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iMBUNATAIIREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL
PERSONALULUI iN CADRUL ENTITA’[II TURISTICE
Olga CIOBAN

This article describes the process of human resource management
through analysis of the human resource management system in "Casa Daca
Boutique Hotel" and presents the ways to improve the human resource
management system within it.

Actualitatea si importanta temei investigate se referd la dezvoltarea
turismului intern prin functionarea intreprinderilor din domeniul
ospitalitatii. in domeniul ospitalitatii, multe aspecte depind de munca
personalului — calitatea serviciului, satisfactia clientului, reputatia,
imaginea si, in cele din urma, profitul. In conditiile concurentei
crescatoare in sectorul hotelier, este foarte important pentru fiecare
entitate sd construiascd un sistem eficient de management al
personalului. Investitiille in resursele umane devin un factor de
competitivitate si supravietuire a firmei pe piatd pe termen lung [1,
p-85]. Pentru a imbunatéti eficienta managementului personalului, este
important sd se diagnosticheze starea actuala, sa se identifice punctele
tari si punctele slabe, dupa care sa se inainteze un plan de imbunatatire
asistemului de management al personalului.

Scopul cercetdrii constd in analiza sistemului de management al
personalului in hotelul ,,Casa Daca Boutique Hotel” si prezentarea
modalitatilor de imbunatatire a sistemului de management al
personalului in cadrul acestuia.

Metodele de analizd a nivelului de satisfactie al personalului din
cadrul unitdtii de cazare se pot aplica in practicd prin efectuarea unui
chestionar; rezultatele chestionarului trebuie luate In consideratie si
aplicate ca modalitati de imbunatatire a sistemului de management al
personalului in cadrul hotelului ,,Casa Daca Boutique Hotel”.

Pentru a evalua eficienta sistemului de management al
personalului, a fost elaborat un chestionar din 31 de intrebari. in
continuare, vor fi analizate cateva aspecte care reflecta gradul de
satisfactie al personalului la postul de munca ocupat. Au fost
intervievati 16 lucratori, dintre care 8 femei si 8 barbati.
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O misiune importantd a managementului personalului este adapta-
rea [2, p.256]. Potrivit respondentilor, modul cel mai eficient de
adaptare este ajutorul colegilor. Persoanele intervievate mentioneaza
ca adaptarea practic nu are loc, lucratorul este adesea fortat sa invete
de sine statator sau sd intrebe de colegi. Colegii mai experimentati
sunt supdrati de faptul ca nou-venitii trebuie sa fie instruiti in mod
constant si acest lucru nu este platit.

Eficienta lucrului personalului din domeniul ospitalitatii depinde
de gradul de familiarizare al personalului cu obiectivele hotelului si
valorile sale fundamentale. Potrivit respondentilor, obiectivul princi-
pal al activitatilor hotelului este de a obtine un profit. Astfel au ras-
puns 12 dintre cei 16 respondenti, considerand cé hotelul este o intrep-
rindere orientata prioritar spre obtinerea de profit. Cu toate acestea,
doar o intreprindere care oferd servicii de inaltd calitate poate aduce
un profit. Rezultatele interviului aratd cd numai 2 persoane din 16
constientizeaza ca sarcina personalului este de a oferi servicii de cali-
tate si de a satisface nevoile clientilor. De asemenea, un numar mai
mic de raspunsuri se referd la obiective precum ,,crearea de locuri de
lor activitatii se datoreaza faptului cd hotelul ,,Casa Daca” nu a
formulat o misiune.

Potrivit respondentilor, cea mai importantd valoare a hotelului ,,Ca-
sa Daca” este stabilitatea, raspunsuri mai putine primite in ceea ce pri-
veste imaginea, popularitatea si calitatea Tnalta a serviciilor. Rezultate-
le arata cd angajatii nu sunt suficient de constienti de importanta cali-
tatii serviciului pentru consolidarea pozitiei competitive a hotelului
,»Casa Daca” pe piata hotelierd din Chisindu.

In baza datelor chestionarului, se poate concluziona c pentru a im-
bunatati managementul personalului, este necesar sa se elaboreze o mi-
siune, sa se formuleze valori si sa se efectueze instruirea personalului.

Pentru angajatii hotelului ,,Casa Daca”, cel mai important stimulent
il reprezinta salariile mari. Printre alte stimulente importante se remarca
Stabilitatea, locul de amplasare favorabil si cresterea profesionald. Res-
tul stimulentelor au inregistrat un numar aproximativ egal de raspunsuri.

Datele din chestionar prezentate trebuie sa fie luate in considerare
la elaborarea unui sistem de motivare. Este necesar sa se acorde o
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atentie deosebita politicii de remunerare, credrii de conditii pentru
cresterea profesionald si asigurarii relatiilor de munca stabile.

Fiind deja mentionat, cel mai important stimulent pentru lucratori
este nivelul remunerarii. Pentru a evalua gradul de satisfacere cu nive-
lul de remunerare, a fost elaborat un tabel. La sfarsit, respondentilor li
S-a oferit posibilitatea de a propune cdi de imbunatatire a sistemului de
management al personalului la hotelul ,,Casa Daca”. Conform rezulta-
telor chestionarului, sunt evidentiate urmatoarele raspunsuri: ,,este nece-
sar sa se ridice calificarea personalului”, ,,sa se desfasoare instruiri”, ,,sa
se promoveze dezvoltarea si cresterea profesionald”; ,,este necesar sa fie
imbunatatit sistemul de salarizare”, ,,cresterea salariilor”, ,,cresterea pre-
miilor”, ,,dezvoltarea motivatiei”; ,,este necesara imbunatatirea relatiilor
in echipa”, ,imbunatitirea relatiilor cu colegii si managerii”; ,,imbu-
natatirea regimului de lucru”, ,,diminuarea stresului la locul de munca”.

In baza rezultatelor cercetirii efectuate, se pot trage urmitoarele
concluzii cu privire la sistemul actual de management al personal ului
lahotelul ,,Casa Daca” si eficienta acestuia. Managementul persona u-
lui are o importantd deosebita pentru un hotel modern, deoarece calita-
tea serviciilor, competitivitatea, satisfactia clientilor si performanta ge-
nerala a intreprinderii depind de munca personalului.

Tabel
Recomandari pentru imbunatatirea sistemului
de management al hotelului ,,Casa Daca”

Recomandare Efect social Efect economic
Dezvoltarea misiunii, siste- Imbunatatirea calitatii Cresterea numarului de cazari
mului de valori corporatiste, deservirii clientilor repetate, sporirea profitului
instruirea personalului
Introducerea sistemului de Imbunatatirea procesului | Cresterea productivitatii muncii a
mentorat de adaptare noilor angajati.

Sporirea salariului angajatilor
experimentati in urma sup-
limentelor pentru mentorat

Cresterea eficientei de Imbunatatirea calitatii Diminuarea fluxului de personal

gestionare a stresului si deservirii clientilor Reducerea cheltuielilor pentru

conflictelor Imbunatatirea climatului | cautarea si instruirea personalului
psihologic in colectiv

Oferirea lectiilor de limbi Imbunatatirea calitatii Cresterea veniturilor datorita

strdine din contul angajatorului | deservirii clientilor sporirii ponderii de turisti straini
straini

Sursa; Elaborat de autor.
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Tabelul reprezinta un rezumat a propunerilor de dezvoltare pentru
a Tmbunatati managementul personalului hotelului ,,Casa Daca
Boutique Hotel”.

In scopul imbunatitirii sistemului de management al personalului,
au fost propuse urmatoarele masuri: elaborarea misiunii, sistemului de
valori corporatiste, instruirea personalului, implementarea unui sistem
de mentorat, cresterea eficientei de gestionare a conflictului si
stresului, realizareaiinstruirii lingvistice.

Datorita implementarii masurilor propuse se asteaptd atingerea unui
efect social si economic pozitiv. Imbunatitirea calitatii deservirii
clientilor, procesul de adaptare, climatul moral al echipei pot servi drept
importante rezultate nemateriadle. Din punct de vedere economic, se
prognozeaza o crestere a numarului de caziri, o crestere a veniturilor, a
productivitatii muncii intre angajatii noi, o sporire a salariilor pentru
angajatii cu experientd datoritd suprataxei de mentorat, o scadere a
fluxului personalului, reducerea costurilor de cautare si instruire a
persondului.
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