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Rezumat

Studiul propune să aducă în atenția managerilor și antreprenorilor în turism o recenzie actuală a literaturii de specialitate privind cei mai importanți indicatori financiari și non-financiari folosiți în sistemul decizional pentru stabilirea strategiilor de adaptare a firmei pe piață. Datele au fost colectate începând cu luna august 2022 prin interogarea bazei de date Scopus privind literatura de specialitate organizată din 3 perspective: indicatori, performanță și turism. S-au identificat 90 articole corespunzătoare criteriilor de selecție în ultimii 10 ani. Rezultatele arată că indicatorii sunt utilizați atât din perspectivă financiară cât și din perspectivă non financiară. În cele din urmă, s-au identificat principalii indicatori folosiți în administrarea afacerilor inteligente în sectorul turism. Acești indicatori se concentrează într-un portofoliu de metodologii de analiză specific fiecărei firme, între care balance scorecard, care stau la baza adoptării deciziilor strategice privind adaptarea firmelor pe piață. Acest studiu este printre primele care oferă dovezi teoretice și empirice despre modul în care indicatorii non-financiari devin aspecte cheie în administrarea afacerilor din sectorul turismului. Implementarea direcțiilor strategice propuse în practică și evaluarea continuă a performanțelor obținute vor conferi firmelor de turism avantaje competitive pe termen lung și vor asigura loialitatea clienților.
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I. Introducere
Turismul este considerat un sector important de dezvoltare care generează venituri, locuri de muncă și creează bogăție (Mihalciuc, 2022, p.1). Astfel, devine important a identifica modalitățile de măsurare a competitivității în turism la nivel de țară (Dupeyras and MacCallum, 2013, p.6), dar și la nivel de firmă (Santos, Correia et al., 2019, p.268). Acest articol include date importante pentru antreprenori, manageri și specialiști în turism, deoarece există o nevoie reală de un set de indicatori cheie de performanță pentru întreprinderile mici și mijlocii (IMM-uri) (Dutescu, Popa et al., 2014, p.1048). Datele sunt utilizate de către aceștia în sistemul de monitorizare și măsurare a rezultatelor firmei pe piață. Interpretarea datelor prin intermediul indicatorilor de performanță rezultați reflectă gradul de adaptare a firmei la piață. Informațiile furnizate privind indicatorii financiari și non-financiari reprezintă baza cunoașterii sectorului turismului și a principalelor strategii adoptate de către firmele din acest sector de activitate (Aguiar-Quintana, Moreno-Gil et al., 2016, p.98) într-un mediu din ce în ce mai dinamic.
Articolul este structurat astfel: partea introductivă care prezintă motivația pentru alegerea temei de discuție și importanța subiectelor dezvoltate; a doua parte prezintă revizuirea literaturii de specialitate privind argumentele vizate; partea metodologică care descrie metodologia de cercetare și scopul cercetării. Ultima parte prezintă rezultatele cercetării, principalele concluzii, recomandările pentru proprietarii și managerii din sectorul turismului, precum limitele și direcțiile viitoare de cercetare.
II. Revizuirea literaturii de specialitate 
Această lucrare prezintă contribuțiile autorilor articolelor selectate pentru analiză privind indicatorii cheie utilizați în administrarea afacerilor în turism. Din analiza diferitelor articole și a propunerilor avansate de către autorii acestora, devine clar că este necesar a defini conceptul de performanță, a identifica indicatorii relevanți pentru măsurarea acesteia și de a propune o metodologie de analiză a afacerii, precum balance scorecard, managerilor și antreprenorilor din sectorul turismului care se confruntă cu un context economic și social foarte dur (Costa, Gomes et al., 2014, pp.485-490). Măsurarea și managementul performanței în IMM-urile moderne se realizează prin selectarea unui set echilibrat de indicatori financiari și non-financiari consecvenți, măsurați cu o anumită frecvența pe baza unui scop stabilit (Panno, 2019, pp. 133-160).
II.1. Performanță
Dicționarul Explicativ al Limbii Române Online (Dexonline, 2023) definește performanța cu referire la sisteme tehnice, aparate, mașini etc. care obțin rezultatele cele mai bune sau cu referire la persoane în domeniul sportiv care obțin rezultate deosebite. Dicționarul Treccani (Vocabolario Treccani, n.d.) definește conceptul performance, care provine de la verbul în limba engleză to perform, adică a realiza, a executa o activitate, a avea un comportament într-o anumită situație în general și „în particular vizează rezultatele obținute prin urmărirea unei anumite linii de conduită politică sau economică”. Se menționează de asemenea că performanța poate fi bună, optimă sau mediocră. Conform Dicționarului Cambridge Online (Cambridge Dictionary, 2019), performanța înseamnă „cât de bine este realizată o lucrare sau o activitate de către o persoană, o mașină etc.” în mod obișnuit, în timp ce în domeniul administrării afacerilor performanța înseamnă „cât succes are o investiție, o companie etc. și cât de mult profit obține”. Prin urmare, performanța este asociată cu un rezultat special, adică un rezultat „net superior a ceea ce s-a obținut într-o perioadă anterioară”, un rezultat „superior rezultatelor obţinute de alţii” şi un rezultat „diferit de cele anterioare evident, într-un sens pozitiv” (Ion and Crıveanu, 2016, p.179). În consecință, un top al măsurilor de performanță utilizate în mod obișnuit în Marea Britanie (Mackay, 2004, p.27) clasează profitul pe prima poziție în analiza financiară a unei firme. Următorii indicatori care urmează ca importanța sunt: creșterea veniturilor, rentabilitatea investiției/capitalului, cota de piață și satisfacția clienților. Clasamentul conține și alți indicatori precum: rentabilitatea salariaților, nivelul capitalului uman și a capitalului intelectual.
Se observă astfel, că performanța unei firme ar trebui analizată din diverse puncte de vedere (Onuferová et al., 2019, p.856) și vizează echilibrul între următoarele dimensiuni măsurate prin intermediul indicatorilor de performanță: dimensiunea economică și financiară, dimensiunea competitivă, dimensiunea socială și dimensiunea inovativă (Conti and Pencarelli, 2017, p.140). 
II.2. Balanced scorecard
Orice firmă deține un portofoliu de metodologii de analiză a performanțelor obținute (Vercellis, 2006, p.22), care includ o varietate de indicatori și de standarde (Căruntu and Lăpăduşi, 2009, p.94) ce stau la baza adoptării deciziilor strategice privind adaptarea firmelor pe piață. Printre cele mai cunoscute metodologii de analiză utilizate de firme sunt seriile istorice, analizele de risc, tehnicile de minimizare a datelor, tehnica înfășurării datelor, tabloul de bord echilibrat (Kaplan and Norton, 2001, p.8), optimizarea canalelor de distribuție, managementul veniturilor, planificarea forței de vânzări, marketingul relațional. Quesado, Aibar Guzmán et al. (2017, p.192) consideră un aspect cheie pentru îmbunătăţirea rezultatelor şi a competitivităţii obținute de organizații „echilibrul și ponderarea adecvată” între indicatorii financiari și indicatorii non-financiari (Panno, 2019, pp.133-160; Reijonen and Komppula, 2007, pp.689-701) ce se regăsesc în metodologiile aplicate de fiecare firmă. 
Forma cea mai cunoscută în literatura de specialitate între aceste metodologii (Onuferová et al., 2019, p.854), tabloul de bord echilibrat sau balanced scorecard a fost dezvoltat de Kaplan și Norton în 1992 (Akbarzadeh, 2012, p.87) cu scopul de a identifica noi metode de măsurare a performanței. Homocianu (2015, p.3) a asociat termenul de inteligență în afaceri ce reprezintă un set de concepte și metode pentru îmbunătățirea procesului decizional apărut în anii ’90, cu termenul de tablou de bord care reprezintă o metodologie de planificare folosită în managementul strategic. Autorul a subliniat rolul cheie al indicatorilor de performanță pentru o viziune echilibrată a performanței organizaționale. Tabloul de bord echilibrează și pune în relație perspectiva financiară cu misiunea, viziunea și obiectivele firmei (Abdelraheem and Hussien, 2022, p.64; Lina, 2020, p.356).
Provocarea pentru manageri după realizarea acestui tablou de bord este să învețe cum să pună în practică o legătură explicită între operațiuni și finanțe pentru a alege strategiile optime pentru ca firma să se adapteze la piață: să supraviețuiască, să reușească și să prospere (Kaplan and Norton, 1992, p.76) din 4 perspective: perspectiva financiară, perspectiva clienților, perspectiva internă, perspectiva de creștere și învățare organizațională și mai nou din perspectiva dezvoltării durabile (Klein and Spychalska-Wojtkiewicz, 2020, p.7).
Tabloul de bord echilibrat necesită a fi analizat periodic deoarece oferă o imagine rapidă importantă ca suport pentru un diagnostic asupra strategiilor de adaptare predominante considerând aceste perspective. Conform cu Righini (2012, p.132), educația trebuie privită din punct de vedere holistic punând în aceeași balanță dezvoltarea capacității de decizie și autocontrol, ce înseamnă mai mult decât obținerea de informații și dezvoltarea capacității emoționale de a le folosi într-un mod eficient cu scopul de a obține performanță.
Analiza literaturii de specialitate privind tabloul de bord echilibrat subliniază că această metodologie oferă mai mult decât o simplă evaluare a performanței. Balance scorecard este „un adevărat instrument de management strategic capabil să clarifice și să traducă misiunea și strategia organizațională, făcând posibil procesul de comunicare, aliniere strategică și învățare organizațională (Quesado, Aibar Guzmán et al., 2017, p.186).
II.3. Indicatori financiari
Global Entrepreneurship Monitor (GEM) consideră că monitorizarea pe termen lung a antreprenoriatului include informații statistice, considerate variabile independente, pornind de la date precum vârsta, nivelul de educație, nivelul de venit, sexul (Rosado-Cubero, Freire-Rubio et al., 2022, p.250), poziția actuală și zona funcțională (Wadongo, Odhuno et al., 2010, p.858). Salariul (Voineagu, Titan et al., 2006, p.19; Galloway and Brown, 2002, p.403) conform cu Child (citat în Schumpeter, 1972, p.155) este determinat de nivelul cererii de muncă și al ofertei de muncă și reprezintă dovada incontestabilă a bogăției unei națiuni. În cercetarea prezentă, nivelul de salariu indică nivelul de prosperitate al firmei. Salariul poate fi: minim pe economie; ≤ mai mic decât sau egal cu salariul mediu pe economie; ˃ mai mare ca media din economie și alte situații diferite de primele opțiuni (caz în care se menționează cazul particular de remunerare). Prin urmare, caracteristicile demografice manageriale influențează alegerea indicatorilor cheie de performanță analizați în industria serviciilor (Wadongo, Odhuno et al., 2010, p.858) necesari atingerii obiectivelor firmei pe termen lung. 
Ca variabile dependente, Armeanu, Vintilă et al. (2012, p.90) au considerat un număr de şapte indicatori economico-financiari reprezentativi pentru activitatea companiilor: activul total, cifră de afaceri netă, rezultatul din exploatare, fluxul net de trezorerie sau de numerar din activitatea de exploatare, profitul net, datoriile totale și capitalizare bursieră medie care reflectă „puterea financiară a firmelor, dar şi capacitatea lor de a face faţă obligaţiilor asumate”, adică de adaptare la piață. Pe lângă acești indicatori, Mihalciuc (2022, p.5) completează cu următorii indicatori pentru a măsura performanța în turism: structura capitalului, gradul de îndatorare, numărul de angajați, creșterea vânzărilor. Structura financiară și efectul de pârghie financiară sunt considerați de asemenea în evaluarea performanței firmei (Santos, Correia et al., 2019, p. 268). Evaluarea performanței financiare a fost analizată de Martins, Vaz et al. (2021) prin agregarea mai multor indicatori financiari, precum: profitabilitatea pe capitalul propriu investit, rentabilitatea vânzărilor și valoarea adăugată per angajat. 
În continuare sunt introduși indicatorii financiari identificați în literatura de specialitate ca fiind importanți în dezvoltarea strategiilor de adaptare pe piață a firmelor în general și din sectorul turismului în special. 
Mărimea firmei (Leopizzi, Pizzi et al., 2021; OECD/Eurostat, 2018, p.105; Tuppura, Saarenketo et al., 2008, p.480) este un predictor deseori utilizat în evaluarea afacerii, care descrie numărul de persoane angajate sau volumul cifrei de afaceri. Numărul de angajați (Kallmuenzer, Kraus et al., 2019, p.322; Cho and Lee, 2018, p.128; Eurostat, 2018, p.14) în turism (Moyle, Moyle et al., 2020, p.3) descrie o variabilă importantă conform căreia sunt clasificate firmele mici și mijlocii: firma cu 0 – 9 salariați; firma cu 10 – 49 salariați; firma cu 50 - 249 salariați. Cifra de afaceri sau valoarea vânzărilor firmei (Dewally and Gordon, 2022, p.5; Nurwulandari, 2021, p.260; Linhong, 2021, p.121; Kallmuenzer, Kraus et al., 2019, p.320; Eurostat, 2018, p.14; Cho and Lee, 2018, p.128; Martin-Rios and Pasamar, 2017, p.13; Aguiar-Quintana, Moreno-Gil et al., 2016, p.99; Tuppura, Saarenketo et al., 2008, p.480; Dutescu, Popa et al., 2014, pp. 1048-1062; del Alonso-Almeida, Bagur-Femenías et al., 2013, p.64) este definită ca vânzările pe piață de bunuri și servicii și include toate taxele, cu excepția TVA-ului. Conform cu Pan, Fu et al. (2022, p.12), mărimea firmei este considerată logaritm natural al vânzarilor totale.
Profitul (Santos, Correia et al., 2019, p. 268; Kallmuenzer, Kraus et al., 2019, p.320; Aguiar-Quintana, Moreno-Gil et al., 2016, p.99; del Alonso-Almeida, Bagur-Femenías et al., 2013, p.64; Andrei, 2011, p.225; Antonelli, 2009, p.68; Căruntu and Lăpăduşi, 2009, p.101; Galloway and Brown, 2002, p.403) net (PN) (Panno, 2019, pp. 133-160; Dutescu, Popa et al., 2014, pp. 1048-1062) poate fi explicat din două puncte de vedere: primul ca parte a venitului firmei individuale, peste nivelul costului total al producţiei sau al activităţii desfășurate și în al doilea rând ca retribuire a factorului de producţie capital (k), la nivelul venitului naţional, creat în economie. Hategan and Imbrescu (2011, p.40) au identificat că evaluarea profitului permite formularea raţionamentelor privind eficienţa utilizării de noi resurse. 
Rentabilitatea activelor (ROA) (Dewally and Gordon, 2022, p.5; Chaudhary and Shrivastava, 2021) este considerat cel mai important indicator financiar (Onuferová, Čabinová et al., 2019, p.854) și este mai frecvent aplicat pentru a analiza performanța financiară a firmelor (Zhang, Xie et al., 2020). Studiul autorilor indică faptul că strategiile de marketing și tehnicile de gestionare a prețurilor și veniturilor sunt necesare pentru a obține performanță în firmele de turism și sunt dezvoltate pornind de la analiza acestor indicatori. Indicatorul este descompus în continuare în marja de profit și total active (Leopizzi, Pizzi et al., 2021; Santos, Correia et al., 2019, p.273; Căruntu, and Lăpăduşi, 2009, p.98). Conform cu viziunea bazată pe resurse, firmele cu profitabilitate ridicată au mai multe resurse pentru inovare. Prin urmare, ROA indică faptul că efectul de pârghie este asociat cu inovația (Pan, Fu et al., 2022, p.12).
În ceea ce privește rentabilitatea capitalurilor proprii (ROE) (Dewally and Gordon, 2022, p.5; Leopizzi, Pizzi et al., 2021; Chaudhary and Shrivastava, 2021; Panno, 2019, pp. 133-160; Santos, Correia et al., 2019, p.273; Conti and Pencarelli, 2017, pp.143-145; Căruntu and Lăpăduşi, 2009, p.96) se calculează ca raport între venitul net sau marja de profit și capitalul propriu total. Indicatorul exprimă randamentul pe care capitalul deținut l-a produs ca urmare a gestiunii sale. 
O performanță mai bună pentru conducere, pentru client și pentru protejarea mediului înconjurător se realizează prin controlul rezultatelor financiare: veniturile trebuie să fie superioare cheltuielilor, rentabilitatea investiției trebuie să fie conformă cu planul de afaceri. Din punct de vedere al clientului performanța se traduce prin servicii suplimentare și un nivel de preț satisfăcător. Din perspectiva conducerii, „o situație ideală ar fi ca prețul serviciului să acopere toate costurile fixe și variabile, să obțină un profit care să facă un proprietar/acționar fericit și să opereze pe piață fără efecte negative asupra mediului” (Bukša, Jugović et al., 2019, p.1-17). Pentru a realiza acest obiectiv, autorii au propus trei indicatori cheie: venituri, costuri de mediu și prețul produsului/serviciului. 

Rentabilitatea investiției (ROI) (Conti and Pencarelli, 2017, pp.143-145) este indicele de rentabilitate a capitalului investit. Se calculează ca raport între venitul din exploatare și totalul creditelor. ROI face posibilă evaluarea eficienței economice a firmei. Prin urmare firma va obține un rezultat optim dacă indicatorul financiar va înregistra valori egale sau superioare a 10%-12% și un nivel bun pentru valori cuprinse între 8% și 9%.
Lichiditatea generală (Dewally and Gordon, 2022, p.5; Kaplan and Norton, 1992, p.77) cuantifică riscul de incapacitate de plată a datoriilor firmei. Se calculează ca raport între activele totale (AT) și datoriile totale curente. Conform cu Dumbravă (2010, p.112), valoarea minimă pentru acest indicator este considerată a fi 1,4. În situația în care valoarea obținută este mai mică decât 1, firma este insolvabilă. Pe lângă indicatorul de lichiditate generală se pot calcula conform cu Conti and Pencarelli (2017, pp.143-145) alți doi indicatori: (1) „indicele de disponibilitate curent (activ curent/datorii curente), care indică capacitatea companiei de a îndeplini angajamentele pe termen scurt și care ar trebui să asume valori apropiate de 2; (2) indicele de lichiditate (lichiditate imediată + lichiditate amânată/datorii curente) exprimă capacitatea societății de a funcționa în condiții de lichiditate adecvată și ar trebui să asume valori mai mari de 1.
Gradul de îndatorare (Leopizzi, Pizzi et al., 2021; Eurostat, 2018, p.14; Conti and Pencarelli, 2017, pp.143-145) reprezintă raportul dintre datoriile și activele firmei, fiind o valoare importantă utilizată în finanțarea corporativă. Este o măsură a gradului în care o companie își finanțează operațiunile prin datorii față de fonduri deținute integral. Cu cât are o valoare mai mare acest indicator, cu atât sunt mai mari datoriile firmei. Mai precis, reflectă capacitatea capitalului propriu de a acoperi toate datoriile restante în caz de recesiune a afacerii. Raportul dintre datorii și capitalurile proprii (total datorii / capitaluri proprii) reprezintă un anumit tip de raport de adaptare (Nurwulandari, 2021, p.260; Linhong, 2021, p.121). Firmele din țările cu instituții juridice puternice vizează un efect de levier mai scăzut și o datorie mai mare pe termen lung, adică în țările în care sistemele financiare funcționează se observă un nivel scăzut pentru acest indicator și datorii importante pe termen lung (Gungoraydinoglu and Öztekin, 2021, p.1), deoarece deciziile privind modul finanțare a firmelor pot afecta valoarea firmei. Pe lângă gradul de îndatorare, se poate calcula și indicatorul de rentabilitate a datoriilor (ROD) care „rezultă din raportul dintre costul capitalului împrumutat și capitalul împrumutat de la terți” (Conti & Pencarelli, 2017, p.143-145). Valoarea obținută pentru ROD trebuie să fie mai mică decât valoarea obținută pentru ROI, pentru ca firma să poată considera datoriile de la terți ca pârghie financiară pentru afacerile firmei. În caz contrar când ROD este mai mare decât ROI, costul creditului este mai mare decât costul capitalului propriu și se creează astfel un risc financiar.
II.4. Indicatori non-financiari
Pe lîngă indicatorii financiari, Dutescu, Popa et al. (2014, pp. 1048-1062) au analizat sustenabilitatea sectorului turismului, pe baza indicatorilor non-financiari, pornind de la date statistice precum codul CAEN/NACE al firmei care indică sectorul de activitate și anul în care a fost înființată societatea, în timp ce Buallay, Al-Ajmi et al. (2021) au considerat specificul firmei și caracteristicile macroeconomice. Astfel, tipul de afacere în turism (Ribeiro, Adam et al., 2021, p.8) va permite gruparea firmelor în grupe de activități după codul CAEN - Clasificarea Activităților din Economia Națională din România privind activitățile economice desfășurate în sectorul turismului sau după codul NACE - Clasificarea statistică a activităților economice din Comunitatea Europeană, care reprezintă sistemul de clasificare standard al industriei utilizat în Uniunea Europeană cu versiunea actuală revizuită și stabilită prin Regulamentul nr. 1893/2006. De asemenea, vârsta firmei (Dewally and Gordon, 2022, p.5; Ribeiro, Adam et al., 2021, p.8; OECD/Eurostat, 2018, p.105; Tuppura, Saarenketo et al., 2008, p.480) descrie experiența unei firme acumulată în timp. Firmele mai vechi au de obicei mai multă cunoștință decât firmele mai noi despre cum să se adapteze pe piață și să obțină rezultate din investiții. 
Pentru a analiza dimensiunea competitivă a performanței într-o firmă, Conti and Pencarelli (2017, p.143-145) au considerat următorii indicatori: „cota de piață deținută și evoluția acesteia în timp, tendința vânzărilor și rata de succes între ofertele efectuate și comenzile achiziționate, gradul de satisfacție a clienților și procentul de reclamații, rata de fidelizare a clienților, durata medie a relației, imaginea percepută de clienți și gradul de imitabilitate a produsului”. Indicatorii de performanță considerați pentru a analiza dimensiunea socială a firmei sunt următorii: „gradul de satisfacție al angajaților și colaboratorilor, nivelul cifrei de afaceri, rata absenteismului și rata frecvenței conflictelor, gradul de satisfacție a diverselor părți interesate, imaginea percepută de părțile interesate și nivelul investițiilor pentru inițiative caritabile și în sprijinul comunității, precum și întocmirea raportului social”. Indicatorii de performanță care descriu dimensiunea inovativă a firmei indică de fapt stadiul real al proceselor interne, al nivelului de inovație și de învățare. Acești indicatori sunt următorii: calitatea și eficiența procesului de producție măsurată prin indicatorul de productivitate a firmei (care se obține din raportul dintre valoarea producției și valoarea adăugată pe angajat), investițiile în cercetare și dezvoltare, numărul de brevete, rata de inovare a proceselor și produselor și procentul de produse noi în portofoliu, procedurile care vizează generarea de cunoștințe organizaționale, calitatea sistemelor de management al resurselor umane și eficacitatea și eficiența sistemelor de operare”. De asemenea, pentru a încuraja inovația, legislația în Italia prevede numeroase măsuri de susținere și motivare pentru firmele inovative (Musso, Doninotti et al., 2016, p.59). Indicatorii care descriu firmele inovative sunt: „firme cu o vechime mai mică de 4 ani, cu un volum facturat mai mic de 5 milioane de Euro, care nu înregistrează profit, dar care au activități de dezvoltare, producție și comercializare de produse și servicii inovative cu înalt nivel tehnologic, care înregistrează cheltuieli de cercetare și dezvoltare superioare cu 15% din valoarea de producție, care au cel puțin o treime din personal cu titlu de doctorat în cercetare sau personal cu trei ani de experiență în centre de cercetare, care au drepturi de proprietate industrială”. 
Reijonen and Komppula (2007, pp. 689-701) consideră că „motivația și obiectivele antreprenorului influențează performanța financiară a întreprinderii”, iar în cazul firmelor de mici dimensiuni accentul cade pe indicatori non-financiari precum satisfacția muncii și satisfacția clienților. Pe lângă satisfacția clienților, Panno (2019, pp. 133-160) a identificat alți indicatori precum: orientarea către client, numărul de reclamații, numărul de clienți noi și numărul de clienți repetitivi, competențele și abilitățile personalului. Grynko, Krupskyi et al. (2017, pp. 2481-2491) au considerat că munca umană intelectuală se numără printre factorii cheie ai unei firme de succes. Performanța acestora se regăsește într-un număr mare de locuri de muncă, un nivel ridicat de integrare a eforturilor comune și creșterea bunăstării sociale. 
În sectorul turismului și a ospitalității, sistemul de recompense tangibile și intangibile pentru angajați ar trebui să se bazeze pe indicatori cheie de performanță. Astfel, Costa, Gomes et al. (2014, pp.485-490) au considerat că prin stimularea creativității și inovației în rândul operatorilor, pot fi dezvoltate și oferite pieței noi produse și servicii cu scopul de a atrage noi turiști, de a îmbunătăți rata de revenire a acestora în destinație sau de a obține alte tipuri de performanță în sectorul turismului. Orientarea către inovație a firmei se poate măsura prin numărul de clienți noi și numărul de produse/servicii noi (Kaplan and Norton, 1996, p.60). Numărul de clienți noi exprimă măsura absolută sau relativă în care firma reușește să atragă clienți noi. Cifra de afaceri sau veniturile generate de clienții noi poate fi o altă unitate de măsură pentru această variabilă. 
Ultimele decenii și criza pandemică Covid 19 au adus în atenția profesioniștilor la nivel mondial relația dintre dezvoltarea durabilă și sectorul turismului (Jones and Comfort, 2020, p.1). Experții în sustenabilitate financiară, de marketing și turism au investigat cele mai bune practici în măsurarea a durabilității și au identificat printre indicatorii de sustenabilitate satisfacția clienților (Mihalič, Žabkar et al., 2012, pp. 701-719). Firmele au recunoscut importanța resurselor umane în realizarea performanței, dar continuă să neglijeze importanța educației și a conștientizării mediului, a biodiversității și a stabilirii de parteneriate cu părțile interesate pentru implementarea dezvoltării turismului durabil. Mihalciuc (2022, p.5) prezintă importanța includerii indicatorilor privind responsabilitatea socială corporativă (CSR). Wong, Kim et al. (2020) au măsurat performanța responsabilității sociale corporative din punct de vedere legal, etic și social/filantropic. 
Alți indicatori non-financiari sunt introduși de Directiva 2014/95/UE a Parlamentului European și a Consiliului din 22 octombrie 2014 de modificare a Directivei 2013/34/UE în ceea ce privește prezentarea de informații non-financiare și de informații privind diversitatea de către anumite întreprinderi și grupuri mari (Fărcaș, 2020, p.240) după cum urmează în Art.6: „În scopul de a spori consecvența și comparabilitatea informațiilor non-financiare prezentate în întreaga Uniune Europeană, anumite întreprinderi mari ar trebui să întocmească o declarație non-financiară care să conțină informații privind cel puțin aspectele de mediu, aspectele sociale și de personal, respectarea drepturilor omului, combaterea corupției și a dării de mită”(Jurnalul Oficial al Uniunii Europene, 2014, p.2)”. De asemenea, Standardele Internaționale de Raportare Financiară (IFRS) îmbunătățesc succesul economic și stabilitatea financiară, ajutând investitorii să ia decizii financiare bazate pe informațiile din contabilitate și decizii financiare responsabile în ceea ce privește dezvoltarea durabilă (Sreseli and Sreseli, 2023, p.1).
III. Methodologie
Analiza acestei cercetări sistematice în literatură a fost realizată prin metoda bibliometrică (Muritala, Sánchez-Rebull et al., 2020, p.2). Informațiile obținute prin această metodă permit o analiză cantitativă și calitativă, tematică și descriptivă a articolelor. Astfel în prima parte a cercetării s-au identificat prin această metodă 90 de articole descărcate ca arhivă din baza de date Scopus cu scopul de a identifica tendințele privind performanța turistică, a temelor noi în zona de studiu, precum și a direcțiilor viitoare de acțiune în cercetare. Centralizarea, analiza și vizualizarea datelor s-a realizat cu ajutorul pachetului Windows Office (Word, Excel) și programului VosViewer. Ulterior s-au interogat alte baze de date (Web of Science - WoS, Science Direct, Google Scholar, Research Gate, etc.) pentru completarea informațiilor și a cadrului de cercetare. 
III.1 Colectarea datelor
Burlea-Schiopoiu, Baldo et al. (2022, p.6) au identificat că cercetătorii din turism tind să abordeze cercetările din industria ospitalității mai mult din perspectiva operatorilor, din perspectiva turiștilor, din perspectiva rezidenților destinațiilor turistice sau a comunităților gazdă și mai puțin din prisma viitoarelor generații. În ceea ce privește afacerile din sectorul turismului, acestea se regăsesc în proporție majoră sub formă de întreprinderi mici și mijlocii în domeniul hotelier (Martins, Vaz et al., 2021; Panno, 2019, p. 133; Croes and Semrad, 2012, pp. 769-779; Mihalič, Žabkar et al., 2012, pp. 701-719; Leslie, 2001, pp. 127-147), sub forma agențiilor de turism, a companiilor aeriene și alte servicii de ospitalitate (Samad, 2022, p.1). Agențiile de turism au un rol cheie în sistemul economic și în filiera turistică prin crearea ofertei turistice și prin contactul direct cu cererea turiștilor (Onuferová, Čabinová et al., 2019, p.853). Prin urmare, recenzia bibliometrică permite „o vizualizare a caracteristicilor structurale și relaționale” (Narong and Hallinger, 2023, p.2) a cunoștințelor privind performanța firmelor de turism evaluată prin intermediul indicatorilor financiari și non-financiari, prin intermediul mapelor vizuale specifice subiectului de cercetare propus în acest studiu.
Mai jos sunt prezentate rezultatele obținute la interogarea bazei de date științifice Scopus - Elsevier, cu privire la tema „Indicatorii financiari pentru performanța în sectorul turismului: o revizuire sistematică a literaturii” în ultimul deceniu luând în considerare trei criterii precum titlul, rezumatul și cuvintele cheie: TITLE-ABS-KEY (financial AND indicators AND performance AND tourism). S-a observat o creștere a numărului de cercetări în perioada 2013-2022 față de 1998-2012, de la 18% la 83% în ultimul deceniu (Figura 1). 
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Figura 1 –  Elaborarea autorului cu date privind articole din baza de date Scopus (1998-2022), 
10 noiembrie 2022
Figura 2 prezintă interesul observat în baza de date Scopus acordat subiectului studiat. Datele interogate prezintă interesul sporit pentru această temă în Portugalia, China și Cehia și un început în ceea ce privește preocuparea academică din România cu privire la indicatorii privind performanța turistică, ocupând ultimul loc în topul primelor 10 țări. 
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Figura 2 –  Elaborarea autorului cu date privind articole din baza de date Scopus (1998-2022), 
10 noiembrie 2022
Cele mai importante trei limbi folosite pentru a publica articolele academice sunt engleza, spaniola și portugheza. În același timp, cele mai importante articole sunt publicate în reviste (64), lucrări de conferințe (18), serie de cărți (5) și carte (3). Tipul de document arată că cele mai multe dintre ele sunt publicate ca articol (62) și lucrări de conferință (14), dar sunt publicate și ca recenzie de conferință (8), capitol de carte (3), recenzie (2) și carte (1). Conform domeniului, documentele sunt distribuite în principal pe Business, Management and Accounting (44), Social Sciences (35), Economics, Econometrics and Finance (19) și Environmental Science (10), iar restul în cadrul altor discipline (35).
III.2 Analiza datelor
Pentru analiza bibliometrică, s-au selectat articole din baza de date Scopus care conțin informații despre indicatorii financiari ai performanței turistice în titlu, în rezumat sau printre cuvintele cheie. Creșterea interesului academic față de indicatorii economici ai performanței turismului este remarcată în evoluția grupurilor de cuvinte în timp (longitudinal co-word analysis în literatura de specialitate). Scopul central al analizei este de a vedea cum au evoluat discuțiile academice în timp (Muñoz-Leiva, Viedma-del-Jesús et al., 2011, p.4), mai precis, evoluția lor în ultimul deceniu în jurul unor cuvinte cheie importante. S-a folosit programul de analiză VosViewer pentru obținerea mapelor de rețea pentru cuvintele cheie, care redau în formă vizuală cum se întâlnesc grupurile de cuvinte (Narong and Hallinger, 2023, p.5). Astfel, au fost identificate 95 cuvinte cheie cu legături puternice (Figura 3, Figura 4).
Mapa rețelei grupurilor de cuvinte cheie cu cea mai mare putere totală a legăturilor identificate în baza de date Scopus
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Figura 3 –  elaborarea autorului cu VosViewer, 10 Noiembrie, 2022
Mapa longitudinală a cuvintelor cheie cu cea mai mare putere totală a legăturilor identificate în baza de date Scopus
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Figura 4 –  elaborarea autorului cu VosViewer, 10 Noiembrie, 2022
În cadrul hărții de cuvinte din Figura 3, trebuie făcute câteva precizări tehnice: dimensiunea cadrului în care apar anumite cuvinte ilustrează centralitatea acestor cuvinte. Această centralitate se reflectă în principal în numărul de apariții ale acestor cuvinte. De asemenea, culoarea unei anumite margini indică clusterul căruia îi aparține, adică grupul de cuvinte cu care formează cele mai comune legături (culoarea roșie - cluster 1: prognoză, schimbări climatice, luare a deciziilor, abordare de guvernare etc.; culoare violet - clusterul 2: turism, performanța afacerii, analiza învelirii datelor, indicatori etc.; culoarea albastră pentru clusterul 3: sectorul turismului, metode de corelație, satisfacția clienților, profitabilitate etc.; culoarea galbenă pentru clusterul 4: turism, balancescored card, performanță, etc.; cluster 5 cu culoare albastru deschis: dezvoltare durabilă, performanță corporativă, investiții, analiză de regresie etc.; culoare portocalie pentru cluster 6: Covid-19, globalizare, Europa etc.; cluster 7 cu culoare maro: management, motivația și fluctuația personalului, stimulente interne; culoare verde pentru clusterul 8: turism, părți interesate, economia națională, studii comparative etc.).
O evoluție în timp poate fi observată în Figura 4: articolele din jurul anului 2012 au avut ca temă centrală managementul mediului și schimbările climatice în sectorul turismului, după 2015 s-au concentrat pe managementul resurselor umane, dezvoltarea durabilă și destinațiile turistice, iar în prezent accentul s-a mutat pe crizele economice, sociale și de sănătate cauzate de Covid-19 și pe analiza performanței întreprinderilor.
Metoda bibliometrică de cercetare a constituit primul pas în analiza sistematică a articolelor științifice din baze de date academice în ultimele două decenii, pentru a demonstra actualitatea subiectului și pentru a construi în etapa următoare analiza calitativă de conținut pentru tema studiată.
III.3 Rezultate și discuții
În prezent, turismul este considerat în strategiile de înlocuire a ramurilor industriale din trecut (Kryukova, Mikhailovna et al., 2014, p. 176-178). Totodată, indicatorii de performanță la nivel de țară se regăsesc în activitățile din mediul privat, asociații/federații profesionale și patronale din domeniul turismului, mediul academic și specialiștii din industria de advertising. 
Indicatorii selecționați permit punerea în relație a variabilelor independente cu variabilele dependente, de multe ori prin intermediul variabilelor de control (Labăr, 2008, p.275). Astfel, variabilele independente obligatorii ce vor fi incluse în tabloul de bord al unei firme cu activitate în domeniul turismului sunt: caracteristicile proprietarului afacerii și ale top-managementului și caracteristicile afacerii. Variabilele dependente (variabile rezultative, de efect sau endogene) descriu resursele firmei. Variabilele de control permit verificarea relației sau asocierii observate între variabilele dependente și cele independente, aceasta fiind observată și analizată prin intermediul variabilelor de control. Variabilele de control descriu de asemenea resursele firmei: resurse financiare, resurse umane și timp. Variabilele de control se reflectă în performanța financiară a afacerii. Rezultatele și performanțele obținute de firmă pe piață sunt constante și vizibile pe termen lung (Galloway and Brown, 2002, p.403), de aceea studiile consideră o perioadă de timp cuprinsă aproximativ între 5 ani și 10 ani în cercetările statistice, perioadă care confirmă nivelul de stabilitate al afacerii. În particular Chaudhary and Shrivastava (2021) au analizat performanța firmelor de turism și ospitalitate pe parcursul a șapte exerciții financiare. Pentru a minimiza orice impact potențial al valorilor aberante, variabilele sunt uniformizate la niveluri între 1% și 99% (Pan, Fu et al., 2022, p.12).
Indicatorii de performanță pot fi de asemenea indicatori cantitativi și calitativi. În prima categorie se regăsesc numărul de turiști străini, numărul de turiști naționali, numărul de înnoptări pentru turiștii străini, numărul de înnoptări pentru turiști naționali. În cea de a doua categorie sunt incluși indicatori precum: valoarea sumelor cheltuite/pachet turistic de către turiștii străini, cota de notorietate pe piețele externe, reducerea sezonalității pachetelor turistice (Autoritatea Națională pentru Turism, 2020, p.159).
Comerțul electronic considerat ca mod de intrare direct pe piaţa internațională a unei firme mai degrabă decât un supliment pentru activitățile de export offline poate funcționa ca un accelerator al performanței acesteia (Cassia and Magno, 2021, p.9). În acest sens prezența sau absența online a firmei poate fi considerat un indicator al performanței pe termen lung.
Impactul financiar al parteneriatelor formale a firmelor din sectorul turismului se regăsește în performanța firmei prin intermediul indicatorilor de rentabilitate a firmei pe piață, indicatorii de gestiune a riscului și prin volumul vânzărilor (Dewally and Gordon, 2022, p.1). Crearea de parteneriate are un impact negativ asupra performanței financiare a firmei (creșterea riscului financiar al unei firme măsurat prin fluxul de numerar, numărul de operațiuni și volatilitatea stocurilor) și un impact pozitiv prin creșterea volumului de vânzări.
Mișoc (2018, p.673) a identificat un indicator financiar important pentru agențiile de turism în România: volumul vânzărilor realizat de angajaţi, precum și alți indicatori non-financiari după cum urmează: „numărul de clienți care achiziționează pachetele de călătorie, timpul mediu de rezolvare a cerințelor clienților, numărul de clienți care se întorc să cumpere un nou pachet de călătorie de la același angajat, numărul de reclamații primite, imaginea și comportamentul angajaților”.
Carrillo-Hidalgo and Pulido-Fernández (2016, pp. 330-356) au propus măsurarea performanței în turism prin intermediul volumului de finanțare oferit de către instituțiile financiare internaționale pentru promovarea turismului ca instrument de dezvoltare. Selectarea unui domeniu de activitate poate presupune o inițiativă strategică majoră, care implică o investiție de capital mare, în timp ce productivitatea totală poate fi utilizată ca un indicator al performanței generale a unui sistem (Rodgers, 2005, pp. 157-169). 
Performanța financiară și economică consideră prețuri accesibile pentru clienți, valoarea încasărilor de la clienți, gradul de ocupare a forței de muncă, valoarea impozitelor și contribuția la PIB (Chidakel, Eb et al., 2020, pp.1100-1119). Astfel, Croes and Semrad (2012, pp.769-779) au identificat că performanța financiară in industria hotelieră poate fi obținută prin intermediul strategiilor privind prețurile. Actualizarea prețurilor pe termen scurt, mai degrabă decât diminuarea acestora poate echilibra cererea și oferta. 
Interesul privind gradul de internaționalizare al firmelor în sectorul turismului este în creștere conform cu rezultatele unor studii recente. Astfel, gradul de internaționalizare a firmelor pe o piața gazdă (Emre Yildiz, Morgulis-Yakushev et al., 2022, p.379-384) poate fi identificat prin utilizarea următorilor indicatori: (1) vânzările firmei în piața gazdă ca procent din vânzările sale totale; (2) numărul de angajați de pe piața gazdă ca procent din totalul angajaților; și (3) activele totale ale filialelor firmei pe piața gazdă ca procent din activele sale totale. Ca variabile independente pentru a descrie experiența firmei la nivel internațional pot fi considerați următorii indicatori non-finaciari: (a) numărul de ani de la înființarea primei operațiuni internaționale și (b) numărul de țări în care firma operează în fiecare an. De asemenea, se pot observa rezultate la nivel de țară prin variabile de control care surprind efectele precum: dimensiunea pieței (PIB-ul din economia gazdă), creșterea pieței (măsurată prin rata medie anuală de creștere a PIB-ului în prețuri constante pe o perioadă de 10 ani) și dezvoltarea economiei (PIB-ul pe cap de locuitor din economia gazdă).
Spre deosebire de alte sectoare, turismul se pretează la diferite abordări (Risposte Turismo, EBIT Nazionale et al., 2014, p.17). Între acestea, firmele și forța de muncă reflectă realitatea sectorului la un moment dat. Ocuparea forței de muncă se reflectă prin contractele de muncă ce garantează munca, siguranța și nivelul veniturilor salariaților. Turismul este un sector esențial la nivel mondial din punct de vedere al ocupării forței de muncă, înregistrând în UE un procent de 11,60% din totalul locurilor de muncă la nivelul anului 2019 și 9,90% din PIB (Curtea de Conturi Europeană, 2021, p.4). Interesul pentru sectorul turismului a scăzut în România după 1989 (Curtea de Conturi a României, 2016, p.7), în timp ce situația actuală privind piața locurilor de muncă este „puțin atractivă datorită nivelului scăzut al salariilor, condițiilor de muncă instabile, lipsa oportunităților de avansare în carieră, lipsa tehnologiei moderne” (Secretariatul General al Guvernului, 2018, p.121).
IV. Concluzii
Conform cu studiile privind indicatorii de măsurare a performanței, antreprenorii care administrează afaceri în orice domeniu și în special în turism trebuie să aibă o orientare „drive-in” (Valdani and Ancarani, 2009, p.1), adică o viziune permanentă pusă în practică prin strategii orientate către aspectul financiar (clientelă internă și externă, administrarea internă a afacerii) și către aspectul non-financiar (planificarea strategică de dezvoltare, inclusiv educațională), dintr-o perspectivă temporală trecut, prezent, viitor, printr-un tablou de bord confirmat de mediul academic și manageri pentru că permite alinierea strategiilor organizaționale la indicatorii strategici (Oliveira, Martins et al., 2021). Tabloul de bord în industria ospitalității este o componentă cheie în dezvoltarea turismului durabil, cu o contribuție importantă la dezvoltarea unui nou management în sectorul turismului (Fatima and Elbanna, 2020, p.1). De asemenea, s-a constatat că utilizarea practică a tabloului de bord în sectorul turismului este influențată de lipsa personalului calificat, fapt ce poate amenința competitivitatea firmei și creșterea durabilă (Peter, Bohuslava et al., 2018, p. 22). 
Importanța sectorului turism derivă din mai mulți factori, între care numărul mare de persoane angajate în cadrul ofertei lanț, contribuția la creșterea economică a țărilor în curs de dezvoltare și implicațiile de mediu a înfiinţării de noi activităţi productive (Leopizzi, Pizzi et al., 2021). Prin urmare, părțile interesate cu putere de decizie acordă o atenție sporită indicatorilor specifici obiectivelor vizate în strategii. Pentru fiecare strategie în parte, se va crea un tablou de bord personalizat și vor fi stabiliți indicatori financiari și indicatori non-financiari specifici selecționați de către manageri și acționari. 
Performanța poate fi privită ca o creștere a dimensiunii structurale a firmei măsurată cantitativ sau ca o creștere orientată către excelență prin atingerea obiectivelor (Pencarelli, Savelli et al., 2008, p.6). Performanța IMM-urilor în sectorul turismului este determinată de factori interni și externi (Samad, 2022, p.1). Principalele resurse pentru firmă sunt forța de muncă, activele corporale și necorporale, experiență acumulată în desfășurarea afacerii și resursele financiare. Conform cu Kaplan and Norton (2001, p.9), activele necorporale includ capitalul bazat pe cunoștințe, abilități și relații. Deși, evaluarea și revizuirea performanței firmelor din sectorul turismului a fost stabilită de mult timp (Leslie, 2001, pp. 127-147), studiul aduce în atenție faptul că managerii în turism pun accent în continuare pe indicatorii financiari ai performanței și mai puțin pe măsurile non-financiare. 
Ca implicație practică apare necesitatea investițiilor în sisteme de management al performanței simplificate, dar structurate și complete potrivite pentru fiecare firmă din sectorul turismului (Panno, 2019, pp. 133-160), care să includă măsuri de performanță financiare, cât și non-financiare. 
Valoarea aceastei lucrări constă în faptul că centralizează o serie de studii empirice privind cei mai importanți indicatori financiari de evaluare a performanței IMM-urilor din sectorul turismului. În plus, oferă o perspectivă utilă asupra indicatorilor non-financiari ai succesului. Influența caracteristicilor demografice manageriale asupra indicatorilor cheie de performanță sunt examinate din ce în ce mai mult într-o economie în creștere, contribuind astfel la dezvoltarea literaturii de specialitate în domeniul de administrare a afacerilor din sectorul turismului.
Revizuirea literaturii de specialitate a relevat un interes crescut în cercetarea din România în sectorul turismului cu privire la practicile de măsurare a performanței, de unde necesitatea continuității cercetărilor viitoare în acest domeniu pentru o adaptare eficientă a firmelor la schimbările pieței. Pornind de la cercetările anterioare privind inovația în afaceri realizate de Uniunea Europeană (European Union, 2011), de la noul model de transmitere a cunoașterii în sectorul de afaceri propus de Pavitt (1984, p.346) și de la modelul de transmitere a cunoașterii în industria serviciilor, inclusiv în turism propus de Castellacci (2008, p.978), cercetările viitoare vor urmări identificarea unei legături între performanța firmei inovative și resursele umane și intelectuale de care dispune aceasta prin intermediul strategiilor de adaptare a firmei la piață monitorizate cu un sistem eficient de măsurare a performanței. Cercetările pot fi extinse pe mai multe regiuni cu scopul de a efectua analize comparative. Obiectivele vizate de manageri și antreprenori prin strategiile de adaptare a firmei la piață se regăsesc în tabloul de bord al firmei prin indicatorii financiari și non-financiari.
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