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ABSTRACT

Although there is no single definition for the term "quality”, several answers compete to delimit
this notion which is not vague, but vast. From a business point of view, quality has a cost, but it is
profitable in terms of image and turnover. Lack of quality leads to increased costs, customer
dissatisfaction and decreased turnover.
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Calitatea este consideratd elementul esential in asigurarea si cresterea competitivitatii unei
intreprinderi prestatoare de servicii [4]. Cercetarile au demonstrat beneficiile strategice oferite de
calitate atat in contributia la cota de piata si rentabilitatea investitiilor, cat si in scaderea costurilor de
productie si imbunatatirea productivitatii. Pentru a-si pastra, stabiliza si dezvolta clientela,
intreprinderile hoteliere au nevoie de o strategie pe termen lung, axata pe calitate.

Desi nu exista o definitie unica pentru termenul ,,calitate”, mai multe rdspunsuri concureaza la
delimitarea acestei notiuni, care nu este vaga, dar vasta.

Calitatea este In mod obligatoriu rezultatul a patru precepte de baza, ce trebuie aplicate
simultan:

1. stareade spirit — calitatea este ceea spre ce trebuie sa tinda fiecare act al vietii profesionale;

2. interactivitate/interdependentd — de calitatea muncii fiecaruia depinde eficienta echipei si
satisfactia clientului,

3. constrangeri — exigenta calitdtii se bazeaza pe asteptarile si nevoile clientului, exprimate,
dar si cele implicite;

4. profesionalism — datoria de introspectie si necesitatea de reexaminare se opun pretentiei si
autosatisfactiei. Intrebarile ce trebuie puse sistematic sunt: ,,Am facut bine?”, ,,Oare am facut totul,
pentru ca totul sa fie perfect?”

Pentru a defini calitatea, in primul rand, este necesar sa separdm conceptul de calitate de cel de
valoare. Calitatea si valoarea sunt similare in multe privinte, dar exista o diferenta semnificativa intre
ele: un produs sau un serviciu de calitate are intotdeauna valoare, dar contrariul nu este Tntotdeauna
adevarat. Pur si simplu, un produs sau un serviciu scump (,,mai de pret”) nu este neaparat sa fie si de
calitate inalta. O alta greseald in definirea calitatii este ca aceasta, adesea, sd fie asociatd cu bunuri si
servicii de cea mai inaltd clasa (segmentul luxury); asemenea abordare este incorecta, deoarece un
serviciu de 1naltd calitate poate sa nu fie scump, in timp ce, uneori, serviciile oferite pentru multi bani
pot fi numite cu greu de 1naltd calitate. Aici putem exemplifica prin situatii din hoteluri de diferite
niveluri de confort. Este posibil sa cumparati o camera de cazare intr-un hotel de trei stele, unde nu
vor fi bibelouri, dar care va fi curatd, va avea mobilier nou si confortabil, iar personalul din hotel va
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fi prietenos si ospitalier. Totodata, este posibil sa va cazati intr-un hotel scump, de cinci stele, unde
va fi personal neprietenos si nepoliticos, cu camere prost curatate si mobilier ponosit. Desi in al doilea
caz s-au platit multi bani pentru serviciu, serviciul prestat nu poate fi numit de 1nalta calitate. Astfel,
putem concluziona ca calitatea nu depinde de pret si, respectiv, pretul unui produs nu este un indicator
al calitatii acestuia.

Conceptul de calitate are definitii foarte contradictorii. De exemplu, Joseph M. Juran defineste
calitatea ca pe niste proprietati care sunt inerente unui obiect si care, impreund. conduc la satisfactia
clientului [2].

K. Gronroos [1], dimpotriva, sustine ca calitatea depinde doar de sentimentele oaspetelui si de
perceptia acestuia cu privire la serviciu. Conform teoriei sale, conceptul de calitate poate fi definit
doar de consumator. Simplu spus, conducerea intreprinderii nu poate intelege ce este calitatea si cum
ea se poate realiza, deoarece aceasta este o perceptie subiectivd a unei persoane cu privire la un
serviciu si exprima o viziune proprie asupra calitatii. Astfel, managementul intreprinderii, incercand
sa obtina calitate, nu se poate baza pe propriile sentimente si pe propria intelegere a calitatii, deoarece
acest concept se bazeaza pe perceptia consumatorului.

Deci, putem spune cd calitatea depinde de gradul de satisfactie a clientului ca rezultat al
consumului de servicii, iar satisfactia este determinata de corelatia dintre nivelul de cerinte, motivatie
si bunurile primite. Din acest punct de vedere, calitatea va fi apreciata de consumator drept o
neconcordanta intre perceptie si asteptare: cu cat e mai mica neconcordanta perceputa, cu atat e mai
inalta calitatea serviciilor. lar daca orice neconcordanta lipseste, asta Inseamna ca nevoile si cerintele
clientului sunt satisfacute pe deplin si cu o inalta calitate.

Unele elemente care dau semnificatie calitatii in businessul hotelier fac referinta la:

- caracterul tangibil si intangibil al produsului oferit. Indicatorii prin care se misoara
calitatea serviciilor (partea intangibila a produsului hotelier) nu au exactitatea celor de la
produse, aceasta insemnand ca aprecierea serviciilor nu este totdeauna clara;

- gradul mare de variabilitate. Avand in vedere ca variatia este inerenta in tot ceea ce se
realizeazd de catre om, mentinerea constanta, din punct de vedere statistic, a performantelor
inregistrate este ingreunata;

- costurile datorate neconformitatii. Insatisfactia clientului (non-calitatea) duce la
inregistrarea unor costuri excesive, cu impact negativ asupra rentabilitétii.

Exista mai multe pareri in ceea ce priveste rolul calititii. In prezent, calitatea este vizuti drept:

1. determinarea nevoilor clientilor si satisfacerea acestora. In primul rand, calitatea depinde de cat
de bine sunt identificate nevoile clientului si de faptul daca acestea au fost satisfacute. Sarcina principald
a conducerii Intreprinderii, precum si a angajatilor este sa Inteleaga exact ce isi doreste clientul si ce anume
trebuie sa-i ofere acestuia. De exemplu, daca clientul (oaspetele), din motive personale, are nevoie sa
primeasca micul dejun in camera, atunci hotelul trebuie sa i-1 furnizeze. Anticipand dorintele clientului si
indeplinindu-le in timp util, intreprinderea hoteliera poate obtine un avantaj competitiv serios fata de alte
intreprinderi, mai ales daca acestea au un produs hotelier cu servicii similare. Calitatea depinde n mare
masurd de cat de rapid si de deplin intreprinderea poate satisface nevoile clientului. Asteptarile clientilor
fata de hotel, In general, fac referintd la urmatoarele caracteristici care determina satisfactia clientilor:
seriozitate, tangibilitate, promptitudine, sigurantad si empatie;

2. corectitudinea prestarii serviciilor. Calitatea depinde si de corectitudinea prestarii serviciilor.
Acestea trebuie sd prezinte atat calitate tehnicd, cat si calitate functionala. Calitatea tehnica se refera
la rezultatul serviciului, pe cand calitatea functionald se refera la modul in care serviciul a fost livrat;

3. continuitatea (permanenta) prestarii serviciilor. Calitatea trebuie s fie constanta. Dupa ce a
castigat o anumita reputatie pe piatd, Intreprinderea hoteliera ar trebui sa se strdduiasca s-o mentina
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prin toate mijloacele. Daca calitatea se schimba de fiecare data, fluctueaza, atunci compania nu-si va
putea mentine buna reputatie mult timp si, in final, va pierde clientii. In mod ideal, calitatea produsului
oferit de intreprindere ar trebui s ramana aceeasi in toate circumstantele;

4. zero defecte sau nivelul de deficienta zero. Pentru acesta trebuie de respectat trei factori
principali: tehnologie perfect stapanita; procedura definita, adaptata si sistematizata, care permite
oricand sa se solutioneze nu importa ce tip de disfunctionalitate in chiar momentul in care aceasta
iese la iveald; piatd de ofertd si de cerere perfect cunoscuta si circumscrisa. Sa tinzi spre deficienta
zero Inseamna sd actionezi, peste tot si in orice moment, cu o preocupare permanentd de perfectiune.

Dupa cum am mentionat, din punctul de vedere al afacerii, calitatea are un cost, dar ea este
rentabila In termeni de imagine si de cifra de afaceri. Lipsa calitatii duce la cresterea costurilor, la
nemultumirea clientului si la scaderea cifrei de afacere. Din acest motiv, intreprinderea hoteliera are
nevoie de un sistem de management al calitatii (SMC), care va fi actualizat in permanenta.

Managementul calitdtii unui hotel cuprinde concepte si metode, puse in aplicare in cadrul
intreprinderii cu scopul de a asigura si a mentine calitatea serviciilor sale. SMC vizeaza diferitele functii
ale intreprinderii, si anume: - comunicare si marketing, - productie, - Vanzare, - resurse umane, - logistica.

Pentru un management eficient si eficace al calitdtii e nevoie de luat in considerare urmatoarele
opt principii ale calitatii.

1. Orientarea catre client — activitatea intreprinderii se construieste in functie de nevoile si
asteptarile exprimate si implicite ale clientilor.

2. Leadership, sau responsabilitatea managementului intreprinderii — rolul sau consta in
dirijarea tuturor proceselor din SMC: definirea obiectivelor intreprinderii, asigurarea conditiilor
favorabile pentru personal si clienti, furnizarea resurselor umane si materiale pentru atingerea
obiectivelor propuse.

3. Implicarea personalului — personalul trebuie sa aiba motivatie, ca sa fie productiv: pentru
acesta e nevoie de punerea in valoare a competentelor angajatilor, de recunoasterea initiativelor si de
implicarea lor in luarea deciziilor.

4. Abordarea bazati pe proces, sau abordarea procesuala — acest principiu permite
gestionarea intreprinderii drept un ansamblu de activitdti corelate (procese) care transforma
elementele de intrare in elemente de iesire.

5. Abordarea bazatd pe sistem — acest principiu constd in identificarea, intelegerea si
conducerea proceselor corelate ca un sistem, ceea ce contribuie la performanta (eficienta si
eficacitatea) intreprinderii hoteliere.

6. imbunﬁtﬁ;irea continua — constd in optimizarea performantei intreprinderii hoteliere in
mod continuu.

7. Decizii fondate pe fapte — managementul intreprinderii hoteliere trebuie sa ia decizii
fondate pe date faptice, obiective, ca sd reduca in acest mod incertitudinea care, de obicei, insoteste
luarea oricarei decizii.

8. Managementul relatiilor cu partile interesate — pentru a obtine rezultate durabile,
intreprinderea hoteliera are grija de relatiile sale cu partile interesate. Gestiunea relatiilor cu retelele
sale de furnizori, cu clientii si cu partenerii directi are o importantd deosebita.

Pentru a oferi mijloacele adecvate de actiune si de analiza, se masoara calitatea si non-calitatea.
Existd diferite masurari si diferite metode de mésurare, printre care:

« clientul secret sau audit de prestatie (fr. client mystere; eng. mystery customer). Clientul
secret este un revizor care, in mod anonim, se da drept client obisnuit. Rolul sau este sd observe
situatia si sd aprecieze serviciile prestate de personalul intreprinderii hoteliere: va evalua raspunsul la
apelurile telefonice si receptia la hotel, rezervarea, mediul interior si exterior, camera, calitatea
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serviciului general, consumul de produse si plata. Clientul secret va reda intr-un raport perceptia
calitatii serviciilor oferite de hotel. Interesant este ca acest instrument de masurare a calitatii poate fi
activat de un tert (revista de specialitate, ancheta jurnalistica etc.), dar si de intreprinderea hoteliera
insdsi prin apelarea la o companie specializata (in acest caz este vorba de un autocontrol);

» chestionar pentru client (eng. customer satisfaction survey sau guest questionnaire). Este o
lista cu intrebari puse clientului dupa ce acesta a stat la hotel. Obiectivul este de a masura satisfactia
clientului. Acest feedback este colectat de obicei dupa sejur prin telefon, prin e-mail, pe site-ul web
al hotelului sau pe formulare scrise de mana. In ultimul timp hotelierii propun instrumente inovatoare
pentru sondaje: - chestionarul poate fi efectuat nu numai dupa, ci si in timpul sederii la hotel. Acest
lucru permite hotelului sa reactioneze rapid la deficiente, sd rdspunda prompt la nevoile clientului;
- sondaj pentru faza de pre-check-in, care ajutd hotelului sa inteleagd motivele de renuntare la
rezervari etc. Un aspect original si valoros al acestor sondaje este ca ele pot fi convertite in recenzii
publice (pe site-ul hotelului), devenind un instrument de publicitate, precum si de imbunatatire a
pozitiei in clasament si a e-reputatiei hotelului;

» focus-grup sau convorbire cu un grup de clienti. Discutiile in grup sunt un instrument de
colectare a datelor calitative in cercetarea de piata (in cazul nostru, in cercetarea calitatii serviciului
hotelier). Grupul consta din clienti cu experiente asemanatoare. Moderatorul grupului, care reprezinta
hotelul, conduce discutia, mentindnd focusarea pe subiectul propus. De cele mai multe ori, discutia
cu grupuri de clienti se face suplimentar la sondaje, deci este utilizatd pentru a imbunatati o colectare
de date primare: de exemplu, Thainte de un sondaj/chestionar pentru a identifica problemele sau dupa
un sondaj/chestionar pentru a clarifica unele probleme;

« controlul igienei si controlul bacteriologic. Intreprinderile hoteliere pot avea doua tipuri de
control al igienei: control inopinat, executat de organele de supraveghere sanitara, sau control
voluntar (autocontrol). In ultimul caz, hotelul apeleazi la o companie de consultanti in domeniul
igienei, care verificd si, daca e necesar, amelioreaza nivelul de igiena in toate incaperile;

» autocontrol (in toate domeniile activitatii intreprinderii hoteliere).

Masurarea nu trebuie privitd ca o neincredere fatd de munca efectuata de echipa, nici ca o sursa
de sanctionare, ci trebuie consideratd ca un nou ajutor in intentia de a face cunoscute punctele de
divergenta intre ,,calitatea produsa” (asa cum este realizatd de hotelier) si ,,calitatea perceputd” (asa
cum este perceputa de client).

In fine, este necesar de amintit ci, in businessul hotelier, existd ceva mai rau decat o
disfunctionalitate sau o problemad aparutd sporadic, si anume: demersul calitate organizat cu
aproximatie sau oprit din desfasurare. Un demers calitate constd In punerea in actiune a tuturor
mijloacelor (umane, materiale, servicii) de care dispune o intreprindere pentru a asigura o prestatie
ce corespunde nevoilor si asteptarilor (exprimate sau nu) ale clientelei.
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