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Comportamente responsabile ecologic ale consumatorilor in domeniul
serviciilor. Impactul practicilor si strategiilor de marketing si management

ecologic al organizatiilor prestatoare de servicii

Literatura de specialitate din domeniul serviciilor releva ideea potrivit careia consumul
sustenabil este din ce in ce mai important atat ca forma de comportament pro-environmental, cat
si ca temd de cercetare. Numerosi cercetdtori au evidentiat faptul ca organizatiile prestatoare de
servicii, prin activitatile desfasurate, dar si prin bunurile si serviciile oferite au un impact negativ
semnificativ asupra mediului (de exemplu, prin poluarea aerului, contaminarea solului, deseuri,
degradarea resurselor sau prin consumul excesiv de apa si energie). Drept urmare, un numar tot
mai mare de astfel de companii s-au angajat in diverse initiative verzi/ sustenabile pentru a
proteja mediul, a economisi resursele locale si pentru a obtine beneficii economice. Totodata,
incurajarea unor comportamente eco-prietenoase in randul consumatorilor devine o problema din
ce In ce mai importantd, atragand tot mai mult atentia factorilor de decizie din acest domeniu.
Consumatorii, dar si angajatii unor astfel de companii sunt incurajati sa consume produse/
servicii/ resurse intr-un mod responsabil sau sd aiba un comportament pro-environmental. Drept
urmare, cererea manifestatd de consumatori pentru produse/ servicii ecologice este intr-o
continua crestere.

Teza de abilitare cu tema Comportamente responsabile ecologic ale consumatorilor in
domeniul serviciilor. Impactul practicilor si strategiilor de marketing si management ecologic al
organizatiilor prestatoare de servicii prezintd a) factorii/ dimensiunile ce stau la baza
manifestdrii unor comportamente pro-environmentale, de economisire a apei de catre turisti n
cadrul unitatilor de cazare turisticd, b) un studiu de segmentare a pietei pe baza
comportamentelor de economisire a apei in cotext casnic si al preocuparilor/ grijilor manifestate
fatd de mediu cu scopul identificarii unor grupuri distincte de indivizi si intelegerii diferentelor
dintre acestea sub aspect demografic, al atitudinilor pro-environmentale, al obligatiei morale si al
intentiilor de economisire a apei In cadrul unitatii de cazare turistica, c¢) practicile de
management environmental al unitatilor de cazare turistica de tipul agropensiunilor si impactul
acestora asupra turistilor si comportamentului pro-environmental al acestora, d) impactul
aplicarii unor strategii ale unui mediu fizic curat, ”verde” al unei companii de transport aerian
asupra sanatatii vizitatorilor, dar si asupra imaginii si loialitatii acestora fatd de companie si e)

impactul responsabilitatii sociale corporative environmentale ale unei companii de transport
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aerian, respectiv ale unei unitati de alimentatie publica asupra atitudinilor ecologice si procesului
activarii normei/ obligatiei morale ale consumatorilor.

Primul capitol al tezei are in vedere evaluarea factorilor/ dimensiunilor care stau la baza
predictiei intentiilor indivizilor de a economisi apa in cadrul unititilor de cazare turistica. In
acest sens, s-a utilizat Teoria Actiunii Motivate, incluzand trei dimensiuni, si anume: atitudinea
indivizilor fatd de manifestarea unui comportament de economisire a apei in cadrul unitatii de
cazare turisticd, norma subiectiva si intentia acestora de a economisi apa in cadrul unitatii de
cazare turistica. Pentru imbunatatirea puterii de predictiei a intentiei s-au introdus in modelul
teoretic doud dimensiuni suplimentare, respectiv preocupdrile manifestate de indivizi fata de
protejarea mediului Tnconjurator si activitatile de economisire a apei in viata de zi cu zi. Alegerea
celor doud dimensiuni suplimentare a fost determinatd de rezultatele obtinute de diversi
cercetatori, potrivit carora acestea exercita o influenta pozitiva semnificativa asupra intentiilor si
comportamentelor pro-environmentale ale indivizilor. Romania a fost selectatd pentru realizarea
acestui studiu intrucat reprezintd o destinatie turistica reprezentativa, caracterizatd prin existenta
unui numar tot mai mare de secete si inundatii inregistrate in ultimele doua decenii. De
asemenea, populatia cercetata a fost reprezentatd de cetateni romani, care au afirmat ca au fost
cel putin o data 1n vacanta in ultimul an.

Rezultatele empirice ale studiului au indicat faptul ca atitudinea respondentilor fatd de
comportamentul de economisire a apei Intr-o unitate de cazare turisticd exercitd cea mai mare
influentd asupra intentiei acestora de a economisi apa in camera de hotel. De aceea, dintr-o
perspectiva manageriala, factorii de decizie din cadrul unitétilor de cazare turistica ar trebui sa se
implice in educatia oaspetilor lor cu privire la importanta manifestdrii unui comportament
ecologic in cadrul unitatilor de cazare turistica prin intermediul unor campanii de constientizare a
problemelor de mediu si al unor materiale publicitare. Totodatd, norma subiectiva, conform
rezultatelor obtinute in cadrul acestui studiu, exercitd o influentd semnificativa asupra intentiei
indivizilor de a economisi apa in unitatea de cazare. Aceste rezultate sugereaza faptul ca factorii
de decizie din domeniul hotelier ar trebui sa se implice in mod activ in gasirea unor modalitati de
a-1 Tncuraja pe oaspeti sa transmitd cunoscutilor informatii despre politica de economisire a apei
de catre unitatea hotelierd. De exemplu, hotelierii ar putea utiliza website-urile, retelele sociale
sau materialele informative din camerele de oaspeti pentru a-i informa/ a-i incuraja pe turisti sa
aiba un comportament similar de economisire a apei cu oaspetii care s-au cazat inaintea lor.
Rezultatele prezentului studiu au mai evidentiat faptul ca activitatile de economisire a apei in
viata de zi cu zi influenteaza semnificativ intentiile de economisire a apei 1n cadrul unitatilor de
cazare turisticd. Din perspectivd manageriald, factorii de decizie din domeniul hotelier ar trebui

sd-1 informeze pe oaspeti in privinta avantajelor economisirii apei in viata de zi cu zi prin
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utilizarea unor materiale informative plasate In camera de oaspeti pentru a-i incuraja pe acestia
sd economiseasca apa ori de cate ori este posibil.

Cel de-al doilea capitol al tezei si-a propus sa investigheze sinergia dintre
comportamentele de economisire a apei de citre indivizi in context casnic si hotelier. In acest
sens, a fost realizat un studiu de segmentare a pietei pe baza comportamentelor de economisire a
apei in cotext casnic si al preocuparilor manifestate fatd de protectia mediului cu scopul
identificarii unor grupuri distincte de indivizi si intelegerii diferentelor dintre acestea sub aspect
demografic, al atitudinilor pro-environmentale, al obligatiei morale si al intentiillor de
economisire a apei in cadrul unitatii de cazare turistica.

In domeniul turismului, au fost realizate o serie de studii referitoare la segmentarea
consumatorilor eco-prietenosi. Majoritatea acestor studii s-au concentrat asupra unor aspecte
particulare ale atitudinilor si comportamentelor, cum ar fi comportamente eco-prietenoase in
viata de zi cu zi si In contextul calatoriilor, reutilizarea prosoapelor in cadrul unitatilor de cazare
turistica, constiinta ecologica a turistilor si comportamentul pro-environmental al acestora in
ceea ce priveste consumul de apa in cadrul unitatilor de cazare turistica etc. Cu toate acestea,
foarte putine dintre aceste studii de segmentare au explorat relatia dintre comportamentul pro-
environmental din viata de zi cu zi si cel din vacanta, care ar putea sta la baza conceperii unor
strategii eficiente pentru modificarea comportamentului pro-environmental al diferitelor
segmente de turisti. De aceea, acest studiu si-a propus sa investigheze masura in care indivizii cu
diferite atitudini pro-environmentale si comportamente de economisire a apei in viata de zi cu zi
ar putea reprezenta segmente tintd pentru unitdtile de cazare turistica, respectiv de a explora
diferentele existente intre segmentele identificate pe baza atitudinilor pro-environmentale, a
obligatiei morale, a intentiilor de a economisi apa pe perioada sederii in unitatea de cazare
turistica, precum si a caracteristicilor demografice ale respondentilor (gen, varstd, educatie si
venit). Studiul a fost realizat in Romania, o destinatie turistica reprezentativa, caracterizata prin
existenta secetelor si inundatiilor, mai ales in zona bazinelor hidrografice (Guvernul Romaniei,
2008)

In acest sens, au fost realizate o serie de analize de cluster. Rezultelele acestei analize au
evidentiat existenta solutiei cu trei clustere ca fiind cea mai potrivitd. Primul grup de respondenti
inregistreaza cele mai mari scoruri pentru grija fatd de mediu si pentru comportamentul de
economisire a apei in viata de zi cu zi, incluzand, in principal, femei cu varsta cuprinsa intre 18
si 23 de ani, respectiv intre 31 si 40 de ani. De aceea, acest grup a fost numit ”Cu preocupari fata
de mediu si activi” (ECA). Cel de-al doilea grup inregistreazd scoruri relativ ridicate pentru
itemii grijii fatd de mediu dar cele mai mici scoruri pentru itemii comportamentului de

economisire a apei in viata de zi cu zi, incluzand, in principal, femei cu varsta cuprinsa intre 24
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si 40 de ani. Drept urmare, acest grup a fost numit ”Cu preocupari fatd de mediu dar inactivi”
(ECI). Cel de-al treilea grup include indivizi care au obtinut cele mai mici scoruri pentru itemii
grijii fatd de mediu si scoruri relativ mici pentru comportamentul de economisire a apei in viata
de zi cu zi, si este format, in principal, din barbati cu varsta cuprinsa intre 24 si 40 de ani. De
aceea, acest cluster a fost numit ”Fara preocupari fatd de mediu si inactivi” (EUI).

Pe baza acestor rezultate, au fost propuse o serie de strategii adecvate fiecaruia dintre cele
trei segmente. Astfel, in cazul grupului ECA, managerii unitdtilor de cazare turistica, al caror
scop este de a atrage turisti eco-prietenosi, ar trebui sd dezvolte/ implementeze campanii de
promovare apreciative care sa le confere oaspetilor un sentiment de mulfumire/ satisfactie si sa le
reintareasca atitudinile si comportamentele pozitive fatd de economia de apa atat in viata de zi cu
zi, cét si in cadrul unititii de cazare turisticd. In ceea ce priveste segmentul ECI, rezultatele
studiului sugereaza faptul ca unitatile de cazare turistica ar trebui sa utilizeze diferite canale de
comunicare si mesaje care sd determine o crestere a angajamentului acestui grup 1n activitdti de
economisire a apei atat in viata de zi cu zi, cat si In cadrul unitatii de cazare turistica, respectiv sa
reintdreascd constiinta environmentald a acestui grup. Pentru cel de-al treilea grup (EUI),
managerii unitatilor de cazare turistica ar trebui sa dezvolte solutii creative care sa produca
rezultate eficiente, respectiv, cresterea nivelului de constiintd environmentald si cresterea
implicarii oaspetilor in activitati de economisire a apei atat acasa, cat si in vacanta.

Daca in primele doua capitole ale tezei s-a avut in vedere evaluarea atitudinilor, normei
subiective si intentiilor comportamentale ale indivizilor fatd de consumul de apa in cadrul
unittilor de cazare turisticd, precum si segmentarea acestora, cel de-al treilea capitol al tezei si-a
propus sa investigheze opiniile managerilor unitatilor de cazare de tipul agropensiunilor cu
privire la consumul de apd si energie In cadrul unitdtii pe care o administreaza, identificarea
motivatiilor care 1i determina sa adopte astfel de practici de economisire, precum si masurile de
economisire a apei si energiei pe care le-au adoptat in cadrul unitatii.

Cresterea cererii pentru destinatiile turistice rurale a condus la o dezvoltare
corespunzatoare a ofertei turistice in aceste zone, avand un impact negativ asupra resurselor din
respectivele destinatii. Toti acesti factori au determinat aparitia unor probleme ecologice in
destinatiile turistice rurale, cum ar fi poluarea, degradarea solului, epuizarea resurselor, pierderea
biodiversitatii etc. Studiile realizate In domeniul turismului cu privire la consumul de resurse,
cum ar fi apa si energia, au ardtat cd administrarea lor este imperativa in cadrul unitatilor de
cazare turisticd. Agropensiunile reprezinta unitatile de cazare turistica ce oferd un numar ridicat
de locuri de cazare in cele mai multe destinatii turistice rurale, jucdnd un rol central in
dezvoltarea turismului rural, in ameliorarea saraciei si revitalizarea respectivelor zone. Aceste

tipuri de unitati au, de regula, bugete limitate si sunt independente. De aceea, managerii care le
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administreaza sunt motivati sa economiseasca resursele naturale, sociale si culturale, care sunt
esentiale pentru mentinerea sustenabilitatii zonei.

Rezultatele cercetarii au relevat faptul ca, desi managerii agropensiunilor inteleg
importanta protejarii mediului in destinatiile turistice rurale, acestia nu inteleg pe deplin
necesitatea economisirii apei si energiei in unitatile de cazare turistica, considerand ca satisfactia
turistilor ar putea fi influentatd negativ de acest tip de initiativd. Cativa dintre managerii
intervievati si-au justificat neimplicarea/ implicarea scazutd in activitdfi de economisire a
resurselor prin lipsa de timp, de resurse financiare disponibile, organizatorice etc. Studiul a mai
subliniat principalii factori care determina angajamentul ecologic scdzut al managerilor, si
anume: nivelul scazut de constiintd ecologica, lipsa presiunii din partea consumatorilor, precum
si existenta unei legislatii permisive. Acesti factori pot explica barierele implementarii unor
masuri environmentale (adica, economia de apd si energie) intr-o tard post-comunistd aflatd in
curs de dezvoltare, cum este Romania, unde legislatia privind protejarea mediului nu se ridica
inca la nivelul celei existente 1n tari dezvoltate ale lumii.

Desi managerii au adoptat pozitii diferite fatd de implicarea in activititi de economisire a
resurselor, este posibil, totusi, ca acestia sd nu detind informatiile necesare legate de posibilitatile
practice prin care se pot angaja in astfel de activitati. De aceea, factorii de decizie din domeniul
turismului rural, in colaborare cu organizatiile de mediu, ar trebui sd identifice principalele
motive si restrictii legate de adoptarea unor practici de economisire a resurselor in cadrul
agropensiunilor si sa implementeze masuri ce pot induce un comportament ecologic in randul
managerilor. Spre exemplu, in cadrul destinatiilor turistice rurale ar putea fi organizate diverse
cursuri cu scopul educarii managerilor in ceea ce priveste importanta protejarii mediului la
destinatie si rolul lor in reducerea consumului de resurse in cadrul unititilor pe care le
administreaza. Totodatd, managerii agropensiunilor ar trebui sd fie informati de catre
organizatiile de mediu cu privire la diferite surse de finantare necesare implementérii unor
tehnologii de economisire a resurselor in unitdtile de cazare turisticd. Stimulentele oferite de
catre guvern (cum ar fi reduceri de taxe pentru micii intreprinzatori care utilizeaza practici de
economisire a resurselor) ar putea reprezenta o modalitate eficientd de incurajare a managerilor
de agropensiuni in vederea implicarii mai active In activitati de protejare a mediului.

Cel de-al patrulea capitol al tezei are in vedere evaluarea impactului aplicarii unor
strategii ale unui mediu fizic curat, “verde” al unei companii de transport aerian asupra sanatatii
vizitatorilor, dar si asupra imaginii si loialitatii acestora fatd de companie. S-a pornit de la
constatarea potrivit careia solutiile oferite de naturd sunt in prezent tot mai importante pentru
organizarea mediului fizic al unei firme prestatoare de servicii din domeniul turismului datorita

beneficiilor pe care le au asupra sanatatii calatorilor si angajatilor ei. Acest fenomen sta la baza
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credintei ca natura joaca un rol esential in reducerea poludrii mediului, ca si in imbunatatirea/
ameliorarea sandtatii fizice si psihice a oamenilor.

In cadrul aeroporturilor, crearea unui mediu fizic verde poate fi o componentd importanti
a solutiilor oferite de natura, influentand sanatatea si comportamentele vizitatorilor, dar si pe cele
ale angajatilor. Este bine cunoscut faptul cad introducerea tehnologiei verzi intr-un aeroport
contribuie la economisirea apei, energiei si la reducerea pierderilor, iar aceste economii pot
aeroport beneficiaza de o atentie sporitd din partea cercetitorilor si practicienilor. In acest sens,
fost realizatd o cercetare cantitativa de marketing, prin utilizarea modelarii ecuatiilor structurale
si a testului invariantei metrice ca metode de analizd a datelor. Pentru colectarea datelor primare
a fost realizata o cercetare de teren in aeroporturile internationale situate in orasele metropolitane
din Coreea de Sud. In aceste zone, activitatea acroporturilor este gestionati intr-o maniera
prietenoasa cu mediul si, de aceea, se considerd cd acordd importantd credrii unei atmosfere
Verzi.

Rezultatele empirice ale studiului au evidentiat faptul ca atmosfera verde (spatiile verzi si
mediul natural) din cadrul aeroportului imbunatateste semnificativ valoarea sanatatii psihice a
vizitatorilor si angajatilor, precum si imaginea aeroportului, iar aceste variabile contribuie la
cresterea loialitatii calatorilor si angajatilor. Cu alte cuvinte, raspunsurile/ comportamentele
pozitive ale celor doua categorii de respondenti sunt semnificativ influentate de: cresterea
disponibilitatii spatiilor verzi pentru odihna/ asteptarea zborului, plasarea unei varietati de flori,
copaci si plante in diverse locuri, cresterea decoratiunilor interne verzi, imbundtatirea calitatii
aerului (aer proaspat, fara praf, temperaturd confortabild, miros natural) si cresterea peretilor din
sticla/ ferestrelor pentru a asigura vizitatorilor si angajatilor mai multd lumind naturala si
vizibilitate a mediului natural.

Rezultatele studiului au ardtat cd imaginea aeroportului joacd un rol important in
construirea loialitatii vizitatorilor. De aceea, dintr-o perspectivd manageriala, factorii de decizie
din acest domeniu ar trebui sd facd eforturi substantiale penru a Tmbunatdti imaginea
aeroportului, cu efecte pozitive asupra loialitatii vizitatorilor. De asemenea, s-a demonstrat ca
valoarea sdnatatii psihice are o influenta pozitiva asupra loialitatii angajatilor. De aceea, factorii
de decizie din acest domeniu ar trebui sd depund un efort semnificativ in directia reducerii
stresului/ anxietitii angajatilor si asigurarii unui mediu de lucru mai bun. In acest fel, perceptia
imbunatatitd a angajatilor asupra sanatatii psihice poate contribui la cresterea loialitatii acestora
fatd de compania aeriana.

Tema ultimului capitol al tezei a avut drept scop evaluarea impactului responsabilitatii

sociale corporative environmentale ale unei companii de transport aerian, respectiv ale unei
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unitati de alimentatie publicd asupra atitudinilor ecologice si procesului activarii normei/
obligatiei morale ale consumatorilor. Aceste doud sectoare au un impact negativ semnificativ
asupra mediului (de exemplu, prin poluarea aerului, contaminarea solului, deseuri, degradarea
resurselor). De aceea, incurajarea unor comportamente de consum eco-prietenoase in randul
consumatorilor de servicii aeriene si de alimentatie publica devine o problema din ce in ce mai
importantd, atrdgand tot mai mult atentia factorilor de decizie din aceste domenii. Studiul a avut
in vedere realizarea unei cercetari cantitative, prin utilizarea teoriei activarii normei ce integreaza
responsabilitatea sociald corporativa environmentald si atitudinea fatd de un astfel de
comportament ecologic.

Rezultatele prezentului studiu evidentiaza faptul ca responsabilitatea sociala corporativa
environmentala si relatia sa cu atitudinea eco-prietenoasa joaca un rol crucial in activarea normei
morale si in construirea intentiei de achizitionare a unor produse eco-prietenoase. Atitudinea fata
de utilizarea unor produse eco-prietenoase reprezintd un determinant semnificativ al intentiei
eco-prietenoase atat in randul respondentilor care au achizitionat servicii de alimentatie publica,
cat si servicii de transport aerian. Acest rezultat este in concordantd cu rezultatele obtinute in
cadrul altor studii care au evidentiat importanta atitudinii in evaluarea comportamentului pro-
environmental. Avand in vedere rezultatele obtinute, atitudinea eco-prietenoasd a consumatorilor
reprezintd o dimensiune ce poate fi utilizata cu succes de catre unitétile de alimentatie publica si
de catre companiile aeriene pentru a influenta intentiile eco-prietenoase ale acestora. Totodata,
atitudinea fata de utilizarea unor produse eco-prietenoase, responsabilitatea atribuitd si norma
morald reprezintd mediatori semnificativi in modelul investigat in cadrul acestui studiu. De
aceea, factorii de decizie din domeniul serviciilor de transport aerian si de alimentatie publica ar
trebui sd utilizeze aceste variabile pentru maximizarea rolului constiintei asupra problemei si al
responsabilitatii sociale corporative environmentale in cresterea intentiei eco-prietenoase a
consumatorilor. In plus, modelul conceptual a explicat satisficitor varianta intentiei de
cumparare a produselor si serviciilor prietenoase cu mediul atat in cazul serviciilor de transport
aerian, cat si al celor de alimentatie publica. Modelul dezvoltat in cadrul acestui studiu poate
reprezenta un instrument util in efortul factorilor de decizie din domeniul serviciilor de transport
aerian si de alimentatie publica de a intelege procesul formarii intentiei consumatorilor fata de
cumpararea unor produse eco-prietenoase.

Cea de-a doua parte a tezei include un plan de dezvoltare a carierei profesionale. Acest
plan are in vedere doud directii majore de actiune, respectiv activitati didactice si activitdti de

cercetare stiintifica.



