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Impactul factorilor organizaþionali
asupra satisfacþiei consumatorului de servicii turistice

�

Carmen Bãbãiþã
Profesor universitar doctor

Universitatea de Vest din Timiºoara

Abstract. Touristic activity constitutes, through the organizational and through the quality of the
services offered, one of the signs of economic and socio/cultural development of a country. This could
became for Romania one of the fundamental and strategic point of economic growth that lies behind the
growth of other activity sectors, not only the touristic ones.

This paper attempts to provide to those who are interested, a study upon the bound that exists between
the customer’s satisfaction, and the satisfaction of the employees which are part of an identical struc-
tural organization (in our case three star hotels).

The aim of this paper is to analyze various organizational factors affecting hotels units located in
Timisoara and the modality through which these influences the attitude and the clients¢  degree of satis-
faction.

Key words:  tourism; touristic organizations employees; motivation employees; satisfaction.
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În industria hotelierã conceptul de dezvoltare nu
implicã numai noþiunea cantitativã. Din experienþa
acumulatã s-a observat faptul cã orice activitate turisticã,
în general, trebuie sã facã faþã unor provocãri datorate:

� supremaþiei anumitor pieþe ºi destinaþii;
� schimbãrilor tehnologice ºi a  modificãrii scãrilor

de valori ºi performanþe în turism;
� restructurãrilor din sectorul managerial.
În mod normal un mediu organizaþional competitiv

motiveazã un interes crescut pentru cunoaºterea mai
profundã a acelor factori care conduc la modelarea
comportamentului organizaþional în favoarea creºterii
satisfacþiei consumatorului de produse turistice.

Scopurile organizaþiilor pot fi realizate doar prin efortul
comun al membrilor ei. Una dintre condiþiile pentru care
unele firme de turism sunt mai eficiente ºi productive decât
altele este datã de calitatea ºi cantitatea eforturilor depuse
de angajaþii ei, eforturi care sunt legate de cele mai multe
ori de motivaþie.

Relaþia dintre turism ºi capitalul uman este una
complexã, de intercondiþionare, fiecare dintre cele douã
elemente având deopotrivã rolul de cauzã-efect. Ca

urmare, pentru aplicarea unei politici corecte în domeniul
resurselor umane, care-ºi desfãºoarã activitatea în indus-
tria turisticã, este necesarã cunoaºterea trãsãturilor dis-
tinctive ale muncii în turism. Printre cele mai importante
trãsãturi se numãrã:

� consumul mare de muncã vie;
� rãspundere materialã ºi moralã superioarã;
� nivel relativ ridicat de pregãtire;
� relaþii directe lucrãtor client;
� sezonalitate accentuatã.
Rolul factorului uman creºte pe mãsura sporirii

exigenþelor consumatorilor faþã de calitatea serviciilor ºi a
participãrii la miºcarea turisticã a unor segmente tot mai
largi ºi mai diverse ale populaþiei. Prin aceste acþiuni de
implicare directã a populaþiei se realizeazã foarte uºor ºi o
educare a consumatorului de produse turistice ºi deci o
creºtere a nivelului de acceptare a diferitelor servicii ºi,
implicit, a satisfacþiei acestuia.

Într-o economie în care predominã concurenþa,
managerii nu trebuie sã fie „orbiþi” de perspectiva profitului
imediat. Ei trebuie sã se preocupe ca angajaþii sã
dobândeascã sentimentul implicãrii totale în progresul
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permanent al organizaþiei, iar strategiile elaborate sã
respecte cele douã principii: al managementului
participativ ºi cel al motivãrii tuturor factorilor implicaþi
în activitãþile organizaþiei.

Motivaþia ºi participarea salariaþilor din
întreprinderile turistice

Teoriile privind motivarea personalului organizaþiei
privesc de fapt modul în care managerii îºi trateazã
angajaþii. Nu existã un model standard de motivare a
personalului

Studiind relaþiile sociale dintr-o întreprindere se
acrediteazã tot mai mult ideea conform cãreia, pe de o
parte, calitatea relaþiilor sociale reflectã locul pe care-l
ocupã angajaþii în întreprinderea turisticã, iar, pe de altã
parte, pentru a evalua nivelul acestor relaþii, trebuie sã se
þinã cont de urmãtoarele elemente:

� motivaþia ºi participarea lucrãtorilor;
� stilul de comportament al conducãtorilor.
Conceptul de motivaþie are diferite sensuri; sub as-

pect economic, reprezintã ansamblul factorilor ce
determinã comportamentul unui agent economic, iar din
punct de vedere psihologic constituie acþiunea forþelor
conºtiente ºi inconºtiente, care determinã comportamentul
fãrã nicio consideraþie moralã. Importanþa deosebitã a
studierii celor douã concepte, mai ales a luãrii lor în
considerare în procesul de conducere a unei organizaþii,
este esenþialã atunci când se doreºte sã se obþinã rezultate
foarte bune.

Motivarea personalului firmei, în general, constã în
corelarea satisfacþiilor sale, rezultate din participarea la
procesul muncii, cu realizarea obiectivelor unitãþii.

Se poate afirma cã motivaþia reprezintã acea stare
interioarã a unei persoane care îi determinã orientarea
comportamentului sãu cãtre realizarea unor interese care
vor conduce la satisfacerea unei necesitãþi.

Satisfacþia
Finalitatea unei acþiuni trebuie în mod normal sã se

materializeze într-o satisfacþie de ordin material sau moral,
în funcþie de scopul avut în vedere.

Încercând o definire a conceptului de satisfacþie, se
poate afirma cã aceasta este o stare subiectivã rezultatã
din împlinirea necesitãþilor, lipsa de tensiuni, de
anxietate.

În cazul angajatului, atunci când eficacitatea
participãrii individului la activitãþile grupului este redusã,
iar satisfacþia rezultatã din aceasta nu existã, apare starea
de insatisfacþie, care se rãsfrânge asupra indivizilor, cât ºi
asupra organizaþiei în ansamblu, producând fenomenul
de frustrare. Din perspectivã psihologicã, satisfacþia
muncii apare ca rezultat al diferenþei dintre indivizii care
obþin recompensã ºi ceea ce ei estimeazã cã ar trebui sã
obþinã.

Obiectivele studiului
Studiul îºi propune sã analizeze:
� modul în care angajaþii unitãþilor hoteliere din

Timiºoara apreciazã activitatea desfãºuratã în
cadrul hotelului respectiv, care este situaþia
motivãrii interioare;

� care este reacþia pe care aceºti angajaþi o au faþã de
manager;

� care este gradul de satisfacþie al angajaþilor vizavi
de nivelul remunerãrii ºi beneficiilor acordate;

� care sunt motivele pentru care personalul existent
ºi-a depus candidatura în cadrul unitãþilor hoteliere;

� care sunt motivele de nemulþumire a personalului,
care sunt factorii demotivatori din companie ºi
recomandãrile angajaþilor cãtre conducere;

� abilitatea cadrelor de conducere de a utiliza
domeniile de motivaþie.

Studiul practic
Studiul este realizat în cadrul a trei hoteluri, cu aceeaºi

categorie de încadrare (3***), aflate în Timiºoara. Acesta
se vrea a fi util tuturor managerilor care doresc sã
îmbunãtãþeascã performanþele ºi satisfacþia angajaþilor din
industria hotelierã, deoarece conþine informaþii deosebit
de utile pentru realizarea unor planuri de acþiune imediate
în aceastã direcþie.

Metodologia utilizatã
Ca modalitate de investigare s-a utilizat analiza pe bazã

de chestionar a tuturor angajaþilor ºi managerilor, de la
cele patru hoteluri, respectându-se cele patru etape ale
acestei metodologii, ºi anume:

� pregãtirea chestionãrii;
� organizarea acþiunii de chestionare;
� evaluarea rezultatelor.
Pentru ca aceste date sã nu influenþeze imaginea nici

unuia dintre unitãþile studiate, autorii nu vor folosii numele
real al acestor firme de turism. Acestea vor fi notate cu H1,
H2, ºi H3.

Prezentarea unitãþilor hoteliere
Toate cele patru hoteluri se aflã situate în Timiºoara.

Capacitatea hotelurilor ºi numãrul de angajaþi este
urmãtoarea: H1 – 40 locuri, 10 angajaþi; H2 – 150 locuri,
165 angajaþi; H3 – 90 locuri, 51 angajaþi.

Descrierea eºantionului de angajaþi
Distribuþia eºantionului de angajaþi în funcþie de vârstã

este urmãtoarea:

����������	
	��	
	�����
��
�������
��
������ 
Vârsta (ani) 

H1 H2 H3 

20-30 29% 35% 62% 

31-40 71% 33% 20% 

41-50 0% 11% 10% 

Peste 50 0% 4% 2% 
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Distribuþia angajaþilor în funcþie de sex este:

Distribuþia angajaþilor în funcþie de nivelul studiilor:

Vechimea în cadrul hoteluri:

Obiectivul 1: Motivarea interioarã

Întrebãrile analizate la acest punct din chestionar se
referã la motivarea interioarã a angajaþilor, ºi anume:

� modul în care aceºtia apreciazã activitatea
desfãºuratã în cadrul hotelului;

� dacã au sentimentul cã obiectivele lor profesionale
sunt atinse;

� stadiul carierei angajaþilor.

La întrebarea: Cum apreciaþi activitatea pe care o
desfãºuraþi?

Angajaþii celor trei hoteluri au apreciat în proporþie de
43-48% cã le face plãcere sã lucreze în cadrul hotelului iar
munca desfãºuratã este una interesantã. Totuºi existã ºi o
pondere de 14% dintre angajaþi care afirmã cã munca
devine puþin solicitantã ºi chiar suprasolicitatã mai ales în
cazul unitãþii H2, care este o unitate de capacitate mare.

La întrebarea: Consideraþi cã abilitãþile angajaþilor
sunt folosite pe posturi corespunzãtoare?

Angajaþii au rãspuns astfel: 71-85% cred ºi înclinã sã
creadã cã ocupã posturi corespunzãtoare abilitãþilor lor,
iar unii (aproximativ 29%) se îndoiesc de acest lucru sau
chiar considerã cã abilitãþile lor nu sunt folosite în mod
corespunzãtor.

Consideraþi cã vã atingeþi obiectivele personale ºi
profesionale prin activitatea pe care o desfãºuraþi?

La aceastã întrebare rezultatul este neliniºtitor, deoarece
peste 80% considerã cã nu au reuºit sã-ºi atingã obiectivele
personale ºi profesionale prin munca desfãºuratã, postul
ocupat, majoritatea respondenþilor având ca principal
obiectiv avansarea, promovarea în carierã ºi creºterea
salariului.

La întrebarea: În ce fazã a carierei dumneavoastrã
credeþi cã vã aflaþi?

Cei mai mulþi angajaþi sunt nemulþumiþi de dezvoltarea
lor profesionalã la locul de muncã. Modul în care angajaþii
percep evoluþia în cadrul companiei este unul pesimist,
deoarece existã un numãr foarte mic de niveluri ierarhice,
ceea ce face ca procesul de avansare sã fie greu se realizat.

Obiectivul 2: Apreciere ºi conducere

Chestionarul a cuprins întrebãri care au condus, în urma
interpretãrii, la urmãtoarele concluzii:

� majoritatea angajaþilor, 50-60%, au o reacþie
pozitivã faþã de manageri;

� 42-59% dintre angajaþi apreciazã cã managerii sunt
deschiºi ideilor noi;

� în cazul unitãþii H1, unitate de dimensiuni mai mici,
în care majoritatea angajaþilor (71%) au vârste
cuprinse între 31-40 de ani ºi sunt cu studii medii
(86%), managerul este apreciat de cãtre angajaþi ca
fiind corect ºi obiectiv în ceea ce priveºte laudele
sau criticile adresate angajaþilor din subordine, iar
14% nu acordã importanþã acestui fapt ºi nu
considerã laudele ca un factor motivator. În cazul
unitãþii H2, care este o unitate mai mare, jumãtate
din angajaþi considerã laudele ºi criticile parþial
incorecte, nefiind convinºi de obiectivitatea
managerului, iar jumãtate se aflã la polul opus.
Aprecierile diferite îºi au explicaþia în numãrul prea
mare de angajaþi ai celei de-a doua unitãþi, iar
managerul nu are timp suficient sã ia legãtura cu
toþi angajaþii;

� managerii unitãþilor H1 ºi H3 acordã importanþã
problemelor angajaþilor sãi, fiind foarte apropiaþi ºi
mai deschiºi comunicãrii, în timp ce managerul
unitãþii H2 este mult mai puþin deschis comunicãrii
(cauza fiind probabil numãrul mai mare de angajaþi);

� peste 60% dintre angajaþii unitãþilor H1 ºi H3 afirmã
cã se pot baza pe sprijinul managerului, iar
rezultatele profesionale le sunt recunoscute, în timp
ce în cazul unitãþii H3 92% afirmã contrariul;

� la unitãþile H1 ºi H3, managerii þin cont de
propunerile fãcute de cãtre angajaþi, iar la H2
propunerile angajaþilor nu sunt luate în considerare;

Sex ����������	
	��	
	�����
��
�������
��
��� 

 H1 H2 H3 

Feminin 86% 52% 63% 

Masculin 14% 48% 37% 

Nivelul studiilor ����������	
 	��	
	�����
 ��
 �������
 ��
 �������

studiilor  

 H1 H2 H3 

Studii medii 86% 52% 65% 

Studii superioare 14% 48% 35% 

����������	
 	��	
	�����
 ��
 �������
 ��

vechime Vechimea (ani) 

H1 H2 H3 

Sub 1 an 14% 37% 29% 

1-2  29% 24% 46% 

3-5 57% 29% 25% 

5-10 0% 30%  

11-20 0% 11%  

Peste 20 0% -  
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� munca în echipã este consideratã foarte importantã
în cazul unitãþilor H1 ºi H3, iar în cazul unitãþii H2
acest lucru nu se întâmplã deoarece 26% dintre
angajaþi au putere de decizie.

Obiectivul 3. Remunerare ºi recompense

Angajaþii celor trei hoteluri considerã cã ar trebui sã fie
remuneraþi mai bine pentru eforturile pe care le fac. În cazul
unitãþii H2 proporþia este de 93%, ceea ce conduce la un
grad de satisfacþie scãzut. Nu existã niciun respondent care
sã afirme cã este bine plãtit.

Obiectivul 4. Cauza angajãrii

Din studierea motivelor principale pentru care angajaþii
ºi-au depus candidatura în unitãþile hoteliere au rezultat
urmãtoarele concluzii:

� în cazul unitãþii H1 50% dintre angajaþi recunosc
cã nivelul retribuþiei este cel care i-a determinat sã
se angajeze, iar cealaltã jumãtate pentru a face
carierã;

� majoritatea angajaþilor de la unitatea H2 au rãspuns
cã mediul din companie ºi apoi experienþa i-au
determinat sã se angajeze;

� la unitatea H3, motivul angajãrii este salariul
deosebit de atractiv oferit de unitate.

Este de subliniat faptul cã existã un procent mic, dar de
acelaºi nivel, de angajaþi care declarã cã motivul principal
al angajãrii a fost faptul cã era ºomer.

Obiectivul 5. Motivele nemulþumirii personalului ºi
factorii demotivatori

Factorii demotivatori analizaþi au fost:
� nivelul de remunerare scãzut;
� posibilitãþile de promovare în cadrul hotelului

relativ reduse;
� inexistenþa unor posibilitãþi de dezvoltare

profesionalã;
� mediul de lucru, condiþii de lucru

necorespunzãtoare;
� volumul mare de lucru;
� program de lucru încãrcat;
� dezinteresul unora dintre membrii echipei, lipsa de

entuziasm;
� puterea de dezvoltare relativ redusã a companiei.
În toate unitãþile angajaþii au afirmat cã pe primul loc

stã nemulþumirea faþã de nivelul de remunerare urmat de:
posibilitãþile relativ reduse de promovare în cadrul
hotelului, inexistenþa unor posibilitãþi de dezvoltare
profesionalã, volumul mare de lucru, programul de muncã
încãrcat.

Pentru a ridica gradul de satisfacþie al angajaþilor aceºtia
fac urmãtoarele recomandãri în ordinea importanþei astfel:

� ridicarea nivelului de salarizare (remunerare);
� acordarea de beneficii, prime etc. (recompense);
� îmbunãtãþirea condiþiilor de muncã;
� îmbunãtãþiri privind organizarea timpului de lucru

(munca în sine);
� sã promoveze mai mult tineretul (cariera).

�����������	�
���� 
�	����	���	�������������������������	 

H1 
- Hotel categorie (3***) 
-�����������	� 
- 40 locuri 
-���
����
		����		����� 

H3 
- Hotel categorie (3***) 
-�����������	� 
- 90 locuri 
-���
����
		����		����� 

-��������	��
�
����������������
����
��re a valorilor personale cu cele ale hotelului; 
-�����	������������������
��
	���	�
�����
���
�	������
��������������	�
���	�	���������
�
	� 
-��
����
��
�	�	�������
������
�����	��������	�����	���������� 
-�����	����������	���
�������
��
�������	�������	��� obiectivele propuse; 
-�����	�������������������������������	���������	���� 
-��
��������	���
�����	� 
����
��������
�� 
-����
���������������	�	��������	���	��
��	��	������������	����
		���������
������������
����������!�����������	�����
principalul mijloc de motivare; 
-� �	���
�� ���
�����		� �� 
���� 
�� 
������ 	��������� ��� ������
�� �������		!� ���� ���� ��	� 	��������� �� 
���� ��
�
������
�"���	����	�
�����������	
������
��
� 
-�����
���	����������	�����
����
�����������	������!����������	���
����
�����������	�	���	�	����# 

H2 
- Hotel categorie (3***) 
-�$���������	� 
- 150 locuri 
-���
���������	���		����� 

-��
�
�����������
������
����
������������	���������������
����������������	�	� 
-�����	������������������
��
	���	��
�
�����
���
�	������������
��������������	�
���	�	��or; 
-��
�������������������
����������
����	����������!���������
�����������!����������������
	�
����	��
������	�	������ 
-�����	�������������������������
�����	���	� 
-��
��������	�������	�� 
����
��������
�!������������	�������	��
�	��������������	�	������udelor sau criticilor aduse; 
-� �
� �
����
��
�	�	� ��� ���
�	������ �
��������
�� �	� ��� 
���
�� ��� ������� �
-	� ���	�	��� �	� �
� ��������
��		� �����	��
�
���	��% 
-�����
���	����������	�����
��
����
�����������	������� 
-��
������
��
�	�	�����	���
�����
�����		� 
- med	
���	��������	���	����	��"���	�����	-�
�������	����������������������	���
�
�������"���	����	��	����	 	�	������
de a promova. 

 

Centralizarea rezultatelor studiului
În urma centralizãrii chestionarelor s-a putut realiza urmãtoarea caracterizare a angajaþilor din cadrul celor trei

hoteluri.
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Dacã ne îndreptãm analiza în funcþie de vârstã, studii,
vechimea ºi sexul angajaþilor, se observã urmãtoarele:

� Angajaþii cu vârstã cuprinsã în intervalul 20-30 de
ani sunt cei mai dezamãgiþi de posibilitatea de
avansare, de nivelul de remunerare, însã considerã
munca interesantã ºi le conferã experienþa de care
au nevoie;

� Angajaþii cu vârsta în intervalul 31-40 de ani sunt
mai optimiºti în ceea ce priveºte posibilitãþile de
promovare, au putere de decizie, considerã cã
îndeplinirea responsabilitãþilor nu le oferã
posibilitatea dezvoltãrii personale;

� Angajaþii cu vârsta cuprinsã în intervalul 41-50 de
ani sunt cei mai mulþumiþi de evoluþia carierei lor ºi
considerã cã îndeplinirea responsabilitãþilor postului
le oferã posibilitatea dezvoltãrii profesionale;

� Angajaþii cu studii superioare sunt cei mai
mulþumiþi de modul în care va evolua cariera lor în
cadrul hotelului ºi în acelaºi timp cei mai
nemulþumiþi de nivelul remunerãrii;

� Angajaþii cu studii medii sunt mai mulþumiþi de
realizãrile lor profesionale, dar nemulþumiþi de
posibilitãþile de promovare în cadrul hotelului;

� Angajaþii cu vechime de 1-5 ani sunt cei mai
nemulþumiþi de dezvoltarea lor profesionalã ºi de
modul în care va evolua cariera lor. Aceste
nemulþumiri se manifestã pe fondul inexistenþei
unor sisteme clare de promovare a personalului ºi
de absenþa mijloacelor de dezvoltare profesionalã;

� Angajaþii cu vechime de 5-10 ani sunt cei mai
mulþumiþi de realizãrile profesionale ºi sunt cei mai
nemulþumiþi de locul de muncã. Aceºtia sunt cei
mai predispuºi la schimbarea locului de muncã;

� Angajaþii cu vechimea peste 11 ani sunt cei mai
nemulþumiþi de caracterul muncii desfãºurate ºi
considerã cã ºansele de a gãsi un alt loc de muncã
sunt reduse odatã cu trecerea anilor, astfel încât rãmân
în cadrul unitãþilor chiar dacã sunt nemulþumiþi;

� Angajaþii de sex masculin sunt mai mulþumiþi de
nivelul remunerãrii ºi de evoluþia carierei lor decât
femeile;

� Angajaþii de sex feminin considerã mai importantã
acþiunea de perfecþionare a angajaþilor, mai plãcut
locul de muncã ºi mai mulþumiþi de mediul de lucru.

Concluzii
Rezultatele acestui studiu aratã cã iniþiativele de

dezvoltare nu sunt luate în calcul, datoritã inexistenþei
unor sisteme eficiente de colectare ºi utilizare a ideilor
angajaþilor. Mulþi manageri considerã cã „angajaþii trebuie
doar sã-ºi facã treaba”, fãrã sã punã întrebãri sau sã
comenteze. O astfel de gândire nu poate sã fie beneficã
pentru bunul mers al companiilor (în cazul de faþã al
unitãþilor hoteliere).

Este foarte important ca managerii din cadrul
hotelurilor sã se concentreze ºi asupra mediului intern al
organizaþiei, deoarece fãrã sisteme eficiente de lucru
unitatea va pierde credibilitatea atât în faþa angajaþilor,
cât ºi a clienþilor.

O serie de studii au demonstrat cã existenþa în cadrul
companiilor a unui sistem de resurse umane puternic, care
sã sprijine procesul de atingere a obiectivelor strategice,
duce la o creºtere cu aproximativ 25% a profitului.

Din aceastã perspectivã, considerãm cã eforturile
managerilor vor trebui îndreptate spre motivarea eficientã
a angajaþilor din unitãþile hoteliere, precum ºi spre creºterea
calitãþii proceselor desfãºurate, în scopul creºterii gradului
de satisfacþie al acestora. Din aceastã perspectivã
considerãm necesar ca organizaþiile româneºti din
domeniul turismului sã aibã o perspectivã globalã asupra
afacerii.

În urma rezultatelor obþinute în urma realizãrii
studiului, propunem ca managerii sã þinã cont ºi de
recomandãrile angajaþilor. Rãspunsurile la întrebarea
deschisã: Ce aþi face dacã aþi fi managerul hotelului în
care lucraþi? sunt cele care pot da de gândit managerilor
din cadrul tuturor unitãþilor hoteliere, nu doar al unitãþilor
studiate. Astfel angajaþii ar recurge la urmãtoarele metode
de motivare, descrise în ordinea importanþei, dupã cum
urmeazã:

� Ar promova angajaþii în funcþie de competenþa
profesionalã;

� Ar recompensa financiar eforturile angajaþilor;
� Ar trimite angajaþii la cursurile de perfecþionare;
� Ar dezvolta spiritul de competiþie în rândurile

angajaþilor;
� Ar implementa un program de management

modern mai eficace;
� Ar stimula moral ºi material angajaþii.
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