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CUVINTE CHEIE

Educatie, experienta, capital uman, antreprenor, manager, specialisti in turism,
firme mici si mijlocii, adaptare la piata, strategii de adaptare la piata, turism, agentii de turism,
turisti, clienti, satisfactia clientilor, performanta.




INTRODUCERE

Tn orice activitate, problemele actuale existente si metodele folosite pentru rezolvarea

acestora includ rezultatele si eforturile anterioare, in conditii diverse ( ).
Schumpeter sugereaza ca analiza acestora permite identificarea eforturilor cu efecte pozitive,
punerea in practica a acestor eforturi si scopul. In contextul economic actual, )

propune intoarcerea la adevarul exprimat in secolul XVIII in lucrarea An inquiry into the Nature
and Causes of the Wealth of Nations, care sustine ca bogatia natiunilor se bazeaza pe doi factori
cheie precum: modul de organizare a competentelor si rata de ocupare a fortei de munca (

). De asemenea, Smith subliniaza ca pentru a putea compara avutia natiunilor este necesar
a se avea in vedere dimensiunile si caracteristicile teritoriului si clima ( ).

Supravietuirea organizationala si cresterea economica intr-un mediu dinamic implica
detinerea si adaptarea continua a cunostintelor de specialitate ( ) pentru a raspunde
schimbarilor de pe piata prin strategii adecvate ( ). au
identificat educatia ca fiind una dintre principalele componente ale bundastarii umane, iar

t ) a notat ca adaptarea are originea conceptuald in teoria evolutiei si poate fi
observata atunci cand este rezultatul unei cresteri constante. Teoria actuald a cresterii explica
cresterea economica ca fiind generatd de cunoastere, iar principalii factori implicati sunt
capitalul uman si progresul tehnologic (

Titlul ales n elaborarea tezei de doctorat este Rolul educatiei si experientei managerului
unei agentii de turism in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata. Acesta
reflectd intentia de studiu prin intermediul cercetarii doctorale a cunostintelor privind nivelul
de educatie si de experientd specifice antreprenorilor si managerilor agentiilor de turism in
contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata. Astfel, acestea vor fi analizate din
perspectiva antreprenorilor si & managerilor agentiilor de turism, a specialistilor In turism si a
turistilor clienti si non-clienti ai agentiilor de turism.

Multe studii au confirmat o influentd pozitivd a turismului asupra cresterii economice

. Unul dintre cele mai importante beneficii ale sectorului de turism
in economia unei tari consta in faptul ca poate contribui in mod semnificativ in atragerea
intrdrilor de valutd cu efect pozitiv pentru balanta de plati nationald (

).
Agentiile de turism reprezinta punctul de legatura pentru toate tipurile de activitati
desfasurate in industria turismului ( ). Agentiile mici cu mai putin de 49 de

angajati reprezentd aproximativ 60% din totalul agentiilor de turism, generand 16% din totalul
incasarilor in industrie, cu o valoare adaugata la factorul cost de 17% si cu 4% persoane angajate

din totalul angajatilor in industria turismului ( ).

Avand in vedere contextul analizat, s-a constatat ca sunt putine lucrari de recenzie a
literaturii de specialitate Tn domeniul turismului ( ).
Cercetdrile cu baze de date mari in turism sunt concentrate pe consumator si acorda putind
atentie organizatiei si cercetdrii antreprenoriale Desi capitalul uman

si inovatia au un impact major in succesul firmelor pe piata ( )

analiza impactului acestor factori in conducerea agentiilor de turism din Regiunea de Nord-Est
a Romaniei si din Regiunea Marche a Italiei este neclara si necesitd investigatii suplimentare.
Conform autorilor, teoretizarea ramane slaba ih majoritatea cercetarilor, ceea ce permite directii
viitoare de cercetare Th domeniul turismului si ospitalitatii

Motivatia cercetarii porneste din pasiunea de a promova la nivel international valorile din
Regiunea de Nord-Est a Romaniei si din Regiunea Marche a Italiei, din credinta ca
administrarea afacerilor in turism poate contribui la crearea de locuri de munca si la cresterea




veniturilor populatiei locale, dar si pentru continuarea studiilor din domeniul administrarii
afacerilor Tn sectorul turismului incepute in 2018.

Motivatia principald a aparut din nevoia de a identifica nivelul de educatie, nivelul de
experientd si competentele necesare unui antreprenor si/sau manager de agentie de turism care
sa permita acestuia sa aleaga strategiile optime de adaptare ale firmei la piata intr-un context
dificil si in continud evolutie, marcat de amprenta tehnologiei digitale.

Din punct de vedere teoretic, cercetarea prezinta rolul antreprenorului si managerului din
agentiile de turism prin construirea unei imagini asupra nivelului de educatie, asupra nivelului
de experientd, asupra comportamentului strategic adoptat si asupra performantei firmei.

Rezultatele obtinute prin studiile dedicate turismului sunt importante pentru specialistii
si pentru managerii Tn turism care folosesc acest tip de date pentru a-si imbunatati activitatile
de planificare si organizare (

Din punct de vedere practic, cercetarea recomanda tinerilor pasionati de calatorii cum sa-
si construiasca o carierd profesionala solida in industria turismului in calitate de manageri sau
in calitate de antreprenori, contribuind astfel la cresterea si dezvoltarea economica.

In acelasi timp, antreprenorii si managerii agentiilor de turism trebuie s foloseasca din
plin cunostintele acumulate si experienta anterioard atunci cind adoptd deciziile referitoare la
strategiile de adaptare a firmei la piata. in adoptarea deciziilor trebuie si fie considerat rolul
fiecdrei parti interesate in firma, construit in timp si sustinut prin reputatie si statut profesional.

Obiectivele de cercetare s-au conturat din necesitatea de a gasi solutii la situatiile cu care
se confrunta firmele din industria turismului intr-un mediu din ce in ce mai dinamic si turbulent
( ). Dificultatile si provocarile firmelor in procesul de adaptare pe piata au
fost identificate de Studiul acestora scoate in evidenta trei niveluri de analiza
a procesului de adaptare a firmei pe piatd: intern (resurse, comportamente si relatii), extern
(piata si mediul) si institutional. Conform cu competentele si
experientele capitalului uman sustin diferentierea firmelor pe piata, iar educatia genereaza
schimbare si inovatie care conduc la imbunatatirea performantei.

Problema de cercetare derivd din nevoia de a identifica profilul antreprenorial si
managerial specific agentiilor de turism, pentru a recomanda noilor generatii de tineri
programele educationale si cdile de dezvoltare a experientei In industria turismului specifice si
necesare dezvoltarii personale si cresterii economice.

In acelasi timp, problema de cercetare provine din nevoia pe care o prezinta societatea cu
privire la initierea si dezvoltarea activitatilor antreprenoriale. Asadar, este nevoie sa se faca
cunoscut profilul antreprenorial si managerial corelat cu comportamentul organizational regasit
in adoptarea strategiilor care permit adaptarea firmei la piatd. Aceste aspecte fac necesara
identificarea programelor educationale si a cdilor de obtinere a experientei care construiesc
profilul antreprenorial si managerial in industria turismului al indivizilor implicati Th prezent in
cadrul studiilor universitare ce pot fi pregétiti teoretic si practic pentru acest domeniu.

Antreprenoriatul este o forma de activitate alternativa pe piata muncii care asigura locuri
de munca sigure si stabile fiind considerat un proces in care individul
educat §i cu experienta Tntr-un anumit domeniu, declara intentia antreprenoriala, descopera si
identifica oportunitatile pe care decide sd le exploateze ( ), 1ar ulterior adopta
strategii de adaptare a firmei la piata (

Managerul, indiferent daca are sau nu si statutul de antreprenor, fondator sau actionar
( ) este un angajat al firmei In departamenul de conducere in care
desfdsoara actiuni de planificare, organizare, conducere si control.

Tn demersul intreprins prin acest studiu de cercetare este important si se raspundi la
intrebarea:

Care este rolul educatiei si experientei managerului din agentia de turism in contextul
adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata?




Scopul cercetarii vizeaza contributia la literatura de specialitate din industria turismului,
aducand dovezi teoretice si empirice in ceea ce priveste rolul educatiei si experientei
antreprenorului si managerului unei agentii de turism in contextul adoptarii strategiilor de
adaptare a firmei la piata.

Demersul cercetarii constd in identificarea nivelului de educatie si a nivelului de
experienta al antreprenorului si managerului unei agentii de turism pornind de la caracteristicile
socio-demografice precum genul, varsta, nationalitatea, nivelul studiilor absolvite, domeniul de
studiu preuniversitar, domeniul/domeniile de studiu universitar, limbile strdine cunoscute,
programele de formare profesionald in industria turismului, detinerea de brevet in turism,
experienta In campul muncii (ani), experienta in domeniul turismului (ani), experienta
antreprenoriald si manageriald in agentia de turism (ani), statutul profesional al participantilor
la studiu. Aceste caracteristici au fost corelate cu comportamentul organizational al
antreprenorului si managerului unei agentii de turism necesar in adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata. Profilul antreprenorului si managerului unei agentii de turism si
strategiile de adaptarea a firmei la piatd adoptate au permis adaptarea firmei la piata si obtinerea
performantei.

In continuare s-a realizat profilul agentiilor de turism active pe piata actuald
identificandu-se tipurile de agentii de turism avand in vedere urmatoarele criterii: modul de
functionare, modul de organizare a agentiilor de turism, varsta sau vechimea medie a agentiilor
de turism, dimensiunea agentiilor de turism, numarul de angajati, rata de crestere a agentiilor
de turism dupa numarul de persoane angajate cu studii universitare In ultimii 5 ani.

Pentru atingerea scopului propus, lucrarea va cuprinde atat un studiu teoretic realizat in
baza literaturii de specialitate, cat si un studiu empiric realizat prin administrarea unui
chestionar aplicat antreprenorilor si managerilor activi pe piata turismului, a unui chestionar
aplicat specialistilor si al unui chestionar aplicat turistilor clienti si non-clienti ai agentiilor de
turism. Proiectarea cercetarii S-a bazat pe stabilirea obiectivelor de cercetare corelate cu scopul
cercetarii, identificarea variabilelor si ulterior constructia intrebarilor si a itemilor din
chestionar

Obiectivul general al cercetarii vizeazd identificarea rolului antreprenorului si
managerului din agentia de turism printr-o analiza a nivelului de educatie si o analiza a nivelului
de experienta a acestuia in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piatd si a
performantei firmei.

Obiectivele specifice ale cercetarii fac referire la:

(O1) Identificarea, prin revizuirea literaturii de specialitate si a analizei bibliometrice, a
rolului antreprenorului si managerului din agentia de turism in conducerea si adaptarea firmei
la piata;

(02) Identificarea profilului antreprenorial si managerial pe baza analizei corelatiei dintre
educatie si adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata;

(O3) Identificarea profilului antreprenorial si managerial pe baza analizei corelatiei dintre
experienta si adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata;

(O4) Analiza influentei adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata asupra adaptarii
firmei la piatd;

(O5) Analiza influentei profilului angajatilor dintr-0 agentie de turism asupra adaptarii
firmei la piatd;

(O6) Analiza influentei profilului angajatilor dintr-o agentie de turism asupra
performantei firmei (satisfactia clientilor);

(O7) Elaborarea unor concluzii, recomandari si propuneri practice bazate pe rezultatele
cercetarii aplicative privind rolul managerului in adoptarea unor strategii de adaptare a firmei
pe piata.




Ipoteza fundamentala a cercetarii constd in faptul ca exista o relatie intre nivelul de
educatie si de experientd al antreprenorului si/sau managerului unei agentii de turism si

adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata.
Ipotezele de lucru propuse pentru cercetarea de fata sunt:

H1: Exista o legaturd statistic semnificativa intre educatie si adoptarea strategiilor de

adaptare a firmei la piata.

H2: Exista o legatura statistic semnificativa intre experienta si adoptarea strategiilor

de adaptare a firmei la piata.

H3: Exista o legaturd statistic semnificativa intre adaptarea firmei la piatd si adoptarea

strategiilor de adaptare a firmei la piata.

H4: Profilul angajatilor influenteaza adaptarea firmei la piata.
H5: Profilul angajatilor influenteaza performanta firmei (satisfactia clientilor).

Tabelul 1. Relatia dintre obiectivele specifice ale cercetarii si ipotezele si analizele

cercetarii

Obiective specifice ale cercetirii

Ipoteze si analize ale cercetarii

(O1) Identificarea, prin revizuirea literaturii
de specialitate si a analizei bibliometrice, a
rolului antreprenorului si managerului din
agentia de turism in conducerea si adaptarea
firmei la piata;

Analiza literaturii de specialitate
Analiza bibliometrica

(02) Identificarea profilului antreprenorial
si managerial pe baza analizei corelatiei
dintre educatie si adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata;

H1 Exista o legatura statistic semnificativa
intre educatie si adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata.

(O3) Identificarea profilului antreprenorial
si managerial pe baza analizei corelatiei
dintre experienta si adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata;

H2 Existd o legdtura statistic semnificativa
intre experienta si adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata.

(O4)  Analiza influentei  adoptarii
strategiilor de adaptare a firmei la piata
asupra adaptdrii firmei la piatd

H3 Exista o legatura statistic semnificativa
intre adaptarea firmei la piatd si adoptarea
strategiilor de adaptare a firmei la piata.

(O5) Analiza influentei  profilului
angajatilor dintr-o agentie de turism asupra
adaptdrii firmei la piata;

H4 Profilul angajatilor influenteaza adaptarea
firmei la piata.

(O6)  Analiza influentei  profilului
angajatilor dintr-o agentie de turism asupra
performantei firmei (satisfactia clientilor);

H5 Profilul angajatilor influenteaza
performanta firmei (satisfactia clientilor).

(O7) Elaborarea  unor  concluzii,
recomandari i propuneri practice bazate pe
rezultatele cercetarii aplicative privind rolul
managerului Tn adoptarea unor strategii de
adaptare a firmei pe piata.

Concluzii
Recomandari
Propuneri

Sursa; elaborat de autor

Obiectivele specifice ale cercetarii sunt corelate cu activitatile sau ipotezele de lucru si
sunt prezentate in tabelul 1. Asadar, cercetarea are 6 obiective care vizeaza analiza literaturii de
specialitate si cercetarea empiricd si un obiectiv care urmareste elaborarea unor concluzii,
recomandari si propuneri pe baza rezultatelor obtinute privind rolul educatiei si experientei




managerului unei agentii de turism in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la
piata.

Referitor la metodologia de cercetare, complexitatea temei a determinat apelarea la
metoda triangulara prin realizarea unei cercetari mixte, calitative si cantitative privind opiniile
antreprenorilor si/sau managerilor agentiilor de turism, a specialistilor din industria turismului
si a turistilor clienti si non-clienti ai agentiilor de turism. S-a utilizat chestionarul semistructurat
ca instrument al cercetarii. Chestionarul a fost administrat in mediul online prin Google Forms.

Pentru cercetarea calitativa finald au fost analizate parerile participantilor la cercetare (9
antreprenori si/sau manageri, 18 specialisti si 226 de turisti clienti si non-clienti ai agentiilor de
turism) pe baza datelor introduse in programul NVivo, soft destinat analizei datelor calitative.
In urma prelucririi datelor, a codificarii dupa itemii specifici temei au fost generate informatii
cu privire la fiecare categorie specificatd mai sus.

Cercetarea cantitativa finald a fost realizatd cu ajutorul anchetei prin intermediul
chestionarului semistructurat anterior adresat turistilor, clienti ai agentiilor de turism.
Chestionarul a inclus intrebari specifice inchise pentru a obtine si analiza parerile lor cu privire
la educatia si experienta antreprenorului si/sau managerului in contextul adoptarii strategiilor
de adaptare a firmei la piatd. Datele colectate corespunzatoare criteriilor de validare au fost
introduse in programul SPSS, soft destinat analizei statistice a datelor cantitative.




PREZENTAREA SUCCINTA A CAPITOLELOR
AFERENTE TEZEI DE DOCTORAT

Tn vederea atingerii scopului si a obiectivelor propuse in aceasti cercetare, teza de
doctorat a fost structuratd in doud parti si sase capitole. Intre aceastea, trei capitole au fost
alocate studiului literaturii de specialitate si trei capitole au urmarit prezentarea cercetarii
aplicative, metodologia de cercetare si rezultatele aferente. Ultima componentd din lucrarea
elaborata a fost alocatd concluziilor si recomandarilor, limitelor si directiilor viitoare de
cercetare. Lucrarea include in cadrul structurii, o parte introductiva, lista de tabele si figuri,
bibliografia si anexele.

Prima parte a tezei de doctorat trateaza Stadiul cunoasterii in domeniul de cercetare
urmdrit. In aceasti parte s-a realizat o revizuire sistematici a literaturii de specialitate si doud
analize bibliometrice pe baza cdrora se poate observa rolul educatiei si experientei
antreprenorului si managerului agentiei de turism in contextul adoptarii strategiilor de adaptare
a firmei la piata.

Primul capitol intitulat Rolu/ antreprenorial si managerial Tn turism urmareste
conceptualizarea notiunilor specifice activitatii antreprenoriale si a profilului antreprenorial si
managerial. Continutul acestui capitol trateaza obiectiv aspectele terminologice privind
antreprenorul si antreprenoriatul, rolul antreprenoriatului in industria turismului, resursele
firmei si capitalul uman, rolul antreprenorului si managerului in adaptarea firmei la piata.
Explorarea rolului antreprenorial si managerial urmareste reliefarea profilului specific
antreprenorului si managerului unei agentii de turism.

Antreprenorul are rolul central in economie ( ).
Conform cu bancherul economist irlandez Richard Cantillon, antreprenorul vizeaza
maximizarea profitului prin satisfacerea cu succes a clientilor, 151 asuma riscuri si reprezinta
forta care reglementeaza economia de piata ( ). In prezent, antreprenorul adopta
decizii, actioneaza cu perseverentd pentru indeplinirea de obiective care sa genereze
performanta ( ), genereaza inovatii, este deschis catre nou, are o bund capacitate de
adaptare ( ), dezvolta o afacere unica si diferita de ceilalti, profita
de oportunitatile de pe piata ( ), monitorizeazd firma, cautd oportunitati,
identifica provocdrile potentiale, adopta decizii strategice mai bine informate, beneficiaza de
oportunitatile de pe piata ( ).

Managerul poate avea sau nu si statutul de antreprenor/fondator/actionar (

). Pozitia de manager este asociata cu un numar mare de roluri ( ) precum
rolul interpersonal, rolul informational si rolul decizional ( ). Responsabilitatea
managerului in cadrul firmei se regaseste in rolul sau construit la nivel individual, Tn rolul pe
care 1l are la nivel de echipa si in contributia sa in firma prin rolul la nivel de organizatie (

).

De asemena, responsabilitatea adoptarii deciziilor unui antreprenor si/sau manager este
asociatd competentelor in urmatoarele domenii: juridic, profesional (managerial, economic,
financiar, marketing, vanzari etc.), cultural, social si moral ( ).

In capitolul al doilea, Educatia si experienta specifice antreprenorului si managerului
n turism, au fost analizate educatia si experienta specifice antreprenorului si managerului in
industria turismului, realizandu-se o analiza descriptiva a evolutiei studiilor pe acest subiect. In
cadrul acestui capitol au fost tratate urmatoarele teme: educatia in turism, experienta in turism,
legitura dintre educatie, experientd si adaptarea firmei la piatd, legitura dintre educatie,




experienta si satisfactia clientilor. In acest capitol, s-a realizat o revizuire sistematici a literaturii
stiintifice, o analiza bibliometrica privind rolul capitalului uman in turism In contextul adoptarii
strategiilor de adaptare a firmei la piata si o analiza bibliometrica privind rolul antreprenorului
si managerului n turism.

Subcapitolul  Educatie in turism urmareste conceptualizarea dimensiuniunilor
aprofundate 1n cadrul acestei cercetari privind educatia generala, educatia specifica, educatia
antreprenoriald, educatia pentru antreprenori si invatarea organizationala.

Educatia in general este considerata a fi unul dintre factorii cei mai importanti ai cresterii
economice ( ) si sociale ). Educatia specifica a inceput cu
o orientare citre sustinerea economiei, a afacerilor si cresterea cantitativa a acestora. Tn prezent,
cunostintele provin din alte discipline, precum economia, sociologia, psihologia, geografia si
antropologia. Industria turismului necesita cunoasterea resurselor naturale, a resurselor socio-
culturale si a resurselor create de om, asa dupa cum necesitad crearea de relatii intre gazda si
oaspeti ( ).
pregatind oamenii si fie indivizi responsabili si intreprinzatori, sa isi dezvolte ablllta‘glle,
cunostintele si atitudinile necesare pentru realizarea obiectivelor pe care si le-au stabilit
( ). Intre acestea, competentele personale au o importantd deosebita
precum increderea in sine si determinarea. Alte competente importante sunt competentele
lingvistice, aptitudinile manageriale, competentele de marketing, cunostinte legate de utilizarea

noilor tehnologii si competentele administrative ( ).
In industria turismului, este nevoie de antreprenori care poseda viziune, inovatie si
creativitate ( ).

Educatia pentru antreprenori presupune obtinerea de abilitati antreprenoriale, care pot fi
imbunatatite si dezvoltate prin educatie continud odatad ce indivizii incep sa fie angajati in
sectorul de turism. Educatia continud in acest domeniu presupune participarea in mod regulat
la cursuri de formare in afaceri, lidership si antreprenoriat, cursuri despre sisteme de operare si
aplicatii, cursuri despre sistemul decizional si management ( ).

Subcapitolul Experienfa in turism urmareste conceptualizarea dimensiuniunilor
aprofundate in cadrul acestei cercetari: experienta generala, experienta specifica, experienta
(cunoastere) explicita si experienta implicita.

Evolutia profesionala in industria turismului este dependenta de cunostintele dobandite
de la diferite departamente si/sau companii din sector, fiind de dorit sau chiar necesar a Incerca
diferite pozitii profesionale pentru a colecta experiente relevante ( )

Experienta specifica in turism se regaseste in caracteristicile intrinseci ale persoanelor
angajate precum talentul, sensibilitatea, rabdarea, politetea, aptitudinile relationale si a modului
in care astfel de caracteristici tind sa fie mai apreciate decét educatia in turism (

).

Experienta/Cunoasterea tacita se dezvolta prin experientd si interactiune personald
( ) si include ,,corelatii mentale, intuitii, ipoteze, banuieli si reactii intuitive.
Cunostintele tacite sunt dificil de exprimat si formalizat, si dificil de impartasit.
Experienta/Cunostintele explicite sunt exprimate prin cuvinte sau numere, pot fi impartasite
formal si sistematic sub forma de date, specificatii, manuale, desene, inregistrari audio si video,
programe informatice etc.” ( )

Subcapitolul Adaptarea firmei la piatd conceptualizeaza fenomenul de adaptare a firmei
la piatd, identifica strategiile de adaptare la piata comune tuturor firmelor, strategiile de adaptare
la piata inovative si strategiile specifice industriei turismului.

Adaptarea strategica a firmelor pleacd de la dorinta de a crea un viitor mai bun, moral, cu
valoare pentru firma si actionari pe de o parte, iar pe de altd parte vizeaza bunastarea clientilor
sdi, a comunitatii ( ), a cetatenilor ( ).




Compania 1si gestioneaza capacitatea de adaptare la noile schimbari ale pietei prin invatare

bazata pe experiente anterioare ( )-
Strategiile de adaptare ale firmei la piatd sunt cheia care permite obtinerea de avantaje
competitive si de performanta pe termen lung ( ).

Intre aceste strategii, strategiile inovative de adaptare a firmei la piata (

) au fost identificate ca fiind urmatoarele: imbunatatirea bunurilor sau serviciilor
existente, introducerea de noi bunuri sau servicii, preturi mici, calitate inaltd, o gama larga de
bunuri sau servicii, unul sau un numar mic de bunuri/servicii cheie, bunuri sau servicii
standardizate, solutii specifice clientului, satisfacerea unor grupuri de clienti consacrate,
identificarea si ajungerea la noi grupuri de clienti, inclusiv internationali, imbunatatirea
proceselor de organizare existente, introducerea de noi procese de organizare, noi modele de
afaceri, stabilirea de legaturi stranse si stabile cu parteneri cheie, cautarea de noi parteneri de
colaborare.

Performanta se concretizeaza in rezultatele obtinute (bune, optime sau mediocre)
adoptand un anumit comportament. in domeniul administrarii afacerilor performanta este
asociatd in principal cu profitul, satisfactia clientilor si nivelul de educatie si experientd al
capitalului uman ( ).

Subcapitolul Satisfactia clientilor urmareste intelegerea necesitdtii de instruire a
personalului pentru satisfacerea clientilor firmei si importanta instruirii turistilor si/sau
clientilor pentru intelegerea nivelului de satisfactie perceputa prin evaluarea serviciilor turistice
achizitionate si consumate.

Rezultatele unei afaceri depind de clientii satisfacuti ( )
si de a avea clienti care aduc alti clienti ( ). Educatia si experienta
personalului firmei are o influentd puternica in relatia cu clientii sdi, experimentati sau cu mai
putind experientd ( ). De asemenea, contribuie la cresterea eficientei
procesului decizional si afecteaza productivitatea antreprenorului ( ).

Diferitele roluri adoptate de antreprenorul si/sau managerul in turism afecteaza satisfactia
turistilor privind calitatea serviciilor. Astfel, in timpul procesului de interactiune cu turistii,
performanta antreprenorului si/sau managerului unei agentii de turism influenteaza imaginea
agentiei de turism, loialitatea clientului care face publicitate directa (,,din gurad in gura”) si care
va reveni pentru a achizitiona alte produse. Prin urmare, rolul acestora determind
competitivitatea agentiei de turism ( ).

Turistii au constientizat responsabilitatea si importanta beneficiilor comportamentului lor
asupra comunitatii si asupra mediului din destinatia turistica ( ). Nivelul de
educatie al consumatorilor poate modela functia cererii pentru productia antreprenorului
( ). Performanta unui antreprenor este afectatd pozitiv de nivelul de educatie
al populatiei ( ). Comportamentul consumatorului este influentat de factori
precum caracteristicile individuale ale consumatorului (socio-demografice, psihologice,
culturali, experientd anterioara) si caracteristicile de grup ale consumatorului (

).

Prima analiza bibliometrica privind Rolul educatiei si experientei capitalului uman in
turism in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata a permis identificarea
principalelor teme de discutii din ultimii ani. Prin urmare, o abordare centrata pe dezvoltarea
durabila este scopul unei firme din orice sector de activitate pentru adaptarea la piatd si pentru
obtinerea performantei. Dezvoltarea durabila este un mod de a actiona pentru firme ca directie
strategicd ce poate fi imbunatatita constant.

Educatia formala, educatia specifica, educatia pentru afaceri, educatia antreprenoriald
sunt componente importante ale educatiei, aldturi de educatia privind dezvoltarea durabila, cu
un impact social important.




Angajarea, ca muncd dependenta, profesie liberalda sau antreprenoriat genereaza
experienta profesionald, experienta specifica intr-o anumitd industrie sau experienta
antreprenoriald. Gradul de ocupare dintr-o tara contribuie astfel la dezvoltarea durabild a tarii
respective.

Antreprenorii au un rol semnificativ in adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata
si performanta afacerilor acestora influenteaza introducerea inovatiilor, contribuie la satisfactia
clientilor si asigurd un nivel crescut al calitatii vietii indivizilor.

A doua analiza bibliometrica privind Rolul antreprenorului si managerului in turism a
scos in evidentd temele de cercetare prezente in literatura de specialitate in diverse tari interesate
de acest subiect.

S-a constatat cd antreprenorul detine un rol important la nivel decizional, informational
si interpersonal, prin urmare are si dezvolta o pregatire continua in administrarea afacerilor, n
dezvoltarea afacerilor, in turism, in marketing, in management, in antreprenoriat.

Impactul social si dezvoltarea durabild sunt obiective pe care antreprenorul trebuie sa le
considere Tn conducerea si administrarea afacerii.

Adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata presupun cercetarea continua a pietelor
locale si internationale pentru a identifica segmente noi de clienti, produse si servicii turistice
noi, identificarea de noi parteneri de afaceri.

Pietele de turism emergente, precum China si propunerile de noi produse si servicii
turistice, precum vacantele specializate in tururi cu bicicleta sau vacantele specializate pe
oenologia si gastronomia locala reprezinta oportunitdti pe care antreprenorii le implementeaza
contribuind astfel la promovarea patrimoniului cultural local, a zonelor rurale, cu un impact
social puternic asupra comunitatilor implicate.

In urma revizuirii literaturii de specialitate si a analizelor bibliometrice, au fost prezentate
in subcapitolul Legdtura dintre literatura de specialitate si ipotezele cercetarii ipotezele de
cercetare care au stat la baza cercetarii empirice inclusa in acest studiu.

Capitolul al treilea, Analiza profilului capitalului uman in agentiile de turism, descrie
contextul in care activeazd capitalul uman din cadrul agentiilor de turism. S-a urmarit, cu
precadere, definirea si clasificarea agentiilor de turism, identificarea modului de functionare si
organizare a agentiilor de turism si explorarea profilului capitalului uman in acord cu cerintele
specifice activitatilor derulate in cadrul agentiilor de turism.

In primul subcapitol Definirea si clasificarea agentiilor de turism s-au clarificat
conceptele privind agentiile de turism in acord cu legislatia din Romania si din Italia, si conform
clasificarii europene a agentiilor de turism NACE (Clasificarea statistica a activitatilor
economice din Comunitatea Europeana) specificata in legislatia tarii noastre prin codurile
CAEN (Clasificarea Activitatilor din Economia Nationald) si in legislatia Italiei prin codurile
ATECO (Clasificarea Activitdtilor Economice din Italia 2007).

n subcapitolul Functionarea si organizarea agentiilor de turism s-au analizat criteriile
privind autorizarea si functionarea agentiilor de turim si s-au definit conceptele de licenta de
turism si brevet de turism. Astfel, licenta de turism este documentul care se elibereaza de catre
institutia publicd responsabild in domeniul turismului, pe baza cererii si a declaratiei
standardizate a operatorului economic, insotite de documentatia completa solicitata. Brevetul
de turism se elibereaza de catre institutia publica responsabild in domeniul turismului, pe baza
cererii si a declaratiei standardizate completata pe propria raspundere a persoanelor fizice care
solicitd obtinerea brevetului de turism, insotite de documentatia completa solicitata.

n subcapitolul Explorarea profilului capitalului uman in acord cu cerintele specifice
activitatilor derulate in cadrul agentiilor de turism S-a realizat o sinteza privind nivelul de
educatie, nivelul de experienta si competentele necesare antreprenorului, managerului in turism,




agentului de turism, ghidului de turism, agentului de transport/ticketing, si altor categorii de
angajati specifici agentiilor de turism.

Partea a doua a tezei de doctorat intitulata Cercetari aplicative, a fost alocata cercetarilor
empirice efectuate pe un grup de antreprenori si manageri ai agentiilor de turism, specialisti Tn
turism (profesori care predau discipline, cursuri de antreprenoriat si turism, reprezentanti de
asociatii specializate in industria turismului si reprezentanti ai centrelor de informare si
promovare turistica, consultanti in turism si consultanti in administrarea afacerilor) si clienti si
non-clienti ai agentiilor de turism.

Capitolul patru, prezinta Proiectarea teoretica a cercetarii. Prin urmare, s-a realizat o
fundamentare teoretica a cercetarii, bazata pe analiza literaturii de specialitate, dar si o descriere
a etapelor si a metodelor de cercetare stiintifica. De asemenea, au fost descrise metodele de
cercetare empirica, s-a stabilit aria de cercetare inclusa in analiza si s-au prezentat directiile
principale de etica profesionald obligatorii a fi luate In considerare pe parcursul cercetarii.

Capitolul cinci, Constructia, pretestarea si validarea instrumentelor de cercetare
prezinta metodologia cercetarii utilizata in etapa de pretestare. Astfel, s-a urmarit obtinerea de
informatie necesara cunoasterii contextului privind capitalul uman specific agentiilor de turism
si s-a calculat esantionul reprezentativ a grupului tinta pentru etapa de cercetare finala. Astfel,
S-a urmarit parcurgerea urmatoarelor etape: constructia chestionarului, avizarea chestionarului,
identificarea gradului de interes manifestat de respondenti fatd de tematica cercetarii,
pretestarea sau aplicarea chestionarului in etapa preliminara, cunoasterea contextului privind
respondentii, inventarierea problemelor intdmpinate, centralizarea intrebarilor si raspunsurilor
obtinute, codificarea intrebarilor si raspunsurilor obtinute, formularea si testarea ipotezelor de
cercetare, analiza statistici a datelor, realizarea unui chestionar Tmbunatatit ca urmare a
realizarii pretestarii, intocmirea chestionarului final, stabilirea esantionului privind populatia
totald inclusa in analiza, prezentarea si discutarea rezultatelor aferente etapei preliminare de
cercetare.

Subcapitolul Metodologia utilizata in etapa de pretestare prezinta etapele privind
realizarea si administrarea instrumentului de cercetare final, respectiv chestionarul
semistructurat.

Subcapitolul Constructia chestionarului prezintd organizarea activitatilor privind
constructia chestionarelor in vederea administrarii acestora catre antreprenori si manageri,
specialisti si turisti. Participantii la aceasta etapa au fost: doctorandul, comisia de indrumare si
respondentii, Tn vederea asigurarii unei bune functionalititi a acestora.

In etapa preliminari, s-a realizat profilul antreprenorial si managerial pentru cei 10
antreprenori si manageri de agentie de turism. Astfel, acest profil a fost identificat pe baza
analizei corelatiei dintre educatia antreprenorului si managerului, experienta acestora, dar si a
competentelor specifice din industria turismului privind adaptarea firmei la piata.

Antreprenorii si managerii in turism din Regiunea de Nord-Est a Romaniei sunt de ambele
genuri, feminin si masculin, avind o varstda medie cuprinsd intre 41 si 50 ani si sunt de
nationalitate romana. Acestia au un nivel de educatie preponderent de nivel EQF 7 (studii de
masterat), au 0 experienta in cimpul muncii cuprinsa intre 11-20 ani, si o experienta in industria
turismului Tntre 11-20 ani, in timp ce media de experientd antreprenoriala si manageriala este
cuprinsd intre 6-10 ani. Toti antreprenorii si managerii respondenti sunt vorbitori de limba
engleza. In general, alte limbi striine cunoscute sunt franceza, italiana si spaniola. De asemenea,
toti antreprenorii i managerii participanti la studiu detin brevet de turism.

Antreprenorii si managerii in turism din Regiunea Marche a Italiei sunt de genul, feminin,
avand o varsta medie cuprinsa intre 41 si 50 ani si sunt de nationalitate italiana. Antreprenorul
si managerul unei agentii de turism are un nivel de educatie preponderent de nivel EQF 7 (studii




de masterat), are o experienta in campul muncii de peste 20 ani, si o experienta in industria
turismului intre 11-20 ani, in timp ce media de experienta antreprenoriald si manageriala este
cuprinsa intre 0-5 ani. Toti antreprenorii si managerii participanti la studiu sunt vorbitori de
limba englezi. In general, alte limbi strdine cunoscute sunt franceza si spaniola. 2 dintre
antreprenorii si managerii participanti la studiu sunt posesori ai atestatului de director tehnic de
agentie de turism, 1 antreprenor/manager nu detine atestatul de director tehnic de agentie de
turism, insa conduce activitatea turisticd a familiei.

Conform clasificarii europene a agentiilor de turism (NACE), 60% dintre respondentii
antreprenori si manageri ai agentiilor de turism fac parte dintr-o agentie de turism cu activitate
de organizare, 20% dintre respondenti fac parte dintr-o agentie de turism cu activitate de
intermediere si 20% dintre respondenti fac parte dintr-o agentie de turism cu alte tipuri de
servicii de rezervare si asistenta turisticd. Dupa modul de organizare a vanzarilor din cadrul
agentiilor de turism (cu vanzare fizica la sediu, cu vanzare online) 80% dintre respondentii
antreprenori si manageri practicd vanzari mixte si 20% dintre respondenti practicd vanzari
exclusiv online. Vechimea sau varsta agentiilor de turism din cele doud tari variaza de la 3 la
24 de ani. Dupa numarul de angajati, agentiile de turism sunt de dimensiuni mici (0-9 angajati).

In continuare, a fost analizat profilul specialistilor in turism participanti in etapa
preliminara (11 persoane).

Tn Regiunea de Nord-Est a Romaniei au participat 7 specialisti, dintre care 4 respondenti
cu statut profesional de cadru didactic, 1 respondent cu statut profesional de coordonator centru
de informare turistica, 1 respondent cu statut profesional de vice-presedinte de asociatie turism,
1 respondent cu statut profesional de cercetator gr. Il. Dintre acestia, 4 respondenti au fost de
gen feminin, iar 3 respondenti de gen masculin. 4 respondenti au varste cuprinse Intre 41-50
ani, 2 respondenti au varste cuprinse intre 31-40 ani si 1 respondent are varsta cuprinsa intre
51-60 ani. Toti participantii la studiu sunt de nationalitate romana. De asemenea, toti
participantii in etapa preliminara de pretestare din Regiunea de Nord-Est a Romaniei au absolvit
studii de nivel universitar: 4 respondenti au studii de post doctorat, 2 respondenti au studii de
masterat si 1 respondent are studii de doctorat. Domeniile de specializare ale respondentilor
sunt: Economie - comert, turism si servicii, Administrarea afacerilor, Relatii publice, Turism,
Economie, Marketing, Geografie, Economie - Turism si servicii. Toti participantii la studiu din
Regiunea de Nord-Est a Romaniei sunt cunoscatori ai limbii engleze. Alte limbi cunoscute sunt
limba franceza si limba italiana. Respondentii la studiu au o experientd in campul muncii
preponderent cuprinsa intre 21-30 de ani. De asemenea, 2 respondenti au peste 20 de ani de
experientd in domeniul turismului, 3 respondenti au experienta cuprinsa intre 11-20 ani si 2
respondenti au experienta cuprinsa intre 5-10 ani. 3 respondenti la studiu sunt posesori ai
brevetului in turism, in timp ce 4 respondenti la studiu nu detin brevetul in turism.

In Regiunea Marche a Italiei au participat la studiu 4 specialisti de nationalitate italiana,
dintre care 1 respondent cu statut de cadru didactic, 1 respondent cu statut de consultant afaceri
si 2 respondenti cu statut de consultant turism. 3 respondenti au fost de gen masculin si 1
respondent de gen feminin. Participantii in etapa preliminara de pretestare din Regiunea Marche
a Italiei au absolvit studii dupa cum urmeaza: institutul tehnic cu specializare in economie,
cursuri universitare de licenta cu specializare in economie $i cursuri universitare de masterat cu
specializare In marketing. Participantii la studiu din Regiunea Marche a Italiei sunt cunoscatori
de limba engleza (100%), 1 singur respondent este cunoscdtor de limba franceza (25%).
Respondentii la studiu au o experienta in cAmpul muncii cuprinsa intre 21-30 de ani in proportie
de 25% si o experienta in cdmpul muncii cuprinsa intre 31-40 de ani in proportie de 75%. S-au
inregistrat 2 respondenti (50%) cu peste 20 de ani de experientd in domeniul turismului, si 2
respondenti (50%) cu experienta sub 5 ani. Nici unul dintre respondentii specialisti din Italia
participanti la studiu nu sunt posesori de calificare in calitate de director tehnic de agentie de
turism.




Datele colectate privind caracteristicile socio-demografice ale respondentilor turisti (83
persoane) au permis conturarea profilului turistului, client al agentiei de turism din Regiunea
de Nord-Est a Romaniei si a profilul turistului, client al agentiei de turism din Regiunea Marche
a Italiei.

Consumatorul de servicii turistice prin intermediul agentiilor de turism din Regiunea de
Nord-Est a Romaniei este de gen feminin (63%) si de gen masculin (37%), are varsta cuprinsa
intre 18-30 ani, este absolvent de studii liceale si universitare, si este cunoscator de limba
engleza. Acesta este un consumator de calatorii, merge in vacanta odata pe an (44%), de 2-3 ori
pe an (45%) si mai mult de 4 ori pe an (11%), achizitioneaza in special servicii turistice de
cazare, transport, inchiriere auto sau alte servicii. Numarul de innoptari este de 2-3 nopti pentru
45% dintre respondenti, si de 4-7 nopti pentru 43% dintre respondenti. Consumatorul de servicii
de transport aerian opteaza pentru 1-2 zboruri pe an (61%) si pentru 3-5 zboruri pe an (32%).
Consumatorul de servicii de inchiriere transport auto opteaza pentru 1-2 inchirieri pe an (79%),
pentru 3-5 inchirieri pe an (12%) si pentru mai mult de 6 inchirieri pe an (9%). Acesta apeleaza
la serviile agentiei de turism pentru rezervari la hoteluri (25%) si pentru rezervari servicii de
ghidaj de turism (25%). Scopul declarat al calatoriei este n principal pentru odihna si recreere,
dar si pentru participarea la conferinte, manifestari stiintifice si pentru afaceri. Modul de
calatorie preferat este cu familia. Nivelul de satisfactie exprimat de acesta, in calitate de client
al agentiei de turism este pozitiv in momentul evaluarii serviciilor turistice achizitionate.

Consumatorul de servicii turistice prin intermediul agentiilor de turism din Regiunea
Marche a Italiei este de gen feminin (65%) si de gen masculin (35%), are varsta cuprinsa intre
41-50 ani, este absolvent de studii tehnice, profesionale si universitare, si este cunoscator de
limba engleza. Acesta este un consumator de calatorii, merge in vacanta odata pe an (50%), de
2-3 ori pe an (40%) si mai mult de 4 ori pe an (10%), achizitioneaza in special servicii turistice
de cazare si transport. Numarul de innoptari este de 2-3 nopti pentru 25% dintre respondenti, si
intre 4-7 nopti pentru 75% dintre respondenti. Consumatorul de servicii de transport aerian
opteaza pentru 1-2 zboruri pe an (88%) si pentru mai mult de 6 zboruri pe an (13%).
Consumatorul de servicii de inchiriere transport auto opteaza pentru 1-2 inchirieri pe an (75%)
si pentru 3-5 inchirieri pe an (25%). Acesta apeleaza la serviile agentiei de turism pentru
rezervari la hoteluri (30%) si pentru rezervari servicii de ghidaj de turism (30%). Scopul
declarat al célatoriei este in principal pentru odihna si recreere. Modul de célatorie preferat este
cu familia. Nivelul de satisfactie exprimat de acesta, in calitate de client al agentiei de turism
este pozitiv iTn momentul evaludrii serviciilor turistice achizitionate.

Subcapitolul Validarea instrumentelor de cercetare prezintd analiza problemelor
intampinate in etapa preliminard, centralizarea intrebarilor si raspunsurilor, codificarea
intrebarilor si raspunsurilor, formularea si testarea ipotezelor, analiza statistica a datelor,
realizarea unui chestionar imbunatatit in acord cu obiectivele metodologiei de cercetare si
prezentarea chestionarului final.

In subcapitolul privind Stabilirea esantionului final de respondenti s-au prezentat
criteriile de stabilire a esantionului si formula de calcul a acestuia.

Subcapitol Rezultatele aferente etapei preliminare de cercetare prezinta urmatoarele
concluzii:

- antreprenorii, managerii si specialistii carora li s-a aplicat chestionarul considera ca
intelegerea celor mai noi cerinte ale pietei este foarte importantd pentru dezvoltarea si cresterea
agentiilor de turism in care activeaza,

- tema cercetarii a fost primita cu interes din partea tuturor respondentilor, acestia
considerand ca nivelul actual al serviciilor achizitionate prin intermediul agentiilor de turism
este in scadere, fiind necesare investitii si mai mult efort pentru atragerea si dezvoltarea
capitalului uman disponibil. Calitatea capitalului uman determinata de educatie si experienta n




industria turismului creeaza premisele necesare pentru oferirea de servicii mai bune si de
servicii specializate pentru a se adapta la piatd prin diferentiere si pentru a atrage noi clienti,
inclusiv internationali;

- s-au inregistrat unele dificultati in ceea ce priveste accesul la respondenti in aceasta
perioada a sezonului estiv, caracterizata printr-o activitate turistica intensa (turistii acorda timp
vacantei pentru odihna si recreere, iar operatorii In turism au respnsabilitatea de a le oferi
servicii corespunzatoare dorintelor acestora).

Cercetarea cantitativa preliminard a condus la intelegerea rolului antreprenorului si
managerului unei agentii de turism din perspectiva respondentilor turisti, clienti ai agentiei de
turism. Astfel, s-au identificat rolurile principale care caracterizeaza antreprenorul si managerul
in turism: decizional, informational si interpersonal.

Modelul de comportament informational si interpersonal al antreprenorului si
managerului in turism s-a masurat prin nivelul de educatie si experienta vazut din perspectiva
turistilor clienti ai agentiilor de turism. Modelul de comportament al antreprenorului si
managerului la nivel decizional s-a masurat prin dimensiunile care vizeazd adoptarca
strategiilor de adaptare a firmei la piata.

Aceste roluri afecteazd performanta agentiei de turism, masuratd prin sentimentul de
satisfactie al turistilor privind calitatea serviciilor achizitionate ( ) si in
consecinta prin adaptarea firmei la piata.

Totusi pentru a intelege care sunt elementele care pot influenta nivelul de satisfactie al
turistilor si capacitatea de adaptare a firmei la piatd s-a analizat intr-o prima etapa
comportamentul de consum al turistilor, clienti ai agentiilor de turism.

Ulterior, au fost realizate analize comparative bidimensionale pentru a identifica efectele
semnificative intre perceptiile respondentilor din Regiunea de Nord-Est a Romaniei si din
Regiunea Marche a Italiei privind nivelul de educatie si nivelul de experienta al antreprenorului
si managerului 1n turism, importanta antreprenorului si managerului in turism pentru turisti si
satisfactia turistilor clienti privind serviciile turistice achizitionate. S-a observat cd nu exista
diferente semnificative intre perceptiile turistilor participanti la studiu din cele doua tari.
Rezultatele obtinute confirma ipotezele secundare aferente ipotezei H4 (H4a si H4s), in care
educatia antreprenorului si managerului influenteaza adaptarea firmei la piatd si ipotezele
secundare aferente ipotezei H5 (H5 ¢), in care profilul antreprenorului si managerului
influenteaza performanta firmei.

Au fost realizate analize comparative cu ajutorul mediilor pentru a identifica asemanarile
si diferentele semnificative intre opiniile respondentilor din Regiunea de Nord-Est a Romaniei
si din Regiunea Marche a Italiei despre dimensiunile privind adaptarea unei agentii de turism
la piatd si competentele necesare angajatilor intr-o agentie de turism identificate in literatura de
specialitate. Prin urmare, nu s-au inregistrat diferente semnificative intre mediile celor doua
grupuri de respondenti si s-au indentificat dimensiunile importante privind adaptarea unei
agentii de turism la piatd si competentele cheie necesare angajatilor intr-o agentie de turism.

Ulterior, au fost realizate analize de corelatie (Spearman Correlation) pentru a masura
puterea de asociere sau relatia intre nivelul de educatie al antreprenorului si managerului in
turism si adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piatd; intre nivelul de experienta al
antreprenorului si managerului in turism si adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata;
intre adaptarea firmei la piata si adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piata; intre
consumul de servicii turistice achizitionate prin agentiile de turism si tara de rezidentd a
turistilor. Valorile cele mai bune ale coeficientului Spearman au fost inregistrate pentru
corelatia intre educatia antreprenorului si educatia managerului cu adoptarea strategiei de
adaptare la piata privind dezvoltarea capitalului uman (0,567; 0,544) indicand o legatura
pozitivd medie intre variabile; experienta antreprenorului si experienta managerului cu
adoptarea strategiei de adaptare la piata privind dezvoltarea capitalului uman (0,552; 0,543),




indicand o legatura pozitiva medie intre variabile. Exista o legatura intre consumul de servicii
turistice achizitionate prin agentiile de turism si tara de rezidenta a turistilor (0,372), indicand
o legatura pozitiva slaba intre variabile.

Tn continuare, au fost realizate 2 analize de regresie multipla prin care s-a analizat efectul
variabilelor independente asupra variabilelor dependente. In primul caz, profilul angajatilor
influenteaza adaptarea firmei la piatd. Variabila dependentd este adaptarea firmei la piata.
Variabilele independente sunt educatia antreprenorului, educatia managerului, experienta
antreprenorului, experienta managerului, educatia angajatilor, experienta angajatilor. Ecuatia
de regresie pentru adaptarea firmei la piatd din cercetarea preliminara are efect predictiv pentru
educatia antreprenorului (0,022) si pentru educatia angajatilor (0,420), avand un nivel de
semnificatie p < 0,05. In al doilea caz, profilul angajatilor influenteaza satisfactia clientilor.
Variabila dependentd este satisfactia clientilor. Variabilele independente sunt educatia
antreprenorului, educatia managerului, experienta antreprenorului, experienta managerului,
educatia angajatilor, experienta angajatilor. Ecuatia de regresie pentru satisfactia clientilor din
cercetarea preliminara are efect predictiv pentru nivelul de experienta al managerului (0,477),
avand un nivel de semnificatie p < 0,05.

Capitolul sase, Rezultatele finale ale cercetarii aplicative prezinta varianta finald a
aplicarii si analizarii dimensiunilor studiului. Acest capitol evidentiazad atingerea scopului si a
obiectivelor cercetarii empirice. Analizele calitative care se regdsesc in aceasta parte a lucrarii
urmaresc interpretarea opiniilor tuturor categoriilor de respondenti (antreprenori si manageri,
specialisti in turism si turisti clienti si non-clienti) din perspectiva experientelor, credintelor si
comportamentelor acestora. Analizele cantitative care se regasesc in aceastd parte a lucrarii
urmdresc masurarea consistentei interne a constructelor, masurarea corelatiilor dintre variabile
cu ajutorul corelatiilor Spearman Rho si a analizei de regresie multipla.

Subcapitolul Metodologia utilizata in etapa de cercetare finala prezinta analiza perceptiei
rolului educatiei si experientei managerului unei agentii de turism in contextul adoptarii
strategiilor de adaptare a firmei la piatd, realizatd printr-o metoda mixta. Alegerea cercetarii
mixte, calitative si cantitative pe modelul chestionarului semistructurat se justifica prin
utilizarea sa 1n sondarea 1in profunzime a perceptiilor cu privire la rolul
antreprenorului/managerului in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata.
Cercetarea finala a constat in organizarea activitatilor pentru administrarea chestionarelor
semistructurate imbunatétite pentru antreprenori si manageri, specialisti si turisti.

Subcapitolul Stabilirea esantionului reprezentativ de respondenti pentru etapa finala a
tinut cont de rezultatele obtinute Tn etapa de pretestare. In primul rand, s-a verificat faptul ca
resursele firmei reprezentate de calitatea capitalului uman in agentiile de turism si strategiile
adoptate de acestea in efortul de a obtine performanta superioara prin satisfacerea
turistilor/clientilor sunt similare in cele doua zone de cercetare. In al doilea rand s-a tinut cont
ca piata agentiilor de turism este predominata de firme mici, cu putini angajati si ca respondentii
sunt foarte ocupati in sarcinile zilnice in sezonul estival, in timp ce turistii sunt in vacanta.

S-a tinut cont de informatiile identificate in literatura de specialitate privind dimensiunile
unui esantion pentru cercetarile calitative si privind dimensiunile unui esantion pentru
cercetarile cantitative. Respectand criteriile identificate, cercetarea calitativa a vizat un esantion
de antreprenori si/sau manageri si specialisti din Roméania, In timp ce cercetarea cantitativa a
vizat un esantion de turisti clienti si non-clienti din Regiunea de Nord-Est a Romaniei.

De asemenea, s-a considerat limitarea de timp acordat colectarii datelor in etapa finala
concentrata in perioada mai-iulie 2024. Prin umare, consideram ca rata de raspuns a fost in linie
cu caracteristicile respondentilor.




Subcapitolul destinat Cercetarii calitative finale a condus la intelegerea rolului
managerului unei agentii de turism din perspectiva respondentilor antreprenori si manageri, a
respondentilor specialisti si a respondentilor turisti.

Persoanele cu putere de decizie n agentiile de turism in contextul adoptarii strategiilor de
adaptare a firmei la piata au fost identificate de catre respondenti. Astfel, proprietarul,
managerul in turism si angajatii trebuie sa participe Tmpreund la adoptarea strategiilor de
adaptare a firmei la piata, cu scopul de a lucra in echipa. In agentia de turism, antreprenorul are
si alte roluri in cadrul firmei.

La studiu au participat 9 antreprenori si/sau manageri de agentii de turism din Regiunea
de Nord-Est a Romaniei. Astfel 44% dintre respondenti au rolul de manager in turism. Toti
antreprenorii respondenti detin brevetul de turism.

Respondentii considerd rolul educatiei si experientei antreprenorului unei agentii de
turism important din punct de vedere decizional, informational si interpersonal. Antreprenorul
influenteaza pozitiv alegerea strategiilor de adaptare a firmei la piata. Antreprenorul reuseste
sd dezvolte relatii si retele excelente atat la nivel local, regional, national si international, sa
atraga clienti inclusiv de pe pietele internationale. Educatia si experienta ofera o baza solida de
competente, cunostinte si abilitati care influenteaza pozitiv alegerea strategiilor de adaptare a
firmei la piata avand in vedere complexitatea pietelor actuale si emergente (clima, probleme
geopolitice, conflicte etc.).

Respondentii considera rolul managerului unei agentii de turism foarte important in
adoptarea si implementarea strategiilor din punct de vedere decizional, informational si
interpersonal. Responsabilitatile sale cu caracter juridic, profesional, cultural, social si moral
permit buna desfasurare a intregii activitati a agentiei de turism.

Rolul antreprenorului si managerului in turism afecteaza performanta agentiei de turism,
masurata prin sentimentul de satisfactie al acestora privind performanta de ansamblu a firmei
(financiara si non-financiard). Raspunsurile nregistrate indica o corelatie pozitiva intre nivelul
de educatie si experientd al antreprenorilor si managerilor si performanta firmei, gradul de
satisfactie al respondentilor fiind preponderent pozitiv. Performanta non-financiara a firmei este
apreciata ca fiind mult mai buna comparativ cu rezultatele financiare.

Profilul antreprenorial si managerial intr-o agentie de turism a fost identificat pe baza
analizei corelatiei dintre educatia antreprenorului si managerului, experienta antreprenorului si
managerului, competentele specifice din industria turismului si adaptarea firmei la piata.
Antreprenorii si managerii in turism sunt de ambele genuri, feminin si masculin, avand o varsta
medie cuprinsa intre 41 si 50 ani. Antreprenorul si managerul unei agentii de turism are un nivel
de educatie preponderent de nivel EQF 7 (studii de masterat), avdnd 0 experienta in campul
muncii mai mare de 20 ani si o experienta in industria turismului Tn medie 13 ani, in timp ce
media de experientd antreprenoriala si/sau manageriala este de 8 ani. Domeniile de studiu
preuniversitare sunt: electrotehnicd, filologie, geografie, administratie publica, economic-
administrativ, matematica-fizica, stiinte sociale, contabilitate, liceu clasic, liceu stiintific.
Domeniile de studiu universitare sunt: economic, geografie turism si management turistic si
hotelier, turism, marketing, psihologie, economic - finante banci, istorie, stiinte naturale.
Programele de formare profesionald in industria turismului urmate sunt: agent turism/ghid
local, ghid national, formator, manager in activitatea de turism, specializdri pentru promovarea
mostenirilor culturale/istorice, ghid de excursii ambientalist, manager de tur (insotitor grup).
Toti managerii respondenti sunt vorbitori de limbd englezi. In general, alte limbi striine
cunoscute sunt franceza, italiana si spaniola. Managerii respondenti detin brevet de turism Tn
proportie de 100%.

Astfel, educatia unui manager dintr-o agentie de turism, in plus fatd de antreprenor,
necesita educatia In turism prin studii superioare si cursuri de calificare profesionala in turism
care conduc la obtinerea brevetului de turism, educatia continua specializata in turism si pe alte




domenii precum in management, vanzari, marketing, psihologie, negociere, resurse umane,
legislatie.

Respondentii turisti considera cd educatia angajatilor in agentiile de turism necesitd in
primul rand cunostinte teoretice din domeniile geografie, istorie, vanzari, marketing, resurse
umane si nu in ultimul rand sa detina cunostinte privind modalitatile de protejare a mediului
inconjurator. Domeniile importante considerate de turisti privesc comunicarea, cunoasterea
limbilor strdine si geografia, ceea ce confirma rolul interpersonal si informational al
antreprenorului si managerului.

Respondentii antreprenori si/sau manageri si specialistii Th turism considera ca cele mai
importante competente necesare pentru derularea activitatilor agentiei de turism sunt rezolvarea
problemelor clientului, comunicarea si cunostintele de eticd. Respondentii turisti considera ca
cele mai importante competente necesare pentru derularea activitatilor agentiei de turism sunt
gandirea creativa, eficienta si calmul 1n situatii de crizd, capacitatea de a lua decizii, abilitétile
de ascultare si cunoasterea sectorului turism, ceea ce confirmd rolul decizional al
antreprenorului si managerului intr-o agentie de turism.

Profilul agentiei de turism a fost identificat pe baza analizei urmatoarelor date socio-
demografice ale firmelor: tipul agentiei de turism, modul de organizare al agentiei de turism,
varsta sau vechimea firmei (ani), dimensiunea firmei (numar de angajati), numarul de persoane
angajate cu studii universitare in ultimii 5 ani. Astfel, s-au inregistrat agentii de turism in
proportie de 89% cu activitate de organizare si 11% agentii de turism cu activitate de
intermediere; dupad modul de organizare a vanzarii produselor si serviciilor turistice s-au
inregistrat in proportie de 78% agentii de turism cu vanzare mixta si 22% agentii de turism cu
vanzare exclusiv online; dupa vechimea firmei pe piatd, agentiile de turism au o varsta medie
de 10 ani; s-au inregistrat agentii de turism mici cu 0 - 9 angajati (89%) si o singurd agentie cu
10 - 49 angajati (11%). Antreprenorii si managerii agentiilor de turism, participanti la studiu au
mentionat ca numarul de persoane angajate cu studii universitare in ultimii 5 ani a fost in medie
de 3 indivizi.

La studiu au participat 18 specialisti din industria turismului de nationalitate romand
(profesori care predau discipline, module si/sau cursuri de antreprenoriat si turism,
reprezentanti de asociatii specializate in industria turismului si reprezentanti ai centrelor de
informare si promovare turisticd, experti in turism). Respondentii specialisti au statut
profesional de cadru didactic Tn proportie de 77%, 1 respondent are statut profesional de
cercetator gr. 11, 1 respondent are statut profesional de coordonator centru de informare turistica,
1 respondent are statut profesional de vice-presedinte de asociatie turism, 1 respondent are statut
de expert in turism. Toti participantii la studiu sunt cunoscatori de limba engleza. Parte dintre
respondenti sunt cunoscatori si de limba franceza, limba italiana, limba spaniold. Un respondent
este cunoscator al limbii chineze. 67% dintre respondentii specialisti sunt de gen feminin si
33% dintre respondenti sunt de gen masculin. 22% dintre respondenti au varsta cuprinsa intre
51 - 60 ani, 56% au varsta cuprinsa intre 41 - 50 ani, si 5% au varsta cuprinsa intre 31 - 40 ani.

Specialistii, participanti la studiu in etapa finala au absolvit studii de nivel universitar:
39% au studii de post doctorat, 33% au studii de doctorat, 22% au studii de masterat si 6%
dintre respondenti au studii de licentd. Acestia au o experientd profesionala in cAmpul muncii
cuprinsa intre 21-30 ani in proportie de 44% si o experientda in cdmpul muncii cuprinsa intre
11-20 ani in proportie de 39%, 1 respondent are experienta profesionald in cAmpul muncii intre
31-40 ani (6%) si 2 respondenti au o experienta profesionala in cdmpul muncii intre 0-10 ani
(11%). S-au inregistrat 5 respondenti (28%) cu peste 20 de ani de experientda in domeniul
turismului, 5 respondenti (28%) cu 0 experienta intre 11-20 ani, 3 respondenti (16%) cu 0
experientd Intre 5-10 ani in domeniul turismului si 5 respondenti (28%) cu 0 experientd mai
mica de 5 ani in domeniul turismului. Intentia antreprenoriald a specialistilor a fost madsurata
prin intermediul detinerii brevetului de turism. 7 respondenti (39%) participanti la acest studiu




detin brevetul n turism, n timp ce 11 respondenti (61%) participanti la acest studiu nu detin
brevetul n turism.

Cursurile si modulele predate de respondentii specialisti cu statut de cadru didactic sunt
variate, dupa cum urmeazd: Administrarea afacerilor 1n turism, Agroturism/Puncte
Gastronomice Locale, Crearea si comercializarea produselor turistice, Comunicare si negociere
n afaceri, Comunicare, promovare si relatii publice in turism, Contabilitate, Cercetari aplicative
pe piata serviciilor, Economia firmei, Economia turismului, Etica si sustenabilitate in afaceri,
Interpretarea mostenirii culturale, Management, Managementul activitatilor de turism,
Marketing, Marketing turistic, Metodologia elaborarii lucrarilor stiintifice, Metode si tehnici de
studiu al pietei, Organizarea de evenimente, Planificarea si amenajarea turistica, Statistica,
Tehnologie hoteliera si de restaurant, Patrimoniu turistic, Tehnici de ghidaj turistic.

Domeniile de specializare ale respondentilor specialisti sunt: Administrarea afacerilor,
Economie, Economie - comert, turism si Servicii, Finante, Geografie, Management, Marketing,
Relatii publice, Turism rural/Agroturism, Turism si dezvoltare regionala.

In etapa finald s-a conturat profilul turistului din Regiunea de Nord-Est a Romaniei.
Consumatorul de servicii turistice prin intermediul agentiilor de turism provine din zonele
urbane, preponderent din judetul Iasi, este de gen feminin (65%) si de gen masculin (35%), are
varsta cuprinsa intre 18-30 ani, este necasatorit are un venit net lunar sub 2100 ron, este
cunoscator de limba engleza. Acesta este un consumator de cdldtorii, merge in vacanta cel putin
o datd pe an, achizitioneaza in special servicii turistice de cazare, sejururi, transport si circuite.
Nivelul de satisfactie exprimat de acesta, in calitate de client al agentiei de turism este pozitiv
in momentul evaluarii serviciilor turistice achizitionate.

In ceea ce priveste modelul de invitare organizationala preponderent in cadrul agentiilor
de turism care conduce la performanta, toate cele trei categorii de respondenti considera ca cea
mai importanta directie de invatare organizationald se bazeaza pe experienta tacitd provenita
din interactiune (clienti, angajati, parteneri, etc.).

Rezultatele obtinute confirma studiile anterioare ( ) privind
necesitatea acumuldrii de competente, cunoastere, experientd antreprenoriald si/sau
manageriala in industria turismului pentru adaptarea la piata si pentru obtinerea performantei.

Subcapitolul destinat Cercetarii cantitative finale a condus la intelegerea rolului
managerului unei agentii de turism din perspectiva respondentilor turisti clienti ai agentiilor de
turism. Din totalul de 226 de respondenti, 41% (92 de respondenti) au achizitionat servicii
turistice prin intermediul agentiilor de turism n ultimii doi ani. Intre acestia, s-au Tnregistrat 75
respondenti din Regiunea de Nord-Est a Romaniei care au achizitionat servicii turistice prin
intermediul agentiilor de turism in ultimii doi ani.

S-au realizat analize statistice, teste de consistentd interna, analiza coeficientului de
corelatie Spearman Rho si analize de regresie multipla. Au fost realizate statistici descriptive
cu ajutorul cdrora s-au putut evidentia genul, mediul de resedinta, starea civila, venitul, limbile
straine cunoscute Tn scopul de a identifica comportamentul de consum turistic al clientilor
agentiilor de turism.

In primul rand, rezultatele acestui studiu arati ci educatia si experienta au o influenti
asupra adaptarii firmei pe piata, fiind corelate pozitiv cu adoptarea strategiilor de adaptare la
piata orientatd pe dezvoltarea capitalului uman. Se valideaza astfel ipotezele H1 si H2.

Tn al doilea rand, s-a observat o corelatie pozitivd intre adaptarea firmei la piati si
adoptarea strategiilor de adaptare a firmei la piati. Intre acestea, s-au identificat corelatii
puternice Intre adoptarea strategiei orientatd pe stabilirea de legaturi stranse si stabile cu
parteneri cheie si strategia orientatd pe dezvoltarea capitalului uman al agentiei de turism;
corelatie puternicad intre adoptarea strategiei orientatd pe siguranta clientilor si strategia
orientatd pe promovarea agentiei de turism; corelatie puternicd intre adoptarea strategiei
orientata pe stabilirea de legaturi stranse si stabile cu parteneri cheie si strategia orientata pe




siguranta clientilor. Se observa o corelatie pozitiva intre adaptarea firmei la piata si orientarea
firmei catre strategia privind calitatea inalta, cu p > 0,05, prin urmare ipoteza secundara H3, nu
se confirma. Se valideaza astfel ipoteza H3 cu ipotezele secundare H3p, H3¢, H34, H3e , H3s,
H3g, H3h care se confirma.

Tn al treilea rand, au fost realizate analize de regresie multipla care s analizeze efectul de
influentd a profilului angajatilor asupra adaptarii firmei la piata si asupra satisfactiei clientilor.
Profilul angajatilor a fost reprezentat de educatia antreprenorului, educatia managerului,
experienta antreprenorului, experienta managerului, educatia angajatilor, experienta
angajatilor. Ecuatia de regresie pentru adaptarea firmei la piatd are efect predictiv pentru
educatia antreprenorului si pentru experienta angajatilor. Asadar, se valideaza ipotezele H4
(H4asi H4p. Ecuatia de regresie pentru satisfactia clientilor are efect predictiv pentru nivelul de
experienta al managerului. Asadar, se valideaza ipoteza H5 (H5¢).

Antreprenoriatul din industria turismului in Romania aduce in centrul atentiei
comportamentul antreprenorului si managerului care selectioneazd si combina toti factorii
relevanti pentru realizarea serviciilor de calitate in conditii optime de activitate astfel incat sa
se obtind performantd ( ). Intre acesti factori, calitatea
capitalului uman formata prin educatie si experienta determina in timp adoptarea strategiilor de
adaptare la piata in fiecare context.

Performanta unei afaceri depinde de clientii satisfacuti (

; ). Pe o piata turistica internationala in continud dezvoltare, Reglunea
de Dezvoltare Nord-Est a Romaniei se bazeaza in principal pe turismul intern. Regiunea
reprezintd o importanta sursd emitatoare de turisti la nivel national care necesitd sustinere si
consiliere in ceea ce priveste destinatiile de vacanta, iar agentiile de turism au un rol cheie in
aceasta directie. Acestea Intdmpind dificultati generate de evolutia tehnologiei digitale si a
modificarii comportamentului consumatorului care decide din ce in ce mai mult pe baza
informatiilor disponibile online (

1n concluzie, educatia si experienta personalului ﬁrmel are o influentd puternica in relatia
cu clientii sai ( si contribuie la cresterea eficientei procesului decizional
influentand productivitatea antreprenorului (




CONCLUZII, CONTRIBUTIIL, ETICA PROFESIONALA,
LIMITE SI DIRECTII VIITOARE DE ACTIUNE

Concluzii finale

Rezultatele cercetarii au aratat ca opiniile antreprenorilor si managerilor, perceptiile
specialistilor si perceptiile turistilor au puncte comune, participantii la studiu avand o buna
vedere de ansamblu asupra a ceea ce Inseamna cerintele pietei in industria turismului.

Analizdnd rezultatele obtinute prin cercetarea mixtd, s-a ajuns la concluzia ca
antreprenorii si/sau managerii si specialistii carora li s-au aplicat chestionarul considera ca rolul
educatiei, rolul experientei, intelegerea cerintelor turistilor, clienti sau non-clienti ai agentiilor
de turism 1n contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piatd este foarte important
pentru dezvoltarea si cresterea agentiilor de turism, ceea ce demonstreaza ca tema cercetarii a
fost primita cu interes din partea antreprenorilor si managerilor, a specialistilor, dar si din partea
turistilor.

Antreprenorii si managerii considerd cd este necesard utilitatea formarii continue in
industria turismului, acestia avand o experienta in campul muncii mai mare de 20 de ani, 0
experientd in industria turismului intre 11-20 ani si o experientd antreprenoriald si/sau
manageriala in medie de 8 ani.

Educatia si experienta antreprenorului si managerului sunt rezultatul continuu al accesarii
surselor de cunoastere, fiind esentiale pentru a avansa in carierd, In dezvoltarea personala si
pentru a contribui la dezvoltarea industriei in care activeaza. Invitarea prin experientd sau
stagiul de practica este un element obligatoriu in educatia contemporana, care contribuie la
formarea viitoarelor generatii de antreprenori si/sau manageri.

Educatia continud in industria turismului presupune participarea in mod regulat la cursuri
de formare in afaceri, lidership si antreprenoriat, cursuri despre sisteme de operare si aplicatii,
cursuri despre sistemul decizional si management. De asemenea, este necesara adaptarea
antreprenorului si managerului la schimbarile din domeniile conexe precum digitalizarea si
inteligenta artificiala (Al). Programele de formare academica si programele de formare practica
pentru antreprenori si/sau manageri sunt necesare pentru supravietuirea afacerii si cresterea
firmelor din industria turismului. Educatia antreprenoriald contribuie la cunoasterea strategiilor
de adaptare a firmei la piata.

Experienta se bazeaza pe caracteristicile intelectuale, caracteristicile afective si
caracteristicile practice ale persoanelor. Experienta se regaseste in pasiuni, se desfasoara in
spatiu si in timp, este o forta In miscare si inseamna transformare.

Turistii au considerat ca cele mai importate competente necesare angajatilor in industria
turismului sunt gandirea creativa, eficienta si calmul in situatiile de criza, capacitatea de a lua
decizii, abilitatile de ascultare si cunoasterea sectorului/domeniului turistic.

Studiul a urmarit identificarea rolului educatiei si experientei managerului unei agentii de
turism 1n contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la piata, ceea ce a determinat un
demers pe baza caruia sa se evidentieze faptul ca educatia si experienta antreprenorului si/sau
managerului poate reprezenta un predictor pentru adaptarea firmei la piatd si obtinerea
performantei.

Profilul antreprenorial si managerial este creat prin educatia si experienta fiecarui individ
pe parcursul carierei sale si prin comportamentul organizational adoptat prin strategiile de
adaptare la piatd implementate.

Antreprenoriatul reprezintd o forma de activitate economica care genereaza locuri de
munca si pune Tn miscare capitalurile umane si financiare. Antreprenorul sau fondatorul firmei




joaca un rol central n procesul de adaptare a firmei la piata, alaturi de managerii si angajatii
sai.

Firmele folosesc strategii mixte de accesare a surselor de cunoastere si de invatare
organizationald care duc la imbunatatirea performantei bazate pe cele doud modele de invatare
(modelul STI - Stiinta, Tehnologie si Inovare si modelul DUI - Facdnd, Utilizdnd si
Interactionand). Astfel, modelul cel mai potrivit in industria turismului se bazeaza pe
interactiune.

Experienta in turism se bazeaza pe cunostintele tacite dobandite de capitalul uman prin
experientd practica 1n aceastd industrie, pe categorii de servicii turistice si pe fiecare regiune in
parte. Antreprenorii $i managerii activi pot transfera cunostintele catre angajati prin ateliere de
lucru practice pentru a rezolva problemele reale de afaceri identificate.

Abilitatile de comunicare interculturald si cunoasterea limbilor de circulatie
internationald, Tn special limba engleza, sunt de o mare importantd in administrarea afacerilor
si In special Tn administrarea afacerilor din industria turismului.

Industria turismului are nevoie de antreprenori si manageri care au viziune, sunt creativi
si au capacitatea de a introduce inovatii. Pentru antreprenorii si managerii din prezent, adaptarea
strategicd a organizatiei este o necesitate care porneste de la o motivatie morala in relatia cu
actionarii, in relatia cu clientii sdi si In relatia cu comunitatea.

Contributii ale cercetarii doctorale

Teza de doctorat prezentata reflectd un efort constant si sustinut realizat pe parcursul celor
patru ani de studii doctorale. Pentru elaborarea acestei lucrari am urmat indrumarile oferite de
doamna profesor coordonator de doctorat prof. univ. dr. habilit. Gina Ionela Butnaru si membrii
comisiei de Tndrumare care a fost formata din doamna prof.univ.dr. habilit. Viorica Chirila,
doamna cercet. st. |. dr. habilit. Alina-Petronela Marin-Haller si a doamnei conf. univ. dr. Mirela
Stefénica.

Studiile analizate prezinta informatii cu privire la aspectele ce construiesc profilul
antreprenorial si managerial in alte industrii si in industria turismului. Luand in considerare
faptul ca literatura de specialitate ofera putine informatii referitoare la subiectul abordat - rolul
educatiei si experientei managerului unei agentii de turism in contextul adoptarii strategiilor de
adaptare a firmei la piatd — consideram ca acesta teza de doctorat contribuie cu informatii
pertinente si validate stiintific, care vor putea imbunatati viziunea asupra profilului
antreprenorial si managerial specific antreprenorilor si/sau managerilor agentiilor de turism.

Printre contributiile importante aduse la nivel teoretic, enumerdm: analiza conceptului de
educatie, analiza conceptului de experienta, analiza strategiilor de adaptare a firmei la piata,
analiza conceptului de performanta (performantad financiard si performanta non-financiara),
analiza rolului educatiei si experientei antreprenorului si managerului agentiei de turism in
contextul adoptdrii strategiilor de adaptare a firmei la piata in ariile cercetate.

Pe parcursul acestei cercetari a fost realizata revizuirea literaturii de specialitate,
completata de doua analize bibliometrice prin intermediul softului de cercetare calitativa
VOSviewer. Cu ajutorul acestuia, s-au analizat articolele colectate din baza de date Scopus
acceptatd pe scara larga in mediul de cercetare stiintific ( )

S-au urmarit relatiile rezultate pe cele doua directii propuse ,,Rolul educatiei si experlentel
capitalului uman in turism in contextul adoptdrii strategiilor de adaptare a firmei la piatd”
,»Rolul antreprenorului si managerului in turism”.

Tn prima analiza bibliometricd s-a identificat antreprenorul ca fiind punctul central in
administrarea afacerilor 1n industria turismului. De asemenea, angajarea, ca munca dependenta,
profesie liberald sau antreprenoriat genereaza experienta profesionald, experienta specifica intr-
o anumita industrie sau experienta antreprenoriald, iar gradul de ocupare dintr-o tara contribuie




astfel la dezvoltarea durabila a tarii respective. Antreprenorii au un rol semnificativ in adoptarea
strategiilor de adaptare a firmei la piatd si performanta afacerilor acestora influenteaza
introducerea inovatiilor, contribuie la satisfactia clientilor si asigurd un nivel crescut al calitatii
vietii indivizilor.

Tn cea de a doua analiza bibliometrica a fost generata harta cu vizualizare longitudinala
cu etichetele tarilor care au publicat articole pe tema cercetata in teza de doctorat. S-a observat
o tendinta de crestere a interesului pe acest subiect si in Romania. Cercetarile analizate prin
analiza bibliometrica au identificat ca variabile predictoare a performantei in turism educatia,
experienta si competentele capitalului uman angajat in turism. Strategiile de adaptare a firmelor
pe termen lung au ca obiectiv impactul social ih comunitatea si in regiunea de apartenenta,
facand diferenta intre destinatiile turistice la nivel local si destinatiile turistice la nivel global.
De asemenea, in ultimul deceniu se observa o trecere de la accentul pe performanta financiara
a firmelor din industria turismului la o performanta non-financiard bazata pe dezvoltarea
durabila, pe calitatea vietii partilor interesate, intre care angajatii in turism si comunitatile
locale.

Din punct de vedere teoretic, cercetarea prezinta rolul antreprenorului si managerului din
agentiile de turism prin construirea unei imagini asupra nivelului de educatie, nivelului de
experientd, comportamentului strategic adoptat si asupra performantei firmei. Agentiile de
turism sunt in general afaceri de mici dimensiuni si au resurse financiare limitate pentru a
adopta strategii importante de adaptare la piatd. Rezultatele obtinute sugereaza ca, bazandu-se
pe resursele interne, pe dezvoltarea acestora, precum si pe obtinerea de noi resurse externe,
agentiile de turism ar putea rezolva partial aceste provocari influentdnd in mod pozitiv
performanta.

Cercetarile privind adoptarea deciziilor de adaptare a firmei la piatd au subliniat
importanta acumuldrii de educatie si experientd. Cu toate acestea, exista studii care se
concentreaza pe beneficiile cunostintelor si experientei acumulate fara sa tina cont de costurile
implicate pentru formarea capitalului uman ( ).

Avizarea chestionarului de catre comisia de indrumare si aplicarea chestionarului
specialistilor din industria turismului antreprenorilor si managerllor a permis identificarea unui
grad de interes ridicat pentru tematica cercetarii.

Primul aspect considerat a fost faptul ca exista putine cercetari privind activitatea firmelor
de turism, aspectele de baza ale functionirii si organizarii acestora fiind adeseori ignorate. In
prezent, cercetdrile din domeniul turismului vizeaza subiecte legate de inovare, tehnologie,
sustenabilitate. Prin urmare, studiul de fata vine sa completeze aceste lipsuri.

Al doilea aspect considerat de interes a fost utilitatea practica a rezultatelor obtinute
pentru angajatii agentiilor de turism si pentru tinerii interesati sd 1si construiasca o cariera in
industria turismului. De cele mai multe ori, acestia considera cad pasiunea pentru caldtorii este
suficientd pentru a putea activa in calitate de angajat sau de antreprenor in acest sector de
activitate. Tenacitatea, experienta continua in firmele cu specific turistic, cunoasterea continua
a destinatiilor turistice, a comportamentului consumatorului si a tehnologiei, disponibilitatea
resurselor financiare sunt conditii obligatorii care se dezvolta pe parcursul multor ani.

Al treilea aspect vizeaza valoarea afectiva si valoarea financiara atribuitd anilor de studii
de formare generald si specializata si de experienta formativa a personalului angajat in turism
pusa in serviciul turistilor, clienti sau non-clienti si care se regaseste in nivelul de satisfactie si
de loialitate a acestora. Evolutia tehnologica din ultimul deceniu, bazele de date mari,
inteligenta artificiala si aparitia platformelor de rezervare online sunt factori care contribuie la
diminuarea acestor valori.

Instrumentele de cercetare elaborate au fost considerate complexe si complete permitand
0 evaluare precisa a variabilelor cercetate, contribuind la obtinerea unor rezultate valoroase.




Observatiile inregistrate privind tema de cercetare n etapa preliminara au fost similare in
ambele arii de cercetare, ceea ce confirma importanta cunoasterii limbii si a culturii persoanelor
chestionate ( ), in cazul de fata limba si cultura italiana.

Contributia practicd a acestei cercetdri se remarcd prin actualitatea informatiilor
prezentate, fundamentate pe aspecte reale concrete, practice, obtinute in baza analizelor datelor
obtinute prin aplicarea chestionarelor semistructurate.

Din punct de vedere practic, aplicarea metodelor de cercetare mixte (calitativa si
cantitativd) au permis ca unele limite inerente aferente unei metode de cercetare sa poata fi
compensate de avantajele celeilalte. Unul dintre avantajele cercetarii mixte a constat in faptul
ca a permis folosirea cuvintelor, imaginilor si descrierea pentru a da sens numerelor, in timp ce
numerele au fost utilizate pentru a da precizie cuvintelor, imaginilor si descrierilor. Un alt
avantaj al cercetdrii mixte constd in faptul cd se bazeazd pe semnificatiile obtinute din
perspectiva specialistilor in calitate de respondenti ( ).

Teza de doctorat reprezinta o contributie practica pentru antreprenorii si/sau managerii
agentiilor de turism, pentru specialistii Tn domeniu si pentru generatiile viitoare de absolventi
in calitatea lor de angajati in industria turismului. Tema de cercetare studiata in prezenta teza
de doctorat este de mare actualitate, motiv pentru care s-a dorit identificarea corelatiilor dintre
educatie, experientd, adaptarea firmei la piatd si performanta. Prin urmare, a fost demonstrata
utilitatea formarii continue a antreprenorilor si/sau managerilor.

Antreprenorii si/sau managerii agentiilor de turism prin oportunitatea oferitd de
cunostintele acumulate si de experienta anterioard vor putea adopta deciziile referitoare la
strategiile de adaptare a firmei la piata. In adoptarea deciziilor trebuie s fie considerat rolul
fiecdrei parti interesate n firma construit In timp si sustinut prin reputatie si statut profesional.
Dovezile empirice prezinta faptul ca educatia si experienta influenteaza pozitiv adaptarea firmei
la piata si performanta de ansamblu a firmei.

Cunoasterea acestor aspecte permit specialistilor din mediul educational sa formeze
competentele necesare unui viitor antreprenor si/sau manager care activeaza sau va intentiona
sa activeze in industria turismului, incurajand si facilitdnd dezvoltarea de noi firme in evolutia
carierei lor, contribuind astfel la cresterea si dezvoltarea economica.

Etica profesionala in cercetare

Metodologia aplicata in cercetarea empiricd a presupus folosirea de instrumente de
colectare a datelor care stau la baza sistemului decizional in firme, ridicand astfel probleme de
etica profesionald obligatorii a fi luate in considerare.

Cercetarea a inclus colectarea si prelucrarea datelor personale furnizate de antreprenori si
manageri, specialisti si turisti din Romania si Italia. Colectarea datelor s-a realizat cu
respectarea prevederilor din legislatia europeana si a prevederilor din legislatia din Roménia si
din Italia privind prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia vietii private in sectorul
comunicatiilor electronice.

Chestionarele administrate in cercetarea din teza de doctorat au in introducere explicatii
referitoare la confidentialitatea datelor furnizate, la respectarea anonimatului si a participarii
voluntare la completarea chestionarului. Informatiile furnizate de participantii la studiu, fara
referinta la numele acestora, au fost utilizate in scopul vizat prin aceasta teza de doctorat si vor
fi utlizate pentru publicarea viitoare de articole la conferinte, in jurnale/reviste stiintifice sau
cart.




Limite aferente cercetarii doctorale

Limitele studiului se refera la utilizarea in proportie mare a articolelor disponibile online
in ceea ce priveste literatura de specialitate. Trebuie subliniat faptul ca majoritatea publicatiilor
oferd 1n prezent aceastd posibilitate de accesare si de aceea aceasta optiune nu influenteaza
semnificativ rezultatele cercetarii. Cu toate acestea datele prezentate contribuie la intelegerea
generald a conceptelor descrise 1n studiu.

Limita de timp si a resurselor financiare au determinat dificultatea contactarii
antreprenorilor, managerilor si a identificarii turistilor care achizitioneaza frecvent servicii de
turism prin intermediul agentiilor de turism, fapt care a condus la autoselectia respondentilor.
De asemenea, s-a tinut cont ca piata agentiilor de turism este predominata de firme mici, cu
putini angajati si cd respondentii sunt foarte ocupati in sarcinile zilnice in sezonul estival, in
timp ce turistii sunt in vacantd, rezultdnd astfel grupuri de comparatie reduse, dar care au fost
considerate corespunzatoare etapei de cercetare.

Alte erori pot aparea din interpretarea subiectivd a cercetatorului a raspunsurilor
respondentilor, din esantionarea rezultatd in etapa finald de cercetare, In timp ce testarea
statistica a ipotezelor s-a realizat in conditii de risc asumat.

Directii viitoare de actiune aferente cercetarii doctorale

O prima directie de cercetare ar putea fi replicarea acestei cercetdri aferente tezei
doctorale. Replicarea cercetarii este oportuna deoarece s-ar putea urmari confirmarea sau nu a
rezultatelor obtinute. Cercetarile viitoare necesitd integrarea sau eliminarea anumitor
dimensiuni aferente instrumentelor de cercetare folosite care sa permita evidentierea profilului
antreprenorial si managerial specific agentiilor de turism.

Revizuirea literaturii de specialitate inclusa in prezenta teza de doctorat constituie baza
pentru cercetari viitoare privind strategiile de adaptare a firmei la piatd si sursele de educatie si
experienta Tn turism prin metode bibliometrice specifice. Prin urmare, a doua directie de
cercetare rezultatd din concluziile celor doua analize bibliometrice vizeaza educatia
antreprenorilor si/sau managerilor privind dezvoltarea durabild, pe 1dnga dezvoltarea continua
a tipurilor de educatie identificate pe parcursul cercetarii.

O alta directie de cercetare, consta in realizarea unei cercetari, atat comparativa cat si
cantitativd, suplimentara pe o scard mai largd, cu scopul de a imbogati informatiile din
cercetarea preliminard. Acest fapt va adauga valoare analizei prezente.

Pentru o cercetare calitativd avansata ar fi interesantd extinderea esantionului de
antreprenori si/sau manageri si specialisti pe plan local, national, european si chiar mondial
pentru a fi posibila identificarea rolului educatiei si experientei antreprenorului si/sau
managerului unei agentii de turism in contextul adoptarii strategiilor de adaptare a firmei la
piata corelate cu aspectele culturale, economice si sociale.

In acelasi timp, consideram utili realizarea unei viitoare cercetiri mixte privind
competentele tuturor tipurilor de angajati in agentiile de turism din perspectiva antreprenorilor
si/sau managerilor si a specialistilor. Cercetarile viitoare ar trebui sd se concentreze asupra
efectelor generate de rolurile antreprenorului si/sau managerului asupra performantei financiare
a firmei.

In concluzie, teza de doctorat oferd imaginea unei realititi din industria turismului privind
rolul educatiei si experientei Specifice angajatilor agentiilor de turism din momentul prezent
avand la baza o cercetare de tip longitudinal din punct de vedere teoretic pentru o cunoastere
aprofundata a acestora si o cercetare mixtd din perspectiva antreprenoriald si/sau manageriala,
din perspectiva specialistilor in turism si din perspectiva turistilor clienti si/sau non clienti ai
agentiilor de turism.
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