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Rezumat: Studiul de fatd urmareste identificarea perceptiei turistilor asupra avantajului
concurential al hotelurilor de lux si a motivelor pentru care acestia aleg un astfel de hotel pentru
cazare. Pentru atingerea acestui obiectiv, a fost realizatd o cercetare online, pe un esantion de
62 de persoane. Principalele rezultate ale studiului au evidentiat ca majoritatea respondentilor
(96,8%) a apelat cel putin o data la un hotel de lux, iar 70% au preferat un astfel de hotel datorita
oferirii diverselor modalitati de petrecere a timpului liber prin servicii si activitati de tipul spa-
ului, piscinelor si a terenurilor de sport; urmatoarele argumente fiind dotarea camerelor (60%)
si dispunerea de bauturi si preparate rafinate (55%). Respondentii percep diferit avantajul
concurential, 31,7% fiind atrasi de preturile reduse, 25% de design-ul special al hotelului, iar
intr-o proportie egala de 21,7% au fost alese variantele referitoare la angajatii
calificati/certificati si camerele cu functii controlate digital. In esentd, hotelierii trebuie si
acorde o mare importantd asupra recenziilor oaspetilor si sa-si Imbunatateasca, In permanenta,

serviciile, axandu-se pe diferentiere fata de concurenta pentru a obtine un avantaj concurential
durabil.

Cuvinte cheie: hoteluri, concurenta, avantaj, turisti, lux.

Abstract: The present study aims to find out how tourists perceive the competitive
advantage of luxury hotels and for what reasons they choose such a hotel as accommodation.
To achieve this goal, an online survey was conducted with a sample of 62 people. The main
results of the study show that the majority of respondents (96.8%) have visited a luxury hotel
at least once. 70% of respondents prefer such a hotel because of the offer of various leisure
options through services and activities such as spas, swimming pools and sports fields; the
following arguments are the room facilities (60%) and the availability of refined drinks and
food (55%). The respondents perceive the competitive advantage differently. 31.7% are
attracted by the low prices, 25% by the hotel's special design, and in equal proportions (21.7%)
by the options related to qualified/certified staff and rooms with digitally controlled features.
In essence, hoteliers need to attach great importance to guest reviews and continuously improve
their services, focusing on differentiation from the competition to achieve sustainable
competitive advantage.

Keywords: hotels, competition, advantage, tourists, luxury.
Clasificare JEL: L83, L84, M1.

Clasificare REL: 14A, 14f.
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Introducere

Aceasta lucrare prezintd o analiza a competitivitatii internationale a industriei hoteliere, din
perspectiva obtinerii unui avantaj concurential.

In prima parte a lucrarii, s-au urmarit clarificarea conceptelor specifice temei cercetate si
evidentierea practicilor hotelurilor de lux, din diverse zone ale lumii, astfel Incat acestea sa
poatd obtine un avantaj concurential. Michael Porter reprezintd creatorul conceptului de
“avantaj competitiv”, iar in viziunea sa, acesta poate fi obtinut fie printr-un cost redus al
produselor sau serviciilor (abordarea strategiei de dominare prin costuri), fie prin intermediul
diferentierii (strategia de diferentiere) (Deac, Vrincut si Paun, 2015). De asemenea, o altd
modalitate de diferentiere este considerata a fi vizarea unui segment restrans de piata, o nisa,
pentru care compania are sansa sd devina un furnizor important de bunuri sau servicii, care sa
le satisfaca consumatorilor o nevoie specifica (Ursache, 2017).

Efortul companiilor de a crea si mentine, Tn permanentd, un avantaj comparativ si
competitiv este necesar pentru a izbandi pe piata pe care acestea opereaza. Factorii contribuitori
la avantajul si pozitia competitiva difera in functie de industria din care face parte compania.

Un sector al economiei nationale, cu un potential deosebit de dezvoltare, este turismul,
avand ca si componentd, de interes pentru lucrarea de fata, industria hoteliera. Intensificarea
globala a concurentei, progresul tehnologic accelerat si asteptarile mari ale clientilor determina
companiile hoteliere sa recurga la reducerea costurilor si imbunatatirea operatiilor interne in
vederea sporirii calitatii. Intreprinderile vizeaza mai multe surse pentru dezvoltarea unui avantaj
concurential substantial, urmarind factori care influenteaza competitivitatea precum: abilitatile
relationale (o bund gestionare a resurselor partajate de diverse companii), “learning
organization” (adoptarea unei noi strategii de a deveni global), resursa umana (contactul direct
al organizatiei cu clientela), tehnologia si tehnologia informatiei (imbunatatirea serviciilor
oferite clientilor) (Emilian, Tuclea, Tala si Brindusoiu, 2009).

Tntr-o lume a produselor si serviciilor produse in masa, luxul poate aduce valoare datorita
componentei simbolistice, prin crearea unei experiente inedite. Un brand de lux are succes doar
explorand in mod constant noi metode de a adauga valoare produselor sau serviciilor pe care le
ofera, deoarece clientii urmaresc sd identifice o valoare suficientd pentru a compensa
perceperea unui pret ridicat. Conform literaturii de specialitate, produsele si serviciile
exclusiviste se diferentiaza de cele care nu sunt de lux prin valorile mai vizibile, distincte,
sociale, hedonice si superioare calitativ si prin detinerea de beneficii psihologice mai accentuate
(de pilda, este implicata partea emotionald a achizitiilor datorita satisfactiei de pe urma ridicarii
stimei de sine), comparativ cu beneficiile fizice (Chapman si Dilmperi, 2022).

Cea de-a doua parte a lucrarii o reprezinta metodologia, unde am expus obiectivele si
ipotezele cercetarii. Scopul cercetarii realizate il constituie aflarea numarului de respondenti
care au innoptat intr-un hotel de lux, descoperirea preferintelor turistilor care au ales drept
cazare un astfel de hotel si cum percep acestia experienta traita in cadrul unitatilor de cazare de
4 51 5%,

Iar ultima parte a lucrarii am acordat-o interpretarii rezultatelor cercetarii si esentei acestora
redata prin concluzii.

1. Analiza literaturii de specialitate

Un hotel poate genera un avantaj competitiv durabil dacd se bazeazd pe noi combinatii,
creative, de resurse, procese si capacitati rare, valoroase, dificile si costisitoare de imitat sau
substituit, contexte sau instrumente unice, relatii stranse cu stakeholderii care sa ducd la
satisfacerea cerintelor clientilor (Hossain, Hussain, Kannan si Kunju Raman Nair, 2022).
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Sustenabilitatea reprezintd una dintre sursele de avantaj competitiv datoritd oportunitatilor
de economisire a costurilor generate de inovatiile mai prietenoase cu mediul, orientate spre
durabilitate, care ajutd la imbunatatirea performantei unitatii hoteliere. Legaturile dintre
competitivitate si sustenabilitate in industria hotelierd pot fi explicate prin teorii instrumentale,
politice sau normative. Teoriile instrumentale, privesc sustenabilitatea ca pe 0 modalitate de
majorare a profiturilor, companiile obtinand avantaje competitive de diferentiere si cost prin
achizitionarea si imbunatatirea resurselor si capacitatilor care dezvoltd un produs sau serviciu
greu de imitat de catre concurenti. De exemplu, hotelierii pot implementa practicile care conduc
la avantaje competitive obtinute din reducerea costurilor, precum actiunile de eficienta
energetica sau la practicile de diferentiere ca si marketingul legat de cauze care oferd beneficii
reputationale prin asocierea brandului hotelier cu responsabilitatea sociala, care poate duce la
disponibilitatea oaspetilor de a plati preturi mai mari datorita valorilor companiei. Teoriile
politice Incadreaza durabilitatea ca raspuns al organizatiilor la asteptarile partilor interesate,
fiind inclusa teoria institutionald care presupune sustenabilitatea ca o sursd de autenticitate si
reputatie in randul celor interesati. Teoria partilor interesate urmareste studiul relatiei dintre
companie si persoanele care afecteaza sau sunt afectate de actiunile firmei, asadar daca un hotel
include practici de sustenabilitate care raspund solicitarilor legitime ale partilor interesate,
performanta hotelului se poate imbundtati datoritd plusului de imagine, economiilor de costuri
majorate si a controlului legislativ redus, hotelul sporind, totodatd, angajamentul fatd de
atingerea obiectivelor, loialitatea angajatilor si sentimentul de apartenenta la organizatie. Teoria
normativa presupune o responsabilitate generald fatd de planeta si integreaza teoria resurselor
slabite, managementul alocand resursele pentru sustenabilitate, nu pentru alte activitati
(Pereira-Moliner, Lopez-Gamero, Font, Molina-Azorin, Tari si Pertusa-Ortega, 2021).

Branding-ul intern este, de asemenea, un factor determinant al competitivitatii
organizatiilor din domeniul ospitalitatii. Responsabilizarea angajatilor determina construirea
unor calitati precum auto-directionarea si auto-motivarea, acestia identificAndu-se drept
reprezentanti de marcd, vizualizand o performantad de succes inainte de a realiza efectiv
sarcinile. Astfel, motivatia intrinseca a angajatilor apare datorita sentimentelor de competenta
si autodeterminare satisfacute, care duc la angajamentul de brand si comportament de cetatenie
a marcii. Asadar, angajatii vor adopta valorile companiei si vor se vor implica in dezvoltarea
marcii ( Zhang si Xu, 2021). Resursa umana a unei companii este considerata indispensabila
deoarece duce la avantaje competitive si investitii profitabile datorita inteligentei, rationamentul
si abilitatilor angajatilor integrate in programele de Management al Resurselor Umane (HRM)
si Responsabilitate Sociala a Companiilor (CSR) (Sarwar, Ishaq si Franzoni, 2022).

Totodatd, strategiile de stabilire a preturilor si managementul veniturilor (Revenue
Management) reprezintd modalitdti ale companiilor hoteliere de a crea un avantaj competitiv,
grupul Marriott fiind primul care a introdus managementul veniturilor in industria hoteliera,
acesta provenind din industria companiilor aeriene. Conceptul a fost descris de Denizci si
Mohammed (2015) drept un proces de echilibrare a preturilor si a stocurilor, de alocare a
produsului/serviciului potrivit, clientului adecvat, la momentul corespunzator si la pretul
conform (Nair, 2018).

In continuare, ne propunem si analizim cum gestioneazi competitivitatea unitatile
hoteliere de pretutindeni.

Hotelierii din Pakistan au adoptat practici de HRM (spre exemplu, participarea la luarea
deciziilor si formarea Tn serviciu — training) pentru a modela atitudinea angajatilor, aducand,
astfel, personalului care interactioneaza cu clientii un comportament inovator de munca (IWB).
IWB presupune un comportament creativ al angajatilor atunci cand se confruntd cu probleme
neasteptate (Jan si altii, 2021).

Unitatile hoteliere de lux din Bali, Indonezia, urmaéresc sd creeze avantaje competitive
adaptandu-se la structura si preturile pietei. Comportamentul adaptiv manifestat de acestea
reprezintd o forma de orientare strategica datoritd ajustarii structurii pietei tinta, ajustarilor de
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pret (managementul veniturilor) pentru a se adapta la mediul dinamic generat de pandemie
(capacitate dinamicd) si de a crea o rezistentd la crize (rezilientd), avand conceptul de
performanta (Witarsana si altii, 2022). De asemenea, hotelierii unitatilor de trei, patru si cinci
stele din Bali se bazeaza pe interrelatiile elementelor capitalului intelectual (capitalul uman,
capitalul relational si capitalul structural) pentru obtinerea unui avantaj concurential. Capitalul
uman Insumeaza activele necorporale manifestate de indivizi (aptitudini, calificari, cunostinte,
experientd), cel relational vizeaza toate partile interesate si valorifica relatiile dintre companie
st clienti pentru a le oferi satisfactie (acorda atentie clientilor, asculta si rezolva reclamatiile
prin solutii optime), precum si intre companie si asociatii, guverne, presa, societate, furnizori si
concurenti, iar capitalul structural este detinut de companie prin sisteme de operare, procese,
rutine, planuri strategice, tehnologia informatiei si baze de date (Astuti, Chariri si Rohman,
2019).

Hotelierii iordanieni urmaresc abordarea unui sistem de Management al Calitatii Totale
(TQM), asadar accentul pica pe adoptarea unei culturi, centrate pe client, cu raspunsuri rapide
la schimbarile mediului extern, dezvoltarea continua si reducerea abaterilor care pot apdrea in
timpul desfasurarii operatiunilor tehnice, precum si concentrarea pe satisfacerea nevoilor
angajatilor si pe indeplinirea cerintelor administrative pentru a permite implementarea
strategiilor (Nafez, A. and Mahmoud, A., 2020).

Lantul hotelier Hyatt, a inaugurat atriumul in anul 1967 in hotelul din Atlanta, creand astfel
o imagine distinctiva datorita arhitecturii inovative comparativ cu restul lanturilor hoteliere
(Turcu, Morariu si Weisz, 2022). Filozofia ”Stay Different” creeaza o experientd unica
oaspetelui cazat la oricare dintre hotelurile membre ale grupului Jumeirah Resorts & Hotels
(Balakrishnan, 2011). Atriumul cu o inaltime de 180 de metri, piscina infinitd, fantanile
interioare, statutul de unicul hotel de sapte stele, pozitionarea pe o insuld la cateva sute de metri
de coasta Dubaiului si privelistea asupra acestuia, oferite de Burj Al Arab constituie, de
asemenea, o diferentiere fata de concurentd (Jacobs si Zheng, 2018).

In Emiratele Arabe Unite competitivitatea hotelurilor de lux este determinati de nivelul
performantei Inteligentei Artificiale (flexibilitatea infrastructurii IA, alinierea strategica,
management si abilitati), care poate fi observat prin cota de piata, costul, calitatea si satisfactia
clientilor. IA este apreciatd ca avantaj competitiv deoarece poate gestiona multiple sarcini
efectuate de oameni in mod traditional si poate stoca, organiza si prelucra o varietate de
informatii despre hotel intr-un timp util. Managerii unor hoteluri de cinci stele din UAE au
declarat in cadrul unor interviuri faptul cd unitatile hoteliere oferd un serviciu complet de
calatorie recurgand la Al pentru rezervari, receptie (roboti destinati intampinarii clientului),
room-service (asistenti virtuali precum Amazon Echo si Alexa) si asigurarea unei comunicari
eficiente cu clientii si furnizorii (chatbot-uri) (Hussein Al-shami, Mamun, Ahmed si Rashid,
2022).

Hotelierii din Qatar se axeaza pe diverse strategii de stabilire a preturilor, dar si pe strategii
non-pret precum managementul capacitdtii, supracontractarea §i rezervarea, garantarea

Autorii Ibrahim Almahdi Jibril si Mehmet Yesiltas arata prin studiul realizat asupra a 368
de angajati din 14 hoteluri de cinci stele din Republica Turca a Ciprului de Nord, faptul ca
practicile de management al talentelor pot aduce un avantaj competitiv durabil. De asemenea,
satisfactia muncii angajatilor joacd un rol important in competitivitatea hotelului deoarece e
vazuta ca o cheie pentru profituri mai mari si clienti multumiti (Jibril si Yesiltas, 2022).

Un studiu realizat prin colectarea datelor de la 221 de angajati din hotelurile de patru si
cinci stele din Cappadocia, Turcia, a incadrat leadership-ul muncitorului drept avantaj
concurential, intrucat poate spori calitatea serviciilor. Managerii ar putea fi instruiti sa ajute si
sa recompenseze angajatii care prezinta potential de lideri, ca sa evolueze profesional si sa
dezvolte cu colegii de munca relatii pe termen lung (Koyuncu si altii, 2014).
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2. Metodologia

De la felul in care oaspetii sunt intampinati pana la modul in care este asezata masa la cina,
turistii se pot astepta la acelasi nivel excelent de livrare a serviciilor de fiecare datd cand
viziteaza si se cazeazd la un hotel de lux. De asemenea, multe hoteluri tind sa ofere camere
luxoase, opulente, mese rafinate, decor frumos si facilitati de clasd mondiala.

Pentru a putea observa atat criteriile de selectie ale turistilor asupra unui hotel de lux, cét
si intentia acestora de a rezerva un sejur in cadrul unei unitti de cazare, am decis sa analizdm
informatiile sub forma unei cercetari pilot din cauza limitelor acesteia, precum: perioada sau
timpul limitat de desfasurare si lipsa unor surse financiare care sa consolideze mai bine aceasta
activitate. Avand in vedere informatiile regasite in literatura de specialitate privind metodele si
tehnicile de esantionare, aceastd cercetare prezintd anumite limitdri din punct de vedere al
dimensiunii esantionului, nefiind unul reprezentativ.

De asemenea, conform Bona K., Seongseop K. si Cindy Y. (2018), consideram ca in
categoria hotelurilor de lux vor fi integrate hotelurile de 4 si 5 stele, conform rezultatelor
cercetarii autorilor specificati anterior.

Scopul cercetdrii cantitative este acela de a identifica cerintele turistilor care decid sa-si
rezerve o vacanta in cadrul unui hotel de lux, astfel incat sa se observe cati respondenti ar
prefera sa petreacd un sejur la un astfel de hotel, céti s-au cazat pana in prezent la un hotel de
lux si care sunt valorile experientei lor cu serviciile hoteliere.

In ceea ce priveste cercetarea noastra, am urmdrit urmétoarele obiective:

e identificarea turistilor care s-au cazat sau nu la tipul de hotel analizat prin intermediul
intrebarii filtru “Ati stat vreodata cazat/a la un hotel de 4 sau 5*?”, concretizandu-se si
profilul acestora prin intrebarile de identificare sau sociodemografice, cum ar fi,,Mediul
dumneavoastri de provenienti?” sau ,,in ce interval de varstd va incadrati?” si prin
intrebarea bifurcata “Sexul dumneavoastra?”’;

e determinarea nivelul de satisfactie al turistilor care au petrecut cel putin un sejur in
cadrul unui hotel de lux prin prisma unor intrebari inchise realizate sub forma de scara
liniard “Pe o scard de la 1 la 5, cét de satisfacut/a ati fost de serviciile hotelului de lux
la care v-ati cazat?" si “Per total cum ati evalua experienta dvs. la hotelul de lux la care
ati fost?”;

e analiza factorilor motivationali ai turistilor Tn alegerea hotelului de lux, analiza realizata
prin intermediul intrebarii cu optiuni multiple “Care sunt principalii factori de selectie
a unui hotel de lux in cadrul céruia sa va petreceti vacanta?”;

e cercetarea principalelor branduri de unitati de cazare luxuriante spre care turistii ar opta
sa-si rezerve sederea, obiectivul fiind urmarit prin integrarea intrebarii inchise in
chestionar, mai exact “Daca ar fi sa va rezervati un sejur intr-unul dintre hotelurile de
mai jos, pe care l-ati alege?”;

¢ identificarea perceptiilor respondentilor asupra integrarii inovatiei si tehnologiei in
cadrul hotelurilor de lux, cu ajutorul intrebarii inchise “Considerati ca integrarea
tehnologiei in hoteluri poate sa duca la cresterea gradului de satisfactie al turistilor?”;

e determinarea avantajului concurential in hotelurile de lux din perspectiva respondentilor
prin prisma Intrebarii mixte “Care dintre urmatoarele variante de mai jos considerati a
fi un avantaj concurential pentru hotelurile de lux?”.

Prin intermediul obiectivelor stabilite, ne dorim sa informam cititorul asupra a ceea ce ne
dorim sa realizam prin acest studiu, intrebarile chestionarului fiind formulate clar si specific in
functie de aceste obiective. Rezultatele asteptate din partea respondentilor reprezinta
indeplinirea obiectivelor si oferirea raspunsurilor la intrebarile de cercetare.
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Stabilirea scopului si fixarea obiectivelor reprezintd aspecte esentiale in alcatuirea clara si
corecta a cercetarii ce urmareste criteriile de selectie ale turistilor privind rezervarea unui sejur
la un hotel de lux, cele trei elemente influentandu-se reciproc, in functie de rolul fiecaruia.

Cu toate acestea, este important de subliniat faptul ca datele prelucrate in cadrul cercetarii
sunt primare, rezultat al aplicarii de cdtre autori a sondajului sub forma unui chestionar,
administrat prin intermediul Google Forms si distribuit ulterior in mediul online respondentilor
pe canale de comunicare, cum ar fi e-mail si retele sociale. Instrumentul utilizat, si anume
chestionarul, a fost alcatuit din 15 intrebari, mai exact:

e lintrebare filtru (Exemplu: ,, Afi stat vreodata cazat/a la un hotel de 5*?”);

e 5intrebari inchise (Exemplu: ,, Care dintre urmatoarele variante de mai jos considerati
a fi un avantaj concurential pentru hotelurile de lux? "),

e 2intrebari bifurcate (Exemplu: ,, Considerati ca integrarea tehnologiei in hoteluri poate
sa duca la cresterea gradului de satisfactie al turistilor? ),

e lintrebare mixta (Exemplu: ,, Ce anume v-a impresionat cel mai tare in ultima vacanta
a dvs. la un hotel de lux?”);

e 1 intrebare cu optiuni multiple (Exemplu: ,, Care sunt principalii factori de selectie a
unui hotel de 5* in cadrul caruia sa va petreceti vacanta?”),

e 5intrebari de identificare (Exemplu: ,, /n ce interval de varstd va incadrati? ).

Distribuirea acestuia a avut loc in luna lanuarie 2023, catre persoanele din mediul urban si
rural din Romania. Chestionarul s-a adresat persoanelor majore, cu varsta pana in 50 de ani.

Cercetarea cantitativa reflecta contributia personala a autorilor prezentei lucrari, acordand
o mare atentie 1n realizarea acesteia si reprezentand, totodatd, o confirmare a perceptiilor
vizitatorilor privind rezervarea unei vacante.

Rezultate si discutii

Analiza si interpretarea datelor obtinute Tn urma aplicarii chestionarului constituie un
proces amplu de extragere a informatiilor necesare scopului stabilit, acordand un interes major
si urmarind indeplinirea obiectivelor.

De asemenea, analizarea si interpretarea raspunsurilor dobandite trebuie sd se faca intr-un
mod corect, fard erori, pentru a pune in lumina viziunea clara si reald a respondentilor asupra
temei de cercetare (Catoiu, Balan, Popescu si Orzan, 2009). In plus, cu ajutorul informatiilor
obtinute Tn urma aplicarii chestionarului online si graficelor create, se pot observa date statistice
descriptive rezultate din prelucrarea chestionarelor celor 62 de respondenti.

Tabel 1
Profilul personal al respondentilor
Interval de varsta
18-25 ani 25-30 ani 30-40 ani 40-50 ani
48,4% 16,1% 17,7% 17,7%
Genul
Birbitesc Femeiesc
41,9% 58,1%
Mediul de provenienta
Urban Rural
91,9% 8,1%
Ocupatia actuala
Student Angajat Neangajat Antreprenor
11,3% 82,3% 0% 6,5%
Venitul
Sub 2000 lei 2500-3500 lei 3500-4500 lei Peste 5000 lei
3,2% 9,7% 32,3% 54,8%

Sursa: Realizat de autori, anul 2023
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Caracteristicile sociodemografice vizeaza varsta, genul, mediul de provenientd, ocupatia si
venitul respondentilor. Precum se poate observa in tabelul nr. 1, cei mai multi dintre respondenti
(48,4%) au varsta cuprinsa intre 18 si 25 de ani, provin din mediul urban (91,9%) si sunt de gen
femeiesc (58,1%). Totodata, majoritatea celor care au participat la cercetare sunt angajati
(82,3%), fiind urmati de studenti in proportie de 11,3%. Pentru a analiza cerintele oamenilor
care aleg sa petreacd un sejur la un hotel de lux, precum si nivelul de frecventare a unui hotel
de lux de cdtre acestia, S-a urmadrit nivelul salarial al respondentilor, cel mai mare procentaj
(54,8%) revenind categoriei care se incadreaza intr-un venit lunar de peste 5000 lei. Salariul
mai ridicat, in opinia noastra, ar putea justifica faptul cd majoritatea respondentilor au fost cazati
cel putin o data la un hotel de 4 sau 5*, acestia dispunand de un venit ridicat, prin care sa-si
permita o rezervare la o astfel de unitatea de cazare.

In ceea ce pI‘lVGSte ﬁltrarea 1. Ati stat vreodata cazat/s la un hotel de 4 sau 5*7

3.2%

respondentilor, aceasta s-a realizat pe baza | ® @ ==
primei  intrebari de  departajare a
participantilor la chestionar, pentru a observa
cati dintre acestia au fost cazati cel putin o
datd la un hotel de lux sau nu. Fig. nr. 1

prezinta astfel rezultatele primei intrebari =Da =Nu
filtru. In consecinta, 96,8% dintre respondenti Fig. nr. 1. Numarul oamenilor care au stat
au confirmat faptul ca au stat cazati la un vreodata cazati la hotel de lux

hotel de lux pana in momentul de fata, in timp Sursa: Realizat de autori, anul 2023

ce 3,2% au raspuns ca nu au s-au cazat
niciodata la o astfel de unitate de cazare.
Satisfactia turistilor cazati la un hotel de
lux privind
serviciile acestuia poate fi vizualizata in B O e I e lux 1o core v ati ety e
fig. nr. 2. Astfel, 40,0% au fost foarte 0 ce raspunsun
satisfacuti de serviciile hoteliere, oferind nota | ™™
maxima 5, 55,0% au oferit nota 4, iar 5,0% au | oo s
oferit nota 3 care reflecta faptul ca nu au o 2000% I
oo oo ﬁ : :

Celo? dei lux la care tuljlstllv au fost C.az,ap. al,l Fig. nr. 2. Nivelul de satisfactie privind
reusit sa ofere o experienta 1mpecab11_aA§1 sa serviciile hoteliere de lux

fie orientate spre satisfacerea celor mai inalte Sursa: Realizat de autori, anul 2023
cerinte, asa cum trebuie sd fie o unitate de

cazare cotata cu 4, respectiv 5*.

Principalii factori de selectie sau de influenta in rezervarea unui sejur in cadrul unui hotel
de lux sunt: serviciile hoteliere si dotarile prin care turistul poate practica activitati diverse (sala
sau terenuri de sport, piscina, plaja privata), dotarile camerelor, bar all-inclusive si preparate de
mancare diversificate si rafinate, precum si modul de amenajare al camerelor si al spatiilor
comune. Astfel, ansamblul factorilor poate fi observat in fig. nr. 3.

Rezultatele arata ca oamenii care doresc sa se cazeze la un hotel de 4 sau 5%, tind sa alega
pe baza conditiilor de la hotel, de calitatea serviciilor oferite acolo. Cei mai multi turisti aleg
destinatiile si hotelurile de lux pentru a se bucura de un concediu perfect, dinamic, dar relaxant
in acelasi timp si de a avea o experienta pe care s-ar putea sa nu o mai repete niciodata.

parere exactd asupra acestora. Rezultatele
reflectd faptul ca hotelurile din categoria 000%

10.00%
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3. Care sunt principalii factori de selectie a unui hotel de lux Tn cadrul céruia sa va petreceti vacanta?

60 de raspunsuri

Renumele sau notorietatea hotelului - —————————— 13.3%
Prezenta unor evenimente i spectacole private  me————— 16.7%
Bar all inclusive & preparate de méncare diversificate sirafinate 55.0%
Servici si activitati diverse (piscind, plaja privatd, sald de sport, spa, terenuri de sport, etc) 70.0%
Amplasarea intr-o zona turistica recunoscuta 38.3%
Discretie si intimitate 40.0%
Consumabile de hotel de cea mai bund calitate 28.3%
Personal sa fie merau la dispozitia clientilor J1.%
Dotarea camerelor 60.0%
IModul de amenajare a camerelor si a spatiilor comune  EEE— 53, 3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Fig. nr. 3. Factori determinanti in alegerea unui hotel de lux
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Referitor la sursele hotelurilor de lux, fig. nr. 4 prezintd modul in care acestea au reusit sd-
1 surprinda pe turisti atat prin prisma facilitatilor multiple si de calitate superioara (31,7%), cét
si prin design-ul si amenajarea spatiilor hotelurilor (25,0%) si serviciile oferite (21,7%).
Rezultatele arata ca hotelurile reusesc sa ofere o experientd completd, ineditd, pe care turistii o
apreciaza cu sigurantd si de care raman impresionati cu adevarat. De la preparate delicioase,
cladiri opulente, toate aceste hoteluri 1i incanta si le creeaza o atmosfera de vis.

4. Ce anume v-a impresionat cel mai tare in ultima vacantd a dvs la un hotel de
lux?

60 de raspunsuri

| 6.7%
= Design-ul & amenajarea spatiilor = Facilititile multiple si de calitate Comportamentul personalului
hotelului superioara
= Camera de hotel = Serviciile oferite

Fig. nr. 4. Impactul hotelurilor de lux asupra turistilor
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Un alt aSpeCt pe care am vrut 5. Per total cum ati evalua experineta dvs. la hotelul de lux la care ati fost?
sd-1 evidentiem 1in cercetarea | o e raspunsur
noastra este acela referitor la |
experienta per ansamblu avutd de |, .. 48.3% 461%
catre turisti in cadrul hotelurilor de | 000
lux la care au stat cazati. Facand | 20®*
referire  §i la intrebarea cu |~ o I
numirul 2 privind satisfactia | o " fome -
turistilor ~ asupra  serviciilor 1 - ’ : ’

Fig. nr. 5. Evaluarea experientelor intimpinate de turisti

hoteliere, putem afirma faptul ca I 0
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

experienta placutd pe care acestia
au avut-o se datoreaza serviciilor,
facilitatilor  si activitatilor,
majoritatea respondentilor oferind
note mari experientelor. Notele
acordate au inceput de la 3 (5,0%),
urmand ca 48,3% sa opteze spre
nota 4, iar 46,7% au decis sa ofere
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nota maxima 5. Rezultatele sunt
prezentate 1n fig. cu numarul 5.
Avand in vedere perceptiile e T cinential pentra hotgionle ag sz oo
respondentilor  privind avantajul
concurential pentru hotelurile de lux,
fig. nr. 6 demonstreaza ca preturile
mai mici reprezintd o modalitate
foarte buna de a diferentia concurenta
pentru 31,7% dintre acestia, design-ul
unic este valoros pentru 25,0% dintre
potentialii  vizitatori,  controlul

digitalizat al tuturor functiilor din

camere Si Caliﬁcarea sau Certiﬁcarea Flg nr. 6. Avantajul concuren‘gial al hOtelurilor de IUX
’ Sursa: Realizat de autori, anul 2023

60 de raspunsuri

= Preturi mai mici = Controlul digitalizat al tuturor functiilor
din camere

Design-ul unic = Calificarea / certificarea angajatilor

angajatilor este extrem de relevanta
pentru 21,7%, cele doua variante de
raspuns fiind la egalitate.

Privind din perspectiva integrérii 7. Gonsiderati ca integrarea tehnologiei in hoteluri poate s& ducé la
tehnologiei in industria ho telieré, cresterea gradului de satisfactie al turistilor?
90,0% dintre persoanele participante
la chestionar considerd ca aceasta
poate duce la cresterea gradului de
satisfactie al turistilor, pe cand 10,0%
sunt de parere ca nu poate influenta cu
nimic. Variantele alese (fig. nr. 7)
aratd rezolutiile oamenilor privind
progresul tehnologic, majoritatea =Da =Nu
tinerilor si nu numai aflandu-se in pas  Fig. nr. 7. Integrarea tehnologiei in industria hoteliera
cu inteli genta artificiali. Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Hotelurile sunt medii extrem de
complexe, mari consumatoare de
energie, iar utilizarea tehnologiei
poate sa le ajute pe acestea sa obtind
excelentd operationald si s asigure
cele mai Tnalte niveluri de satisfactie
a oaspetilor.

Pentru a cerceta mai in amanunt preferintele vizitatorilor pentru hotelurile de lux, acestia
au fost rugati prin intermediul intrebarii cu numarul 8 sa aleaga unul dintre hotelurile
internationale expuse ca si variante de raspuns in care si-ar rezerva un sejur. Astfel, 43,3% au
ales hotelul Burj Al Arab din Dubai, urmat de hotelul Four Seasons din New York cu 21,7%,
iar pe locul al treilea s-a Tncadrat hotelul W din Barcelona cu 13,3%. Hotel Plaza Athenee din
Paris a fost ales in procent de 11,7%, iar hotelurile Grand Resort Lagonissi Royal Villa,
President Wilson Royal Penthouse Suite by Marriot si Imperial au fost alese iIn mod egal de
catre 3,3% de respondenti fiecare. Rezultatele prezentate se pot vizualiza in figura cu numarul
8.

60 de raspunsuri
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8. Daca ar fi sa va rezervati un sejur intr-unul dintre hotelurile de mai jos, pe care
|-ati alege?
60 de raspunsuri

21.7%

13.3% 11.7%

l . 3.3% 33% 3.3%
| | |

W Hotel - Burj Al Arab Hotel  Hotel Plaza Grand Resort  Four Seasons  Hotel President  Hotel Imperial -

Barcelona - Dubai Athenge - Paris  Lagonissi Royal Hotel Ty Wamer - Wilson Royal Viena
Villa -Atena New Penthouse
York Suite by Marrioft -

Geneva

Fig. nr. 8. Preferintele oamenilor in materie de hoteluri de lux
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Pe baza chestionarului, respondentii au putut sd-si expuna parerea cu privire la afirmatiile
prezentate in fig. cu numarul 9 despre hotelurile de lux. Astfel ca, 60 de respondenti au fost de
acord cu faptul ca personalul de la receptie este prompt, de incredere si prietenos, iar camera
este curate si confortabild, dotatd corespunzator. 57 au fost de acord si cu faptul ca mancarea si
bauturile oferite sunt variate, iar 55 au confirmat calitatea mancarii ca fiind foarte buna. Doar
3 persoane sunt de parere cd nu pot desfasura o serie de activitati si ca se pot plictisi destul de
rapid. Rezultatele arata ca sederea intr-un astfel de hotel ofera oamenilor o gama largad de
beneficii precum confort si siguranta. Oamenii merg la hoteluri pentru a se relaxa, iar astfel de
unitdti ofera lux si confort impreuna cu alte avantaje care fac calatoria placuta pentru toti cei
implicati.

9. in ce masura sunteti de acord cu afirmatille de mai jos privind categoria hotelunlor
de lux?

60 de raspunsuri

Pot desfésura o serie de activitati astfel incat sa nu ma 1
plictisesc. . 486

Camera este curatd si confortabild, dotata corespunzitor. 60

Méncarea si bauturile oferite sunt variate.

=
L.

57

Calitatea mancarii este foarte buna. . 55

Personalul de Ia receptie este prompt, de incredere si
prietenos. 60

Nustiu =Dezacord = De acord

Fig. nr. 9. Perceptiile oamenilor privind hotelurile de lux
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Ultima intrebare privitoare la hotelurile de categorie de lux marcheaza ca si optiune
posibila aleasd de respondenti de a-si rezerva un sejur in cadrul unei astfel de unitati de cazare.
Conform rezultatelor din figura cu numarul 10, 86,7% vor lua in considerare planificarea unei
rezervari in cadrul unui hotel de lux si doar 13,3% nu vor opta spre aceasta varianta. Asadar,
rezultatele aratd ca vizitatorii nu se uita la pret, considerand ca alegerea unui hotel de lux poate
crea cu usurinta una dintre cele mai bune experiente pe care le vor avea vreodatd in timpul unei
calatorii, atat prin prisma serviciilor hoteliere, camerelor, cat si al angajatilor si modului in care
sunt tratati.
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10. Pentru urmétoarea vacanta planificata, ati lua ca variantd rezervarea
sejurului la hotel de lux?

60 de raspunsuri

mDa mNu

Fig. nr. 10. Urmatoare potentiale rezervari la hotelurile de lux
Sursa: Realizat de autori, anul 2023

Hotelurile de lux 1si propun intotdeauna sa multumeasca. Vor sd se asigure ca oricine se
cazeaza are lucruri remarcabile de spus. Asa ca fac tot posibilul pentru a ldsa o prima impresie
de durata clientilor lor si sa-1 determine pe cei care au mai fost sa revina in viitorul apropiat. De
asemenea, cei care doresc sa se bucure de o experientd placuta in timpul vacantei, rezervarea
sederii la un hotel de lux va oferi o experienta impecabild, cu multe amintiri de pretuit.

3. Concluzii

Concluzionédnd, odatd cu popularitatea hotelurilor de lux in industria hoteliera, decorul
rafinat si facilitdtile de lux au devenit standardul in fiecare hotel de lux, iar prin urmare, clientii
au inceput sa acorde atentie detaliilor si sa solicite servicii mai mari si de calitate superioara si
facilitati de asistentd. Astfel, consideram ca directorii generali ai hotelurilor de lux sau
managerii trebuie sa acorde o mare importanta evaluarilor clientilor cu privire la experientele
de servicii oferite de hoteluri si comportamentelor ulterioare prin perceptia clientilor despre
valoarea experientiala a serviciului cu privire la sederea lor intr-un hotel de lux.

Managerii hotelurilor de lux trebuie sa dezvolte servicii si sd investeasca in ridicarea valorii
proprietatii, pentru a obtine o crestere durabila si stabild in conditii de concurenta acerba. Astfel,
concluziile acestui studiu evidentiaza faptul ca din ce in ce mai multe persoane sunt doritoare
de a-si petrece o vacanta cazandu-se la unul dintre hotelurile de lux existente, beneficiind de
serviciile acestuia si dorind sa se bucure de cat mai multe activitati de relaxare evidentiate prin
amenajari si zone specifice pentru fiecare activitate Tn parte. Cu atat mai mult ca se observa o
cerere crescuta, proprietarii sau managerii hotelurilor se pot orienta spre introducerea de noi
dotari si tehnologizarea serviciilor hoteliere, aspecte ce sunt evaluate de clienti si le poate
imbunatati experienta acestora, dar care pot genera si o crestere a veniturilor si a rentabilitatii
unitatii de cazare.

In orice caz, studiile viitoare ar putea extinde cadrul de cercetare propus in aceasta lucrare
prin includerea ipotezelor si al altor variabile, cum ar fi: perioada alocatd unei vacante la un
hotel de lux, veniturile destinate acestuia si comportamentele clientilor. Nu 1n ultimul rand,
esantionul nostru ar putea fi problematic pentru generalizarea constatarilor noastre. Doar 62 de
respondenti au fost inclusi in cercetarea noastra cantitativa, iar majoritatea erau relativ tineri.
Astfel, proiectele si studiile viitoare ar trebui extinse pentru a include o populatie mai larga
pentru o mai buna generalizare.

Multumiri

[i multumim coordonatorului lucrarii, in spetd doamnei Prof.univ.dr. Claudia-Elena
Tuclea, ce a supervizat activitdtile de cercetare ale caror rezultate sunt prezentate in lucrare.
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Anexa 1

CERCETARE CANTITATIVA PRIVIND PERCEPTIA CLIENTILOR ASUPRA
HOTELURILOR DE LUX

Sectiunea 1 din 4
Buna ziua,

Suntem Andrei Tony Haidar, Andreea Piscuroaia, Emanuela-Andreea Pruteanu si Vasilescu
Roxana, studenti in ultimul an de Master al Facultdtii de Business si Turism din cadrul
Academiei de Studii Economice din Bucuresti.

Va rugam sa ne acordati cateva minute pentru a completa chestionarul de mai jos, reprezentand
partea practica a proiectului nostru din cadrul materiei de “Management strategic n turism”.
Chestionarul cuprinde o serie de Intrebari ce vizeaza parerea si conceptia dvs. privind hotelurile
de lux, precum si calitatea serviciilor care sd va influenteze in alegerea unui hotel din categoria
celor de lux (4 & 5 stele).

Raspunsurile acordate sunt utilizate in scopul cercetarii si va asigurdm ca toate raspunsurile
dvs. vor fi anonime si vor respecta confidentialitatea.

Va multumim pentru timpul alocat!
Timp de completare a chestionarului: 3 minute.
Sectiune 2 din 4

1. Ati stat vreodata cazat/a la un hotel de 4 sau 5*?
o Da
o Nu

Sectiune 3 din 4

2. Pe o scara de la 1 1a 5 cat de satisfacut/a ati fost de serviciile hotelului de lux la care v-
ati cazat?
1 2 3 4 5
Deloc Foarte
satisfacut/a © © © © © satisfacut/a

3. Care sunt principalii factori de selectie a unui hotel de lux in cadrul caruia sa va
petreceti vacanta?

Modul de amenajare a camerelor si a spatiilor comune

Dotarea camerelor

Personalul sa fie mereu la dispozitia clientilor

Consumabile de hotel de cea mai buna calitate

Discretie si intimitate

Amplasarea intr-o zona turistica recunoscuta

Servicii si activitati diverse (piscind, plaja privatd, sala de sport, spa, terenuri de sport,

etc.)

Bar all inclusive & preparate de mancare diversificate si rafinate

O OOOoOoooad
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Avantajul concurential al hotelurilor de lux in perceptia turistilor

[0 Prezenta unor evenimente si spectacole private
[0 Renumele sau notorietatea hotelului

4. Ce anume v-a impresionat cel mai tare in ultima vacanta a dvs la un hotel de lux?
o Design-ul & amenajarea spatiilor hotelului

Facilitatile multiple si de calitate superioara

Comportamentul personalului

Camera de hotel

Serviciile oferite

Altele...

O O O O O

5. Per total cum ati evalua experienta dvs. la hotelul de lux la care ati fost?
1 2 3 4 5
Foarte Foarte
OS o o o o - e
neplacuta placuta

6. Care dintre urmétoarele variante de mai jos considerati a fi un avantaj concurential
pentru hotelurile de lux?
o Preturi mai mici
o Controlul digitalizat al tuturor functiilor din camere
o Design-ul unic
o Calificarea / certificarea angajatilor

7. Considerati ca integrarea tehnologiei in hoteluri poate sa duci la cresterea gradului de
satisfactie al turistilor?
o Da
o Nu

8. Daca ar fi sa va rezervati un sejur intr-unul dintre hotelurile de mai jos, pe care l-ati
alege?
o W Hotel - Barcelona
o Burj Al Arab Hotel - Dubai
o Hotel Plaza Athenée - Paris
o Grand Resort Lagonissi Royal Villa - Atena
o Four Seasons Hotel Ty Warner - New York
o Hotel President Wilson Royal Penthouse Suite by Marriott - Geneva
o Hotel Imperial - Viena

9. in ce misuri sunteti de acord cu afirmatiile de mai jos privind categoria hotelurilor de
lux?

De acord Dezacord Nu stiu

Personalul de la receptie este
prompt, de incredere si ¢ o o
prietenos.
Calitatea mancarii este foarte

< o) o o
buna.
Mancarea si bauturile oferite

. o o o

sunt variate.
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De acord Dezacord Nu stiu

Camera este curata si
confortabila, dotata o o) o)
corespunzator.
Pot desfasura o serie de activitati

N o e o o o
astfel Tncat sd nu ma plictisesc.

10. Pentru urmitoarea vacanta planificata, ati lua ca varianta rezervarea sejurului la
hotel de lux?
o Da
o Nu

Sectiunea 4 din 4

11. Sexul dumneavoastra:
o Femeiesc
o Barbatesc

12. Mediul dumneavoastri de provenienta:
o Urban
o Rural

13. Venitul lunar al dumneavoastra:
o Sub 2000 lei
o 2500-3500 lei
o 3500-4500 lei
o Peste 5000 lei
14. Ocupatia dumneavoastra:
Student
Angajat
Neangajat
Antreprenor

0O O O O

15. in ce interval de varstii vi incadrati?
o 18-25 ani
o 25-30 ani
o 30-40 ani
o 40-50 ani
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