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I. INTRODUCERE



Stimati elevi,

Acest Ghid a fost elaborat in cadrul Proiectului ERASMUS+ ,, Calea Moldovei catre abilitati
avansate in turism”, avand ca obiectiv principal imbunatatirea calitatii si relevantei
invatamantului profesional tehnic (VET) din sectorul turismului in Republica Moldova.

Ghidul reprezinta un auxiliar curricular destinat implementarii eficiente a Modulului
,Deontologia profesionala” din cadrul Curriculumului pentru instruirea initiala in programul
de studii ,, Servicii, turism si agrement” (cod 10151), calificarea ,, Operator/operatoare in
hoteluri si complexe turistice” (cod 10151.1).

Documentul se adreseaza elevilor care urmeaza sa studieze aceasta disciplina si isi propune sa
i1 sprijine in formarea unei conduite profesionale etice, responsabile si orientate cétre client.

Operatorul/operatoarea in hoteluri si complexe turistice isi desfasoara activitatea, in principal,
in structuri de cazare cu functie turistica, unde deontologia profesionald joacad un rol esential
in furnizarea unor servicii de calitate, personalizate si conforme cu asteptarile clientilor.

Viitorii specialisti au responsabilitatea de a interactiona intr-un mod profesionist, etic si
empatic cu clientii, colegii si superiorii; de a manifesta o atitudine pozitiva si respectuoasd; de
a gestiona informatiile sensibile cu discretie si de a contribui activ la crearea unei experiente
turistice placute si sigure.

Finalitatile de invatare ale calificarii ,, Operator/operatoare in hoteluri si complexe turistice”
vizeaza atingerea unui nivel inalt de competenta profesionald, bazat pe performanta,
responsabilitate si integritate, in concordanta cu cerintele specifice domeniului turistic.

Tn acest sens, Ghidul ofera repere metodologice clare, exemple de bune practici si sugestii
pentru adaptarea continuturilor modulului la particularitatile contextului educational si
profesional. El contribuie la dezvoltarea competentelor cheie ale viitorilor profesionisti din
turism si la formarea unei culturi organizationale etice.

Scopul ghidului

Scopul prezentului ghid este de a sprijini elevii in dezvoltarea competentelor etice,
responsabile si profesionale, necesare pentru gestionarea corectd a relatiilor cu clientii si
colegii si pentru oferirea unor servicii turistice de calitate.

Ghidul urmareste sa faciliteze:

o dezvoltarea unei atitudini responsabile, etice si respectuoase in interactiunea cu clientii
si colegii;

o formarea deprinderilor esentiale pentru prestarea unor servicii de calitate, in
conformitate cu valorile si standardele domeniului turistic;

e aplicarea principiilor deontologice in situatii reale de munca si gestionarea dilemelor
etice intr-un mod profesionist.

Astfel, Ghidul contribuie la formarea unei identitati profesionale solide a viitorilor operatori
n hoteluri si complexe turistice, in concordanta cu cerintele pietei muncii si cu standardele
ocupationale nationale si europene.



Obiectivele ghidului

1. Oferirea unui suport educational pentru elevi clar si structurat pentru predarea
Modulului ,,Deontologia profesionala” in cadrul calificarii ,,Operator/operatoare in
hoteluri si complexe turistice” (nivel 3 ISCED).

2. Promovarea unei culturi a eticii si responsabilitatii in randul elevilor, prin activitéti
care dezvolta comportamente profesionale adecvate contextului turistic.

3. Facilitarea intelegerii si aplicarii principiilor deontologiei profesionale 1n situatii
concrete din viata profesionald a operatorului in turism.

4. Stimularea gandirii critice si a capacitatii de luare a deciziilor etice in contextul
activitatilor.

IL. UNITATI DE iNVATARE

Unitatea 1: Etica profesionala in turism
1.1 Rolul eticii profesionale in turismul sustenabil



1.2 Coduri de conduitd etica in hoteluri si complexe turistice
1.3 Comportamentul etic fatd de clienti, colegi, parteneri
1.4 Aplicatii practice

1.1. Rolul eticii profesionale Tn turismul sustenabil
. In turismul sustenabil, a intelege ce inseamna etica, morala, deontologia profesionald si

comportamentul etic este foarte important. Aceste concepte ne ajuta sa fim responsabili si sa
respectam oamenii, mediul si cultura locala.

Ce inseamna etica si morala?

o Etica este ca un ghid interior care ne spune ce este bine si ce este rau. Ea se formeaza
atunci cand repetam actiuni corecte pana devin obiceiuri si ne definesc caracterul.
Etica ne ajuta sa luam decizii corecte si sa actiondm responsabil.

e Morala reprezinta regulile si valorile pe care le aplicam in viata de zi cu zi. Daca etica
este mai generala si abstracta, morala este practica si concreta.

Diferentele principale:

Etica Morala

Tabelul 1 Diferentele dintre etica si morala

Deontologia profesionala in turism

Deontologia profesionala este codul de conduita specific unei profesii. In turism, ea implica
respectarea unor standarde etice in relatia cu turistii, comunitatile locale si mediul
inconjurator. Comportamentul etic profesional presupune sa actionezi onest, transparent si
responsabil, astfel incat toti cei implicati in activitatea turistica sa aiba incredere in tine. Acest
comportament este foarte important pentru ca turismul s fie sustenabil si sa existe echilibru
intre dezvoltarea economica, protejarea mediului si respectarea valorilor culturale.

De ce este important turismul sustenabil?

Turismul sustenabil ITnseamna sa calatoresti si sa lucrezi astfel incat sa reduci impactul negativ
asupra:

e mediului;
« economiei locale;



e culturii comunitatii.

In acelasi timp, promoveazi beneficii sociale si economice pentru comunititi.
Pentru elevii care se pregatesc ca Operator/Operatoare hoteluri si complexe turistice:
profesionalismul nu inseamna doar si stii cum sa faci check-in sau sa servesti clientii. inseamna
sa ai un comportament etic constant, respectand oamenii, natura si valorile culturale.
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Principii de deontologie profesionala in turism
Codul de conduita al angajatului in turism include:

e Respectarea oaspetilor — indiferent de nationalitate, culturd sau statut social;

o Discretie si confidentialitate — pastreazd informatiile personale ale turistilor;

e Corectitudine si transparentd — nu insela sau manipula clientii;

e Qrija fatd de mediu — foloseste practici ecologice.

e Promovarea valorilor locale — respecta si promoveaza traditiile si cultura comunitatii
gazda.

Important: toate acestea nu sunt doar reguli impuse de un regulament. Ele trebuie sa devina
obligatii morale si standard de comportament profesional. Etica profesionala in turism
inseamna sa iei decizii corecte chiar si atunci cand nimeni nu te vede. Ea ajuta la:

e Construirea increderii intre turisti, ghizi si personalul hotelier;
o Crearea unei experiente placute pentru vizitatori;

e Protejarea mediului si comunitatii locale;

e Mentinerea unui climat de respect si colaborare intre colegi.

@~ Exemplu: Daca un turist uita portofelul intr-o camera de hotel si tu il predai la
receptie fara sa iei nimic, actionezi etic. Acest gest consolideaza increderea turistului si
reputatia locului.

v

“%. Exemple de comportament etic in turism

1. Respect pentru toti turistii
Nu conteaza dacd sunt straini sau locali, tineri sau varstnici — toti trebuie tratati cu
respect.

2. Transparenta si corectitudine
Ofera informatii exacte despre tarife, facilitati si trasee. Nu ascunde detalii sau nu
insela clientii pentru profit.



3. Grija pentru mediu
Incurajeaza reciclarea, reducerea risipei de apa si energie si folosirea produselor
ecologice.

4. Promovarea culturii locale
Invata turistii despre traditii, obiceiuri si patrimoniu. Nu judeca si nu minimaliza
cultura comunitatii gazda.

Etica profesionala — responsabilitatea fiecaruia
Fiecare angajat din turism, de la ghid la receptioner sau camerist, trebuie sa fie constient ca:

e Micile gesturi conteaza — un zambet, o explicatie clara sau un ajutor spontan creeaza
experiente pozitive;

o Deciziile corecte construiesc reputatia — respectul si corectitudinea atrag turisti
multumiti;

o Exemplul personal inspira colegii — un comportament etic poate motiva intreaga
echipa

? Autoevalueaza-te

1. Ce reprezinta etica si cum difera ea de morala in turism?

2. Ce inseamna deontologia profesionala si de ce este importantad pentru angajatii din turism?
3. Da un exemplu concret de comportament etic pe care un operator de hotel il poate avea
fatd de un turist.

4. Cum contribuie turismul sustenabil la protejarea mediului, economiei si culturii locale?

5. De ce este important ca micile gesturi (ex. un zambet, predarea unui obiect pierdut) sa fie
considerate actiuni etice in activitatea turistica?

1.2 Coduri de conduita etici in hoteluri si complexe turistice

VCe este un cod de conduita etica?

Codul de conduita etica dintr-un hotel este un set de reguli, principii si valori morale care
aratd cum trebuie sa se comporte fiecare angajat in relatia cu turistii, colegii si mediul de
lucru. El este ca un ,,ghid de buna purtare profesionala”, care ajuta personalul sa ia decizii
corecte si sa pastreze o atmosferd de respect si Incredere. Acest cod nu este doar o lista de
reguli scrise, ci o modalitate de a construi o cultura a respectului, responsabilitatii si
profesionalismului in tot ceea ce se face intr-un hotel. Un cod de conduita etica arata ce
comportamente sunt acceptabile si asteptate de la angajatii unui hotel sau complex turistic.



Tn turism, codul etic:

e pastreaza profesionalismul;
o construieste increderea clientilor;
e promoveaza un turism sustenabil si responsabil.

Scopul codului de conduita etica

Scopul principal al acestui cod este de a ghida comportamentul angajatilor in activitatea lor
zilnica, pentru ca relatiile cu turistii, colegii si conducerea sa se desfasoare intr-un mod
civilizat, corect si responsabil.

Codul are urmatoarele obiective:

e sa defineasca standardele de conduita profesionala in hotel,

e sa sprijine angajatii In luarea deciziilor morale;

e sa asigure un climat de incredere, respect si cooperare;

e sa contribuie la respectarea clientilor, prin servicii etice si de calitate;

e sa promoveze turismul sustenabil, bazat pe respect fatd de oameni, natura si traditii.

Principalele valori ale unui cod etic in turism
Codurile etice din hoteluri si complexe turistice se bazeaza pe cateva valori importante:

o Respectul fatd de client — trateaza toti turistii cu amabilitate, egalitate si discretie.

o Responsabilitatea profesionald — iti faci treaba corect si iti asumi greselile.

o Integritatea — fii sincer, evita minciuna si conflictele de interese.

o Confidentialitatea — protejeaza informatiile despre clienti si colegi.

e Colaborarea si loialitatea — sprijina echipa si obiectivele hotelului.

e Protejarea mediului — foloseste practici sustenabile in activitatea zilnica (reciclare,
economisirea apei i energiei etc.).



Codul de conduita etica in turism

Principii morale Valori fundamentale Comportamente etice
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Schema 1 Codul de conduita etica
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«.." Exemple de reguli dintr-un cod de conduitii etici

1. Salutd si rdspunde politicos tuturor clientilor.

2. Nu accepta cadouri sau bani in schimbul unor favoruri personale.

3. Preda imediat la receptie orice obiect pierdut sau uitat de client.

4. Nu discuta in spatii publice informatii despre clienti sau colegi.

5. Respecta politicile de protectie a mediului (reciclare, economisirea apet).

6. Nu discrimina pe baza rasei, religiei, genului, varstei sau orientarii personale.
7. Dacd apare o situatie etica dificila, cere sprijinul superiorului ierarhic.

Principiile conduitei etice Tn turism

INr]| Principiuletic || Ceinseamna in practici || Exemplu concret |




INr|| Principiuletic | Ce inseamni in practici | Exemplu concret |

Tabelul 1 Principiile conduitei etice \

Aceste principii nu sunt doar reguli, ci atitudini care formeaza caracterul unui profesionist
in turism. Un angajat etic inspird incredere, creeazd o atmosfera pozitiva si contribuie la
dezvoltarea unui turism responsabil si sustenabil.

De ce este important codul de conduita etica?

Tntr-un hotel, fiecare gest, ton al vocii sau atitudine conteaza.

Un client multumit poate recomanda hotelul mai departe, iar unul nemultumit il poate evita
pentru totdeauna.

De aceea, codul de conduita eticd ajutd angajatii sa actioneze unitar, corect si politicos,
indiferent de situatie.

Importanta lui:
e Asigurd un comportament profesionist si respectuos fata de clienti;
e Creeaza un climat de lucru bazat pe cooperare si incredere;
e Previne conflictele si neintelegerile intre colegi;
o Protejeazd imaginea si reputatia hotelului;
e Contribuie la un turism responsabil si sustenabil.

Ce contine un cod de conduita etica in hoteluri?

De obicei, codul de conduita etica include:

Domeniu Ce presupune Exemple concrete




Domeniu Ce presupune Exemple concrete

Tabelul 2 Domeniile codului de conduita etica

Codul de conduita etica 1n hoteluri 1i invata pe angajati cum sa fie respectuosi, cinstiti,
responsabili si prietenosi, adica exact ceea ce 1si doreste orice turist de la o persoana care il
primeste in vacanta. Un angajat care respecta codul etic nu doar ofera servicii de calitate, Ci
contribuie si la 0 lume turistici mai buni, mai curati si mai umana.

Consecintele nerespectarii codului etic

Incilcarea codului de conduita poate afecta atat imaginea hotelului, cét si cariera personald a
angajatului.

Consecintele pot include:

e pierderea Increderii clientilor;

e sanctiuni disciplinare;

e deteriorarea reputatiei profesionale;

« conflicte intre colegi sau cu managementul.

Un bun profesionist in turism nu se defineste doar prin uniforma sau zambet, ci si prin modul
n care gandeste si actioneaza etic, chiar si in situatiile dificile.
Respectarea codului etic inseamna respect fata de sine, fata de ceilalti si fata de profesie.

? Autoevalueaza-te

1. Ce reprezintd un cod de conduita etica si de ce este important intr-un hotel sau complex
turistic?

2. Care sunt valorile principale promovate de codul etic in turism?

3. Da un exemplu concret de comportament etic pe care un angajat ar trebui sa-1aiba fata de
turisti.

4. Ce Inseamna sa respecti principiul confidentialitatii in activitatea turistica?

5. Cum contribuie respectarea codului etic la imaginea si succesul unui hotel?

6. Ce consecinte pot aparea daca un angajat nu respecta regulile codului de conduita eticd?

1.3 Comportamentul etic fata de clienti, colegi, parteneri

' Ce inseamna comportamentul etic in turism?
Comportamentul etic in turism inseamna sa actionezi corect, respectuos si responsabil in toate



situatiile. Fie ca vorbesti cu un turist, lucrezi alaturi de colegi sau colaborezi cu parteneri,
comportamentul tau arata caracterul si profesionalismul tau.

Etica nu este doar despre reguli scrise — este atitudinea ta, gesturile tale si modul in care iei
decizii, chiar si atunci cand nimeni nu te priveste.

Comportamentul etic fata de clienti

Comportamentul etic fata de clienti inseamna modul respectuos, corect si profesionist in
care un angajat din turism se poarta cu fiecare oaspete. Este vorba despre felul in care
comunici, asculti, reactionezi si rezolvi problemele turistilor, astfel incét acestia sd se simta
bineveniti, respectati si aprecia
Un angajat etic:

e trateaza toti turistii cu amabilitate si rdbdare;

o oferad informatii corecte si complete;

e 1sirespectd promisiunile;

o mentine confidentialitatea datelor personale;

o nu discrimineaza si nu judeca turistii dupa aspect, varsta, religie, statut social sau
nationalitate.

el Exemplu: Daca un turist intreaba despre o excursie care este deja complet rezervata, ii
explici sincer situatia si 1i oferi alternative, in loc sd promiti ceva ce nu poate fi oferit.

Tn turism, clientul este centrul activitatii. Fara clienti, nu exista servicii turistice. De aceea,
comportamentul etic fata de turisti nu este doar o regula profesionala, ci o atitudine de respect
si grija fata de oameni.

Un turist care se simte respectat si bine tratat va:

e reveni in acelasi loc;
o recomanda hotelul sau agentia altor persoane;
o contribui la o imagine pozitiva a destinatiei si a angajatilor.



Prin urmare, fiecare gest conteaza — un zambet sincer, un salut politicos sau o explicatie calma
pot transforma o simpla interactiune intr-o experientd memorabila.

e
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o/l Exemple de comportament etic fata de clienti

Situatie Cum actionezi etic Ce efect are

Tabela 1 Comportamente etice fata de clienti

Comportamentul etic fata de clienti nu este doar o obligatie profesionald, ci o atitudine umand
bazata pe respect, empatie si responsabilitate.

Un angajat care actioneaza etic devine ambasadorul valorilor hotelului si contribuie la
promovarea unui turism de calitate, prietenos si sustenabil.

Comportamentul etic fata de colegi

Comportamentul etic fatd de colegi inseamna a colabora, a respecta si a sprijini persoanele cu
care lucrezi, pentru ca echipa sa functioneze armonios.

In turism, succesul depinde de munca in echipa — de la receptioner si bucatar pani la ghid
turistic sau camerista, toti contribuie la experienta placuta a clientului.

Un coleg etic este cel care:

e respectd opiniile si munca altora,
e comunica deschis si sincer,
e ajuta atunci cand este nevoie,



e nu barfeste si nu creeaza tensiuni
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e/l Exemplu: Daca un coleg face o greseald, 1i oferi sprijin s o rezolve si nu il critici in
fata clientilor.

Etica intre colegi este ca o punte care leaga oamenii, fara ea, echipa se rupe si apar greseli,
neintelegeri sau lipsd de incredere.
Principii de comportament etic fata de colegi

Principiu Ce inseamnai in practici Exemplu concret

Tabelul 3 Principiile de comportament etic fati de colegi
Ce trebuie evitat in relatia cu colegii

v barfirea sau judecarea colegilor;

v ’comportamente competitive sau egoiste;
Vvrefuzul de a coopera;

Vatitudini arogante sau ironice;

v/ minciuni, manipulare sau favoritism;

v raspandirea informatiilor false sau personale.
Beneficiile unui comportament etic intre colegi

V' creeaza un mediu de lucru placut si sigur;

v dezvolta increderea si solidaritatea;

v previne conflictele si stresul;

v creste calitatea serviciilor oferite clientilor;

v promoveaza imaginea pozitiva a intregului colectiv.

Un angajat etic nu lucreaza doar pentru el, ci pentru echipa din care face parte.
Respectul, cooperarea si sinceritatea sunt cheia unei atmosfere armonioase si a unei munci de



calitate. Colegii care se sprijina reciproc devin mai mult decat o echipa — devin 0 mica familie
profesionald, care face turismul sd insemne bucurie si ospitalitate autentica.

Comportamentul etic fata de parteneri

Tn turism, partenerii sunt toate persoanele sau organizatiile cu care hotelul sau agentia
colaboreaza: furnizori, ghizi, transportatori, firme de curatenie, agentii de turism, restaurante
partenere etc.

Comportamentul etic fatd de parteneri inseamna a construi relatii bazate pe incredere,
corectitudine si respect reciproc.

Un angajat sau o echipa care se
poarta etic cu partenerii:

e respectd contractele si
promisiunile facute,

e comunicd deschis si la timp,

e nu insald si nu ascunde informatii,

e trateaza toate partile cu
impartialitate,

e cautd solutii corecte si benefice
pentru toti.

’/r‘ ®
@~ Exemplu: Daca un furnizor nu poate livra produsele la timp, il informezi din timp si
cauti impreuna solutii alternative, fara sa dai vina pe el in mod nedrept.

De ce este important comportamentul etic
o Construieste increderea clientilor si partenerilor;
o Creeaza o atmosfera pozitiva si profesionista intre colegi;
o Contribuie la reputatia pozitiva a hotelului;
e Promoveaza turismul responsabil si sustenabil.

Regula de aur: ,,Trateaza-i pe ceilalti asa cum ai vrea sa fii tratat tu.”

Principii de comportament etic fata de parteneri

Principiu Ce inseamna Exemplu concret




Principiu Ce inseamna Exemplu concret

Tabelul 4 Principiile comportamentului etic fata de parteneri

-
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e/ Exemple de comportament etic fata de parteneri

Situatie Comportament etic Efect pozitiv

Tabelul 5 Comportament etic fata de parteneri

Ce trebuie evitat in relatia cu partenerii

v minciuna, ascunderea informatiilor sau manipularea;

v acceptarea de cadouri sau favoruri personale n schimbul unor avantaje profesionale;
V' nerespectarea termenelor de plata sau a obligatiilor contractuale;

v'vorbirea negativa despre alti parteneri;

V'tradarea increderii sau divulgarea de informatii confidentiale.
Beneficiile comportamentului etic fata de parteneri

v dezvoltarea unor colaborari stabile si de lunga durata;

v cresterea increderii in firma si in angajati;

v consolidarea reputatiei organizatiei;

v obtinerea unor rezultate mai bune si a unor servicii de calitate;

v contributia la un turism sustenabil, bazat pe respect si cooperare.



Un comportament etic fata de parteneri este fundamentul unei afaceri sanatoase n turism.
Cand toti partenerii - hoteluri, agentii, transportatori, restaurante - lucreaza cu respect,
transparenta si corectitudine, castiga toti.

A= Autoevalueaza-te

1. Ce inseamna pentru tine sd ai un comportament etic fata de clienti?

2. Cum poti demonstra respect si profesionalism atunci cand un client este nemultumit?
3. De ce este importantd cooperarea si sprijinul reciproc intre colegi in mediul turistic?
4. Ce inseamna loialitate si corectitudine in relatiile cu partenerii de afaceri?

5. Cum contribuie comunicarea eticd la mentinerea unei atmosfere pozitive in echipa de
lucru?

6. Da un exemplu de situatie in care ai actiona etic, chiar daca nimeni nu te-ar vedea

Aplicatii practice

Activitatea 1
Analiza Codurilor de conduita etica in hoteluri si complexe turistice
Sarcina practica: Selecteaza un fragment real dintr-un cod etic al unui hotel local sau
international si identifica ce reguli reflectd respectul fata de client, ce reguli vizeaza protectia
mediului si care tin de etica profesionala.
Activitatea 2
Activitate practici: Redactarea unui mini-cod de conduiti etica
Obiectiv: Identifica comportamentele etice si ne etice in turism si sd propune reguli etice
adaptate meseriei de operator in hoteluri si complexe turistice.
Titlu: Fii tu creatorul eticii la locul de munca!
Activitatea 3
Jocuri de rol - situatii etice la receptie, restaurant.
Obiectiv: Exerseaza empatia, comunicarea asertiva, gestionarea reclamatiilor intr-un mod etic.
Joc de rol 1: Situatie etica la receptie
Titlu: Clientul nemultumit si rezervarea gresita
Context: Un client soseste la hotel, dar constata ca rezervarea sa pentru o camera cu vedere la
mare a fost inregistratd ca una cu vedere spre curte.
Roluri:

e Receptioner

e Clientul nemultumit

e Supervizorul (observatorul jocului)
Activitatea 4
Analizeaza situatiile de comportament etic si ne etic in turism

Situatia 1: Rezolvarea unei reclamatii

o Context: Un turist reclama ca in camera nu functioneaza aerul conditionat.



o Comportament etic: Angajatul asculta cu atentie, isi cere scuze politicos si transmite
imediat problema receptiei sau echipei tehnice, oferind un termen estimativ pentru
remediere.

o Comportament ne etic: Angajatul ignora reclamatia sau raspunde iritat: ,,Nu e treaba
mea, mergeti la receptie!”.

Situatia 2: Protejarea mediului

o Context: O cameristd observa cd un client a cerut schimbarea zilnica a prosoapelor, desi
nu este necesar.

« Comportament etic: Ii aminteste politicos turistului de politica eco-friendly a hotelului
s1 1l Incurajeaza sa refoloseasca prosoapele, daca este posibil.

e Comportament ne etic: Schimba prosoapele fara nicio comunicare, ignorand politicile
de sustenabilitate.

Situatia 3: Discriminare

e Context: Un cuplu de turisti de o alta cultura este tratat diferit de restul clientilor.

o Comportament etic: Angajatul le ofera acelasi nivel de atentie, amabilitate si servicii ca tuturor
celorlalti turisti.

o Comportament ne etic: Le vorbeste rece, ii ignora sau face comentarii nepotrivite.

Activitatea 5
»Etica in actiune” — Proiect scurt in echipa - elaboreaza un cod de etica pentru unitatea
turistica
Obiectiv: Stimuleaza aplicarea conceptelor de etica profesionala si deontologie in
contexte concrete din hoteluri si complexe turistice, prin crearea unui produs educativ,

Unitatea 2: Comunicarea etica in mediul profesional



2.1 Principiile comunicarii etice: respect, empatie, asertivitate
2.2 Bariere etice in comunicare si metode de depasire
2.3 Aplicatii practice

2.1 Principiile comunicarii etice respect, empatie, asertivitate.

' Comunicarea eticd Inseamna sa transmiti mesaje intr-un mod corect, respectuos si
responsabil, indiferent de situatie — fie ca vorbesti fata in fata, online, la scoala sau chiar cu
oameni din alte culturi.

Nu e vorba doar sd nu minti sau sa nu manipulezi, ci sa fii:

e onest — spui adevarul si nu ascunzi lucruri importante;

o transparent — nu lasi loc de neintelegeri intentionate;

e empatic — incerci sa intelegi ce simte celalalt;

e responsabil — te gandesti la cum 1l afecteaza pe celalalt ceea ce spui.
De ce conteaza comunicarea etica in turism?
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Pentru ca turismul se bazeaza pe relatia directd dintre oameni. Daca lucrezi cu turisti sau n
domenii apropiate, modul in care comunici poate face diferenta intre o experienta placuta si
una neplacuta.

O comunicare etica ajuta pentru ca:

e Creste increderea — turistii au mai multa sigurantd cand stiu cd sunt tratati corect.
« Reduce conflictele — discutiile raman calme, fara certuri inutile.

« Incurajeazi cooperarea — oamenii lucreaza mai bine impreuna.

e Te dezvolta personal si profesional — inveti sd fii mai bun in relatia cu ceilalti.

o Contribuie la o atmosferad sandtoasa — toatd lumea se simte respectata si ascultata.

Tntr-o societate democratici si pluralistd, comunicarea etici contribuie la consolidarea
increderii intre indivizi, la combaterea dezinformarii si la promovarea unui climat de dialog si
intelegere. De aceea, numerosi autori si cercetatori au analizat si definit acest concept din
perspective variate, evidentiind importanta lui atét in relatiile personale, cat si in cele publice
sau profesionale, evidentiind diverse principii:

1. Johannesen, Valde & Whedbee (2008)

Tn lucrarea "Ethics in Human Communication", Johannesen, Valde si Whedbee definesc
comunicarea etica drept un proces in care alegerea mijloacelor si scopurilor de comunicare



este realizatd in mod responsabil, avand la baza respectul fata de ceilalti si un comportament
onest.

@ . Principalele idei: Responsabilitatea, respectul fatd de interlocutori, onestitatea si
echitatea sunt fundamentele unei comunicari etice. Aceasta inseamna ca, atunci cand
comunicdm, trebuie sd avem grija sa nu manipulam sau sa inseldm, ci sa actiondm 1n mod
transparent si corect.

2. Richard L. Johannesen (1996)

Johannesen este un autor influent in domeniul eticii comunicarii, iar in lucrarea sa, el
argumenteazd cad comunicarea etica trebuie evaluatd in functie de trei principii esentiale:
veridicitatea, demnitatea persoanei si corectitudinea morala.

@~ Principalele idei: Adevarul si respectul pentru demnitatea umana sunt esentiale.
Comunicarea nu trebuie doar s fie exactad din punct de vedere factual, dar trebuie sa fie si
morald, adica sd trateze toti indivizii cu respect si sa evite orice formd de abuz sau
manipulare.

3. Aristotel (Retorica, 350 1.Hr.)

Desi termenul ,,comunicare etica” nu existase in epoca sa, Aristotel a definit un concept
similar prin ethos — caracterul vorbitorului care influenteaza perceptia audientei asupra
credibilitatii si validitatii mesajului sdu. El sustinea ca, pentru a fi etic, vorbitorul trebuie sa
fie considerat 0 persoana virtuoasa.

@ . Principalele idei: Ethosul, adici caracterul moral al vorbitorului, este esential pentru
persuasiune si pentru construirea unui mesaj credibil. Comunicarea eticd presupune nu doar
transmiterea unui mesaj, dar si integritatea si virtutea celui care il transmite.

4. Sissela Bok (1978) —in ""Lying: Moral Choice in Public and Private Life"

Bok se concentreaza pe aspectul onestitatii in comunicare. Ea sustine ¢a minciuna este
fundamental imorala, deoarece submineaza increderea intre indivizi si in cadrul societatii.
Conform acesteia, o comunicare eticd presupune intotdeauna sinceritate si transparentd, chiar
si atunci cand este dificil.

@25 Principalele idei: Adevarul si increderea sunt fundamentale pentru relatiile
interumane si pentru buna functionare a societdtii. Minciunile, chiar si cu intentii bune, au

consecinte negative pe termen lung si trebuie evitate.
Comunicarea etica reprezintd un set de principii si norme morale care ghideaza
interactiunea dintre oameni astfel incat sa promoveze respectul, integritatea si

responsabilitatea.

Principiile generale ale comunicarii etice



1. Respectul fata de interlocutor

e Ascultarea activa si fara prejudecati.

e Evitarea limbajului ofensator, discriminarii sau etichetarii.

e Recunoasterea valorii si demnitdtii fiecarei persoane.
2. Adevarul si onestitatea

e Transmiterea informatiilor corecte, clare si verificabile.

e Evitarea manipularii, minciunii sau ascunderii intentionate a informatiei.
3. Responsabilitatea

e Asumarea consecintelor cuvintelor si faptelor comunicate.

e Comunicarea cu intentia de a construi, nu de a distruge.
4. Confidentialitatea

e Protejarea informatiilor sensibile sau personale.

e Respectarea limitelor stabilite in comunicarile private sau profesionale.
5. Autenticitatea

e Exprimarea sincerd si congruenta a propriilor ganduri si emotii.

e Evitarea prefacatoriei, a conformismului fals sau a duplicitarismului.
6. Empatia

e C(Capacitatea de a intelege perspectiva celuilalt.

e Dialogul deschis, lipsit de judecati rigide.
7. Echilibrul si echitatea

e Oferirea sansei egale de exprimare tuturor celor implicati.

e Evitarea domindrii discutiei sau impunerii punctului de vedere.

8. Asertivitatea

e Stilul de comunicare asertiv.
e Evitarea stilului agresiv si pasiv in comunicare si comportament.
Principiul respectului fata de interlocutor

Respectul Th comunicare inseamna sa vezi valoarea si demnitatea fiecarei persoane cu care
vorbesti. Asta se aratd printr-un comportament:



e politicos si atent,
e empatic (incerci sa intelegi ce simte celdlalt),
o fara prejudecati (nu judeci dupa varsta, statut social, cultura, limba sau opinii).

In turism, acest principiu e super important, pentru ca lucratorii interactioneaza zilnic cu
oameni foarte diferiti — turisti, colegi, autoritati, furnizori.

Daca tii cont de respect, reusesti sa:
« oferi servicii de calitate,
e eviti situatiile tensionate,

e construiesti o imagine profesionala buna.

Componente esentiale ale respectului in turism

“

1. Comunicare politicoasa si profesionala
e Folosirea formulelor de adresare adecvate: ,,va rog”, ,,multumesc”, ,.cu
placere”.
e Evitarea tonului ridicat, sarcastic sau ironic, chiar in situatii tensionate.
2. Ascultare activa
e Acordarea atentiei reale la intrebarile, nelamuririle sau plangerile clientilor.
e Evitarea intreruperii sau ignorarii solicitarilor.
3. Acceptarea diversititii culturale
e Adaptarea comportamentului si limbajului in functie de cultura turistilor (ex.
evitarea gesturilor ofensatoare intr-o anumita cultura).
e Respectarea obiceiurilor si sensibilitatilor religioase sau alimentare.
4. Tratarea echitabila a tuturor clientilor
e Nici o persoana nu trebuie discriminata in functie de nationalitate, etnie, sex,
varsta sau dizabilitate.
e Oferirea de sprijin suplimentar turistilor vulnerabili (persoane in varsta, copii,
persoane cu dizabilitati).
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@ Exemple concrete de aplicare:

e La receptie: Un turist strdin cu un accent puternic pune o intrebare. Lucratorul din
turism manifesta rabdare si clarifica raspunsul cu amabilitate, fara grimase sau
comentarii nepoliticoase.

« 1In timpul unui tur ghidat: Un ghid turistic ofera spatiu de exprimare fiecarui turist,
nu doar celor mai vocali, si raspunde politicos chiar si intrebarilor aparent banale.



o In fata unei plangeri: Daca un client nemultumit isi exprima frustrarea, angajatul din
turism nu raspunde agresiv, ci asculta activ, valideaza emotiile si Incearca sa gaseasca
o solutie respectuoasa.

Consecintele pozitive sau negative

Daca este RESPECTAT Daca este IGNORAT

Tabelul 1 Respectul clientului

Respectul In comunicarea eticd nu este doar o forma de politete, ci o obligatie profesionald a
lucratorului din turism. El sté la baza unei relatii de incredere si satisfactie intre prestator si
client. Tntr-un domeniu care vinde experiente si emotii, felul in care comunici este la fel de
important ca serviciul oferit.

Acceptarea diversitatii culturale




In turism, intdlnesti oameni din toata lumea — fiecare cu obiceiurile, traditiile si credintele lui.
Pentru a comunica bine cu ei, e important sd respecti aceste diferente si sd-ti ajustezi
comportamentul astfel incat sa nu jignesti fara sa vrei.

| &

e/l Exemplu:

e un gest obisnuit la tine poate fi ofensator in alta cultura;
e anumite cuvinte sau glume care par normale aici pot fi nepotrivite pentru cineva din
alta parte.

Acceptarea diversitatii culturale inseamna sa fii deschis, curios si respectuos, chiar daca
oamenii nu gandesc sau nu se comporta ca tine.

e Reisinger & Turner (2003), in Cross-Cultural Behaviour in Tourism, arata cum lipsa
intelegerii diferentelor culturale poate duce la neintelegeri si plangeri din partea
turistilor.

o Edward Hall (1976), in Beyond Culture, a introdus conceptele de cultura ,,high-
context” si ,,Jow-context”, utile pentru a intelege de ce unele comportamente pot parea
ofensatoare in anumite tari.

Tratarea echitabila a tuturor clientilor

In turism, e foarte important sa tratezi toti oamenii la fel de corect si respectuos, indiferent

de:

e deunde vin,

e ce varsta au,

e ce statut social au,

e dacd au sau nu o dizabilitate.

Asta Tnseamna sa aplici aceleasi reguli de comunicare si comportament cu fiecare client.
De ce e esential?
e pentru ca arati profesionalism,

e creezi un mediu incluziv si prietenos,
e sile transmiti turistilor ca sunt valorosi si bineveniti, fara exceptii.



UNWTO (Organizatia Mondiala a Turismului) promoveaza in codurile sale etice
principiul accesului egal si al non-discriminarii In servicii turistice.

e Pizam & Ellis (1999), in Customer satisfaction and its measurement in hospitality
enterprises, arata ca echitatea perceputa in tratamentul clientului are o legatura directa

cu satisfactia acestuia.

Principiul empatiei in comunicarea etica

//
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Empatia inseamna sa Intelegi si sa simti ce trdieste o alta persoana, fara sa amesteci propriile
ganduri sau emotii cu ale ei. Cu alte cuvinte, Incerci s te pui in locul celuilalt si sd vezi
situatia prin ochii lui.

Tn comunicarea etica, empatia are un rol foarte important pentru ci te ajuti sa:
e recunosti emotiile celor din jur,
e raspunzi intr-un mod potrivit la nevoile si trairile lor,
o eviti neintelegeri si conflicte,

e construiesti relatii mai apropiate si mai respectuoase.

Uneori, empatia se arata si fara cuvinte — prin tonul vocii, expresia fetei, gesturi sau pur si
simplu prin atentia pe care o acorzi celui care vorbeste.

Empatia in contextul turismului

Tn turism, empatia este un instrument profesional ce contribuie direct la satisfactia si fidelizara
clientului. Lucratorii empatici inteleg emotiile, asteptarile si starile de spirit ale turistilor, ceea
ce le permite:

o sd ofere servicii personalizate,
» sa dezamorseze conflictele,
e sd gestioneze mai eficient plangerile,



e sdcreeze o atmosfera de Incredere si ospitalitate.
Dimensiunile empatiei relevante pentru turism

(conform modelului lui Davis, 1983 — Interpersonal Reactivity Index)

Dimensiune Explicatie Aplicatie in turism

Tabelul 2 Dimensiunile empatieli
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ol Exemple concrete de aplicare Tn turism

Situatie practica Comportament empatic al lucriatorului

Tabela 3 Situatii din turism

Importanta empatiei ca principiu etic in turism
- Creeaza conexiuni umane intre turisti si prestatori

- Sporeste loialitatea fatd de companie sau destinatie
- Sustine comunicarea interculturald etica si sensibila

- Imbunatateste gestionarea reclamatiilor si a momentelor dificile
- Incurajeaza relatii armonioase si o imagine pozitivd a profesie

De ce este empatia importanta in turism?

Empatia nu este doar o calitate umana, ci si o valoare etica. Ea 1i ajutd pe oameni sa se
inteleagd mai bine, s se respecte si sa se adapteze la nevoile celuilalt.

In turism, unde relatiile si emotiile sunt la baza tuturor interactiunilor, empatia face diferenta:

e transforma o simpla calatorie intr-0 experientd memorabila,
e creeaza o legaturd autentica Intre angajat si turist,



o 1iface pe clienti sa se simtd ascultati si apreciati.
De aceea, empatia nu e doar o calitate personald, ci o competentd profesionald esentiala si o
parte integrantd a comunicarii in turism.

Principiul afectivitatii in comunicarea etica
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Figura 1 Nevoile in comunicare

Asertivitate inseamna sa spui ce gandesti, ce simti si ce ai nevoie intr-un mod clar, direct si
respectuos, fara sa ranesti pe cineva si fara sa te lasi cdlcat in picioare. Este cel mai echilibrat
stil de comunicare — nici agresiv, nici pasiv.
In turism, unde intalnesti zilnic oameni foarte diferiti, asertivitatea este o abilitate esentiala.
Un lucrator din turism care comunica asertiv poate:

e sa spund deschis ce asteptdri are,

e saisiarate limitele fara teama,

e sa propuna solutii potrivite,

e sarespecte clientul, chiar si cdnd apar situatii tensionate.

De aceea, asertivitatea nu e doar ,,un plus” in comunicare, ci o strategie de succes in turism.
Ea influenteaza direct atat satisfactia turistilor, cat si reputatia serviciilor oferite.

Caracteristicile comunicarii asertive

Spui ce gandesti si ce simti fara teamd, deschis si sincer.
Respecti opiniile celorlalti chiar dacad nu esti de acord.

Poti spune ,,nu” fara sa te simti vinovat sau nepoliticos.
Tonul vocii este calm, ferm si clar.

Limbajul corporal — contact vizual potrivit si postura relaxata.
Asculti activ si empatic, incercand s intelegi ce simt ceilalti.



Asertivitatea vs. alte stiluri de comunicare

Stil de

. Descriere Efecte
comunicare

Tabelul 4 Stilurile de comunicare

Beneficiile comunicarii asertive

« Imbunatiteste relatiile — cu prietenii, colegii si clientii.

e Creste increderea 1n tine — te simti mai sigur cand iti exprimi opiniile.
e Reduce stresul si creste satisfactia personala.

e Promoveaza claritate — mesajele tale sunt intelese fara confuzii.

o Previne conflictele si ajuta la rezolvarea rapida a disputelor.

'
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@22 Cum sa dezvolti comunicarea asertiva

Identifica-ti emotiile si nevoile — intreaba-te: ,,Ce simt cu adevarat? Ce imi doresc?”
2. Foloseste mesajele de tip ,,eu” — de exemplu: ,,Eu simt ca nu sunt ascultat” in loc de:
,» U niciodatd nu ma asculti”
3. Exerseazi refuzul politicos — de exemplu: ,,iti multumesc pentru propunere, dar nu pot
accepta acum.”
Mentine contact vizual si postura deschisd — arata ca esti implicat si calm.
Evitd reactiile impulsive — respira adanc si gandeste Tnainte sd raspunzi.

ok~

Asertivitatea - o abilitate care se invata
Asertivitatea nu e un talent cu care te nasti, ci o abilitate pe care o poti dezvolta prin:
e exercitiu constient,

e autocunoastere,
o reflectie asupra propriilor emotii si comportamente.



Comunicarea asertiva te ajuta sa ai:

o relatii mai bune si mai armonioase cu ceilalti,
 incredere mai mare in tine,
e 0 prezentd autentica in orice situatie — la scoald, cu prietenii sau la locul de munca.

Este un instrument valoros nu doar pentru a fi auzit, ci si pentru a crea conexiuni bazate pe
respect, claritate si cooperare.

& Autoevalueazi-te

1.Ce inseamnd comunicarea eticd si care sunt valorile principale pe care le
promoveaza?

2. Care sunt principalele principii ale comunicdrii etice si cum se aplicd in relatiile cu
clientii In turism?

3.Cum poate respectul fata de interlocutor sa influenteze calitatea serviciilor turistice?
4. Ce rol are empatia In comunicarea eticd si cum ajuta la crearea unei experiente
pozitive pentru turisti?

5. De ce este importantd asertivitatea in turism si cum se diferentiaza de comunicarea
pasiva sau agresiva?

2.2 Bariere etice Tn comunicare si metode de depasire

v Comunicarea este procesul prin care oamenii isi transmit ganduri, emotii si informatii,
cu scopul de a se intelege si de a colabora. Totusi, chiar daca dorinta de a comunica este
sincerd, uneori mesajul nu ajunge corect la celilalt. In astfel de situatii, apar barierele in
comunicare, obstacole care impiedica sau distorsioneaza intelegerea dintre persoane.

In domeniul turismului, aceste bariere pot fi mai vizibile, deoarece lucratorii interactioneaza
cu oameni din culturi diferite, care vorbesc alte limbi si au alte obiceiuri. De aceea, un
lucrator in turism trebuie sa invete sd recunoasca si sd depaseasca barierele de comunicare,
pentru a mentine o relatie respectuoasa, clara si eficientd cu toti interlocutorii. Cunoasterea
barierelor in comunicare este primul pas spre depasirea lor. Astfel, putem preveni
neintelegerile, conflictele sau situatiile neplacute si putem contribui la o atmosfera placuta si

profesionista 1n relatia cu turistii si colegii.

communication

1.Bariere lingvistice

’

@& Exemplu: turistul vorbeste o alta limba, iar angajatul nu il intelege complet.



Metode de depasire:

- folosirea unor cuvinte simple, clare;
- apelarea la traducatori sau aplicatii de traducere;
- invatarea unor expresii de bazd in mai multe limbi de circulatie internationala.

2. Bariere culturale

1

@ Exemplu: gesturile, obiceiurile sau regulile de politete difera intre tari.
Metode de depasire:

- respectarea diversitatii culturale;
- documentarea despre traditiile si valorile turistilor;
- evitarea prejudecdtilor si a glumelor pe teme sensibile.

3. Bariere emotionale

1’

@ Exemplu: turistul este obosit, nervos sau speriat si nu mai asculta cu atentie.
Metode de depasire:

- adoptarea unei atitudini calme si respectuoase;
- ascultarea activa si rabdatoare;
- transmiterea empatiei (,,inteleg cd va este greu, haideti sa rezolvam impreuna”).

4. Bariere de atentie si concentrare
@ Exemplu: zgomotul, aglomeratia sau lipsa de interes fac comunicarea dificila.

Metode de depasire:

- alegerea unui loc mai linistit pentru discutie;
- explicarea pe scurt, folosind idei esentiale;
- sustinerea comunicarii verbale prin materiale vizuale (harti, pliante, panouri).

5. Bariere tehnice

’

@ Exemplu: telefoanele, e-mailurile sau sistemele de rezervare nu functioneaza.

Metode de depasire:



- verificarea din timp a echipamentelor;
- oferirea de alternative (informatii scrise, explicatii directe);
- mentinerea unei atitudini pozitive fata de client chiar si in situatii tehnice dificile.

6. Bariere etice

’

@~ Exemplu: lipsa de respect, ton ridicat, comunicare agresiva sau minciuni.
Metode de depasire:

- utilizarea unui limbaj respectuos si politicos;
- sinceritate si transparenta In rdspunsuri;
- adoptarea unei comunicari asertive, nu pasive sau agresive.

E >
= Autoevalueaza-te

1. De ce este important ca un lucrator in turism sd recunoasca si sa depaseasca barierele de
comunicare in relatia cu turistii?

2. Care sunt principalele bariere ce pot aparea in comunicarea dintre un lucrator in turism si
un turist

3. Cum putem depasi o bariera culturald atunci cand comunicam cu turisti din alte tari?

4. Ce atitudine trebuie adoptatd pentru a depasi barierele emotionale ih comunicare?

A 2.4 Aplicatii practice
Activitatea 1 Chestionar

Obiectiv: Determina stilul de comunicare asertiv, pasiv, agresiv.

Instructiune: Cat de adevarate sunt urmatoarele afirmatii ca descrieri ale comportamentului
tau?

Variante de raspuns:

1- niciodata adevarat 3- deseori adevarat
2- uneori adevarat 4- intotdeauna adevarat

1. | Atunci cdnd munca mea este laudata, raspund cu mai multd modestie decat simt in
realitate.

Daca oamenii sunt nepoliticosi, Voi fi si eu.

Ceilalti oameni considera ca sunt interesant(a).

Mi se pare dificil sd vorbesc cu un grup de necunoscuti.

S ESI RN

Nu ma deranjeaza ca folosesc cuvinte usturatoare cand asta ma ajuta sa-mi demonstrez
punctul de vedere.

o

Spun sefului daca ceva nu-mi convine in aranjarea programului de lucru.

7. | Daca ceilalti ma intrerup atunci cnd vorbesc, sufar in tacere.




8. | Cand cineva imi critica munca/ activitatea gasesc o modalitate sa-1 pun la punct.
9. | Pot sa-mi exprim mandria pentru ceea ce am ficut fira a fi insa laudaros.

10. | Cred ca oamenii profitd de mine.

11. | Spun oamenilor ceea ce-si doresc sa auda, daca asta ajuta sa obtin ce vreau.

12. | Nu-mi este greu sa cer ajutor cuiva.

13. | Tmprumut lucrurile mele celorlalti, chiar daci asta nu doresc si o fac.

14. | Castig in contradictii pentru ca stiu sa domin discutia.

15. | Pot sa-mi exprim sentimentele mele adevarate in fata cuiva la care tin cu adevarat.
16. | Cand sunt nervos pe altii prefer sa-mi retin emotiile in loc sa le exprim.

17. | Cand critic actiunea cuiva persoana respectiva ma infurie.

18. | Cred ca pot sa-mi apar drepturile mele.

Tipul agresiv: jigneste, umileste, dispretuieste pe ceilalti, ton ridicat, ostil, rautacios, gaseste

SCOR

Scorul Pasiv

Adunati raspunsurile la afirmatiile: 1,4,7,10,13,16.
Total

Scorul Agresiv

Adunati raspunsurile la afirmatiile: 2,5,8,11,14,17.
Total

Scorul Asertiv

Adunati raspunsurile la afirmatiile: 3,6,9,12,15,18.
Total

Caracteristica tipurilor de comportament

defecte Tn tot ce fac altii, Tntrerupe interlocutorul.

Tipul pasiv: negare de sine, nu-si apara interesele, sentimente de vinovatie, frica, este supus,

reactioneazd bolnavicios la critica.

Tipul asertiv: respect fata de sine si ceilalti, isi exprima dorintele, sentimentele onest si
deschis, comunica deschis, critica constructiv, are incredere in fortele proprii, tin cont de
sugestiile celorlalti, cere si ofera ajutor cu placere.

Activitatea 2 Mesajul de tip EU”
Obiectiv: Dezvolta abilitatile de formularea a mesajului asertiv.
Instructiuni:

1. Situatia concreta (faptul observabil, fara judecata)
,Cand...”
Exprima faptele, fard a judeca sau invinui.

Exemplu: ,,Cand intarzii la intalnire...
2. Starea emotionald (cum ma simt in acea situatie)




sy ...md simt...”
Exprimd propria emotie, NU 0 interpretare despre celalalt.

Exemplu: ,,...ma simt frustrat si neglijat...”

3. Consecinta pentru tine (de ce te afecteaza)
,,...pentru ca...”

Explica impactul real sau perceput asupra ta.

Exemplu: ,,...pentru ca imi dau silinta s respect programul si am impresia ca timpul meu nu e
valorat.”

4. Cererea clara (ce iti doresti in schimb)

,As vrea / Te rog / Apreciez daca...”

Fii direct, realist si respectuos in exprimarea nevoii.

Exemplu: ,,As aprecia daca am putea stabili impreuna o ord pe care sa o respectam amandoi.”

Ce eviti intr-un mesaj asertiv:

e Acuzatii: ,,Tu niciodata nu...”, ,E vina ta...”
o Etichete: ,,Esti nepdsator / lenes / enervant...”
e Generalizari: ,,Mereu faci asta...”

e Ton sarcastic, pasiv-agresiv sau autoritar

Activitatea 3 Discul stricat
Obiectiv: Mentioneaza pozitia asertiva in fata presiunii.

1.Instructiuni:
Simuleaza situatie in care un elev face presiuni (ex. convinge pe altcineva sa accepte ceva),
iar celdlalt raspunde repetitiv, calm si ferm, cu acelasi mesaj:

»Multumesc, dar aleg sa nu particip.”
,»Am inteles ce spui, dar decizia mea ramane neschimbata.”

2. Intrebiri de reflectie:
- A fost dificil sa identifici alte solutii?
- Cum te simti, ce emotii traiesti?

Activitatea 4 Scrisori asertive
Obiectiv: Exerseaza exprimari clare in scris.

1.Instructiuni:
Scrie o scurta scrisoare catre o persoand imaginara sau reald, in care exprima o nemultumire
sau o nevoie ntr-un mod asertiv.



Unitatea 3: Etica in gestionarea conflictelor

3.1 Tipuri de conflicte in mediul turistic
3.2 Rolul eticii 1n solutionarea conflictelor
3.3 Aplicatii practice

3.1 Tipuri de conflicte Tn mediul turistic

~ Cum apar conflictele ?

Conflictele nu Inseamna neaparat ceva rau. Ele fac parte din viatd si, uneori, pot fi chiar o
sansd de a Invata ceva despre noi si despre ceilalti. In turism, unde intalnim zilnic oameni



diferiti, din culturi diverse, cu obiceiuri si asteptari proprii, € normal sd apara tensiuni sau
neintelegeri.

P

i
ol Exemplu

e un turist se supara pentru cd nu a primit camera dorita;
e doi colegi de la receptie au opinii diferite despre modul de servire a unui client;
e 0 comunitate locala nu este de acord cu comportamentul unor vizitatori.

Important este cum reactionam in fata conflictului. Putem alege sa ne enervam si sa
amplificam tensiunea, sau putem alege sa ascultdm, sa intelegem si sa gasim o solutie
echilibrata.

Tipuri de conflicte in turism

1. Conflicte intre angajati — apar cind existd neintelegeri legate de sarcini, comunicare
sau stil de lucru.

2. Conlflicte Intre angajati si turisti — cand asteptarile clientilor nu se potrivesc cu
serviciile oferite.

3. Conflicte intre turisti — de exemplu, cadnd doi vizitatori au comportamente sau nevoi
diferite.

4. Conflicte Intre turisti si comunitatea locald — cand regulile, traditiile sau valorile nu
sunt respectate.

Clasificare generala a conflictelor in turism:

Tip de conflict Descriere

Exemplu concret




Tip de conflict Descriere

Exemplu concret

Tabela 1 Tipurile de conflicte

Relevanta recunoasterii conflictelor
e Contribuie la imbunatatirea relatiei cu clientul;
e Permite corectarea deficientelor organizationale;

e Ajuta la mentinerea atmosferei pozitive n randul personalului;
e Previne aparitia reclamatiilor, crizelor de imagine sau a problemelor legale.

Cauze si efecte ale conflictelor in mediul turistic

CAUZE EFECTE

Tabela 2 Cauze si efecte

Intelegerea tipurilor de conflicte si dezvoltarea unei comuniciri asertive contribuie decisiv la
crearea unui mediu turistic profesionist, sigur si placut — atat pentru turisti, cat si pentru
personalul din domeniu.

Conlflictele in turism apar adesea in mod spontan, dar pot fi prevenite daca sunt intelese
cauzele profunde. Acestea pot fi grupate Th mai multe categorii:

1. Cauze de ordin comunicational



e Comunicare ineficientd sau ambigua intre personal si turisti.
Informatii contradictorii sau lipsa de claritate in ofertele turistice.
Bariere lingvistice care duc la neintelegeri.

®. Exemplu: Turistii striini nu inteleg conditiile de anulare a rezervarii din cauza unei
traduceri gresite a site-ului.

2. Cauze interculturale

o Diferente de valori, norme si obiceiuri culturale.

e Perceptii diferite asupra comportamentului acceptabil (ex: punctualitate,
imbracaminte, atitudine).

e Lipsa formarii interculturale a personalului turistic.

@ Exemplu: Un turist asiatic considera nepoliticos contactul vizual direct, dar

personalul il interpreteaza ca lipsa de respect.
3. Cauze organizationale si operationale

e Suprasolicitarea personalului in sezon.
e Lipsa de coordonare intre departamente sau parteneri.
e Deficiente logistice (intarzieri, rezervari gresite, lipsa de personal).

@' Exemplu: Un autocar intarzie pentru ci agentia nu a confirmat ora corecta cu soferul.
4. Cauze emotionale si psihologice

e Turistii sunt in vacantd si au asteptari foarte ridicate.
e Angajatii sunt stresati, obositi sau lipsiti de motivatie.
e Frustrarea acumulata poate genera reactii disproportionate.

@ Exemplu: O clientd reactioneaza agresiv la un mic disconfort (ex: perna prea tare),

pentru ca se simte deja tensionata din cauza zborului Tntarziat
5. Cauze legate de calitatea serviciilor

o Diferente intre serviciile promise si cele livrate.
e Standarde neuniforme in cadrul retelelor turistice).
o Lipsa formarii profesionale continue.

L =4 Exemplu: Brosura arata camere de lux, dar realitatea nu corespunde.

Consecintele conflictului pot fi imediat vizibile sau pe termen lung, afectand nu doar partile
implicate, ci si imaginea organizatiei si experienta turistica.
Efecte asupra turistilor



e Scaderea satisfactiei turistice.

e Recenzii negative pe platforme de profil.

e Renuntarea la serviciile unitatii sau cereri de rambursare.
e Lipsa de loialitate si promovare negativa.

Efecte asupra personalului

e Scaderea motivatiei si satisfactiei la locul de munca.

e Aparitia stresului ocupational si epuizérii profesionale
o Tensiuni interne si reducerea eficientei echipei.
e  Risc crescut de demisii si fluctuatie de personal.

Efecte asupra organizatiei / agentiei

o Scaderea reputatiei brandului turistic.
o Pierderi financiare (reduceri, rambursari, litigii).
o Posibile sanctiuni legale sau contractuale.

Efecte asupra comunitatii locale



e Nemultumirea populatiei fata de activitatea turistica.
e Blocarea initiativelor de dezvoltare turistica durabila.
o Conlflicte sociale, proteste sau solicitari de restrictii

? Autoevalueaza-te

1. Ce inseamnad un conflict in contextul turismului si de ce nu trebuie privit intotdeauna ca un
lucru negativ?

2. Care sunt cele mai frecvente cauze care pot duce la aparitia conflictelor Intre angajati si
turisti?

3. Cum te poate ajuta comunicarea asertiva sa gestionezi un conflict intr-o maniera pozitiva?
4. Ce consecinte pot avea conflictele nerezolvate asupra turistilor, angajatilor si imaginii unei
agentii turistice?

5. Imagineaza-ti ca un turist este nemultumit de serviciile primite. Ce pasi ai urma pentru a
aplana situatia fara sa pierzi calmul si respectul reciproc?

3.2 Rolul eticii in solutionarea conflictelor

VEtica joaca un rol esential in prevenirea si solutionarea conflictelor, contribuind la
mentinerea unui climat de incredere, respect si cooperare. Etica inseamna sa faci ceea ce este
corect, chiar si atunci cand nimeni nu te vede.

Ea ne ajutd sd ne purtam cu respect, sd fim sinceri si sd ludm decizii care nu ii rdnesc pe
ceilalti. In turism, unde lucram zilnic cu oameni din medii si culturi diferite, etica este
esentiala pentru a pastra o atmosfera placuta si pentru a rezolva cu calm orice neintelegere.

De ce este importanta etica atunci cind apare un conflict



Atunci cand apar tensiuni, regulile etice sunt ca un ghid interior care ne arata cum sa
reactionam cu echilibru.
Etica ne ajuta sa:

e ascultdm si sa respectam punctul de vedere al celuilalt;

e nu acuzam, ci cautdm solutii corecte pentru ambele parti;

e recunoastem cand gresim si sd ne asumam responsabilitatea;
e tratdm pe toatd lumea cu aceeasi corectitudine.

In turism, comportamentul etic conteaza enorm. Poti avea cel mai frumos hotel sau cea mai
buna oferta, dar daca oamenii nu se simt respectati, nu se vor mai intoarce.

—

®.." Exemple
Un turist e nemultumit de camera.
Un angajat etic nu se ceartd, ci ascultd, isi cere scuze si Incearca sa gaseasca o solutie: o alta
camera sau un mic bonus de compensare.
Doi colegi se contrazic la receptie.
In loc sa arunce vina unul pe altul, se asaza si discutd calm, ca o echipa, pentru a gisi o
variantd care multumeste si clientii, si personalul.
Un client vrea tratament special in schimbul unui bacsis.
Un angajat etic refuza politicos si explica faptul ca toti turistii sunt tratati egal, indiferent de
bani sau statut.
Valorile care ne ajuta sa fim corecti

Respectul — vorbeste frumos, chiar si atunci cand esti nervos.
Onestitatea — spune adevarul, nu inventa scuze.
Responsabilitatea — asuma-ti greselile si repara-le.

Echitatea — trateaza toti oamenii cu aceeasi dreptate.
Empatia — incearca sa intelegi ce simte celalalt.

AR

Etica nu este doar despre reguli scrise pe hartie.. Ea tine de atitudinea ta — de felul in care
alegi sa vorbesti, sd reactionezi si sd respecti oamenii.

Un tandr care se poarta etic inspird incredere, creeaza o atmosfera pozitiva si ii face pe turisti
sa plece cu zambetul pe buze.

Prevenirea conflictelor

Comunicarea etica poate preveni conflicte deoarece:

e reduc suspiciunile si neintelegerile;
e incurajeaza exprimarea deschisa si responsabild a opiniilor;



e limiteazd comportamentele abuzive, manipulatoare sau agresive.
In turism, lucritorii intra in contact cu persoane din culturi, religii si traditii diverse. Respectul
etic presupune evitarea prejudecdtilor, stereotipurilor si exprimarea printr-un limbaj neutru si
politicos. Etica impune o comunicare bazata pe transparenta, sinceritate si clarificare a
drepturilor si obligatiilor. Informatiile oferite turistilor trebuie sa fie complete, reale si
neinselatoare. Evitarea manipularii si a conflictelor de interese in domeniul turismului este
primordial, totodata. lucratorul etic nu exploateaza naivitatea clientului si nu favorizeaza
interese personale Tn detrimentul corectitudinii profesionale. Primordial este de a preveni
situatiile de conflict decat sa le solutionam.

e

De ce este primordial sa prevenim conflictele in loc si le solutionim?

Solutionarea unui conflict presupune resurse de timp, efort emotional, costuri de imagine sau
financiare, pe cand prevenirea creeaza un cadru stabil, in care tensiunile nu mai apar sau sunt
atenuate de la inceput.

Prevenirea este un semn de profesionalism si maturitate etica

Un lucrator din turism care anticipeaza posibilele tensiuni si ia masuri pro active dovedeste:

e respect fatd de client;

o grija fatd de echipa sa;

o intelegerea responsabilitatilor profesionale;
o abilitati de comunicare asertiva.

Etica nu se manifesta doar in reactii la probleme, ci mai ales in capacitatea de a le evita prin
decizii juste si atitudini constiente.
Prevenirea prin comunicare clara, instruire si organizare interna reduce riscurile la minimum.

Comunicarea — instrument esential
Multe conflicte pornesc de la:

o informatii insuficiente sau neclare;
e promisiuni nerealiste;



e asteptari nespuse;
o diferente culturale ignorate.
Comunicarea etica si pro activa este cheia prevenirii:

e se explicd din timp regulile, conditiile, drepturile si obligatiile;
e se evitd exprimdrile ambigue;
o se ofera clarificari si exemple relevante.

Prevenirea este forma superioara de solutionare a conflictului, pentru ca nu doar ca evita
problema, dar intareste relatiile, increderea si calitatea serviciilor. Din punct de vedere etic, a
preveni inseamna a respecta: timpul, demnitatea, emotiile si drepturile tuturor celor implicati.
In turism, unde imaginea si interactiunea umana sunt totul, prevenirea conflictelor devine nu
doar o recomandare, ci o responsabilitate morala si profesionala.

Solutionarea echitabila a conflictelor
O solutionare corecta si echitabila Inseamna sa ascultdm cu atentie, sa fim sinceri si sa tratam
fiecare persoana cu respect.

Ce inseamna o solutionare echitabila?
O solutionare bazata pe etica profesionala inseamna:

e sa asculti activ pe toti cei implicati, fard sd intrerupi;

o sd ardti empatie — adicd sa incerci sd intelegi ce simte celalalt;

e sdrecunosti greselile si sa iti asumi partea ta de responsabilitate;

e sa cauti o solutie corecta, care nu incalca drepturile sau demnitatea nimanui;

o sa fii impartial — adica sd nu tii partea nimanui doar pentru ca iti este prieten sau coleg;
e sa eviti favoritismele si prejudecitile;

e sa incerci sa repari relatia, nu doar sd “inchizi” conflictul.

@ Exemple de aplicare in turism



In turism, oamenii lucreazi cu turisti, colegi, sefi — adica intr-un mediu plin de interactiuni.
De aceea, e normal ca uneori sd apara neintelegeri.

Important este cum reactionezi:

Daca un client este nemulfumit, nu il contrazici pe loc, ci il asculti, 1i arati ca iti pasa si cauti
impreuna o solutie.

Daca ai gresit o rezervare, recunosti si propui o alternativa.

Asta arata profesionalism si respect, iar oamenii apreciaza onestitatea.

Daca doi colegi nu se infeleg, e bine sa discute deschis, cu calm, si sd caute o varianta care i
ajuta pe amandoi.

Echitatea inseamna sa tratezi toti oamenii la fel, fard diferente. Cand esti corect, ii faci si pe
ceilalti sa aiba incredere in tine. Etica te ajutd sa fii o persoand de baza, care aduce liniste si
echilibru, nu tensiune.

Solutionarea unui conflict nu inseamna doar “gata, s-a terminat”. Inseamna si refaci relatia si
increderea dintre oameni. Asa se construieste un mediu turistic profesionist si placut, unde
toatd lumea se simte respectata.

Etapele solutionarii unui conflict

| CONFUCT

RESOLUTION ]
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Solutionarea eticd a conflictelor presupune un proces clar, in mai multi pasi, care respecta
toate partile implicate si cautd o solutie justa si durabila.
1. Identificarea conflictului

Ce s-a intamplat concret?
Cine sunt partile implicate?
Care este cauza reala (nu doar simptomul)?

)

®.% Important: Nu actiona impulsiv. Inregistreaza faptele obiectiv si din mai multe surse.

2. Ascultarea activa si impartiala
e Se asculta fiecare parte fara Intrerupere, cu empatie.

e Se evita luarea de pozitii premature sau invinovatiri directe.
o Se folosesc intrebari deschise pentru clarificare.

@2 Etic: Fiecare voce trebuie auzita si tratati cu respect.
3. Clarificarea punctelor de vedere

e Se identificd elementele comune si punctele de divergenta.



e Se reformuleaza problema intr-un limbaj neutru si constructiv.

s

R
e/l Exemplu: ,,Am inteles ca ceea ce a generat supararea este lipsa informatiilor despre
programul excursiei.”
4. Cautarea unei solutii acceptabile pentru ambele parti

e Se discuta variante posibile de rezolvare.
e Se cauta o solutie unde ambele parti sa castige ceva, sa se simta respectate.
b 4
A
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@25 Etic: Se evita impunerea autoritard a solutiilor. Participarea voluntara in luarea
deciziei este esentiala.
5.Aplicarea solutiei si monitorizarea rezultatului

e Se implementeaza solutia aleasa.
e Serevine, daca e cazul, pentru evaluarea eficientei

4
A

™
e/l Exemplu: ,,S-a rezolvat? Este toatd lumea multumita?”

Abilititi si atitudini necesare pentru solutionarea etica a conflictelor

Competenta Descriere

Tabelul 1 Competentele de solutionare a conflictelor
Greseli frecvente in solutionarea conflictelor

- A ignora problema sperand ca va disparea de la sine

- A da vina direct pe cineva fard ascultare

- A impune o solutie fara consultare

- A manifesta superioritate sau sarcasm

- A expune public conflictul (lipsa de discretie si respect)

Solutionarea etica a conflictelor nu inseamna doar "a rezolva o problema", ci a repara relatii, a

recastiga Incredere si a creste profesional. In domeniul turismului, unde reputatia este totul, un
conflict bine gestionat poate deveni o lectie valoroasa .

? Autoevalueaza-te



1. De ce este importantd etica in momentul aparitiei unui conflict intre un lucrator in turism si
un client?

2. Ce valori personale te pot ajuta sa previi conflictele in relatiile cu turistii sau colegii?

3. Cum poti actiona etic atunci cand un client este nemultumit, fard a agrava situatia?

4. De ce este mai bine sa previi un conflict decat sa il solutionezi dupa ce a izbucnit?

5. Ce inseamna pentru tine o solutionare echitabila a unui conflict si ce atitudini o sustin (ex.
empatie, onestitate, autocontrol)?

3.3 Aplicatii practice
Activitatea 1 Cercul increderii (comunicare non-violenta)

Obiectiv: Exerseaza comunicarea deschisa, ascultarea si exprimarea nevoilor.
Instructiune: Formeaza un cerc din mai multi colegi si, pe rand, exprimati o nemultumire
intr-un mod respectuos (,,Ma simt... atunci cand... pentru ca... As avea nevoie de...”), fara a fi

intrerupti.

Intrebari de reflectie: Ce ti-a placut cel mai mult? De ce? Ce ti-a fost mai greu sa intelegeti
sau sa faci?

Activitatea 2 Scara conflictului

Obiectiv: Constientizeaza etape unui conflict si invata gestionarea corecta a timpului.
Instructiune: Analizeaza o situatie de conflict si plaseaza pe o scara (de la ,,neintelegere” la
»agresivitate verbala” si ,,ruptura relationala”). Discuta cum poti interveni la etape timpurii.
Intrebiri de reflectie: Cum te-ai simtit? Ce emotii ai triit? Ce experiente ai invatat?

Activitatea 3 Tehnica celor 3 pasi: Observ - Simt - Cer

Obiectiv: Dezvolta exprimari asertive.
Instructiune: Formuleaza mesaje in 3 pasi:

- Observ: ,,Am observat ca...”
- Simt: ,M-am simtit...”
- Cer: ,,Terogsa...”
Exemplu: ,,Am observat cd ai ridicat vocea. M-am simtit jignit. Te rog sd vorbim calm.”
Activitatea 4 Regulile de aur ale conflictului
Obiectiv: Stabileste norme comportamentale sanatoase.
Instructiune: Formuleaza impreund un set de 5 - 7 reguli etice de gestionare a conflictelor (ex:

»Ascultam fara a intrerupe”, ,,Nu ridicam tonul”, ,,Respectdm parerea celuilalt™), care sunt
afisate si respectate in activitati.



Unitatea 4: Cultura organizationala in hoteluri si complexe turistice

4.1.Definirea culturii organizationale. Functiile si nivelurile culturii organizationale.
4.2.Elemente specifice ale culturii organizationale intr-un hotel/complex turistic.
4.3.Impactul si beneficiile responsabilitatii sociale. Rolul operatorului.

4.4. Aplicatii practice

4.1 Definirea culturii organizationale

Orice organizatie/institutie Tn cazul nostru, hotel sau complex turistic constituie o structura
sociald, formata dintr-un grup de oameni care actioneaza impreund pentru realizarea unor
scopuri determinate. Efectivitatea realizarii acestor scopuri este dependentd de existenta unor
mecanisme organizationale interne, care faciliteaza sau blocheaza realizarea acestor scopuri.
Unul dintre aceste mecanisme reprezintd cultura organizationald (CO). De fapt, majoritatea
proceselor organizationale sunt influentate sensibil de cultura organizationala. Cultura
organizationala este consideratd a fi ,,forta motrice” invizibila, intangibila din spatele tuturor
fenomenelor si lucrurilor din organizatie. Astfel cultura organizationala reprezinta un sistem
de valori, credinte, principii de activitate, norme, simboluri specifice unei
organizatii/institutii(in cazul nostru, hotel sau complex turistic), ce devin cadrul de referinta,
determinantul major al comportamentului, factorul esential in promovarea efectiva a



schimbarilor la nivel de institutie si care influenteaza modul in care angajatii unei companii
din industria turismului interactioneaz 1intre ei si cu clientii.

Cultura organizationala este "spiritul casei", atmosfera si felul in care se lucreaza si se
interactioneaza cu colegii si turistii.

Exemplu:
Un hotel sau complex turistic in care sunt salutati turistii zambind, 1i se ofera ajutorul fara a fi
intrebati si se pastreaza o atitudine profesionistd, creeazd o culturd organizationald pozitiva,
orientata spre client.

CO reprezinta un fenomen colectiv, deoarece este acceptata (cel putin partial) de oamenii
care traiesc si conlucreaza in acelasi mediu social unde a fost insusitd. Fiecare membru al unei
organizatii dispune de o culturd individuald, constituitd din sistemele de cunostinte, valori,
simboluri, atitudini $i comportamente care ii definesc personalitatea si i determina deciziile si
actiunile 1n relatia cu ceilalti componenti ai colectivitatii in care activeaza.

Anume cultura organizationald modeleaza identitatea individuala si cea de grup. Prin
valorile afigate, prin actiunile desfasurate, cultura organizationala plaseaza presiuni asupra unui
nou venit in cadrul sau, determinand schimbari in modul de perceptie, gandire si actiune ale
acestuia. Pentru a fi acceptat, individul va tinde sa-si ,,reproiecteze” anumite trasaturi ale
personalitatii, astfel Incit sa se integreze cat mai bine in grupul in care doreste sa-si desfasoare
activitatea. Deci, CO prin nivelele sale devine un determinant major al comportamentului
membrilor unei organizatii. In organizatiile cu o CO viabild, puternica salariatii stiu ce se
asteapta de la ei si care sunt tipurile de decizii si modalitatile de actiune acceptate. In consecint,
el isi focalizeaza rapid actiunile pe realizarea obiectivelor stabilite. Si invers, in culturile slabe,
n care nu exista niste modele decizionale sau comportamentale general acceptate salariatii nu-
si vor asuma responsabilitati.

' _Astfel clientul (turistul) nu percepe doar curatenia sau confortul camerei, ci si
comportamentul personalului, ospitalitatea, ambianta si autenticitatea experientei
oferite. Toate acestea sunt influentate de cultura organizationala.
Functiile si nivelurile culturii organizationale

WS Sy

Functiile culturii organizationale pot fi:

e de furnizare a unui ecran protector intre individ si lume;

e de integrare sociala a membrilor organizatiei si de adaptare a sistemului la mediul aflat
intr-o continud schimbare;

e de atingere a scopurilor organizatiei prin directionarea salariatilor;



e de mentinere a unor modele socio-culturale morale pozitive pentru organizatie, prin
promovarea unor valori pozitive, benefice organizatiei si societatii, in general;

e de producere a elementelor materiale si spirituale ale organizatiei;

o de transformare a omului dintr-o unitate biosociala intr-o unitate a spiritului social.

Nivelurile, elementele si instrumentele de analiza a culturii organizationale(CO)

Nivelurile culturii - Metode si instrumente de
.. Elementele specifice Lo
organizationale analiza a CO

Tabela 1 Nivelurile culturii organizationale




Exemplu:
Un bucdtar si un ospatar care coopereaza si comunica bine vor oferi un serviciu mai
fluid si placut clientilor.
In schimb, o camerista nemultumita, neapreciata sau suprasolicitatd va avea un impact
negativ asupra curateniei si, implicit, asupra confortului oaspetilor.
Atmosfera internd sandtoasa incepe cu o culturd organizationald clard, pozitiva si impartasita
de toti membrii echipei.

4.2 Elemente specifice ale culturii organizationale intr-un hotel/complex turistic.

Din cele expuse mai sus se poate deduce ca conceptual CO vizeaza cateva elemente
constitutive: regulile de comportament, normele care se dezvolta in cadrul grupurilor de
o muncd, valorile dominante, filosofia organizatiei, regulile stabilite pentru functionarea

eficientd, spiritul si climatul ce caracterizeaza organizatia in mediul intern si in relatiile
cu mediul Inconjurator.

1. Valori

Definitie: Principiile de baza care ghideazd comportamentul si deciziile personalului. Sunt
invizibile, dar influenteaza tot ce se intampla.

Exemple:
Ospitalitate: Toti oaspetii sunt tratati cu amabilitate, indiferent de varsta, nationalitate sau
duratd a sejurului.

Autenticitate: Se ofera experiente locale reale: mancare gatita dupa retete traditionale,
mobilier rustic, activitati precum mulsul vacii sau culesul fructelor.
o Respect fata de traditie: Decorul, muzica ambientald si activitdtile organizate reflecta

obiceiurile locului, fara a le comercializa In mod fals.

Activitate practica: Elevii pot fi provocati sa identifice valorile unui hotel/a unei pensiuni
dupa vizionarea unui clip video sau vizita de studiu.

2. Norme

randul angajatilor si 1n relatia cu turistii.
Exemple :
o, Salutul oaspetilor la sosire: Indiferent de ord, personalul intdmpind oaspetii cu un
zambet si o formuld de bun-venit: ,,.Bine ati venit la Pensiunea noastra!”.
Punctualitatea: Micul dejun este servit la ora exactd anuntata, iar activitatile turistice
ncep la timp.
fmbricimintea adecvati: Angajatii poarta haine curate, eventual cu elemente traditionale (ie,
sort brodat), pentru a pastra imaginea profesionala si culturala.

| -i . Definitie: Reguli nescrise sau scrise care stabilesc comportamentele acceptate in

3. Simboluri

Definitie: Obiecte, culori, logo-uri, decoratiuni sau orice element vizual care exprima
identitatea si valorile localului.

@ =
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Exemple:



Uniforma traditionala: Personalul poarta camasi sau ii brodate cu motive locale, chiar si in
combinatie cu imbracaminte moderna.
Sigla: Poate include un element simbolic local — o floare de colt, o casa cu prispa, o roata de
car.
Decoratiunile tematice: Interiorul este decorat cu obiecte traditionale (stergare, vase
de lut, costume populare), fiecare camera avand o tematica (ex: ,,Odaia vanatorului”,
,Casa Mare”).

Definitie: Activitati sau obiceiuri organizate periodic, care exprima apartenenta la un stil
propriu al localului si creeaza o experientd memorabild pentru client.

Exemple:
Intampinarea turistilor cu un pahar de tuica sau colind: Oaspetii sunt intdmpinati cu produse
locale si urdri traditionale, mai ales in perioada sarbatorilor.
Seara folclorica de vineri: O zi pe saptamana este dedicata povestilor locale, muzicii traditionale
si dansurilor populare.
Ritualul plecérii: Oaspetele primeste un mic suvenir simbolic (un magnet traditional, o
pungd cu plante medicinale din gradina) si este condus la poartd de personal..

5. Limbaj

? . Definitie: Modul in care angajatii vorbesc intre ei si cu clientii. Include expresii, ton,
formule de adresare care transmit respect, apartenenta, empatie.

Exemple:

Formule respectuoase si calde: ,,Poftiti, cu drag!”, ,,Sa aveti parte de zile frumoase!”, ,,Cu
placere, oricand!”

Expresii locale: ,No, poftiti la masa!” in Ardeal, ,,Bine v-am gasit, dragii mei!” in Moldova.
Ton calm, empatic: Chiar si in fata unei reclamatii, personalul raspunde calm, incearca sa
inteleaga nevoile clientului si s le solutioneze cu respect.

Adaptabilitatea CO la cerintele in schimbare ale turistilor

Piata turisticd este dinamica: turistii devin tot mai exigenti, diversificati si informati. O
pensiune cu o culturd organizationald deschisa spre invatare, inovare si adaptare va face fatd
acestor provocari.

Rolul culturii organizationale in hotel sau complex turistic

CO influenteaza:

1. Calitatea serviciilor oferite clientilor
Cultura organizationala determina modul 1n care angajatii se raporteaza la clienti si la munca
lor. Daca in hotel sunt cultivate valori precum respectul, empatia, promptitudinea si atentia la
detalii, atunci aceste valori se vor reflecta direct in calitatea serviciilor.
Exemple o culturd organizationala axata pe ospitalitate autentica va duce la un
comportament atent fata de client: zdmbet sincer, raspunsuri clare, initiativa in oferirea
de ajutor sau recomandari.

Tn schimb, intr-o cultura slab definita sau conflictuald, angajatii pot fi neimplicati,
= indiferenti sau chiar ostili in relatia cu turistii, afectdnd imaginea generala a localului.
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Cultura organizationald este ,.filtrul” prin care trec toate serviciile: curdtenie, servire,
comunicare, reactia la plangeri, etc.

2. Atmosfera interna de lucru
Cultura influenteaza relatiile intre angajati, stilul de conducere, gradul de colaborare si
motivatia individuala.

« Intr-un hotel cu o culturd interni bazatd pe respect reciproc, sprijin si comunicare
deschisa, angajatii lucreaza eficient impreuna, iar conflictele se rezolva constructiv.

e Daca 1nsa cultura tolereaza favoritisme, lipsa de comunicare sau criticile constante,
apare frustrarea, de motivarea si chiar migrarea personalului.

Exemplu:

Un bucdtar si un ospatar care coopereazd si comunica bine vor oferi un serviciu mai fluid si
placut clientilor.

In schimb, o camerista nemultumita, neapreciata sau suprasolicitati va avea un impact negativ
asupra curateniei si, implicit, asupra confortului oaspetilor.

. Atmosfera internd sandtoasd incepe cu o culturd organizationald clard, pozitiva si
impartasitd de toti membrii echipei.
V 3. Imaginea hotelului/complexului turistic in comunitate si pe piata turistica
Cultura organizationald se reflecta automat in exterior — in recenziile online, in
impresiile clientilor, in relatiile cu furnizorii si comunitatea locala.
¢ O locatie care pune accent pe traditie, autenticitate si responsabilitate sociald va fi
perceputd drept un brand local de incredere.
e Cultura pozitiva inseamna si angajati loiali, care devin ambasadori ai imaginii in afara
locului de munca.
Elemente precum:
« Participarea la evenimente locale,
e Sustinerea producatorilor locali (ex. mic dejun cu produse de la ferme din zona),
e Respectul fatd de mediu (eco-pensiuni), sunt expresii ale unei culturi organizationale
asumate, care contribuie la reputatia hotelului/complexului turistic.
Un operator de hotel/pensiune turistica trebuie nu doar sa inteleagd cultura
organizationald, ci si sa o construiasca constient prin:
o Exemplul personal,
« Formarea echipei,
« Stabilirea unor valori clare si asumate.
Un hotel/complex turistic cu o culturd organizationald coerenta este mai mult decat un
loc de cazare — este o experienta autentica, coerentd si memorabild pentru turist.
Cultura organizationald reflectd prin decizii, comportamente si relatii
responsabilitatea sociala.

4.3 Impactul si beneficiile responsabilititii sociale. Rolul operatorului.

Responsabilitatea sociald a operatorului si a companiei in contextul culturii organizationale este
o componenta esentiald pentru dezvoltarea durabild, construirea reputatiei si crearea unei relatii
sanatoase cu comunitatea, angajatii si turistii. Aceasta reflectd valorile, atitudinile si
comportamentele asumate de operatori si angajati in activitatea cotidiana, influentand direct
cultura organizationala a unitatii.
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Responsabilitatea sociala a intreprinderii (RSI) in domeniul hotelier se refera la
ansamblul actiunilor voluntare prin care hotelul sau complexul turistic contribuie la bundstarea
sociald, protectia mediului si dezvoltarea economica locald, dincolo de obligatiile legale.

Aceasta include:

« Grija fata de angajati (conditii de munca, formare profesionald, echitate salariald);

e Respect pentru mediul inconjurdtor (managementul deseurilor, eficientd energetica,
economisirea resurselor);

e Implicare in comunitatea locald (colaborari cu producatori locali, sponsorizari,
voluntariat);

« Promovarea eticii in afaceri (transparentd, integritate, tratament echitabil pentru clienti
si parteneri);

e Accesibilitate si incluziune (facilitati pentru persoane cu dizabilitati, diversitate in
angajare).

Exemple de actiuni concrete de responsabilitati sociale fatd de:

Domeniu Dimensiunile responsabilitatii sociale Exemplu de
actiune

Tabela 2 Domeniile responsabilitatii sociale

Impact pozitiv:



e Cresterea increderii clientilor — turistii preferd unitati responsabile, care contribuie activ la
binele comun;
« Avantaj competitiv — diferentierea pe piata in fata altor operatori;

o Localizarea angajatilor si clientilor — implicarea sociala creste satisfactia si fidelizarea;
o Parteneriate durabile — atragerea investitorilor si colaboratorilor responsabili.

Impact negativ (in lipsa RS):

« Critici publice sau scandaluri — lipsa transparentei sau a grijii fatd de mediu poate duce la
daune reputationale;

o Scaderea atractivitatii in fata clientilor constienti de problemele sociale si de mediu;

o Dificultdti in atragerea si pastrarea angajatilor — mai ales din generatiile tinere care
valorizeaza implicarea sociala.

Responsabilitatea sociala este o investitie in viitorul hotelului sau complexului turistic. Nu este
doar o forma de filantropie, ci o strategie de dezvoltare sustenabild care aduce beneficii
economice, sociale si de imagine. Un operator responsabil devine un lider in comunitate, iar
imaginea sa pozitiva atrage clienti, angajati si parteneri valorosi.

Exemple.
Un hotel/complex turistic colaboreaza cu mesteri locali pentru decorarea camerelor si ofera
turistilor ateliere de olarit sau tesut.
O pensiune capteaza apa de ploaie pentru irigarea gradinii si foloseste produse bio locale in
bucatarie.
O pensiune ofera angajatilor cursuri de formare anuala si organizeaza activitati de team building
pentru mentinerea unei atmosfere pozitive

Responsabilitatea sociala contribuie la

e Imbunititirea reputatiei si a imaginii de brand.

o Fidelizarea clientilor prin oferirea unei experiente autentice si etice.

o Motivarea si stabilitatea angajatilor, care se simt apreciati si implicati.

e Cresterea durabila a afacerii prin integrarea In comunitate si in peisajul natural.

Rolul operatorului de pensiune
Operatorul este initiatorul si exemplul principal al unei culturi organizationale responsabile.
El/ea trebuie sa:
e Detind sisd promoveze valorile etice ale hotelului/complexului turistic.
« Implice angajatii in actiuni sociale si de mediu.
e Monitorizeze impactul social si ecologic al activitatii.
Un operator de pensiune turistica nu este doar un furnizor de servicii de cazare, ci si un
actor social activ care contribuie la dezvoltarea durabild a zonei.



Exemple de responsabilitate sociali in pensiuni:
Promovarea produselor si producatorilor locali (ex: branza de casa, ceramica traditionald);
Oferirea de locuri de munca pentru tineri sau persoane din comunitate;
Selectarea de materiale ecologice, reciclarea deseurilor;
Informarea turistilor despre norme de conduita 1n natura sau in spatii culturale locale.
Operatorul responsabil:
Respecta drepturile angajatilor;
Asigurd un climat intern bazat pe eticd, incluziune si egalitate;
Educa turistii prin exemplul propriu: respect fatd de oameni, locuri si obiceiuri.
Un operator responsabil este un lider de opinie, care contribuie la imaginea turismului de
calitate.

T
4.4 Aplicatii practice

Activitatea 1 — Studiu de caz:

Sarcina: Alege o pensiune din tard. Documenteaza-te:

e ce tip de legaturi are cu comunitatea locala,

e daca promoveaza produse locale,

e cum gestioneaza resursele naturale (apa, deseuri, energie).
Rezultat: prezentare PowerPoint sau afis A3.
Activitatea 2 — Simulare de echipai:

Tema: Organizarea unei ,,Zile a Pensiunii Verzi”

? ~  Sarcina: Elaboreaza un plan de activitati pentru promovarea pensiunii ca model de
e, turism responsabil (ex: colectare selectiva, tur ghidat ecologic, meniu cu produse de
sezon etc.).

Evaluare: dupa originalitate, aplicabilitate si relevanta turistica.
Activitatea 3 — Test de autoevaluare:
1. Care dintre urméatoarele raspunsuri reprezinta un exemplu de
responsabilitate sociala?
A. Majorarea preturilor in sezon
B. Folosirea de materiale plastice de unica folosinta
C. Angajarea localnicilor pentru activitati culturale
D. Construirea unei parcari mai mari
e Raspuns corect: A

2. Cultura organizationala include:
A. Doar deciziile managerului
B. Doar produsele oferite
C. Valorile, simbolurile, limbajul si normele unei organizatii
D. Numarul de camere disponibile.
Raspuns corect: C



Activitatea 4:
Imagineaza-ti cd esti administratorul unei pensiuni intr-o zona turistica din tara.

Completeaza tabelul de mai jos, alegand pentru fiecare tip de responsabilitate 2 actiuni concrete
pe care le-ai implementa.

Tabelul nr.3

de responsabilitate

Ti Actiune-exemplu Actiuni propuse

intrebare de reflectie:

De ce crezi ca turistii apreciaza complexele turistice care se implicd in viata comunitdtii si
respecta

natura?

Activitatea 5:Test grila
Instructiuni: Alege varianta corecta.
Poti avea una sau mai multe variante corecte.
a) Ce inseamnai responsabilitate sociali intr-o pensiune?
A. Cresterea profitului Tn fiecare sezon
B. Respect fatd de turisti, angajati, comunitate si mediu
C. Promovarea produselor internationale
D. Implicarea activa in viata culturala si ecologica a zonei
Raspuns corect: B si D
b) Care dintre urmitoarele exemple ilustreazi responsabilitatea fata de mediu?
A. Aruncarea deseurilor in rau
B. Utilizarea panourilor solare
C. Oferirea de meniuri traditionale
D. Colectarea selectiva a deseurilor
Raspuns corect: B si D
c) Ce actiuni pot fi considerate responsabilitate fata de comunitate?
A. Importul de suveniruri din China
B. Angajarea tinerilor locali
C. Achizitionarea de produse de la fermieri din zona
D. Interzicerea accesului localnicilor in curtea pensiunii
Raspuns corect: B si C
d) De ce este important ca o pensiune sa promoveze cultura locala?
A. Pentru a atrage turisti interesati de autenticitate
B. Pentru a copia modelul pensiunilor din strainatate



C. Pentru a respecta specificul zonei
D. Pentru a crea o atmosfera standardizata
Raspuns corect: A si C
e) Care dintre urmitoarele situatii reflecta lipsa responsabilititii sociale?
A. Ospatarii sunt instruiti periodic
B. Proprietarul evita plata taxelor locale
C. Se organizeaza ateliere de gatit traditional
D. Se foloseste plastic de unica folosinta in exces
Raspuns corect: B si D

Activitatea 6: Studiu de caz:

» Analizeaza cultura organizationald a unui hotel local.

» Simulare: Realizeaza un plan de integrare a unui nou angajat in cultura organiationala
a organizatiel.

» Chestionar: Realizeaza un chestionar despre valorile si normele unei organizatii.

Activitatea 7: Roleplay:
Simuleaza interactiunea angajat-client intr-un context pozitiv si unul negativ.

Activitatea 8: Fisa de activitate:

Viziteaza un hotel sau complex turistic sau urmareste un video de prezentare.
Noteaza:
o 3 artefacte observabile (mobilier, uniforme, limbaj, comportament)
e 2 valori promovate in interactiuni
e 1 comportament care sustine adaptabilitatea la schimbari
e proiecte de echipa, mini-prezentari

Activitatea 9: Buna practica:
Pensiunea “Casa din lunca” a introdus un cod vestimentar traditional pentru angajati, a
organizat ritualuri de intampinare cu bucate locale si a implicat comunitatea in activitati
culturale saptdmanale. Aceste elemente au devenit parte integranta din cultura organizationala,
crescand semnificativ gradul de fidelizara a clientilor. Realizeaza si tu un studiu scurt despre:

« Un hotel sau complex turistic din Republica Moldova care are o identitate culturala
puternica (ex: pensiuni Eco turistice, pensiuni tematice — traditii locale, agricultura, slow turism
etc.). Analizeaza si noteaza:

« Modalitatile de motivare si formare a echipei.

« Strategiile de promovare care reflectd valorile interne.

Activitatea 10:
Sarcina: ldentificd 3 hoteluri/complexe turistice din tara si analizeaza:
« Valorile promovate pe site/pagini sociale.

o Atmosfera observabild din fotografii/recenzii.
o Comentariile turistilor privind atitudinea personalului.



Unitatea V. Imaginea profesionali a operatorului in turism

5.1.Componentele imaginii personale: comportament, aspect, limbaj
5.2.Imaginea personala si brandul profesional

5.3.Importanta imaginii In crearea unei relatii pozitive cu clientul
5.4.Aplicatii practice

5.1. Componentele imaginii personale: comportament, aspect, limbaj

Imaginea personala este felul in care ceilalti ne percep — dupa cum ne purtam, cum aratam si
cum comunicam. In domeniul turismului, aceasta imagine conteaza enorm, pentru ca
angajatul este adesea prima persoana cu care intra in contact clientul. Cu alte cuvinte, tu esti
cartea de vizita a companiei!



a) Comportamentul profesional
Comportamentul este primul lucru pe care il observa un client. Modul in care vorbesti,
reactionezi si tratezi oamenii poate face diferenta dintre o experienta placuta si una neplacuta.

Ce conteaza cel mai mult:

e Atitudine pozitiva si deschisd — Chiar si1 in momente tensionate, incearcd sd ramai
calm(a), amabil(a) si orientat(d) spre solutii.

e Respectarea regulilor etice — Nu sunt permise glume nepotrivite, limbaj agresiv sau
discriminare de orice fel.

o Punctualitate si responsabilitate — Prezent(d) la timp, atent(a) la sarcini si dispus(d) sa-
ti asumi greselile atunci cand apar.

o Empatie si ascultare activa — Cand asculti cu adevarat un client, poti intelege mai bine
nevoile lui si 1i castigi increderea.

@25 Exemplu:
Un client obosit ajunge la receptie si descopera ca rezervarea nu apare in sistem. Un operator
care isi pastreaza calmul, asculta problema si ofera imediat o solutie alternativa (de exemplu,
o altd camera disponibild) poate transforma o situatie neplacuta intr-una pozitiva.
b) Aspectul fizic si tinuta
Prima impresie se formeaza in cateva secunde, iar aspectul tdu transmite un mesaj clar despre
profesionalismul si seriozitatea ta.

Reguli simple, dar importante:

e Poarta tinuta curata si potrivitd codului vestimentar al companiei.

e Aigrija la igiena personald — par curat si aranjat, unghii ingrijite, incaltdminte curata.
e Evita excesul — parfumuri puternice, machiaj strident sau bijuterii prea multe.

e Mentine o postura corectd — stai drept(a), relaxat(d), dar cu o atitudine profesionala.

@25 Exemplu:
Un ghid turistic care poartd uniforma curata, zambeste natural si are o atitudine deschisa
inspird incredere si respect chiar de la primul contact vizual.
¢) Limbajul verbal si nonverbal
Cuvintele pe care le alegi si tonul vocii sunt la fel de importante ca expresia fetei sau gesturile
tale. Comunicarea eficientd combind mereu ce spui cu felul in care o spui.
Limbaj verbal:



e Foloseste un ton clar, politicos si prietenos.

o Evita expresii negative precum ,,nu se poate” sau ,,nu stiu”.

e Alege formule placute: ,,Va rog”, ,,Multumesc”, ,,Cu placere”, ,,Imi pare rau pentru
neplaceri”.

Limbaj nonverbal:

e Zambeste sincer.

o Pastreaza contact vizual, dar fara a fi insistent(a).

e Adopta o postura deschisa, arata interes si disponibilitate.

o Evita gesturi care pot transmite nervozitate: oftaturi, incruntari, privirea in jos.

. ®55 Exemplu:
v Daca un client intreaba despre programul micului dejun, un raspuns precum:
,Desigur! Micul dejun se serveste Intre 7:00 si 10:00. Daca doriti, va pot face o
rezervare pentru o masa linistitd.”
Suna mult mai profesionist si amabil decat un simplu ,,Nu stiu exact, verificati cu
restaurantul.”
Imaginea ta profesionald se construieste zi de zi, prin gesturi mici, prin felul in care vorbesti,
te comporti si ardti. In turism, zAmbetul tiu poate fi inceputul unei experiente de neuitat
pentru un vizitator!

4= Autoevalueaza-te

1. Cum iti influenteaza comportamentul zilnic (tonul vocii, atitudinea, punctualitatea)
imaginea ta profesionala in fata clientilor si colegilor?

2. In ce masuri consideri ci aspectul tau fizic si tinuta respecta cerintele de profesionalism
din domeniul turismului?

3. Cat de constient(a) esti de limbajul tau nonverbal (gesturi, expresii faciale, contact vizual)
atunci cand comunic cu altii?

4.Cum reactionezi de obicei in situatii tensionate si ce ai putea imbunatati pentru a transmite
calm si respect?

5. Ce poti face concret, in fiecare zi, pentru a-ti consolida o imagine personald pozitiva si de
incredere in mediul profesional?

5.2. Imaginea personala si brandul profesional

Ce este brandul profesional?

Brandul profesional este reputatia pe care o construiesti pas cu pas, prin tot ceea ce faci la
locul de munca — felul in care te comporti, comunici si iti indeplinesti sarcinile.

El arata cine esti ca profesionist, nu doar ca persoani. in turism, brandul tau personal este
extrem de important, pentru ca tu reprezinti imaginea companiei in fata clientilor. Modul in
care te porti, vorbesti si reactionezi influenteaza felul in care oamenii percep intreg hotelul,
pensiunea sau agentia unde lucrezi. Un brand profesional puternic se bazeaza pe consistenta,



adica pe fapte si atitudini constante, indiferent de situatie. Nu e suficient sa fii amabil o data;
trebuie sa fii amabil mereu. Fiecare interactiune, fiecare zdmbet si fiecare decizie contribuie la
imaginea ta profesionala.
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De ce este important brandul profesional in turism

e Clientii nu isi amintesc doar serviciile, ci felul in care s-au simtit. Tu contribui direct
la aceasta experienta.

e O imagine profesionald pozitivd duce la recomanddri, recunoastere si oportunitdti noi.

e Brandul personal influenteaza increderea angajatorului si a colegilor in tine.

« Intr-un domeniu bazat pe interactiune umana, cum este turismul, reputatia personali
devine capitalul tau profesional.

-
N

o/l Exemplu:
Un ghid turistic care isi saluta clientii cu zambetul pe buze, vorbeste cu respect, oferd
informatii corecte si isi pastreazd calmul in situatii neprevazute devine rapid un profesionist
apreciat. Oaspetii 151 vor aminti nu doar locurile vizitate, ci s1 modul placut in care au fost
tratati.
Cum se construieste un brand profesional?
Un brand puternic nu se formeaza peste noapte. El se construieste in timp, prin actiuni
constante, decizii corecte si dorinta de a deveni tot mai bun.
Componentele unui brand profesional de succes:

Componenta Ce inseamna concret Exemplu practic in turism




Componenta Ce inseamna concret Exemplu practic in turism

Tabela 1 Componentele brandului profesional

Brandul tau se construieste si in online. Felul in care postezi pe retelele sociale (limbajul,
pozele, comentariile) poate influenta imaginea ta profesionala.
Pentru a-ti construi un brand profesional solid, tine cont de urmitoarele aspecte:

1. Cunoaste-ti valorile si punctele forte.
Fii constient(a) de ceea ce te defineste ca profesionist — Seriozitatea, empatia,
corectitudinea sau spiritul de echipa.

2. Fii consecvent(d) in comportament si comunicare.
Oamenii trebuie sa stie la ce sa se astepte de la tine. Fii politicos(a), punctual(a) si de
ncredere Tn orice context.

3. Investeste in formare continua.
Participd la cursuri, invatd limbi straine, dezvoltd competente noi. Cunoasterea aduce
incredere si respect.

4. Construieste relatii pozitive.
Colaboreaza deschis cu colegii si trateaza fiecare client cu respect. Fiecare interactiune
contribuie la imaginea ta.

5. Respecta etica profesionala.
Onestitatea, discretia si responsabilitatea sunt elemente esentiale ale unui brand
profesional durabil.

6. Fii autentic(a).
Nu iIncerca sa copiezi stilul altora. Fii tu Insuti/insati — sincer(d), implicat(a) si
pasionat(d) de ceea ce faci.

'/r«:

@5 Exemplu:
Un ghid turistic care este mereu bine pregatit, zimbeste, vorbeste cu respect si oferda
informatii corecte va fi recomandat de turisti si apreciat de angajator. Cu timpul,

devine ,,imaginea” companiei, un exemplu de profesionalism si incredere.

Brandul profesional nu este doar o etichetd, ci un proces continuu de dezvoltare personala si
profesionald. El se construieste prin fiecare alegere cum vorbesti, cum te Imbraci, cum tratezi
oamenii si cum reactionezi la provociri. In turism, zambetul tau, calmul tau si competenta ta
devin imaginea locului pe care il reprezinti.

Imaginea personald si brandul profesional sunt stréns legate, dar nu identice. Imaginea
personala este ceia ce vad ceilalti la tine acum, iar brandul profesional - ce cred ceilalti



despre tine n timp.
Deosebirea dintre imaginea personali si brandul profesional

Aspect Imaginea personala Brandul profesional

Tabela 2 Deosebirea dintre imaginea personali si brandul profesional

? Autoevalueaza-te

1. In situatia in care un client nemultumit ajunge la receptie, cum ai reactiona pentru a
demonstra atitudine pozitiva si respect, conform brandului profesional?

2. Ce actiuni concrete poti face pentru a-ti dezvolta competenta profesionala Tn turism, astfel
incat sa fii considerat un profesionist de incredere?

3. Cum influenteaza limbajul tau verbal si nonverbal prima impresie a clientului si cum se
leaga aceasta de imaginea personala?

4 Ce comportamente sau postdri pe retelele sociale pot afecta negativ sau pozitiv brandul tau
profesional in turism?

5. Cum pot face ca imaginea personala si brandul profesional sd fie consistente si sa creeze o
impresie pozitiva pe termen lung?

5.3. Importanta imaginii in crearea unei relatii pozitive cu clientul



Imaginea profesionala este prima impresie pe care o creezi si una dintre cele mai puternice.
Ea transmite cine esti tu ca persoand, dar si valoarea companiei pe care o reprezinti.

Un zambet sincer, o privire atentd, o tinutd ingrijita si o voce calma pot face ca un client sé se
simta respectat, inteles si binevenit. Chiar si cele mai mici detalii conteaza: cum saluti, cum
asculti, cum reactionezi n situatii dificile.

Un ton prietenos sau o atitudine rabdatoare pot transforma o problema intr-o oportunitate de a
castiga increderea clientului.

De ce conteazi imaginea profesionala in relatia cu clientul?
In turism, clientul nu cumpira doar un produs, ci 0 experienti completa. Aceasta cuprinde:
4 atmosfera din locul vizitat;
V * calitatea serviciilor;
» modul 1n care comunici $i te porti cu oamenti.
Beneficiile unei imagini profesionale pozitive

Beneficiu Ce inseamna concret

Tabelal Beneficiile imaginii profesionale

Imaginea personald nu Inseamnd doar haine frumoase, ci mai ales:
« atitudine pozitiva si deschidere catre oameni;

* curdtenie si Ingrijire personald;

* comunicare respectuoasa si prietenoasa;

* comportament potrivit In orice situatie.



Comportamente care intiresc relatia cu clientul

Comportament Exemplu concret

Tabela 2 Comportamente in relatie cu clientii

Imaginea profesionala este 0 combinatie dintre aspect, atitudine si comportament
Imaginea profesionala este o combinatie intre:

« aspectul exterior — felul in care te imbraci, te prezinti si iti ingrijesti tinuta;

« atitudinea — modul in care reactionezi la situatii noi sau dificile;

» comportamentul — respectul, politetea si disponibilitatea de a ajuta;

 comunicarea nonverbala — gesturile, tonul vocii, privirea, zambetul.

Clientul percepe toate aceste elemente impreuna si 1si formeaza o impresie in doar cateva
secunde.

De aceea, imaginea profesionald trebuie Ingrijitd constant, nu doar atunci cand esti
supravegheat de superiori.

Cum iti poti imbunatiti imaginea personala?
* Mentine zilnic curdtenia si ingrijirea personala.
* Alege o tinuta corespunzatoare tipului de activitate (uniforma curata, pantofi comozi,



accesorii discrete).

» Fii punctual si organizat.

» Zambeste sincer si foloseste un ton cald cand vorbesti.

* Evita conflictele, barfirea sau atitudinile negative.

* Arata disponibilitate de a ajuta si interes fata de nevoile clientilor.

Imaginea personala este cartea ta de vizitd in domeniul turismului. Ea reflecta cine esti, cum
gandesti $i cum respecti oamenii. O imagine pozitiva se construieste zi de zi, prin detalii
simple: un zdmbet, o vorba frumoasa, o tinuta ingrijitd. Cand ai o imagine personala buna,
atragi respect, incredere si succes profesional.

.
“5=  Autoevalueaza-te

1. Cum contribuie atitudinea si tonul vocii tale la crearea unei prime impresii pozitive pentru
client?

2. Care dintre comportamentele prezentate in Tabela 2 (empatie, atentie la detalii, discretie
etc.) crezi cd le aplici cel mai bine si care ai putea sd le imbunatatesti?

3. In ce mod imaginea ta personala (aspect, ingrijire, tinutd) influenteaza increderea si
loialitatea clientului?

4. Ce pasi concreti vei face zilnic pentru a-ti imbundtati imaginea personald si a sustine relatii
pozitive cu clientii?

5.4. Aplicatii practice

Activitatea 1 Exercitiu: Construieste-ti brandul profesional

Fiecare elev:
e Scrie 3 calitati personale care contribuie la imaginea profesionala
e Identifica 2 aspecte pe care le poti imbunatati
e Propune 3 pasi concreti pentru a-ti consolida brandul

Activitatea 2 Crearea unui mini-portofoliu de brand profesional
Obiectiv: Construirea unei identitati profesionale care sa reflecte calitatile, abilitatile si valorile proprii.
Instructiuni:
Redacteaza un mini-portofoliu care include:

- O scurta prezentare personald (ca viitor profesionist in turism)

- Lista calitatilor si abilitatilor relevante

- Exemple de comportamente profesionale demonstrate 1n practica (stagii, activitati

scolare)

- O fotografie profesionala (la alegere, optional)

Activitatea 3 Studii de caz:

Situatie: Un client soseste la hotel dupd un drum lung. Este obosit si iritat pentru ca
rezervarea nu apare n sistem.

Tntrebare:

Ce comportamente si abilitati trebuie sa demonstreze operatorul pentru a mentine o imagine
profesionala si a rezolva situatia cu succes?



Activitatea 4 Autoevaluare: Imaginea profesionala personala
Obiectiv: Constientizarea propriei imagini si identificarea aspectelor de imbunatatit.
Instructiuni:

Fiecare elev completeaza o fisa de autoevaluare care include:
- Cum imi percep tinuta?
- Ce atitudine adopt in fata clientilor?
- Cum reactionez in situatii dificile?
- Care sunt punctele mele forte?
- Ce pot imbunatati?

La final, stabileste 2 obiective de dezvoltare a imaginii personale.
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