei firme,
adica capacitatea sa de a satisface o multitudine de obiective. O asemenea abordare se bazeaza pe un
concept conform caruia nu este posibil de a realiza performanta reald a unei organizatii pe baza unui
singur indicator de performantd unidimensional. Drept urmare, performanta unei organizatii se
apreciaza dupa numeroasele dimensiuni, cum ar fi capacitatea sa de a propune oferte cu valoare
adadugata clientilor sdi, capacitatea sa de a motiva personalul, de a remunera suplimentar pe cei care
aduc capital, au contribuit la bunastarea societatii in general.

Din punctul nostru de vedere, performanta poate fi definita ca reprezentand rezultatul punerii
in actiune a unei strategii globale care sa dea posibilitatea organizatiei sa valorifice resursele interne
si oportunitdtile din mediul de afaceri concurential, pentru a satisface pe toti partenerii, dar sa ii

asigure §i supraviefuirea ei, atdt pe termen scurt, dar mai cu seama pe termen lung.

1.3 Evolutia si etapele conceptului Balanced Scorecard

Trebuie remarcat faptul ca inci din anul 1992 Kaplan si Norton'® au introdus in lucrarile lor
conceptul de Balanced Scorecard ca fiind un instrument de masurare a performantei folosit pentru a
colecta si a cuantifica pe langa indicatorii financiari si activitatile creatoare de valoare din activele
intangibile ale unei organizatii.

Abordarea Balanced Scorecard-ului in context de management financiar are drept scop
informarea si evaluarea potentialelor cheltuieli in functie de impactul lor."” Dacd bugetarea
traditionald pune, in general, accentul mai mult pe performanta financiara si mai putin pe urmarea
strategiei, utilizarea Balanced Scorecard-ului in cadrul organizatiilor le determind pe acestea sa
alinieze sistemul de bugetare la strategie.

Trebuie remarcat faptul ca Balanced Scorecard-ul reprezintd un instrument de management
polivalent, iar implementarea sa in activitatea organizatiilor poate contribui cu succes la cresterea

performantelor acestora.

18 Kaplan, R.S and Norton, D.P. “The Balanced Scorecard — Measures That Drive Performance,” Harvard
Business Review, vol. 70, ISS, 1992, pag. 71.

19 Andon, P., Baxter J., Mahama H., “The Balanced Scorecard: Slogans, Seduction and State of Play,”
Australian Accounting Review, vol. 15, ISS 1, 2005, pag. 29.
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Capitolul 2

Organizarea si operationalizarea afacerilor in domeniul hotelier- element

definitoriu in economia organizatiei

2.1. Consideratii generale privind organizarea si operationalizarea afacerilor in

companiile hoteliere

In vederea organizarii si deruldrii afacerii hoteliere, conducerea strategicé a acesteia trebuie

sd ia in considerare urmatoarele caracteristici ale serviciilor pe care le furnizeaza®:

Disponibilitatea conditionata - camerele neocupate nu pot fi stocate si oferite spre vanzare
intr-o altd perioada de timp;

Oferta limitata de servicii - capacitatea de cazare nu se poate modifica in functie de cererile
clientilor pe termen scurt;

Amplasarea unitatii de cazare - reprezintd un element important in asigurarea unui grad de
ocupare cat mai ridicat;

Costurile de operare mari - conduc la acumularea unor costuri fixe mari care impun un
anumit nivel de ocupare pentru a atinge punctul critic;

Sezonalitatea cererii - impune strategii manageriale pe termen lung pentru asigurarea unor

variatii cat mai reduse a cererii.

2.2. Organizarea unei companii hoteliere

Activitatile specifice care se regasesc in marile hoteluri sunt indeplinite in cadrul unor servicii

si departamente. Serviciile sunt alcatuite dintr-un grup de angajati, care efectueaza activititi omogene

sau complementare, indeplinesc o functie coerentd in cadrul hotelului si actioneazd sub conducerea

unui sef de serviciu. Serviciile regrupate formeaza un departament, iar ansamblul departamentelor

constituie hotelul insusi.

Departamentele pot fi grupate in front desk (receptie) in care salariatii au contact direct cu

clientii sau in back office, unde salariatii au putine contacte directe cu clientii, cum este de exemplu,

compartimentul de contabilitate. Separarea departamentelor in functie de activitatile specifice este

metoda cea mai raspanditd de organizare a unui hotel.

Lantul de conducere specifica un raport clar de relatii ale fiecarei persoane din organizatie

care trebuie urmadrite prin comunicarea descendentd si ascendentd. In acest fel fiecare angajat stie cui

20 Hayes D., Ninemeyer J., “Hotel Operations Management”, Sage Publications, London, 2006, pag. 23.
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i1 este subordonat si cui trebuie si raporteze indeplinirea sau neindeplinirea sarcinilor prevazute in fisa

postului.

/ E Consiliul gir_ec“
|
|
|
|

Hanager front office

2.3. Tendinte in organizarea viitoare a retelelor de hoteluri multinationale
Tendintele de care trebuie sa se tind seama in organizarea hotelurilor de succes se refera la

de serviciu masini

urmdtoarele aspecte: leadership vizionar, diversitate culturala, structurd flexibila descentralizata,
concentrarea pe client, defecte zero, orientare pe retea si informatii in timp real.*'

Daca se are in vedere diversitatea culturald, aceasta inseamna cd o retea hoteliera
multinationald trebuie sd raspundd la provocdrile interactiunilor interculturale prin abilitatile
cognitive, motivationale si comportamentale ale managerilor lor.

Tehnologiile informatice de astizi influenteaza toate componentele unei companii hoteliere,
de la strategiile corporatiei la structura organizationala. Tehnologia informatiei trebuie s permita
organizatiilor sa reactioneze mai rapid la nevoile pietei si sd asigure satisfacerea cererilor clientilor

rapid si corect. De asemenea, tehnologia informatiei trebuie sa furnizeze informatii corecte la timpul

potrivit §i pentru oamenii potriviti.

2.4. Cariere si oportunitati in industria hoteliera

! http://www.hotelemarketer.com/hotel-industry-news/future-hotel-trends-8-hotel-guest-demands-that-will-
shape-hospitality/ accesat in data de 8 mai 2011.
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Absolvirea unei specializari in managementul hotelier oferd in numeroase cazuri posibilitatea
de a debuta in cariera pe un post de asistent manager in industria ospitalitatii. Modul de promovare in
carul unei retele hoteliere multinationale se face printr-un program de training coordonat de managerii
de resurse umane, pe baza unui sistem utilizat in toate filialele existente. Doar angajatilor care se
dovedesc foarte bine pregatiti pentru un anumit nivel le este acordata sansa de a promova. Pe masura
ce acestia urci pe scara ierarhica, responsabilititile, dar si satisfactiile acestora cresc proportional®.

Existd numeroase cariere atragatoare intr-un hotel cum ar fi:
% Manager asistent in departamentul de rezervari;
% Manager in departamentul de rezervari;
% Manager in departamentul pentru camere;
% Manager rezident;
+ Manager general;

% Manager regional.

2 Chung K., ,,Hotel management curriculum reform based on required competencies of hotel employees and
career success in the hotel industry”, Tourism Management, Volume 21, Issue 5, 2000, pag. 473-487.
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Capitolul 3

Masurarea performantelor companiilor hoteliere

Industria hoteliera globald se afld intr-o perioadd de redefinire a strategiilor de identitate de
brand a lanturilor hoteliere multinationale, fiind confruntatd cu nevoia realizérii unor schimbari
semnificative a structurii capitalurilor. In acest context, masurarea performantelor organizatiilor
hoteliere are un impact major asupra proceselor de planificare a bugetelor si alocare a resurselor,
formularii strategiilor de motivare a angajatilor si imbunétatirii serviciilor oferite clientilor.

Abordari metodologice privind masurarea performantei companiilor hoteliere

Sistemul de masurare a performantei se bazeazi, conform lui Moreira® pe urmatorii sase
indicatori principali: folosirea celor mai adecvate resurse, calitatea acestora, timpul, flexibilitatea,
productivitatea si capacitatea pentru inovatie.

Obiectivele clar definite trebuie sa fie transformate in actiuni tangibile, iar apoi sa fie precizati
factorii critici pentru succes, iar in final se urméireste masurarea indicatorilor de performanta ai
mediului care asigurd dezvoltarea §i competitivitatea companiei.

Conform studiului efectuat de Sink & Tuttle*, modelul de evaluare a performantei precizeaza
ca la baza performantei unui sistem organizational se afla un complex de criterii variate
interdependente dintre care cele mai relevante vizeaza: eficacitatea, eficienta, calitatea,
productivitatea, calitatea vietii pe postul respectiv, inovatia si profitabilitatea.

Dupa Andrade, Tachizawa si Carvalho®, modelul de management al hotelurilor pentru
imbunatatirea performantei se bazeaza pe strategia fixatd de corporatie, pe indicatori de performanta,
pe benchmarking, pe procese, pe configuratia organizatiei, pe tehnologia informatiei, pe resursele
umane si pe criteriile de evaluare.

Evaluarea performantei la nivelul companiilor hoteliere multinationale prin intermediul
metodei Balanced Scorecard

Este cunoscut faptul cd un numar mare de “lanfuri hoteliere” si hoteluri “independente” au
adoptat Balanced Scorecard-ul ca fiind instrumentul cel mai de succes din domeniul managementului
performantei, care pune accent pe legaturile dintre masurile financiare si nonfinanciare i orientarile

strategice ale organizatiei.

2 Moreira, D.A. “Dimensdes do desempenho em manufactura e servi¢o,” S&o Paulo: Pioneira, 1996, pag. 34.

* Sink, D.S., Tuttle, T.C., “Planejamento e medicdo para a performance,” Rio de Janeiro; Qualitimark, 1993,
pag. 20.

3 Andrade R., Tachizawa M., Carvalho P., ,Gestdo ambiental - enfoque estratégico aplicado ao
desenvolviemento sustendvel” 2% ed, Sdo Paulo: MAKRON Books, 2002, pag. 87.
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In cazul managementului hotelier, indicatorii de performanti pot fi urmariti din urmatoarele
perspective:

e Perspectiva financiara;

e Perspectiva clientului;

e Eficienta per ansamblu;

e Perspectiva personalului.

Perspectiva financiard cuprinde costurile salariale, profitul anual al exploatarii pe camera,
costurile produselor alimentare din vanzarile efectuate din aceste produse, procentul cresterilor
salariale, profitul obtinut din organizarea de evenimente, etc. Intrebarea cheie care defineste aceasti
perspectiva este: Cum sa satisfacem asteptarile financiare ale partilor interesate? In cazul de fata, cum
sa satisfacem mai bine nevoile clientilor si cum compania hoteliera sa obtina mai mult profit.

Perspectiva clienti poate fi urmarita prin numarul de feedback-uri, numarul de reclamatii, rata
de raspuns, etc. Intrebarea cheie care defineste aceasta perspectiva este: Cum ne vad clientii nostrii?

Eficienta poate fi urmarita prin utilizarea unor parametri cum ar fi rata de ocupare a
camerelor, numar de oaspeti per angajat, rata dublei ocupdri a camerelor de hotel, rata de conversie in
vanzari a campaniilor de marketing, rezervarile pe Internet, etc.

Din perspectiva personalului, eficienta poate fi imbunatatitd prin urmarirea unor indicatori
cum sunt: fluctuatia personalului, competentele acestuia, etc. Recrutarea si instruirea personalului
trebuie sa se faca cu mare atentie pentru ca gradul de competenta al personalului sa fie la Tnaltimea
asteptarilor clientilor, determinand fidelizarea acestora.

Particularitatile dimensiunilor Balanced Scorecard in industria hoteliera

Cele patru dimensiuni au rezistat testului timpului si doar recent principalele lanturi hoteliere
au introdus a 5-a si a 6-a dimensiune.

Ca urmare a preocuparilor recente privind mediul inconjurator, hotelul “Hilton” a adaugat in
ultimii ani dimensiunea a 5-a “Green” (verde). La randul sau grupul ACCOR, un mare jucator global
francez din industria hoteliera (Novotel, Sofitel, Ibis, Etap, Mercure, Motel 6, etc.) a adaugat a 6-a
dimensiune separat de “Green Dimension” si anume dimensiunea de “Crestere si Dezvoltare”
(Growth and Development Dimension).

Abordarea performantei prin dimensiunea ,,verde” a metodei Balanced Scorecard urmareste
rezolvarea problemelor de sustenabilitate intr-o manierd integrativa, considerand cd performanta
corporativa imbunititeste cele trei dimensiuni ale sustenabilitatii: economica, sociala si de mediu™.

Analiza celor mai relevanti indicatori de performanta din industria hoteliera

In ultimele decenii, industria hotelierd a cunoscut o crestere semnificativd, ca urmare a

diversificarii necesitatilor clientilor si cererea de servicii noi inbunatatite. Pentru a realiza o analiza

* Figge F., Hahn T., Schaltegger S. and Wagner M., “The sustainability Balanced Scorecard - linking
sustainability management to business strategy”, Business Strategy and the Environment, Vol. 11, 2002, pag.
269-284.
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multidimensionald a celor mai relevanti indicatori cheie de performantd din industria hotelierd, am

considerat oportuna gruparea lor in urmétoarele clustere:

>

Venit, reprezentat de indicatori cheie de performanta care reflectd rezultatele vanzarilor,
costurile si profitul;

Rezervari, care include indicatori cheie de performantd utilizati In monitorizarea si
optimizarea valorii addugate de catre mijloacele de rezervare folosite;

Rata de ocupare, care reflectd volumul de clienti in raport cu camerele de oaspeti disponibile
pe parcursul a intervale de timp diferite;

Servicii, care grupeaza indicatori cheie de performantd referitori la disponibilitatea si
utilizarea serviciilor hoteliere;

Feedback din partea clientilor, care contribuie la analiza si optimizarea gradului de
multumire al oaspetilor hotelului, cu scopul de a asigura un grad ridicat de loialitate.

In continuare, voi enumera zece dintre cei mai reprezentativi indicatori de performanta

specifici industriei hoteliere.

0
0'0

*

*

*

*

Profitul operational brut per camera disponibild (Gross operating profit per available room -
GOPPAR)

Venitul per camera disponibilda (Revenue per available room - RevPAR)

Rezervari online

Camere ocupate prin mijloacele de rezervari

Oaspeti per angajat (specific industriei ospitalitatii)

Camere cu probleme de intretinere

Gradul de ocupare a camerelor

Durata medie de cazare in hotel

Feedback-ul pozitiv din partea clientilor

Perceptia clientilor asupra curateniei.
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Capitolul 4
Oportunitati de crestere a performantelor pe baza analizei evaluarii
competentelor angajatilor unor hoteluri ce apartin unor retele

multinationale
Principalul scop al cercetarii consta in evaluarea competentelor angajatilor din patru hoteluri
(Mariott, Radisson Blu, Ramada si Golden Tulip). Instrumentul de cercetare este reprezentat de un
chestionar on-line, conceput pe baza a trei dimensiuni culturale, care influenteaza decisiv

performantele hotelurilor analizate:

» Abilitati relationale (cum relationeazd angajatii hotelurilor cu diferite categorii de

stakeholderi);

» Abilitati decizionale (care sunt factorii care influentead deciziile angajatilor hotelurilor

incluse in esantionul cercetarii);

» Abilitati cognitive (care sunt factorii care influenteazd gandirea angajatilor hotelurilor

incluse in esantionul cercetarii).

Abilitati relationale

v

Orientare catre sarcini < Orientare catre relatii

v

Comunicare implicita

A

Comunicare explicita

Orientare catre grup

y N
A

Individualism

Abilitati decizionale

Orientare catre evitarea

v

Orientare catre asumarea <
riscurilor riscurilor

Orientare catre flexibilitate

v

y N

Orientare catre control

Distanta mare fata de putere R Distanta mica fata de putere

A
N

g o

Abilitati cognitive

Gandire exploratorie

A
A 4

Gandire analitica

Gandire creativa

A
\ 4

Orientare catre date concrete

A
A

Gandire simpla Gandire complexa
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Pe baza unui proces de extrapolare a raspunsurilor inregistrate la cele 30 de intrebari ale
chestionarului, am determinat setul de raspunsuri reprezentative pentru fiecare hotel in parte, pe care

le-am inserat in cadrul chestionarului on-line postat pe website-ul www.countrynavigator.com.

Evaluarea profilurilor culturale ale angajatilor celor patru hoteluri incluse in esantionul
cercetarii se realizeaza printr-un instrument validat in practicd — platforma Country Navigator, care
integreaza instrumente statistice de pozitionare a raspunsurilor pe scalele a noua dimensiuni culturale
relevante.

In urma procesarii rezultatelor, separat pentru fiecare hotel, motorul de inferenta al platformei
on-line de inteligenta culturald Country Navigator a generat urmatoarele patru profiluri culturale ale
angajatilor reprezentantelor din Romaénia din cadrul retelelor hoteliere multinationale Mariott,

Radisson Blu, Ramada si Golden Tulip.

Profil cultural al angajatilor Profil cultural al angajatilor
hotelului MARIOTT hotelului RADISSON BLU
| RELATIONSHIP | reLananship F
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Reasoning - How | think

LINESR £ B B CIRCULAR LINEAR '@ || | ciroulr
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Profil cultural al angajatilor Profil cultural al angajatilor
hotelului RAMADA hotelului GOLDEN TULIP
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Reasoning - How | think Reasoning - How | think
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Capitolul 5
Determinarea performantelor unui hotel ce apartine wunei retele

multinationale prin intermediul analizei imaginii percepute de catre clienti
5.1 Prezentarea generala a hotelului Radisson Blu Bucuresti
RADISSON BLU este o retea de hoteluri de talie mondiald care 1si are sediul general
in S.U.A, reprezentand o garantie pentru calitatea activitdfii hoteliere de lux. Hotelurile
RADISSON BLU sunt destinate in special segmentului format din oameni de afaceri si au
succes la scard globald deoarece posedd mai multe avantaje strategice: nivel ridicat de

exigentd si fiabilitate, implicare, simt de raspundere si perfectionare a personalului.

5.2 Cercetare privind perceptia clientilor hotelului RADISSON BLU Bucuresti
asupra imaginii sale

Cercetarea cantitativa pe care am realizat-o la hotelul RADISSON BLU Bucuresti a
avut in vedere testarea si validarea obiectivelor si ipotezelor formulate prin intermediul unor
instrumente si metode statistice adecvate.

Scopul cercetarii realizate in randul turistilor cazati la hotelul RADISSON BLU a
avut in vedere studierea imaginii acestui hotel, faza de evolutie in care se gaseste imaginea sa,
modul in care aceastd imagine influenfeaza atitudinea turistilor fata de hotelul RADISSON
BLU si implicit performantele sale din perspectiva clientilor, dar si opiniile, parerile,
sugestiile si criticile turistilor privind calitatea serviciilor oferite.

A. Obiective principale

1. Cunoasterea impresiei generale pe care o face hotelul RADISSON BLU in randul
publicului tinta;

2. Stabilirea gradului de cunoastere a hotelului RADISSON BLU;

3. Stabilirea masurii in care imaginea este apreciata ca fiind favorabila sau nefavorabila si a
impactului sau asupra performantelor hotelului;

4. Determinarea intensitatii imaginii hotelului;

5. Identificarea fazei de evolutie in care se afld imaginea : faza de crestere, de maturitate sau
de imbatranire;

6. Stabilirea caracteristicilor imaginii: confinut, formare si evolutie, precizie, specificitate;

7. Cunoasterea modului de apreciere a hotelului pe piata turismului de lux din Romania;

8. Identificarea nemultumirilor, recomandarilor si sugestiilor clientilor privind serviciile
hotelului RADISSON BLU.

B. Obiective secundare
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Diferentierea intensitdfii imaginii pe segmente de clientela in functie de criteriile de

segmentare;

Pozitionarea ofertei hotelului RADISSON BLU pe piata turismului de lux din Romania;

Cunoasterea gradului de satisfactie pentru serviciile prestate turistilor;

Determinarea perceptiei turistilor referitoare la prestatia personalului, a tarifelor

practicate de hotel.

In legatura cu imaginea hotelului RADISSON BLU, am formulat urmitoarele

ipoteze :
Imaginea hotelului RADISSON BLU se afla in faza de creare.

Imaginea hotelulut RADISSON BLU in randul turistilor este favorabila .

Imaginea hotelului RADISSON BLU este diferita pe segmente de consumatori in functie

de : categorile socio-profesionale, venituri, varsta, sex, tard de provenienta.

Interpretarea rezultatelor cercetarii si formularea concluziilor
Cercetarea realizatd si-a propus studierea imaginii hotelului RADISSON BLU

Bucuresti, pe baza prelucrarii unor informatii de naturd calitativa privitoare la optiunile,
preferintele, motivatiile turistilor cazati in acest hotel.

In urma chestionarii celor 100 de respondenti, clienti straini si romani a hotelului

RADISSON BLU Bucuresti, am formulat urmatoarele concluzii:

Esantionul de clienti ai hotelului RADISSON BLU Bucuresti este format in proportie
de 88% din turisti straini si 12% din turisti romani. Principalele tari de provenienta ale
turistilor strdini sunt: Anglia, Franta, Benelux, Elvetia, Israel, Germania, S.U.A.,
Italia.

Ponderea cea mai mare o detin persoanele de sex masculin, in proportie de 74%, fata
de persoanele de sex feminin, in proportie de 26%.

Cei mai multi dintre turistii care aleg serviciile hotelului RADISSON BLU au varsta
cuprinsd intre 31 si 40 ani, urmati de cei cu varsta cuprinsd intre 41 si 50 ani,
incadrandu-se 1in categoria socio-profesionald a oamenilor de afaceri si
intreprinzatorilor particulari.

Ponderea cea mai mare a clientilor straini care vin la hotelul RADISSON BLU o detin
persoanele cu un venit mediu care se situeazd peste venitul mediu lunar pe locuitor
din tarile dezvoltate din punct de vedere economic, iar in cazul turistilor romani,
persoanele care au un venit mediu lunar de peste 5.000 RON.

Hotelul RADISSON BLU este considerat de cétre clientii intervievati ca apartine

ofertei turismului de lux din Bucuresti.
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Respondentii au considerat ca hotelul RADISSON BLU se bucurd de o notorietate
ridicata.

Marea majoritate a respondentilor au ales hotelul RADISSON BLU datorita
renumelui acestuia, urmati de cei care au cumparat pachete de servicii prin
intermediul agentiilor de turism. Procentul turistilor care au fost influentati de
actiunile promotionale in luarea deciziei de alegere a hotelului RADISSON BLU este
destul de scazut (17%), fapt care trebuie sa determine intensificarea activitatilor
promotionale ale hotelului.

Cu toate ca hotelul nu are o prezenta foarte veche pe piata serviciilor hoteliere din
capitala Romaniei, acesta si-a format deja o clientela stabila.

Marea majoritate a respondentilor considera ca preturile practicate de catre hotelul
RADISSON BLU corespund serviciilor oferite de catre acesta (45%). Acestia sunt in
special turisti straini, care pot face comparatie intre calitatea serviciilor oferite de catre
hotelul RADISSON BLU si cele existente in tarile de provenienta ale acestora.

Un procent de 77% dintre respondenti au fost de acord cu afirmatia conform céreia
serviciile asigurate In cadrul hotelului RADISSON BLU sunt pe masura asteptarilor
acestora. Acest fapt este considerat a fi un punct forte pentru hotelul RADISSON
BLU Bucuresti.

In privinta atributelor analizate, punctele forte in formarea imaginii hotelului
RADISSON BLU sunt reprezentate de aspectul exterior, amabilitatea personalului,
amplasamentul si diversitatea serviciilor, acestea fiind atributele cele mai apreciate de
catre persoanele intervievate.

Serviciile de cazare ale hotelului RADISSON BLU au fost cel mai bine apreciate in
randul respondentilor, aldturi de serviciile de business, In timp ce serviciile de
alimentatie, cu toate ca au inregistrat aprecieri destul de slabe, nu influenteaza negativ
imaginea hotelului, datoritd importantei foarte mici pe care oamenii de afaceri o
acorda acestui aspect. Trebuie sd existe In permanentd preocupari din partea
conducerii hotelului privind cresterea calitatii serviciilor asigurate, diversificarea celor

existente si personalizarea acestora la diferite segmente de consumatori.

19



Capitolul 6

Proiectarea unui model conceptual pentru cresterea performantelor
economice in domeniul hotelier prin introducerea sistemelor de rezervari
online

6.1 Modelarea proceselor de maximizare a veniturilor unui hotel prin intermediul
sistemelor de rezervari online

In vederea modelarii proceselor de maximizare a veniturilor unui hotel, vom utiliza doui
metode utilizate frecvent in cercetarile operationale, si anume programarea liniara si teoria fluxurilor
in retea.

Proiectarea modelului matematic de maximizare a veniturilor unui hotel si implicit de crestere
a performantelor acestuia va pleca de la ipoteza cd sistemele de rezervari online favorizeaza o
transparentd a informatiilor referitoare la cererile clientilor, clasificate in functie de data sosirii, durata
sejurului, tariful in functie de tipul de camera.

Am prezentat doud metode matematice care modeleazd oportunititile de crestere a
performantelor unui hotel pe baza maximizarii veniturilor (programarea liniara si metoda fluxurilor in
retea) conduc la aceleasi rezultate, validand astfel modelul proiectat. Principalul avantaj al acestui
model matematic constd in capacitatea sa de personalizare la specificul activitatilor fiecdrui hotel,
generand un mix de alocare optimd a camerelor in vederea maximizarii veniturilor i implicit a

cresterii performantelor.

6.2 Implicatiile dimensiunilor asociate performantelor sistemelor informatice de
rezervari online asupra cresterii eficientei economice a activititilor hoteliere si a gradului de
ocupare a camerelor

In cadrul acestui subcapitol, ne-am propus si identificim prin intermediul unor metode
statistice adecvate (ANOVA, regresii liniare) contributia dimensiunilor de analizd asociate
performantelor sistemelor informatice de rezervari online la cresterea eficientei economice a
activitatilor hoteliere si a gradului de ocupare a camerelor.

Dimensiunile de analizd asociate performantelor sistemelor informatice de rezervari
online sunt reprezentate de:

o Dimensiunea operationald, care vizeaza automatizarea gestiunii informatiilor referitoare la

activitatile de rezervari online si alocare a camerelor in conformitate cu solicitarile clientilor ;
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o Dimensiunea strategicd, care reflectd modul in care tehnologiile informatice sustin procesele
de management a transferului de cunostinte strategice privind rezervirile online intre Back-

Office-ul si Front-Office-ul unui hotel.

Rezultatele analizelor de regresie lineara demonstreazd faptul cd cel mai important
predictor, atit al cresterii eficientei economice a activitatilor hoteliere, cat si cresterii gradului de
ocupare a camerelor, a fost reprezentat de dimensiunea strategica asociata efectelor implementarii

sistemelor informatice de rezervari online.

6.3. Concluzii, implicatii manageriale si directii viitoare de cercetare aferente studiului
corelational

Rezultatele acestei cercetari cantitative furnizeaza un suport util in procesul de luare a
deciziilor de catre managerii hotelurilor care au implementat sisteme informatice de rezervari
online, n vederea intelegerii profunde a implicatiilor dimensiunilor operationale si strategice
aferente acestora asupra cresterii eficientei activitatilor economice prin intermediul cresterii
gradului de ocupare a camerelor.

Principala directie de cercetare viitoare pe care o avem in vedere este reprezentata de
coordonarea unor studii comparative privind efectele implementdrii sistemelor informatice de
rezervari online in hoteluri din tari diferite; obiectivul principal al studiilor interculturale se
va focaliza pe identificarea diferentelor de performante inregistrate de diverse hoteluri in
urma implementarii sistemelor informatice de rezervari online, prin intermediul unor studii de
benchmarking, In care vom corela dimensiunile de analiza specifice unor modele consacrate
de management intercultural cu cele doud dimensiuni de analiza a performantei sistemelor

informatice de rezervari online (operationala si strategica).
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