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Abstract: The hotel services they provide are of great importance in the operation
of a hotel, namely their quality. All hotel services can be different and of a different
quality. The tourist being as a client of a 3 star hotel selects from the range of hotel
services the highest quality, offered at a high level. The tourist is satisfied when his
wishes are satisfied by the hotel staff, who are trained and instructed high level. The
tourist choosing a 3 star hotel, must be convinced that the tourist hotel services he will
have during his stay, will be according to his preferences and want those that the
tourist requested during the choice of the hotel. The research methodology focused on
the use of several methods: analysis, synthesis, induction, deduction, qualitative
research. In conclusions we can mention that the quality of services provided by a 3-star
hotel must always be constantly increasing, by implementing quality growth strategies.

Keywords: services, quality, quality strategies, tourists, customers, 3 star hotel.

205


https://ideas.repec.org/a/brc/brccej/%20v2y2017i2p136-151.html
https://ideas.repec.org/a/brc/brccej/%20v2y2017i2p136-151.html
https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/2020.11.04.Iasi_.volum%20%20ESPN%2036.pdf
https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/2020.11.04.Iasi_.volum%20%20ESPN%2036.pdf
https://doi.org/10.18662/lumproc.rsacvp2017.80
https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/2020.11.04.%20Iasi_.volum%20ESPN%2036.pdf
https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/2020.11.04.%20Iasi_.volum%20ESPN%2036.pdf
https://ec.europa.eu/regional_policy/sources/docgener/panorama/pdf/mag29/mag29_ro.pdf
https://ec.europa.eu/regional_policy/sources/docgener/panorama/pdf/mag29/mag29_ro.pdf

O unitate hotelierd consta din implementarea politicii manageriale, luand in
consideratie capacitatea de clasificare a hotelului. Punand accent pe ospitalitate,
sistemul organizatoric, avand ca scop asigurarea si realizarea obiectivelor care con-
stau din satisfacerea cerintelor clientilor, cazarea si mesele, impuse de turism, dar
tin cont si de alte doleante, optiuni, utilitati ale turistilor la cel mai presus si bine or-
ganizat nivel si intr-o eficientd prevedere economicad. Fiecare hotel dispune de 2
mari categorii de servicii care, la randul lor, asigura calitatea serviciilor hoteliere, si
anume cazarea turistilor si restauratia lor, adica restauratia publica.

Orice hotel mai are multe servicii pentru functionarea sa mai eficientd fiind in
concordantd ca resursele umane, administratia, verificarea si mercantizarea. in Re-
publica Moldova, industria hotelierd este cea mai dezvoltata in Orasul Chisinau.
Capitala Republicii Moldova este un oras dezvoltat, dar, totodatd, are multe blocuri
si monumente din perioada sovietica. La etapa actuald, tot in acest oras, poti intalni
blocuri de diverse marimi construite din diferite materiale. Orasul Chisindu este vi-
zitat de multi turisti care se cazeaza in hotele de 3*, care dispun de o gama de servi-
cii variatd, in concordanta cu preferintele turistilor [1, p. 48].

O firma care poate presta servicii, se poate diferentia pe piata prin modul ei de
a oferi servicii superioare calitative. Managementul calitatii totale, In momentul de
fata este adoptat de foarte multi prestatori de servicii, de asemenea, si de producato-
rii de bunuri materiale. In urma unor studii facute, s-a vizut c¢a multumirea presta-
torilor de servicii, este Intr-o mare parte dependenta de calitatea serviciilor si, toto-
data, demonstreaza intentiile de procurare. in cazul tuturor serviciilor hoteliere,
mentionam faptul ca consumul si productia sunt de nedespartit, dar calitatea lor se
poate baza pe serviciul prestat si consecintele lui. O solutie ce ar putea demonstra
in ce masura calitatea serviciilor poate fi demonstrata doar in urma unui studiu, ce
ne poate confirma evaluarea de catre consumator. Evaludrile consumatorilor ar pu-
tea fi consecinte ale confruntarii sperantelor si reusitelor obiective ale serviciului.

Madar A. si Neacsu N.A. sustin ca, de fapt, ,,calitatea serviciilor acordate de
hotel reprezinta un lucru primordial in ceea ce priveste mentinerea clientilor perma-
nenti si adaugarea cator mai multi clienti noi” [10, p. 268]. Dar nu trebuie sd uitam
faptul ca calitatea unui serviciu, mai ales hotelier, este privit mereu divers, atit de
client/ prestator, cat si de personalul care realizeaza serviciul. Autoarea este de opi-
nia potrivit careia calitatea serviciului hotelier se deosebeste prin 3 moduri:

Figura 1. Moduri de diferentiere a calitdtii serviciilor hoteliere
Sursa: adaptata dupa [10, p. 268]
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Este extrem de importanta calitatea unui serviciu hotelier, indeosebi pentru un
client, atunci cand alege o unitate de cazare. La fel, autoarea, sustine ideea ca pentru
un hotel este extrem de important si cunoasca cererile clientilor si solicitarile lor
pentru a putea presta servicii de o calitate inalta. Este regretabil faptul ca, atunci
cand apare vreo nemultumire din partea clientului, aceastd problema poate duce la
pierderea clientului si hotelul astfel poate falimenta.

fn urma studiului articolului autorului Nedea A., s-a constatat faptul cd, in
ziua de astdzi, nu este suficient doar pentru a oferi servicii de cazare. Este impor-
tant ca turistilor sa le fie oferitd o gama variata de servicii necesare pentru a locui
intr-un hotel. Dar pentru a atrage clienti, trebuie sa prestdm aceste servicii la cea
mai inaltd calitate si la un pret cat mai avantajos. Putem specifica faptul ca un client
mereu va percepe calitatea unui serviciu hotelier in functie de necesititile si solici-
tarile sale [11, p. 464].

Un moment important este faptul ca atat angajatii hotelurilor, cat si managerii
trebuie sa fie interesati sd ofere cele mai bune servicii care vor fi pe placul clienti-
lor, in asa mod, sa-si poatd mentine clientii fideli, totodatd, sd poata atrage noii cli-
enti, In urma carora gi-ar putea mari veniturile.

Cronin, Taylor si Teas, 1n articolul lor, au abordat problema in ceea ce pri-
veste calitatea serviciilor, fiind ca o diferentiere intre conceptele clientilor si astep-
tarile lor. Autorii sus-mentionati sunt de opinia ca perspectiva de cumparare nu este
afectatd de calitatea serviciilor hoteliere, dar ea poate fi redatd prin masurarea
perceptiilor vizitatorilor [6, p. 56].

Cercetatorii Kelly si Turley au ajuns la concluzia ca un lucru important, in
ceea ce priveste prosperarea unei organizatii, constd in redarea cat mai amanuntita a
perceptiilor clientilor lor. Dacd am vorbi despre management, putem mentiona faptul
ca anume lor le revine functia de a examina permanent serviciile abordate de client
si In permanenta sd mareasca gama produselor necesare pentru a fi satisfacute nece-
sitdtile clientilor. Totodatd, parerea asupra acestei probleme si-au expus-o si invita-
tii Lewis si Booms, ei fiind cei dintéi care si-au expus opinia, si anume, ,,calitatea
serviciilor este o limita dintre serviciul oferit si calitatea lui. Despre calitate se pot
spune multe, si anume cd este dezvoltata multilateral, dar o definitie concreta inca
nimeni nu a putut sd-i atribuie. Putem specifica faptul ca calitatea serviciilor hote-
liere variaza de la caz la caz, de la obicei la obicei [7, p. 85].

Au fost propuse si 5 criterii in ceea ce priveste calitatea serviciilor hoteliere de
catre profesorii scolii de marketing din Suedia:

- firma este mereu gata sa rezolve orice problema aparutd in acel moment cat se
presteaza serviciul hotelier dorit.

- personalul trebuie sa fie antrenat, calificat, competent in domeniul hotelier.

- angajatii trebuie sa aiba capacitatea de a convinge prestatorii de servicii, tu-
ristii, ca serviciile turistice oferite sunt prestate la o calitate nalta.

- personalul hotelului trebuie mereu sa se manifeste pozitiv in raport cu toate
cerintele si solicitarile din partea clientilor, astfel pentru a le arata ca sunt inte-
resati de faima hotelului.

- clientii trebuie mereu sa fie siguri cd serviciile turistice pe care le-au solicitat
vor corespunde cerintelor.
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in cadrul acestui articol, Gronroos a sustinut si el ideea potrivit careia calitatea
serviciilor este una extrem de importanta pentru faima unui hotel. Asadar, el spune
cd aceasta calitate poate fi divizata in 3 parti, si anume: ,,calitatea tehnica a situatiei
finale”, ,,oglinda corporativa a firmei sau a hotelului” si ultima, dar nu si cea de la
final, este ,calitatea functionald a primirii”. Lehtinen la fel e de aceeasi parere, dar
el mentioneazd ca, in opinia lui, clasificarea ar putea fi facuta altfel, si anume:
Hprivelistea hotelului” urmata de ,,insusirea interactiva si cea corporativa” [8, p. 9].

Asemeni lor, George si colaboratorii sdi au numit cateva caracteristici care re-
dau calitatea serviciilor hoteliere [9, p. 264]. Asadar, ei au propus 6 caracteristici,
printre care se numara:

4. Accesibilitate la imprejurimi, la / de la locatie, la

Figura 2. Caracteristici care redau calitatea serviciilor hoteliere
Sursa: elaboratd dupa [9, p. 264]

Toate cele mentionate anterior redau opiniile unor personalitdti asupra calitatii
serviciilor. De asemenea, este specificat fiecare punct de vedere al lor in parte, ceea
ce ne redd noud cd, asa cum fiecare om este unic prin felul sau, asa si fiecare
persoand are diverse viziuni asupra acestei teme. Din aceste comentarii, ajungem la
concluzia potrivit careia calitatea serviciilor este una destul de importanta in
domeniul hotelier si nu numai.

La fel in acest subcapitol putem vorbi si despre niste forme ale calitatii care
ajuta la dezvoltarea serviciilor si anume cele turistice.

Comportamentul turistilor mereu depinde de cum si in ce mod sunt prestate
serviciile hoteliere. Asadar, la alegerea unei unitéti de cazare ei tin cont de calitatea
acestor servicii, pentru a dispune de o odihna de nota 10. Oamenii de marketing din
hoteluri trebuie sd asigure o serie de prestari/servicii de o inaltd calitate ca turistii sa
ramand incéntati de hotelurile alese. Dar, pentru a beneficia de aceste servicii de
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inaltd calitate, si turistii, la rdndul lor, trebuie sd dea dovada de un comportament
adecvat si s posede bunele maniere ale conduitei.
Tabel 1. Forme ale calitatii

Forme ale calitatii Definirea

Calitatea proiectata ~ Presupune valori individuale ale produsului, la un nivel ales in
urma compardrii mai multor variante, pentru satisfacerea
nevoilor clientilor.

Calitatea prescrisa Indicd nivelul caracteristicilor produsului regasite in standarde,

norme.

Calitatea omologatd  Insumeazi caracteristicile unui produs omologate de o comisie
competenta.

Calitatea reala Nivelul determinat efectiv la un moment dat al calitatii produ-
sului.

Calitatea comerciald Priveste caractere comerciale.
Calitatea contractd  Nivelul caracteristicilor calitatii stabilite Intre partile implicate.
Sursa: elaborat dupa [10, p. 24]
Fiecare turist, Tnainte de a alege hotelul, mai intai de toate selecteaza serviciile
prestate de furnizor, si anume:

‘Natura din

preajma
o hotelului
Teren_UI Nivelul culturii
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\J '(leserveste turistii

Acces la Cultura
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« hotelului
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Figura 3. Serviciile prestate de furnizor
Sursa: elaboratd dupd [4, p. 89]

Orice turist 1si alege la discretia sa camera unde se poate odihni, sé fie cu ve-
dere la mare, la parc, la munte, sa fie partea solara sau cea umbrita si la ce etaj do-
reste. Administratia hotelului se straduieste sa puna la dispozitia turistului si sa
presteze servicii la cel mai inalt nivel, ca turistul sd ramana impresionat si sd do-
reascd sa se mai intoarca in urmatorii ani, sau in timpul apropiat, la odihna tot in
acest hotel, sau in alta unitate de cazare [12, p. 121].
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Tot furnizorii, la primirea unui grup de turisti din aceeasi localitate, trebuie sa-i
cazeze la acelasi etaj, cu oddile alaturate, ca turistii, la randul lor, sd rdmana satisfa-
cuti si, revenind din vacantd, sd propuna si altor oameni care au in plan sa plece la
odihna sa aleagd anume acest hotel si nu altul. Furnizorii au o mare responsabilitate in
ceea ce priveste asigurarea medicald, fiecare odaie sa fie dotatd cu trusd medicala, cu
medicamente de prim ajutor. in cazul in care hotelul are in preajma sa un bazin, apa si
fie curata si permanent sa fie om de serviciu. Fiecare furnizor are in sarcina sa ca ho-
telul lui sa fie cat mai atractiv, mai frumos amenajat, la un pret accesibil pentru orice
om si sa atraga cat mai multi turisti noi, dar sd nu-i piarda si pe cei vechi [2, p. 44].

Fiecare hotel promoveaza strategii in baza carora prezinta cea mai variata oferta
a produselor turistice, dand turistilor impresia de a fi cei mai valorosi. Prin diversele
servicii acordate, fiecare hotel mizeaza pe faptul ca pe parcursul sezonului estival
sa aiba parte de un numar mare de turisti. Reiesind din acest fapt, turistul alege nu
doar serviciile, ci un spatiu de odihnd cu o multime de servicii diverse si calitative,
care 1i sunt pe plac, unde poate vizita locuri pitoresti cu obiceiurile lor, cu organiza-
rea diferitor masuri artistice si totodata sa poata practica sportul [3, p. 57]

in fiecare hotel, la receptie poti gisi un chestionar unde fiecdrui vizitator i se
cere sa raspunda la intrebari, in urma carora administratia hotelului realizeaza atat
nivelul calitétii serviciilor oferite, cat si necesitatea de a le imbunatati [15, p. 128].

Despre strategia de pret se poate spune ca este diferentiatd. Preturile sunt di-
ferite pentru diversi turisti si pentru vizitatori fideli. Prin urmare, putem specifica
faptul ca de pret depinde serviciul pe care il poate oferi hotelul. Orice client pentru
a-si organiza odihna, 1n perioada unei vacante, alege un tarif, si fie convenabil atat
pentru el, cat si pentru unitatea de cazare solicitatd, incat hotelul sd nu sufere in
buget [16, p. 27].

In ceea ce priveste strategia dati, putem mentiona faptul ci pretul se poate sta-
bili, in functie de grupul de vizitatori, in ce perioadad a anului se adreseaza, numarul
de zile si nopti petrecute, daca doresc sau nu sa ia dejunul in cadrul hotelului.

Fiecare persoana are dreptul la odihna, de aceea preturile unui sejur trebuie sa
fie dupa buzunarul clientului, ca sa-si poatd organiza la nivel odihna [5, p. 164].

Orice hotel poate oferi turistilor o largd gama de produse distribuite de el. Ma-
joritatea hotelelor lucreazd cu mai multe companii turistice atat din interiorul tarii,
cat si din afara ei, pentru a distribui produsele turistice. Totodata, produsul turistic
poate fi distribuit prin intermediul celei mai cunoscute metode, si anume internetul,
ceea ce permite mai eficient si mai rapid sa poata rezerva un loc in hotel [14, p. 134].

Vorbind despre promovare, putem spune ca este un lucru primordial si prinCi-
pal pentru serviciile hotelului si ceea ce priveste vanzarile efectuate de hotel. Hote-
lul poate fi promovat in baza afiselor stradale, pe peretele din baza hotelului si o
mare importanta are pozitia hotelului si materialele care il promoveaza.

In cadrul fiecarui hotel se simte necesitatea de a elabora un proiect de promova-
re gandit la cel mai inalt nivel, pentru a avea o circulatie turistica buna [17, p. 503].

Mentionand faptul ca marketingul ajutd la strategia de promovare, putem
spune ca o parte primordiala a lui este publicitatea, care ajuta la promovarea turisti-
cd, avand ca scop vanzarea produselor turistice. in baza publicitatii ficute, aducerii
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la cunostinta turistului despre produsul care se vinde, turistul trebuie sa fie convins
despre necesitatea de a procura acest produs [18, p. 546].

Cu totii stim faptul ca calitatea reprezintd ,,un demers sistematic catre exce-
lentd”, de fapt insemnénd ,,satisfacerea cerintelor clientului” [23].

Asadar, au fost propuse 2 standarde, fiecare contribuind cu ceva la asigurarea
calitatii serviciilor.

Figura 4. Standardele de asigurare a calitdtii serviciilor
Sursa: elaboratd de autor

Toate aceste marci au contribuit pozitiv asupra asigurarii calitatii serviciilor in
hotel. Prin urmare, fiecare isi are misiunea sa in activitatea hoteliera, dar, formand
un tot intreg, standardele sus-numite pot avea impreuna o colaborare fructuoasa.

Unul din standarde este ISO 22000, care este implicat in mod direct ori cel in-
direct in sirul alimentar si cel de aprovizionare a alimentelor [23]. Tot despre acest
standard se poate spune ca presteaza servicii ce tin de apararea produselor alimen-
tare si au grija de sanatatea clientilor. Tot acest standard analizeazd minutios si ga-
seste expunerile ce pot indoctrina securitatea serviciilor prestate. Standardul ISO
22000 mai este numit si HACCP, ceea ce inseamna ,analiza riscului si punctelor
critice de control” [23].

Despre aceastd metoda se poate spune ca este privilegiatd din mai multe
puncte de vedere:

» Are ca scop de a gasi cdi avantajoase pentru patrunderea pe piete care vor da

asigurare largd de desfacere a marfii;
Creeaza conditii extraordinar de bune pentru salariati si capata o mare incre-
dere in randul lor;
Intr-o mare masura se stiruie sa implineasca trebuintele pietelor mondiale in
ceea ce priveste vanzarea alimentelor ecologic pure;
Elaboreaza un interes convenabil turistilor;
Micsoreaza cantitatea de productie degradatd din cantitatea totald de pro-
ductie, ceea ce duce la 0 economie considerabila;
Preintampina raspandirea unor maladii ce pot fi transmise de la lumea animala
la oameni.
Anume standardul HACCP aduce un mare aport in pastrarea, ameliorarea si in-
fatigsarea organizatiei, ct si ocuparea unui loc dintre cele mai bune pe pietele mondiale
cét si pe cele locale si sd aiba o imagine dintre cele mai bune in fata intreprinzatorilor.

Un alt standard este Marca Q — insigna ce certificd ca anume acestui hotel,
cuie i-a fost conferita, trebuie sd ofere servicii calitative. Totodata, putem specifica
faptul cd anume ,,Sistemul National de Certificare a Calitatii” este o unealtd in ma-
na businessmenilor, dar si o punte de trecere, cu scopul de a mari miscarea turisti-
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lor. In mai multe tari europene, precum Spania, Elvetia, Franta, Germania etc., pu-
tem gési o gama de sisteme proprii de certificare a calitatii [25].

Acest standard nu poate functiona, daca nu are un scop bine determinat, si anu-
me ca serviciile hoteliere pe care le presteaza sa fie de o calitate inalta incat turistii sa
ramana satisfacuti, sa faca tot posibilul ca hotelul sa fie recunoscut atat in tara, cat si
peste hotare. Fiecare hotel are in fata sa nu numai un scop bine stabilit, dar si obiec-
tive, in baza cirora sd poatd aplica un set intreg de norme cu privire la calitatea
serviciilor pe care le presteaza. Datoritad dezvoltarii acestui standard, Marca Q, au
fost elaborate ,,conditii si criterii de certificare a calitatii serviciilor hoteliere” [26].

In concluzii, putem mentiona ci orice turist folosindu-se de serviciile oferite
de un hotel atrage o mare atentie la calitatea lor, de aceea, marea incredere a turisti-
lor in calitatea serviciilor poate fi obtinuta prin certificarea lor.

Fiecare turist, in moment ce este cazat la hotel, atrage o mare atentie la calita-
tea serviciilor acordate de hotel, iar administratia hotelului are ca scop satisfactia si
dorinta turistilor, s mai revina la hotel. Toate serviciile hoteliere au ca scop
imbunatatirea calitatii lor si o strategie bine determinata: atractia turistilor prin dife-
rite metode si cu orice pret. Vorbind despre standardele ce ar putea asigura o Tnalta
calitate a serviciilor unui hotel, mentiondm ca sunt 2 tipuri de standarde cele mai
importante, care ar avea ca scop imbunétatirea acestor servicii.

Cu cat calitatea serviciilor hoteliere va fi de o calitate mai inalta, cu atat com-
portamentul turistilor va fi mai bun, vor fi mai incantati si vor cauta sa se folo-
seasci de toate serviciile hoteliere. In ceea ce priveste imbunatatirea calitatii servi-
ciilor unui hotel, ar fi binevenita folosirea unei strategii ce ar juca rol primordial ca
serviciile hoteliere sa fie mai bune, sa fie la un nivel de prestigiu.

Pentru a imbunatati calitatea serviciilor hoteliere, ar fi binevenit un plan stra-
tegic care ar consta din diferentierea serviciilor oferite, incheierea unui contract
inter si extra statal, sa fie atrasi cat mai multi turisti din an 1n an, 1n incinta hotelului
sa fie deschise chioscuri de vanzari ale presei, ale cadourilor, ale suvenirelor pentru
a-si putea aminti despre sejurul petrecut in hotel.

Bibliografie:

1. BARCARI, I., GURGUI, A., GRIBINCEA A. Industria hotelierd din Municipiul
Chisinau — Realitétile perioadei post-criza. In: Revista teoretico-stiintifica. 2014,
nr. 12, p. 48.

2. BOGHEAN, C., BOGHEAN, F. Ecoturismul — Model de valorificare durabild a
resurselor turistice. In: Journal of tourism. 2006, nr. 1, p. 44-45.

3. CETINA, I, NORA, M., ORZAN, M. Strategii de marketing in sectorul servicii-
lor. In: Revista de Marketing online. 2007, nr. 3, vol. 1, p. 55-59.

4. COITA, D.C., NEDELEA, A. Comportamentul turistilor si nationalitatea — criterii
de clasificare a turistilor si de segmentare a pietii turistice. In: Management &
Marketing. 2012. pp. 88-91.

5. CORNELIU, M., MAXIM, E., SASU, C., PRUTIANU, S. et al. Marketing,
principii, Practici, Orizonturi. lasi: Editura SEDCOM Libris, 2008. pp. 161-162.

6. CRONIN, J., JOSEPH, J., STEVEN, A., TAYLOR S. Measuring Service Quality: A
Reexamination and Extension. In: Journal of Marketing. 1998, 56 (July), pp. 55-68.

212


https://ro.scribd.com/doc/93096951/Strategia-de-Pret-Distributie-Si-Promovare%20pag.%201-4

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

CRONIN, J., TAYLOR, S. Measuring service quality: re-examination and exten-
sion. In: Journal of Marketing. 1998, nr. 56 (3), pp. 60-70.

GRONROQS, C., RAVALD A. Service as business logic:implications for value
creation and marketing. In: Journal of service management. 2010. pp. 8-12.
GEORGE, P. HAZLETT, S. A. The measurement of service quality: a new P-C-P
attributes model. In: International Journal of Quality & Reliability Management.
2011. pp. 263-265.

MADAR, A., NEACSU, N.A. Service quality analysis-Hotel Alpin (Poiana Bra-
sov). In: Analele Universitatii Constantin Brancugsi din Tdargu Jiu. Seria Econo-
mie 6.6. 2013, pp. 267-270.

NEDEA, A. Calitatea serviciilor turistice ca strategie a dezvoltarii turismului. In:
Studii Economice. 2010, nr. 1-2, pp. 461-466.

NONI, L. Nevoia de etica in turism [onling]. 2017. p. 140 [citat 10.04.2020].
Disponibil: https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/139-146.pdf
PARASURAMAN, A., VALARIE, A., ZEITHAML, L., BERRY, L. A conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. In: Journal of
marketing. 1985, Vol. 49, pp. 41-50

STANCIOIU, A.F., BALTESCU, C.A., BOTOS, A., PARGARU, 1. Aspecte con-
ceptuale privind marketingul turismului balnear din Romaénia. In: Economia
teoretica si aplicata. 2013, Vol. XX, Nr. 2 (579), pp. 134-135.

SUSLENCO, A. CymHocTh MEHEDKMEHT a KadecTBa B Typusme. In: Revista
., Anomanax muposou nayxu” [online]. Moscova, 2016, nr. 8(11), pp. 126-129 [ci-
tat 01.03.2021]. ISSN 2412-8597. Disponibil: https://www.elibrary.ru/download/
elibrary _26583008_98712899.pdf

SUSLENCO, A. Strategii In domeniul calitatii — vectori ai dezvoltarii tarii. In:
Dezvoltarea economico-sociala durabila a euro regiunilor si a zonelor transfronta-
liere (vol. XXVIII) [online] [citat 01.03.2021]. Tasi: Tehnopress, 2016. pp. 126-131.
ISBN 978-606-685-474-0. Disponibil: https://www.researchgate.net/publication/
313295897_Dezvoltarea_economico-sociala_durabila_a_euroregiunilor_si_a_
zonelor_transfrontaliere_vol_28

SUSLENCO, A. Dezvoltarea potentialului turistic al Republicii Moldova. In: Dez-
voltarea economico-sociala durabild a euro regiunilor si a zonelor transfrontaliere
(vol. XXX) [online] [citat 01.03.2021]. lasi: Performantica, 2017. pp. 502-506. ISBN
978-606-685-554-9. Disponibil: https://ibn.idsi.md/ro/vizualizare_articol/ 101384
SUSLENCO, A. Implicatiile turismului rural in dezvoltarea durabila a Republicii
Moldova. In: Integrare prin cercetare si inovare. Chiginau: CEPUSM, 2015.
pp. 544-551. ISBN 978-9975-71-711-3.

Web  design, publicitate  [online] [citat  10.04.2021].  Disponibil:
https://sianimage.com/afise-publicitare

Promovarea unui  hotel [online] [citat  12.04.2021].  Disponibil:
https://ghitulescudotcom.wordpress.com/2014/02/27/cum-sa-promovam-un-hotel/
Calitatea produselor si serviciilor in economia contemporanda [online] [citat
15.04.2021]. Disponibil: https://conspecte.com/Managementul-calitatii/calitatea-
produselor-si-serviciilor-in-economia-contemporana.html

Sistemul de siguranta a alimentului, I1SO 22000 [online] [citat 15.04.2021].
Disponibil: https://www.certind.ro/sisteme-de-management_8/siguranta-
alimentului-iso-22000-fssc-22000_12

213


https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0265-671X
https://ibn.idsi.md/sites/default/files/imag_file/139-146.pdf
https://www.elibrary.ru/download/%20elibrary%20_26583008_98712899.pdf
https://www.elibrary.ru/download/%20elibrary%20_26583008_98712899.pdf
https://www.researchgate.net/publication/%20313295897_Dezvoltarea_economico-sociala_durabila_a_euroregiunilor_si_a_%20zonelor_transfrontaliere_vol_28
https://www.researchgate.net/publication/%20313295897_Dezvoltarea_economico-sociala_durabila_a_euroregiunilor_si_a_%20zonelor_transfrontaliere_vol_28
https://www.researchgate.net/publication/%20313295897_Dezvoltarea_economico-sociala_durabila_a_euroregiunilor_si_a_%20zonelor_transfrontaliere_vol_28
https://ibn.idsi.md/ro/vizualizare_articol/%20101384
https://sianimage.com/afise-publicitare
https://ghitulescudotcom.wordpress.com/2014/02/27/cum-sa-promovam-un-hotel/
https://conspecte.com/Managementul-calitatii/calitatea-produselor-si-serviciilor-in-economia-contemporana.html
https://conspecte.com/Managementul-calitatii/calitatea-produselor-si-serviciilor-in-economia-contemporana.html
https://www.certind.ro/sisteme-de-management_8/siguranta-alimentului-iso-22000-fssc-22000_12
https://www.certind.ro/sisteme-de-management_8/siguranta-alimentului-iso-22000-fssc-22000_12

23. Sisteme de sigurantd alimentara [online] [citat 16.04.2021]. Disponibil:
http://www.productis.ro/indrumator/fag/ce-inseamna-haccp/

24. Marca Q, garantia calitatii intr-un hotel [online] [citat 15.04.2021]. Disponibil:
https://www.curentul.info/social/marca-g-garantia-calitatii-in-industria-hoteliera/

25. Marca Q — sistem de certificare a calitatii serviciilor hoteliere din Romdnia
[online] [citat 10.04.2021]. Disponibil: http://mww.amosnews.ro/arhiva/seminarul-
marca-g-sistem-certificare-calitatii-serviciilor-hoteliere-din-romania-15-09-2004

214


http://www.productis.ro/indrumator/faq/ce-inseamna-haccp/
https://www.curentul.info/social/marca-q-garantia-calitatii-in-industria-hoteliera/
http://www.amosnews.ro/arhiva/seminarul-%20marca-q-sistem-certificare-calitatii-serviciilor-hoteliere-din-romania-15-09-2004
http://www.amosnews.ro/arhiva/seminarul-%20marca-q-sistem-certificare-calitatii-serviciilor-hoteliere-din-romania-15-09-2004

