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INTRODUCERE

Tema abordatd pentru studiu este importanta prin faptul ca turismul reprezintd prin
continutul si rolul sdu o componentd majora a civilizatiei actuale, facand parte integranta din
viata economica si sociald a unei tari. Imbunititirea calittii serviciilor turistice reprezinti o
cerintd necesard pentru asigurarea satisfacerii nevoilor si asteptdrilor consumatorului, n
conditiile Tn care turismul este o necesitate bio-psiho-sociala si spirituald, avand un efect profund
asupra imbunatatirii calitatii vietii, cresterii vitalitatii si a sperantei de viata.

Turismul, considerat ,,Industria Viselor”, ofera clientilor produse complexe, caracterizate
prin componente tangibile si intangibile, capabile de a satisface cele mai variate si inedite
motivatii identificate sau generate de creatorii cererii.

In politica europeand/mondiali, turismul este considerat ca fiind o componenti cheie a
celei de-a Ill-a revolutii “Well Being Revolution™" care poate genera imbundtatirea reala a
calitatii vietii.

Rolul turismului in economia nationala este deosebit de important, prin complexitatea sa
si prin anvergura activitatilor ce conduc la aparitia, mentinerea si dezvoltarea lui.

Turismul pune in valoare si exploateaza din punct de vedere economic bogatiile create de
naturd si climat, sau cele datorate istoriei, folclorului si civilizatiei, avand un rol important si pe
plan uman, materializat intr-o serie de efecte pozitive, in ceea ce priveste turistul, pe de o parte,
iar pe de alta parte populatia din zonele de destinatie turistica.

Plecand de la ipoteza cd industria turismului si cdlatoriilor reprezintd un sector de
activitate cu profunde implicatii asupra vietii economico-sociale a societdtii, iar calitatea
constituie o exigenta a consumului turistic am elaborat lucrarea cu titlul ,, Implicatiile economice
si sociale ale calitatii serviciilor din turismul romdnesc”.

In conditiile globalizarii economiei mondiale si a cresterii concurentei pe piete,
implementarea sistemelor de management al calitdtii a devenit o conditie esentiala pentru
indeplinirea misiunii, viziunii si obiectivelor asumate pentru orice organizatie. Aceste sisteme
asigurd atat un nivel calitativ continuu imbunatatit al activitatilor, cat mai ales o transparentd a
proceselor si gestiunii interne a organizatiei, menite sd asigure ansamblul beneficiarilor si
clientilor in legaturd cu corectitudinea costurilor Tn organizatie, care se reflectd in ultima instanta
in preturile practicate de cdtre aceasta.

In cadrul prezentei lucrdri, am realizat analiza complexd a sectorului roméanesc al
serviciilor turistice, a dimensiunilor si dinamicii acestuia, evidentiind importanta calitatii in
domeniul turismului precum si impactul calitatii serviciilor asupra mediului economico-social la
nivel national si regional.

In contextul mondializarii pietei turistice si a unui mediu de afaceri caracterizat printr-o
concurenta acerba, in care centrul de gravitatie al pietei devine clientul si mai putin produsul,
firmele trebuie sd 1si schimbe modul de a gandi si de a actiona, pornind de la premisa cd
satisfacerea exigentelor clientilor reprezintd o conditie necesara dar nu si suficientad pentru a
obtine performante pe piatd. Astfel, am considerat important sa abordez problema calitatii
serviciilor turistice ca expresie a eficientei serviciilor in relatie cu exigentele consumatorului,
argumentand rolul vital al personalului prestator in furnizarea satisfactiei clientului si importanta

! Diener Ed, Suh E., Richard E. L., Smith H. L., Subjective Weil-Being: Three Decades of Progress, Psychological
Bulletin 1999,
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cunoasterii exacte a asteptarilor si exigentelor consumatorului, pentru a oferi servicii turistice la
un nivel superior.

Pentru a putea Tmbundtati calitatea produselor turistice, respectiv a serviciilor prestate,
este necesarda, in primul rand, stabilirea cerintelor de calitate ale clientilor, deoarece datoritda
particularitatilor serviciilor clientul este cel care stabileste dacd acestea sunt de calitate sau nu,
iar 1n al doilea rand este important sa se respecte standardele de calitate in domeniul serviciilor in
general si a celor turistice in special.

Studierea impactului economic si social al calitatii serviciilor turistice necesitd stabilirea
unui sistem de indicatori care si permiti evaluarea si cuantificarea fenomenelor studiate. In acest
sens principalii indicatori analizati in teza sunt: indicatorii ofertei turistice, indicatorii
potentialului uman din turism, indicatorii cererii turistice, indicatorii relatiei cerere — ofertd,
indicatorii rezultatelor valorice a activitatii turistice §i indicatorii calitatii activitatii turistice.

Romania reprezintd o destinatie turistica importanta pentru piata zonalda, promovand, cu
precadere, produsele turistice de litoral, statiunile balneare, programele culturale si manastirile
din Nordul Moldovei si Bucovina. De-a lungul timpului oferta turisticd romaneasca nu a tinut
pasul cu exigentele cererii turistice si ale produselor turistice similare de pe piata internationald
devenind necompetitiva.

Structurile turistice de primire si Tndeosebi oferta de agrement sunt invechite, serviciile
turistice si programele turistice sunt realizate dupa un stereotip, la un nivel de calitate minim iar
raportul calitate-pret este neconcludent. In raport cu evolutia economici generald, si turismul
romanesc a inregistrat in ultimii 3 ani o scadere continua fapt ce a condus la scaderea numarului
locurilor de munca in industria turismului si calatoriilor.

Pentru a intra in competitia turisticd internationald este necesara modernizarea, relansarea
si dezvoltarea turismului romanesc precum si crearea unor produse turistice moderne si
competitive pe piata turistica externa.

Scopul elaborarii acestei lucrari a fost de a prezenta importanta industriei, respectiv
economiei turismului si calatoriilor pentru dezvoltarea economica precum si problemele cu care
se confruntd turismul roménesc 1n ceea ce priveste calitatea serviciilor si eficienta in turism,
astfel Incat sa pot propune metode de imbunatatire a situatiei actuale.

In lucrare sunt prezentate si analizate aspectele teoretice privind calitatea in general si in
special calitatea serviciilor turistice, iar in acest sens sunt expuse pe larg directivele OMT privind
standardele de calitate in turism, prevederile HACCP vizand sectorul de alimentatie publicd din
turism precum si Sistemul S.A.F.E. care implica urmarirea a trei zone principale din circuitul
sigurantei alimentelor:

v curdtenia - pentru evitarea contamindrii hranei;

v fierberea / coacerea - pentru a distruge bacteriile sau a stopa dezvoltarea lor prin

procedee corecte de fierbere / coacere si de mentinere la cald a hranei;

v racirea si refrigerarea - pentru a stopa dezvoltarea bacteriilor prin racire rapida si

temperaturi adecvate de pastrare la rece.

Ca urmare, a evolutiei din ultimii ani a economiei Romaniei i a aderarii la Uniunea
Europeana, tara noastrd a derulat un amplu proces de armonizare a legislatiei pe mai multe
domenii inclusiv in privinta activitatii Tn turism, iar importanta calitatii serviciilor turistice asupra
dezvoltarii economice §i sociale reprezintd unul din principalele obiective ale tezei de doctorat.

Turismul a devenit un sector extrem de dinamic, care trebuie sa se adapteze schimbarilor
mediului economic, modificdrii comportamentului si cerintelor consumatorilor, schimbarilor
structurale ale economiei si ocupdrii fortei de munca si, nu In ultimul rand, alinierii la
standardele europene.

O prima abordare a activitatii turistice o constituie analiza ofertei turistice, atat la nivel
national cat si regional. Tipurile de structuri de primire turisticd cu functiuni de cazare turistica
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in Romania fiind foarte diverse: hoteluri, moteluri, hanuri turistice, hoteluri pentru tineret,
hoteluri, vile turistice, bungalouri, cabane turistice, sate de vacantd, campinguri, tabere de elevi
si prescolari, popasuri turistice, pensiuni turistice, pensiuni agro-turistice, unitdti de tip casuta,
spatii de cazare pe nave.

In ceea ce priveste cererea turistica, se va analiza nivelul §i dinamica urmatorilor
indicatori:

v nivelul sosirilor totale;

v" nivelul innoptarilor totale;

v" durata medie a sejurului;

V' densitatea turistica.

Acesti indicatori vor fi caracterizati atat in dinamica cat si in structura, astfel: pe total
tard; pe regiuni de dezvoltare; pe principalele destinatii; pe categorii de unitati de cazare si dupa
provenienta turistilor.

Preocupdrile permanente ale analistilor de a determina cat mai exact avantajele
economice reale ale turismului au condus la initierea sistemul Contului Satelit al Turismului.
Pentru analiza implicatiilor economice ale turismului asupra economiei voi utiliza in cadrul
lucrarii Contul Satelit al Turismului versiunea WTTC/OE.

Metodologic, versiunea WTTC/OE foloseste Sistemul Conturilor Nationale ca bazad a
cadrului sau analitic, dar se concentreazd pe cererea turistica calculatd ca un procent din
cheltuielile care alcatuiesc PIB-ul (cheltuielile personale si de afaceri, investitiile, cheltuielile
guvernamentale si balanta de bunuri) ce poate fi atribuit turismului si calatoriilor.

In cazul eficientei sociale a serviciilor turistice, cuantificarea acesteia este un proces mai
complex decat 1n cazul bunurilor materiale, ntrucat acest tip de eficientd este perceput la nivelul
calitatii serviciului prestat, consumatorii evaluand, nu doar bunul, ca rezultat al unei activitati
productive, ci intreg procesul, din care ei insisi sunt parte integranta, intr-o proportie mai mica
sau mai mare.

Impactul social se manifestd prin influenta pe care o are turismul asupra modului de
viatd traditional al locuitorilor unei zone, asupra largirii orizontului lor spiritual si
profesional.

Relatia dintre eficienta si calitatea serviciilor se impune a fi mentionata in contextul
abordarii semnificatiilor particulare ale eficientei in acest sector de activitate. Deoarece
optimizarea relatiei calitate-eficientd in domeniul serviciilor asigura garantia desfasurdrii unei
activitdti Tn concordantd cu exigentele consumatorilor si cerintele pietei, constituind cheia
succesului pentru Intreprinderile de servicii.

Dupad analizarea implicatiilor activitatii turistice la nivel national, pentru evidentierea
legaturii de interdependentd dintre calitatea serviciilor turistice si dezvoltarea economic-sociald a
unei regiuni voi prezenta rezultatele unei cercetarii efectuate la nivelul judetului Suceava.

Cercetarea urmadreste sa prezinte evaluarea perceptiei populatiei asupra impactului calitatii
activitatii turistice Tn judetul Suceava, raportat la viata personald si sociald, precum si la
conditiile de mediu §i economice specifice regiunii.
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