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- in randul preocupdrilor = specialistilor, se afli si subiectul
sconducerii resurselor umane”,-care comparativ cu alte domenii de
activitate, are o importantd vitald in firma de turism. Este foarte
evident faptul cd, prestarea serviciilor nu poate fi standardizats,
robotizatd sau automatizati gi in consecintéd aplicarea metodologiilor
stiinfifice de management al resursei umane apare ca o cerinfi de
bazi a cficientei firmei de turism, indiferent de natura sa, de
dimensiune sau arie de actiune. Prin urmare, gisirca acelor metode
de conducere care si stimuleze individul in crearea unor produse de
calitate, reprezintd o problemi comund tuturor organizatiilor din
turism.

Avénd in vedere considerentele de mai sus, lucrarca de fata
incearcd sd surprindi aspectele specifice managementului resurselor
umane in firmele de turism. Astfel, pe parcursul lucririi au fost
prezentate activitifile principale ale functiunii de resurse umane dintr-
0 organizafie, respectiv: recrutarea, selectarea, angajarca, evaluarea,
pregatirea, recompensarea angajatilor, subliniindu-se aspectele care
devin extrem de importante in cadrul activititii turistice.

‘Desi problematica managementului resurselor umane este foarte
vastd, lucrarea a fncercat si surprindi acele activititi care sunt
esenfiale pentru organizatiile de turism, particularizind in mod
deosebit pe segmentul industriei ospitalitifii, deoarcce aceasta
reprezintd una din componentele de bazi ale domeniului.

Resursa umand ridicd probleme tuturor firmelor din industria
turismului, indiferent de dimensiune, tari sau zoni geografici. Ca
atare si In tara noastra, care se confruntii cu o serie de transformiri de
ordin economic, politic, administrativ, apar anumite carente care,
tratate cu superficialitate, pot genera pierderi irecuperabile. Astfel,
apare necesitatea implementirii si dezvoltdrii unui management
stiintific §i in domeniul resurselor umane din turism.

In  conditiile infelegerii  importantei §i  implicatiilor
managementului resurselor umane din turism, se poate aprecia ci
lucrarea de fatd si-a realizat scopul, insi profunzimea si
complexitatea problemelor prezentate pe parcursul lucririi conduce
catre dorin{a continudrii cautirilor teoretice i practice de citre autor.

CAPITOLUL 1
TURISMUL IN ECONOMIA
CONTEMPORANA

Turismul a devenit in zilele noastre o ramurd importantd a
economiilor nationale si mondiale. Multe tari privesc turismul ca o
sursa valoroasa de comert, cu contributii importante in balantele c}e
plati, dar si cu un potential ridicat de generare a unui insemnat numar
de locuri de muncd. Alaturi de acestea, efectele prezentei i
dezvoltarii turismului intr-o economie sunt pe multiple alte pla.nurlf
ca de exemplu: protejarea mediului, cresterea njveluluiucl'e instruire gl
culturd, promovarea unui climat de pace fintre f{ari, atenuarea
dezechilibrelor interregionale s.a. Preocuparile speclahst}br in
directia definirii si explicarii multiplelor implicatii ale iux_*:smulul
asupfa economiei, au condus la conturarea in prezent a unel bogat?
teorii care trateazi acest domeniu de activitate, teori, care incearca
sa evidentieze aldturi de conceptele de baza cu care se opereaza in
practici si o seric de particularitagi, tendinte, metodologii de
masurare a fenomenelor specifice.

1.1 Etape ale dezvoltirii turismului

Religia, sindtatea, comerful, aventura, goana dupa avere §i
politica — toate au reprezentat motive pentru cal §_1t(3r11 cu mult inainte
de inceperea erei noastre i continud sd fie si in prezent scopurl
principale ale deplasarii oamenilor. _ i

Formele precedente ale calatoriilor pegt_ru recreere '51_dc _placc?re
merg pand la popoarele antice — greci, fenicieni, ch{ncz?. §1 E%'II}tGIEIJ -
ale caror clase privilegiate au infeles rolul caldtoriilor in viafa
oamenilor. Astfel, era Imperiului Roman de la anul 27 i.en. pand in
395 e.n. era relativ pasnicd in care comerciantii au prosperat ca
rezultat al extinderii schimbului si comertului in interiorul imperiului
si cu alte tari. Romanii aveau o moneda univgrsglé care era af:ceptaté
in tot imperiul precum si o retea de drumuri bine .d.ezvoltata pel.ltru
perioada respectiva. In acelasi timp romanii instariti aveau suficient
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timp-liber pentru praeticarea activitifilor recreative (de placere) si
implicit pentru-calatorii.

Situatia din Imperiului Roman este similara conditiilor generale
care se aplicd si In prezent in cresterea calatoriilor si anume:
stabilitatea politicd si de pace, prosperitatea economici, mentinerea
cursului (monedet), sistem eficient de transport si timp liber. Toate
aceste conditii faciliteaza calatoriile.

De-a lungul perioadelor in care stabilitatca politicd sau alte
conditii necesare au lipsit, tendintele calatoriilor s-au limitat la alte
motive decét recreerea si placerca. De exemplu, Evul Mediu (care a
durat din 400 e.n. pana in 1400) a fost o perioada in care calatoriile
au fost impiedicate de razboaiele feudale, instabilitatea politica, lipsa
extinderii schimbului si comerfului, transport desfdsurat in conditii
lipsite de siguranta si timp liber putin. Caldtoria era ca atare
periculoasd si dificila. Evul Mediu a fost reprezentativ pentru acea
laturd a caldtoriel numitd “travaiol” avand legiturd cu munca
propriu-zis. Abia dupa Inceputul Revolutiei Industriale la inceputul
sec. XIX (mai ntdi in Marea Britanie, apoi 50 de ani mai tirziu in
Statele Unite) célatoria a inceput si se transforme incet intr-un
fenomen accesibil maselor, dintr-un fenomen specific pani la acea
data claselor superioare.

Revolutia Industrialda a adus nu numai schimbari tehnologice, dar
s1 schimbari sociale substantiale, ceea ce a Incurajat turismul de
placere, ca efect al dezvoltarii clasei de mijloc in centrele urbane
unde fabricile si locurile de munca erau mai numeroase.

Conditiile de munca si de viatd in orasele supraaglomerate au
facut ca numeroase persoane sa pardseasca orasul si s calitorcasci
in vacantd pentru recreere si odihna.

Ca fenomen de masi modern, caldtoria are o istorie destul de
scurtd, strns legata de dezvoltarea sistemelor de transport in comun
— cai ferate, nave cu aburi, autocare si avioane moderne. Formele
diferite de unitafi de cazare s-au dezvoltat si ele odata cu sistemele de
transport incepand cu hanurile §i continudnd cu hotelurile,
motelurile, statiunile de vara si de iarna si altele.

Desi schimbarile tehnologice, prosperitatca economici si alte
conditii joacd wun rol indispensabil in industria calitoriilor,
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schimbirile sociale sunt in prezent cei mai importanti factori care
influenteaza comportamentul de cilatorie al oamenilor.

In societatile avansate din punct de vedere economic, caldtoria
pentru turism si in alte scopuri este de cele mai multe ori perceputé
ca un ,titlu al unei viefi de calitate” gi este posibila datoritd unui
aumir de factori, cum ar fi: cresterea productivitatii muncii, a
perioadei alocate vacantelor anuale si a reducerii orelor lu.cre“ltoare pe
saptaimand (lucru posibil datorita organizdrii muncii §i protectiel
sociale). —

Atingerea unui nivel inalt de educatie si culturd, comunicatiile
moderne au stimulat deasemenea, cresterea consumului turistic de
catre membrii societtii. Intr-adevar, corelatia dintre nivelul educatiei
si dorinta de a cilatorii este foarte mare. Totodatd, in timp ce s-a
redus ziua si saptamina de munci in favoarea activitailor din timpul
liber, schimbdrile in structura familici moderne §i cresterea
pumirului gospodiriilor in care ambii membri sunt angajati, au creat
programe in contra-timp, ceea ce afecteazi in general
comportamentul de calatorie.

Calatoria pentru afaceri, pe de altd parte, diferd de cea pentru
plicere si este reglementatd de factorii economici, mai nou
manifestindu-se si tendinta de globalizare a economiilor care
provoaca la rindul sau modificari in industria turismului. ]

Astazi, companiile mari tind sa se transforme in companii
transnationale sau multinationale, solicitind cdlatorii in scop (?e
afaceri aproape peste tot in lume. Desi descoperirile din
telecomunicatii compenseazi parfial nevoia pentru caldtoriile de
afaceri, multe tranzactii comerciale incd necesitda deplasarea la
partener si intdinirile fatd in fatd. Deasemenca, descoperirile din
telecomunicatii asistate de sateliti aduc noi oportunitati pentru unele
sectoare ale industriel calatoriel.

1.2 Mediul de actiune al turismului
Dezvoltarea turismului ca fenomen de masa si implicit ca

domeniu de sine stititor cu aspecte specifice, definifii, principii,
instrumente, a generat preocupari numeroase in randul tuturor celor
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implicagi direct samsindirect in tot céea ce reprezinta aga numita
actualmente ““industric a cilatoriilor”. In prezent, turismul, cu toate
semnificatiile sale de-a lungul existentei societitii omencsti, este
surprins in literatura de specialitate de cétre reputati specialisti atét
pe plan international cét si intern.

Sintetic, poate fi spus cd: “murismul este cea mai complexd
industrie din lume, in derularea sa fiind implicatd intreaga societate.
In acelagi timp, turismul reflectd intreaga societate, poate fi
considerat un adevdarat barometru al acesteia’/51/

In prezent, sub aspect economic este evident faptul ¢d turismul
Joaca un rol din ce in ce mai important in toate tarile lumii si implicit
in politica economica internationald. Acest aspect este relevat in
special de citre inregistrarile statistice, ca de exemplu: sosirile
internationale de turigti, care se constituie intr-o valoare mai mare in
totalul exporturilor internationale decat toate celelalte sectoare de
activitafi (exceptie facand industria petroliera si cea a constructiilor
de masini).

Rolul economic al turismului trebuie analizat din urmitoarele
puncte de vedere: ca varianta de dezvoltare a comertului exterior,
fiind o ramura aducétoare de valuti ce contribuie la echilibrarea
balantei de plati; activitate ce poate contribui la dezvoltarea tuturor
ramurilor economiei nationale prin interdependenta acestuia cu
diverse domenii de activitate; domeniu ce contribuie la crearca PIB,
in unele tari fiind chiar principala activitate din cadrul economiei;
generator de locuri de muncd in special in zone cu industrii slab
dezvoltate si acolo unde somajul este ridicat etc.

Degi interesul s-a concentrat in special asupra importantei
economice si beneficiilor aduse de activitatea turistici, in ultima
vreme s-a urmdrit cu multd atenfie si impactul cultural si fizic al
turismului (supra-utilizarea resurselor turistice, turbulentele sociale
generate de fluxurile masive de turisti, deprecierea traditiilor si
valorilor culturale etc.). Din aceste considerente, toate politicile
actuale de dezvoltare a turismului si in general a economiilor
nationale, pun accent pe respectarea principiilor durabilittii in orice
actiune umand, in cazul nostru atét de citre agen(ii de turism cat si de
catre turigti, deoarece nimic nu poate exista pe termen lung decat

12

daca respectul fatd de natura cste prioritar. it o A

De-a lungul timpului, amploarea fenomem‘llm turistic atat _dm
punct de vedere economic cat si social a determinat a}rfin,lla_a zeci dr;:
definitii ale turismului, fiecare cercetator incercand sa zd.enuflc‘e si 83
explice noi laturi a ceea ce devenise treptat un do;nem}l dls'h‘nc,t, §i
important. Astfel, punctele de vedere asupra fenomcn_ulul ,,tumrﬂq_ 8-
au formulat o data cu evolufia sa, variind in ﬁ_mcpc d_e Pregallrea
profesionald a celor ce au studiat i gi-au exprimat opiniile, ca de
exemplu: .

- un economist va afirma ci fenomenul este de natura pur eco-
NOMica; ‘ . i

- un geograf va sustine ca turismul este Tn prlmul rand o activitate
legata de exploatarea reliefului, climei, fa.unel? ap'e‘lor; ' .

Ta sociologul va explica turismul prin implicatiile uncori negative

ale vietii cotidiene asupra oamenilor;

- psibologul va defini fenomenul de masd — ' turism, prin
independenta si senzatia de buna dispozilie a oamenilor in timpul
vacan(elor;

- un ecologist va privi turismul sub aspectul impactului pozitiv si
negativ al acestuia asupra mediului; . o

- un specialist in urbanism §i amenajare a te_l_*ltormlul va tra:[a
fenomenul din punct de vedere al imphc_a‘tl.llor ~acestuia in
transformarea peisajului prin crearea de localitai si statiuni turistice,
uneori chiar introducerea in circuitul turistic a unor noi zone etc. -

Se observa in cele precizate mai sus diversitatea modului dvc
abordare a turismului, insd, nu trebuie omis in acest conte-x’t‘ ca,
multitudinea ideilor si conceptelor au venit in spt_:cial in Sp[_'l_]ll‘l:u]
practicienilor, care au putut analiza mediul de actiune sub diferite
aspecte.

Concepte actuale utilizate pe plan international '

1. Turismul - ,activititile desfagurate de persoanc pe .duua_Lta
calatoriilor si sejururilor, in locuri situate in afara ]'6$t3dil‘l’[{f] obisnuite
pentru o perioadd consecutiva ce nu depaseste un an, in scop de
loisir, afaceri sau alte motive”./127/ )

in randul motivelor ce determind deplasarea persoanelor in alte
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scopuri decdt cele lucrative s-au stabilit: loisir, recreere si vacanti,
vizite la tude-§i prieteni, afaceri si motive profesionale, tratament
medical, religie, pelerinaje, motive diverse (echipajele acronavelor si
vaselor destinate transportului public, tranzit etc.).

2. Turism intern/domestic se referd la rezidentii unei tari care
calatoresc in interiorul acesteia. La acesta se alitura si conceptele de:

o turism interior = turism intern gi turism receptor
° turism nafional = turism intern gi turism emititor

3. Turism receptor / mbound turism vizeazi non-rezidentii care
caldtoresc Intr-o anumiti tari.

4. Turism emitdtor / outbound turism vizeazi rezidentii dintr-o
tard care cdlitoresc in alte fari.
turism international = turism emitator si turism receptor

Intern
nterior [National
Receptor Emitent
International

Figura 1.1 Forme de turism/127/

S. Turistul este definit prin ,,orice persoand care se deplaseaza
spre alt loc situat in afara resedintei sale obignuite, pentru o perioada
mai micd de 12 luni si ale carei motive principale de cilitorie sunt
al.tele decat exercitarea unei activitifi remunerate in locul
vizitat”./127/

6. Vizitatorii pot fi: - internationali (turisti si excursionisti)

- interni (turigti §i excursionisti).
7. Vacantierii sunt toti cei ce realizeaza o calitorie de cel putin 4
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zile, de aici rezultand diferenta intre turismul de week-end (1-3 zile) 1
turismul de vacana.

8. Industria turisticd = scctor al economiei alcdtuit din activitafi
sau mai multe ramuri al cdror obiectiv este satisfacerea nevoilor
turigtilor.  Din  industria  turismului fac parte urmatoarele
activitati:/68/

- locuintd si alimentatic (,Hoteluri si restaurante” — conform
clasificirilor pe activititi ale cconomiei nationale), de exemplu,
hoteluri, moteluri, case de oaspeti, ferme, vase de croazierd, vile,
castele, camping-uri, proprietdti time-share, resedinfe secundare,
restaurante (clasice, cu specific, fast-fooduri), baruri, cafenele;

- transport: sector comercial (linii aeriene, curse navale, cai ferate,
autocare etc) si necomercial (automobile proprietate personala,
aeronave proprii, iahturi etc);

- organizatorii de voiaje;

- atraclii-agrement (elemente naturale i antropice):;

- administratorii destinatiilor: oficii de turism nationale,
regionale, locale.

9. Potentialul turistic/oferta turistica efectivd = clemente
naturale, elemente antropice, baza tehnico-materiald turistica,
infrastructura generald, forta de muncd angajatd in turism, bunurile
comercializate turistilor.

10. Produsul turistic = ansamblul de servicii si bunurl oferite de
citre diferifi agenti economici turigtilor pentru petrecerea agreabild a
timpului liber. ,

In final se¢ poate afirma ci, desi preocupdrile in domemu sunt
numeroase si abordeaza probleme complexe ale fenomenului turistic,
existd incd aspecte neelucidate datoriti mutatiilor care intervin
permanent pe piata turisticd, vizind motivafia de consum a
produsului turistic, fapte ce justifica aparitia a noi puncte de vedere.

Turismul, indiferent de locul unde se desfasoara, pe plan intern
sau international, actioneazd sub influenta unor factori care grupati,
necesita abordari complexe menite si genereze cal/sugestn in ceea
ce priveste actiunea firmelor cu profil turistic si nu numai (luiim in
considerare si alti agenti economici). Astfel, managerii de succes si
organizatiile eficiente vor cauta intotdeauna si informatii din mediul
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in care actioneaza, ‘care sa le permita luarea unor decizii corecte.

Firmelede turism vor ~gasi “astfel mecanisme prin care si
acumuleze date despre mediul de actiune care in principal se referd
la:/12/

* date geografice: ce tipuri de comunitifi sunt reprezentate; din
ce parti ale {drii sau ale lumii provin clientii; pe ce distante cilitoresc
acestia;

* date demografice: varsta, sexul, ocupatia, originea etnica,
familia, educatia;

* date psihologice si sociale: imaginea de sine a clientului, clasa
sociald, stilul de viata, caracteristicile personale:

e date privind psihologia comportamentului: alegerea destinatici
de vacantd - obisnuita sau o destinatic ineditd; ce asteptari are
clientul in ceeca ce priveste calitatca, serviciul prestat, pretul;
aspectele statutului de utilizare (non-utilizator, potential utilizator,
utilizator frecvent, utilizator pentru prima dati al serviciului
respectiv); loialitatea fafd de marcd (inexistenta, medie, puternica,
absolutd) etc.

In multe parti ale lumii, turismul reprezintd unul dintre cele mai
dezvoltate §i dinamice segmente ale economiilor nationale
respective. Din pacate, datoritd naturii sale fragmentate, industriei
turismului nu i-a fost acordata atentia cuvenita o mare perioada de
timp. In prezent, insa, pe masurd ce calitoriile devin un element din
ce in ce mai important in viata oamenilor, contributia industrici
turistice in cadrul economiei mondiale este tot mai evidentd, iar
preocuparile specialistilor numeroase.

Pentru a pune in evidenfa influenta factorilor de actiune asupra
turismului la nivel macroeconomic, microeconomic, sunt prezentate
In cele ce urmeaza aspecte cu privire la relatiile acestuia cu diferite
medii de actiune.
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Figura 1.2. Mediul de actiune al organizatiilor (firmelor) de turism
(adaptare dupa C.Florescu, V.Olteanu, /39, 87/)

A. Mediul economic .
In desfasurarca actiunilor turistice, aspectele economice au o

importantd deosebita, fiind reprezentate de o serie de clemente ca:
balanta de plati, veniturile, populatia ocupatd, multiplicatorul turistic,
preturile si tarifele, rata inflatiei, rata somajului etc. Trebuie precizat
¢ clementele de mai sus trebuie privite §i din pnsma raportului
cauzi-efect, dcoarece pot reprezenta atit premiza dezvo?taru
turismului intr-un anumit teritoriu cat si efectul desfasurarii eficiente
a activitagilor specifice domeniului. )
Balanta de pldti turisticéi / postul “cdldtorii” este reprezentatd de
veniturile obtinute de la turistii strdini si cheltuiclile realizate de
rezidenti in afara granitelor. In functie de fluxurile turistice, numérul
turistilor, volumul incasarilor, aceasta variaza de la o tara lla alta, de
la o regiune la alta. Influenta turismului asupra soldului total al
balantei de plati poate fi sintetizatd in felul urmator: sporeste soldul
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