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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.

In industria hotelierd conceptul de dezvoltare nu
implica numai notiunea cantitativd. Din experienta
acumulata s-a observat faptul ca orice activitate turistica,
in general, trebuie sa faca fata unor provocari datorate:

= suprematiei anumitor piete si destinatii;

» schimbarilor tehnologice si a modificarii scarilor

de valori si performante in turism;

m restructurarilor din sectorul managerial.

In mod normal un mediu organizational competitiv
motiveaza un interes crescut pentru cunoasterea mai
profunda a acelor factori care conduc la modelarea
comportamentului organizational in favoarea cresterii
satisfactiei consumatorului de produse turistice.

Scopurile organizatiilor pot fi realizate doar prin efortul
comun al membrilor ei. Una dintre conditiile pentru care
unele firme de turism sunt mai eficiente si productive decét
altele este data de calitatea si cantitatea eforturilor depuse
de angajatii ei, eforturi care sunt legate de cele mai multe
ori de motivatie.

Relatia dintre turism si capitalul uman este una
complexa, de interconditionare, fiecare dintre cele doua
elemente avand deopotriva rolul de cauza-efect. Ca

urmare, pentru aplicarea unei politici corecte in domeniul
resurselor umane, care-si desfasoara activitatea in indus-
tria turistica, este necesara cunoasterea trasaturilor dis-
tinctive ale muncii in turism. Printre cele mai importante
trasaturi se numara:

= consumul mare de munca vie;

= raspundere materiald si morald superioara;

= nivel relativ ridicat de pregatire;

m relatii directe lucrator client;

m sezonalitate accentuata.

Rolul factorului uman creste pe masura sporirii
exigentelor consumatorilor fata de calitatea serviciilor si a
participarii la miscarea turistica a unor segmente tot mai
largi si mai diverse ale populatiei. Prin aceste actiuni de
implicare directa a populatiei se realizeaza foarte usor si o
educare a consumatorului de produse turistice si deci o
crestere a nivelului de acceptare a diferitelor servicii si,
implicit, a satisfactiei acestuia.

Intr-o economie in care predomina concurenta,
managerii nu trebuie sa fie ,,orbiti” de perspectiva profitului
imediat. Ei trebuie sa se preocupe ca angajatii sa
dobandeasca sentimentul implicarii totale in progresul
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permanent al organizatiei, iar strategiile elaborate sa
respecte cele doua principii: al managementului
participativ si cel al motivarii tuturor factorilor implicati
in activitdtile organizatiei.

Motivatia si participarea salariatilor din
intreprinderile turistice

Teoriile privind motivarea personalului organizatiei
privesc de fapt modul in care managerii isi trateaza
angajatii. Nu existd un model standard de motivare a
personalului

Studiind relatiile sociale dintr-o Intreprindere se
acrediteaza tot mai mult ideea conform careia, pe de o
parte, calitatea relatiilor sociale reflectd locul pe care-1
ocupa angajatii In intreprinderea turistica, iar, pe de alta
parte, pentru a evalua nivelul acestor relatii, trebuie sa se
tind cont de urmatoarele elemente:

= motivatia si participarea lucratorilor;

m stilul de comportament al conducatorilor.

Conceptul de motivatie are diferite sensuri; sub as-
pect economic, reprezinta ansamblul factorilor ce
determind comportamentul unui agent economic, iar din
punct de vedere psihologic constituie actiunea fortelor
constiente si inconstiente, care determina comportamentul
fara nicio consideratie morald. Importanta deosebita a
studierii celor doua concepte, mai ales a luarii lor 1n
considerare In procesul de conducere a unei organizatii,
este esentiala atunci cand se doreste sa se obtina rezultate
foarte bune.

Motivarea personalului firmei, In general, consta in
corelarea satisfactiilor sale, rezultate din participarea la
procesul muncii, cu realizarea obiectivelor unitatii.

Se poate afirma ca motivatia reprezintd acea stare
interioard a unei persoane care ii determind orientarea
comportamentului sau catre realizarea unor interese care
vor conduce la satisfacerea unei necesitati.

Satisfactia

Finalitatea unei actiuni trebuie in mod normal sa se
materializeze intr-o satisfactie de ordin material sau moral,
in functie de scopul avut 1n vedere.

Incercand o definire a conceptului de satisfactie, se
poate afirma ca aceasta este o stare subiectiva rezultata
din implinirea necesitatilor, lipsa de tensiuni, de
anxietate.

in cazul angajatului, atunci cind eficacitatea
participarii individului la activitatile grupului este redusa,
iar satisfactia rezultata din aceasta nu exista, apare starea
de insatisfactie, care se rasfrange asupra indivizilor, cat si
asupra organizatiei in ansamblu, producand fenomenul
de frustrare. Din perspectiva psihologica, satisfactia
muncii apare ca rezultat al diferentei dintre indivizii care
obtin recompensa si ceea ce ei estimeaza ca ar trebui sa
obtina.

Obiectivele studiului

Studiul 1si propune sa analizeze:

= modul 1n care angajatii unitatilor hoteliere din
Timisoara apreciaza activitatea desfasurata in
cadrul hotelului respectiv, care este situatia
motivarii interioare;

m care este reactia pe care acesti angajati o au fata de
manager;

m care este gradul de satisfactie al angajatilor vizavi
de nivelul remunerarii si beneficiilor acordate;

m care sunt motivele pentru care personalul existent
si-a depus candidatura Tn cadrul unitatilor hoteliere;

= care sunt motivele de nemultumire a personalului,
care sunt factorii demotivatori din companie si
recomandarile angajatilor catre conducere;

m abilitatea cadrelor de conducere de a utiliza
domeniile de motivatie.

Studiul practic

Studiul este realizat Tn cadrul a trei hoteluri, cu aceeasi
categorie de Tncadrare (3***), aflate In Timisoara. Acesta
se vrea a fi util tuturor managerilor care doresc sa
imbunatateascd performantele si satisfactia angajatilor din
industria hoteliera, deoarece contine informatii deosebit
de utile pentru realizarea unor planuri de actiune imediate
in aceasta directie.

Metodologia utilizata

Ca modalitate de investigare s-a utilizat analiza pe baza
de chestionar a tuturor angajatilor si managerilor, de la
cele patru hoteluri, respectdndu-se cele patru etape ale
acestei metodologii, si anume:

m pregatirea chestionarii;

m organizarea actiunii de chestionare;

= evaluarea rezultatelor.

Pentru ca aceste date sd nu influenteze imaginea nici
unuia dintre unitatile studiate, autorii nu vor folosii numele
real al acestor firme de turism. Acestea vor fi notate cu H1,
H2, si H3.

Prezentarea unitatilor hoteliere

Toate cele patru hoteluri se afla situate in Timisoara.
Capacitatea hotelurilor si numarul de angajati este
urmdatoarea: H1 — 40 locuri, 10 angajati; H2 — 150 locuri,
165 angajati; H3 — 90 locuri, 51 angajati.

Descrierea esantionului de angajati
Distributia esantionului de angajati In functie de varsta
este urmatoarea:

Distributia angajatilor in functie de vérsta

Varsta (ani)

H1 H2 H3

20-30 29% 35% 62%
31-40 71% 33% 20%
41-50 0% 11% 10%
Peste 50 0% 4% 2%




Distributia angajatilor in functie de sex este:

Sex Distributia angajatilor in functie de sex
H1 H2 H3
Feminin 86% 52% 63%
Masculin 14% 48% 37%

Distributia angajatilor in functie de nivelul studiilor:

Nivelul studiilor Distributia angajatilor in functie de nivelul

studiilor
H1 H2 H3
Studii medii 86% 52% 65%
Studii superioare 14% 48% 35%
Vechimea 1n cadrul hoteluri:
Distributia  angajafilor in  functie de
Vechimea (ani) vechime
H1 H2 H3
Sub 1an 14% 3% 29%
1-2 29% 24% 46%
3-5 57% 29% 25%
5-10 0% 30%
11-20 0% 11%
Peste 20 0%

Obiectivul 1: Motivarea interioara

Intrebarile analizate la acest punct din chestionar se
refera la motivarea interioara a angajatilor, si anume:
= modul 1n care acestia apreciaza activitatea
desfasurata in cadrul hotelului;
= dacd au sentimentul ca obiectivele lor profesionale
sunt atinse;
= stadiul carierei angajatilor.

La intrebarea: Cum apreciati activitatea pe care o
desfasurati?

Angajatii celor trei hoteluri au apreciat n proportie de
43-48% ca le face placere sa lucreze in cadrul hotelului iar
munca desfasuratd este una interesanta. Totusi exista si o
pondere de 14% dintre angajati care afirmd ca munca
devine putin solicitanta si chiar suprasolicitata mai ales in
cazul unitatii H2, care este o unitate de capacitate mare.

La intrebarea: Considerati cd abilitdtile angajatilor
sunt folosite pe posturi corespunzdtoare?

Angajatii au raspuns astfel: 71-85% cred si Inclina sa
creada ca ocupa posturi corespunzatoare abilitatilor lor,
iar unii (aproximativ 29%) se indoiesc de acest lucru sau
chiar considera ca abilitatile lor nu sunt folosite Tn mod
corespunzator.

Considerati ca va atingeti obiectivele personale si
profesionale prin activitatea pe care o desfasurati?

La aceasta intrebare rezultatul este nelinistitor, deoarece
peste 80% considera ca nu au reusit sa-si atinga obiectivele
personale si profesionale prin munca desfasurata, postul
ocupat, majoritatea respondentilor avand ca principal
obiectiv avansarea, promovarea in carierd si cresterea
salariului.

La intrebarea: In ce fazd a carierei dumneavoastrd
credeti cd va aflati?

Cei mai multi angajati sunt nemultumiti de dezvoltarea
lor profesionala la locul de munca. Modul in care angajatii
percep evolutia in cadrul companiei este unul pesimist,
deoarece existd un numar foarte mic de niveluri ierarhice,
ceea ce face ca procesul de avansare sa fie greu se realizat.

Obiectivul 2: Apreciere si conducere

Chestionarul a cuprins Intrebari care au condus, Th urma

interpretarii, la urmatoarele concluzii:

= majoritatea angajatilor, 50-60%, au o reactie
pozitiva fata de manageri;

m  42-59% dintre angajati apreciazd cd managerii sunt
deschisi ideilor noi;

m incazul unitatii H1, unitate de dimensiuni mai mici,
in care majoritatea angajatilor (71%) au varste
cuprinse intre 31-40 de ani si sunt cu studii medii
(86%), managerul este apreciat de catre angajati ca
fiind corect si obiectiv 1n ceea ce priveste laudele
sau criticile adresate angajatilor din subordine, iar
14% nu acorda importantd acestui fapt si nu
considera laudele ca un factor motivator. In cazul
unitatii H2, care este o unitate mai mare, jumatate
din angajati considera laudele si criticile partial
incorecte, nefiind convinsi de obiectivitatea
managerului, iar jumatate se afla la polul opus.
Aprecierile diferite isi au explicatia Tn numarul prea
mare de angajati ai celei de-a doua unitati, iar
managerul nu are timp suficient si ia legitura cu
toti angajatii;

= managerii unititilor H1 si H3 acorda importanta
problemelor angajatilor sai, fiind foarte apropiati si
mai deschisi comunicdrii, in timp ce managerul
unitatii H2 este mult mai putin deschis comunicarii
(cauza fiind probabil numarul mai mare de angajati);

m  peste 60% dintre angajatii unitatilor H1 si H3 afirma
ca se pot baza pe sprijinul managerului, iar
rezultatele profesionale le sunt recunoscute, in timp
ce in cazul unitatii H3 92% afirma contrariul;

» la unitatile H1 si H3, managerii tin cont de
propunerile facute de catre angajati, iar la H2
propunerile angajatilor nu sunt luate in considerare;
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munca 1n echipa este considerata foarte importanta
n cazul unitatilor H1 si H3, iar In cazul unitatii H2
acest lucru nu se intdmpla deoarece 26% dintre
angajati au putere de decizie.

Obiectivul 3. Remunerare si recompense

Angajatii celor trei hoteluri considera ca ar trebui sa fie
remunerati mai bine pentru eforturile pe care le fac. in cazul
unitatii H2 proportia este de 93%, ceea ce conduce la un
grad de satisfactie scazut. Nu exista niciun respondent care

sa afirme ca este bine platit.

Obiectivul 4. Cauza angajarii

Din studierea motivelor principale pentru care angajatii
si-au depus candidatura in unitatile hoteliere au rezultat
urmatoarele concluzii:

Obiectivul 5. Motivele nemultumirii personalului si
factorii demotivatori

Factorii demotivatori analizati au fost:

= nivelul de remunerare scazut;

= posibilitatile de promovare in cadrul hotelului
relativ reduse;

m inexistenta unor posibilitati de dezvoltare
profesional;

s mediul de lucru, conditii de lucru
necorespunzatoare;

= volumul mare de lucru;

= program de lucru Incarcat;

m dezinteresul unora dintre membrii echipei, lipsa de
entuziasm,;

= puterea de dezvoltare relativ redusa a companiei.

In toate unittile angajatii au afirmat ca pe primul loc
sta nemultumirea fata de nivelul de remunerare urmat de:

= in cazul unitatii H1 50% dintre angajati recunosc  posibilitatile relativ reduse de promovare in cadrul
ca nivelul retributiei este cel care i-a determinat sa ~ hotelului, inexistenta unor posibilitati de dezvoltare
se angajeze, iar cealaltd jumatate pentru a face  profesionald, volumul mare de lucru, programul de munca
cariera; Incarcat.
= majoritatea angajatilor de la unitatea H2 au raspuns Pentru a ridica gradul de satisfactie al angajatilor acestia
ca mediul din companie si apoi experienta i-au  fac urmatoarele recomandari in ordinea importantei astfel:
determinat sa se angajeze; m ridicarea nivelului de salarizare (remunerare);
= la unitatea H3, motivul angajarii este salariul m acordarea de beneficii, prime etc. (recompense);
deosebit de atractiv oferit de unitate. » imbunatatirea conditiilor de munca;
Este de subliniat faptul ca exista un procent mic, dar de = imbunatatiri privind organizarea timpului de lucru
acelasi nivel, de angajati care declard ca motivul principal (munca in sine);
al angajarii a fost faptul ca era somer. = sd promoveze mai mult tineretul (cariera).

Centralizarea rezultatelor studiului

In urma centralizarii chestionarelor s-a putut realiza urmatoarea caracterizare a angajatilor din cadrul celor trei

hoteluri.

Unitatea turistica

Caracterizarea si opiniile angajatilor

- anul infiintdrii 1997

- considera ca managementul firmei face eforturi pentru cresterea satisfactiei personalului;

- remunerarea este privitd de cei mai multi dintre angajati ca fiind corespunzatoare performantelor, dar o considera

H1 - angajati cu un grad mare de suprapunere a valorilor personale cu cele ale hotelului;
- Hotel categorie (3***)
- 10 angajati - sunt multumiti de locul de muncé si il considera interesant;
- 40 locuri - considera ca prin munca desfasurata isi pot atinge obiectivele propuse;
- anul infiintdrii 2000 - considera ca stagneaza in ceea ce priveste cariera;
H3 - au o relatie mult mai buna cu managerul;
- Hotel categorie (3***)
- 51 angajati principalul mijloc de motivare;
- 90 locuri

- nivelul remunerarii a fost un factor important in momentul angajarii, dar cel mai important a fost acumularea
experientei urmat de mediul de lucru;

- propunerile angajatilor sunt luate in considerare, dar acestia au o putere de decizie limitata.

H2
- Hotel categorie (3***)
-165 angajati
- 150 locuri
- anul reorganizarii 1995

- au un grad scazut de suprapunere a valorilor personale cu cele ale companiei;

- considera ca managementul firmei nu face eforturi reale pentru cresterea satisfactiei lor;

- sunt de parere ca desfasoara o0 munca interesanta, care le face placere, dar care poate fi uneori suprasolicitant;
- considera ca stagneaza in planul carierei;

- au o relatie relativ buna cu managerul, dar il considera mai putin corect in privinta laudelor sau criticilor aduse;

- nu sunt multumiti de comunicarea cu managerul si de faptul c& acesta nu-i sprijina i nu acorda muncii atentia
cuvenita:

- propunerile angajatilor nu sunt luate in considerare;
- sunt nemultumiti de nivelul remunerarii;

- mediul din companie si apoi experienta i-au determinat s& se angajeze apoi acumularea experientei si posibilitatea
de a promova.




Daca ne indreptam analiza in functie de varsta, studii,
vechimea si sexul angajatilor, se observd urmatoarele:

Angajatii cu varsta cuprinsa 1n intervalul 20-30 de
ani sunt cei mai dezamagiti de posibilitatea de
avansare, de nivelul de remunerare, Tnsa considera
munca interesanta si le confera experienta de care
au nevoie;

Angajatii cu varsta In intervalul 31-40 de ani sunt
mai optimisti Tn ceea ce priveste posibilitatile de
promovare, au putere de decizie, considera ca
indeplinirea responsabilitdtilor nu le ofera
posibilitatea dezvoltarii personale;

Angajatii cu varsta cuprinsa 1n intervalul 41-50 de
ani sunt cei mai multumiti de evolutia carierei lor si
considera ca indeplinirea responsabilitatilor postului
le ofera posibilitatea dezvoltarii profesionale;
Angajatii cu studii superioare sunt cei mai
multumiti de modul in care va evolua cariera lor n
cadrul hotelului si in acelasi timp cei mai
nemultumiti de nivelul remunerarii;

Angajatii cu studii medii sunt mai multumiti de
realizarile lor profesionale, dar nemultumiti de
posibilitatile de promovare in cadrul hotelului;
Angajatii cu vechime de 1-5 ani sunt cei mai
nemultumiti de dezvoltarea lor profesionala si de
modul in care va evolua cariera lor. Aceste
nemultumiri se manifestd pe fondul inexistentei
unor sisteme clare de promovare a personalului si
de absenta mijloacelor de dezvoltare profesionala;
Angajatii cu vechime de 5-10 ani sunt cei mai
multumiti de realizarile profesionale si sunt cei mai
nemultumiti de locul de munca. Acestia sunt cei
mai predispusi la schimbarea locului de munci;
Angajatii cu vechimea peste 11 ani sunt cei mai
nemultumiti de caracterul muncii desfasurate si
considera ca sansele de a gasi un alt loc de munca
sunt reduse odati cu trecerea anilor, astfel incit raman
in cadrul unitatilor chiar daca sunt nemultumiti;
Angajatii de sex masculin sunt mai multumiti de
nivelul remunerarii si de evolutia carierei lor decat
femeile;

Angajatii de sex feminin considera mai importanta
actiunea de perfectionare a angajatilor, mai placut
locul de munca si mai multumiti de mediul de lucru.
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Concluzii

Rezultatele acestui studiu arata ca initiativele de
dezvoltare nu sunt luate in calcul, datorita inexistentei
unor sisteme eficiente de colectare si utilizare a ideilor
angajatilor. Multi manageri considera ca ,,angajatii trebuie
doar sa-si faca treaba”, fara sa puna intrebari sau sa
comenteze. O astfel de gandire nu poate sa fie benefica
pentru bunul mers al companiilor (in cazul de fata al
unitatilor hoteliere).

Este foarte important ca managerii din cadrul
hotelurilor sd se concentreze si asupra mediului intern al
organizatiei, deoarece fard sisteme eficiente de lucru
unitatea va pierde credibilitatea atit in fata angajatilor,
cit si a clientilor.

O serie de studii au demonstrat ca existenta in cadrul
companiilor a unui sistem de resurse umane puternic, care
sad sprijine procesul de atingere a obiectivelor strategice,
duce la o crestere cu aproximativ 25% a profitului.

Din aceasta perspectiva, consideram ca eforturile
managerilor vor trebui Indreptate spre motivarea eficientd
a angajatilor din unitatile hoteliere, precum si spre cresterea
calitatii proceselor desfasurate, in scopul cresterii gradului
de satisfactie al acestora. Din aceasta perspectiva
consideram necesar ca organizatiile romanesti din
domeniul turismului sa aiba o perspectiva globala asupra
afacerii.

In urma rezultatelor obtinute in urma realizarii
studiului, propunem ca managerii sa tina cont si de
recomandarile angajatilor. Raspunsurile la intrebarea
deschisa: Ce ati face daca ati fi managerul hotelului in
care lucrati? sunt cele care pot da de gandit managerilor
din cadrul tuturor unitatilor hoteliere, nu doar al unitatilor
studiate. Astfel angajatii ar recurge la urmatoarele metode
de motivare, descrise in ordinea importantei, dupa cum
urmeaza:

m  Ar promova angajatii in functie de competenta

profesionald;

m  Ar recompensa financiar eforturile angajatilor,

= Ar trimite angajatii la cursurile de perfectionare;

m  Ar dezvolta spiritul de competitie In randurile

angajatilor;

= Ar implementa un program de management

modern mai eficace;

= Ar stimula moral si material angajatii.
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