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Abstract

The following article presents the results of a study that allowed to identify the existing problems in the public
food sector. In order to carry out the research, managers and employees, activating in different kinds of public catering
facilities, participated in a survey. As a result, were identified the problems which decrease the competitiveness of the
economic units in the concerned sector. Thus, at the present, the most important problems which are facing the
economic units in the public food service are: lack of qualified human resources, high cost of rent, obsolete machinery
and equipment, lack of employment management system, low rate of payment, unsatisfactory working conditions.
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INTRODUCERE

Alimentatia publicd este o ramura specificd a economiei nationale, care la nivel de tara are
menirea sd rezolve un complex de probleme si sd asigure cresterea nivelului de trai al populatiei.
Piata alimentatiei publice se refera la cea prestatoare de servicii, desi activitatea este una mult mai
complexa si include, inclusiv fabricarea de produse culinare. Actualmente se observa o tendintd de
crestere a numarului de unititi economice din acest sectot. Conform datelor statistice, in perioada
anilor 2014-2017 numarul total de intreprinderi a crescut cu 5,1%. Dacd sa analizam grupa
»activitdti de cazare si alimentatie publica” ritmul de crestere in aceasta perioada a fost mai ridicat —
9,6%, ceea ce ITnseamna, cd o altd componenta a acestei grupe - Hoteluri si alte facilitati de cazare a
avut o crestere de peste 18% (de la 133 Intreprinderi in anul 2014 la 158 in anul 2017). [8]

La etapa actuald unitdtile economice din acest sector se confrunta cu un sir de probleme care
diminuiaza competitivitatea acestora.

In acest scop ne-am propus un studiu care are drept obiectiv identificarea problemelor din
domeniul vizat si dezvoltarea unei cercetdri stiintifice In scopul identificarii modului in care

......

pe care aceasta o are la dezvoltarea intreprinderilor.

MATERIALE SI METODE

In vederea realizarii studiului mentionat s-a aplicat sondajul. Pentru a determina esantionul
supus cercetdrii au fost utilizate metode nealeatorii, bazate pe rationament, pentru ce au fost
elaborate doua chestionare cu scopul de a fi aplicate managerilor si angajatilor care isi desfasoara
activitatea In intreprinderile de alimentatie publicd din municipiul Chigindu. Datele acumulate au
permis identificarea viziunii conducatorilor asupra nivelului de competitivitate a intreprinderilor pe
care le gestioneaza, evidentierea principalelor probleme cu care acestea se confruntd. Chestionarele
au fost elaborate astfel incat sa fie suficient de scurte, dar tot odata sa cuprinda o serie de intrebari,
care ar permite obtinerea de rezultate relevante.Toate chestionarele au fost completate on-line, fiind

177



Culegere de lucrari stiintifice ale
Conferintei Stiintific International "Competitivitate si Inovare in economia cunoasterii’, Editia a XXI-a
27-28 septembrie 2019, Chisindu e-ISBN 978-9975-75-968-7

distribuite in functie de adresant. Astfel, solicitarilor noastre au raspuns 117 manageri de diverse
tipuri de unitdti de alimentatie publicd (UAP) si 202 angajati.

REZULTATE

In rezultatul prelucrarii anchetelor s-a constatat ca dintre cei 117 manageri, care au raspuns
solicitarilor noastre 78,6% reprezintd sectorul privat, iar 21,4% - sectorul municipal. Dupa tipul
UAP, respondentii s-au repartizat in felul urmator (Figura 1.)

H Complex de AP m Sali de festivitati m restaurante
m Cofetarii m cafenele M cantine

baruri terase de vara pub-uri

Fig. 1. Repartizarea respondentilor-manageri dupa tipul unitatii

Din figura de mai sus se vede, cd respondentii acopera practic toate tipurile de UAP. Ponderea
cea mai mare - 23% reprezinta terasele de vara, fiind urmate de 19% - baruri si 16% - restaurante.

Numeroase cercetdri [5] asociaza competitivitatea firmei cu eficienta, eficacitatea acesteia,
performanta ei. Evident, ca exista legatura intre conceptele mentionate. La urmatoarea intrebare referitor la
evaluarea de catre manageri a nivelului de competitivitate al companiei pe care o conduc, in mare parte,
respondentii s-au referit atat la situatia UAP in comparatie cu altele din domeniu, dar si la indicatorii de
performanta a intreprinderii. Un nivel foarte inalt de competitivitate al intreprinderii, exprimat prin
aprecierea ,,excelent” 1l considera doar 3,4% din respondenti (Figura. 2). Cea mai mare pondere (34%)
calificativul satisfacator, iar 33% -nesatisfacator. Desigur, aprecierea fiecarui respondent este subiectiva,
nu se bazeaza pe calcule concrete, care ar confirma nivelul respectiv.

)

Hexcelent mbun msatisfacator mnesatisfacator m dificil de raspuns

Tot odatd, ne ingrijoreaza faptul, cd fiecare al treilea manager considera, ca situatia in
intreprinderea pe care o gestioneaza este una destul de dificild, fapt care i-a facut sa aprecieze
competitivitatea intreprinderii ca nesatisficatoare. In acest context, evident, ne-a interesat care sunt
acele probleme cu care se confruntd mai des unitatile din acest sector al economiei nationale si care
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creeaza dificultati pentru o activitate cat mai eficientd. Principalele, mentionate de respondenti le-
am sistematizat si le-am prezentat in Figura 3.

I 21%
38%
13%
. 1%
3%
E
H lipsa profesionalismului m documentatie, verificari excesive
costul ridicat al imrumuturilor m costul ridicat al arendei incaperilor
B probleme cu furnizorii lipsa personalului calificat

Fig. 3. Raspunsurile respondentilor la intrebarea ,,Care este principala dificultate in functionarea pe piata
alimentatiei publice a companiei pe care o conduceti?”

Cea mai mare dificultate cu care se confruntd astdzi UAP din municipiul Chisindu tine de lipsa
personalului calificat. Anume aceastd problema, ca fiind cea mai mare dificultate, au mentionat-o 38,5%
din respondenti. Acest lucru este explicabil si era de asteptat daca ludm in considerare, ca datele statistice
demonstreaza un nivel foarte scdzut a castigului salarial brut lunar in sectorul alimentatiei publice. Este
foarte mic atat ca marime absolutd, cat si In comparatie cu media pe toate activitdtile economice cat si pe
grupul ,activitdti de cazare si alimentatie publicd”. Pentru anul 2017 pentru angajatii din sectorul
»Restaurante si alte activitati de servicii de alimentatie” marimea acestuia era de 3471,3 lei, ceea ce
reprezintd 62% din castigul salarial mediu brut lunar pe toate activitatile economice [7]. Tot odata, aceasta
problema, care a fost mentionatd de multi manageri de UAP, explica si nivelul scazut de competitivitate a
multor intreprinderi din sector. Este cunoscut faptul, ca nivelul si calitatea vietii angajatilor intreprinderii
este determinatd in mare masurd de nivelul veniturilor acestora, de aceea compania trebuie sd se
straduiascd sa ofere angajatilor sdi un venit suficient, cel putin pentru a satisface pachetul nominal de
nevoi. in cazul in care acest lucru nu se intdmpla, angajatii pleacd din aceasta intreprindere, iar uneori si
din sector. O caracteristica importantd a UAP o reprezintd importanta dominanta a factorului uman in
creativitate, dezvoltarea competentelor sunt factorii — cheie, care determina succesul unei intreprinderi de
alimentatie publicd. O altd problema mentionatd cu o pondere suficient de mare — 21% este lipsa
profesionalismului. Fiecare al 5-lea manager-respondent afirma, ca chiar daca are angajati, care activeaza,
totusi profesionalismul lor este sub nivelul asteptarilor pe care le au managerii. Deci, putem conchide, ca
problemele ce tin de factorul uman, sunt cele mai importante pentru sectorul alimentatiei publice la
moment. Cumulativ au confirmat acest lucru 59% din respondenti.

In conditiile actuale se constati tendinta de scurtare a ciclului de viati al ,,fortei de munci” ca
si produs sau marfa in ceea ce priveste rata de invechire a cunostintelor, abilitatilor si deprinderilor
profesionale ale angajatilor. Este considerat, ca dupd absolvirea institutiei de Invatdmant superior, in
medie, 20% din cunostinte sunt pierdute anual, invechirea cunoasterii in diferite ramuri ale stiintei,
fiind diferitd.[3]. Influenta factorului de mediu asupra activitatii personalului intreprinderii este atat
de mare incdt nu poate exista independent mai mult decat sistemul in care functioneazd, ceea ce
inseamnd ca trebuie sd se dezvolte impreuna cu intreprinderea si domeniul, in care activeaza, in
ansamblu. Practica aratd ca noile tehnici de dezvoltare a competitivitatii personalului apar ca urmare

a studiului creativ, sistematizarii, generalizarii si evaludrii functionarii diferitelor subiecte ale pietei
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muncii. Ludnd alti actori de piatd ca punct de plecare pentru propriile abordari, organizatia dezvolta
si implementeaza noi strategii comportamentale productive pe piata internd a muncii. Atragerea
experientei altcuiva permite sd se accelereze propriul progres, sporind capacitdtile intreprinderii
pentru a obtine un efect sinergic in procesul de gestionare a competitivitatii personalului angajat. In
acest context, problema de baza este ca piata muncii a Republicii Moldova la moment este una
deficitara, care nu are fortd de munca calificatd disponibila.

Alte dificultati pe care le intampind UAP tin de costul ridicat al arendei Incédperilor. Acest
lucru l-au mentionat 24% din respondenti. Practic, fiecare al patrulea respondent se confrunta cu
aceastd dificultate. Managerii considera ca activitatea acestora este supusa prea multor verificari din
partea diferitor organe de control, iar documentele care sunt necesare pentru a activa sunt excesive.
Cel putin, asa vad starea lucrurilor 13% din respondenti.

In afard de problemele enuntate dezvoltarea afacerii implici necesitatea de renovare
permanentd a utilajelor, echipamentului, dar si a incaperilor. Acest lucru 1l confirma si respondentii.
Gradul de renovare, care se doreste, este diferit, dar cei mai multi respondenti 32,5% considerd, ca
de renovare are nevoie, cel putin, 25% din activele fixe ale intreprinderii, iar 26,5% - 50% din
activele fixe. Efectuarea acestor lucrari este importanta si din punct de vedere a credrii unor conditii
de munca mai bune pentru angajati, ceea ce i-ar determina, chiar daca salariul nu este suficient de
mare, si rimana si activeze in cadrul intreprinderii. In UAP exista diferite posibilititi de salarizare
a angajatilor. Desi in sectorul real este recomandabild utilizarea sistemului tarifar de salarizare,
foarte putine intreprinderi au optat pentru sistemul tarifar de salarizare. Cel mai important element
este cuantumul minim garantat al salariului in sectorul real [6], aceastd prevedere, reprezentand
principala obligatie pentru angajatori.

Identificand problema ce tine de personal, am Intrebat managerii cum stabilesc ,,pretul” angajatilor:
ofera salarii mai mari pentru acei angajati care au dat dovada de calitate exclusiva In domeniul pe care 1l
presteaza sau ofera pret echitabil. Doar 27% din respondenti au mentionat ca calitatea lucrului realizat de
angajati este luat In considerare la stabilirea salariului. Ceilalti - 73% - au optat pentru stabilirea unui
salariu echitabil. Consideram, ca aceastd modalitate de salarizare, care predomind la majoritatea UAP nu
poate motiva personalul, care dispune de competente si responsabilitate pentru a asigura calitate in munca
executatd. Mai des, acestia pleaca de la aceste Intreprinderi, ceea ce reduce din competitivitatea UAP.
Rispunsul la alti intrebare ,,In compania Dvs angajatii sunt evaluati prin rezultate, indiferent de calitatile
personale” doar 40% din respondenti au raspuns afirmativ, 57% - negativ, iar 3% nu au oferit un raspuns.
Suntem pe pozitia, cd angajatii trebuie sd fie evaluati prin prizma performantei (rezultatelor) acestora.
Evaluarea performantei ofera unei organizatii posibilitatea de a Tmbunatati in mod constant modul de
lucru, dar si de a recompensa angajatii care obtin rezultate in cadrul companiei si de a stabili obiective
clare care si creasca nivelul de implicare a angajatilor. Acest lucru nu este inteles de cei 60% din
respondenti, care nu pun in prim plan rezultatele pe care le ating angajatii. Stabilirea unui sistem corect de
evaluare a performantei trebuie sd tind cont de specificul activitatii fiecarei unitati si sa aibd in vedere
obiective clare. Este recomandabil ca procedura de evaluare a performantei s fie derulata de specialisti in
resurse umane, impreund cu managementul companiei. Spre regret, in cadrul UAP, in foarte mare parte,
nu exista astfel de specialigti. Acest lucru se explica prin faptul, cd in alimentatia publicd predomina
intreprinderi micro si mici cu un numar redus de angajati, de aceea economic nu este justificatd prezenta
unui specialist In resurse umane. Totusi, gravitatea problemei este inteleasd de majoritatea managerilor:
82% din respondenti au mentionat, cd introducerea unor schimbari in organizatia in care lucreaza poate fi
efectuata doar prin schimbarea sistemului de management al personalului.

Dupa cum am vazut mai sus, problemele ce tin de personal prezintd interes direct pentru
managerii organizatiei, deoarece competitivitatea acestora este o verigd importantd in lantul
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competitivitatii Intreprinderii si afacerii. Atentia suficientd pentru dezvoltarea potentialului angajatului
devine cel mai important factor in mentinerea competitivitatii. Pornind de la situatia dificild creata in
sectorul alimentatiei publice privind asigurarea cu personal competent, analizand viziunea managerilor
asupra acestei probleme, ne-am pus ca scop sa vedem, care este punctul de vedere al Insasi angajatilor.
Cu acest scop am elaborat al doilea chestionar pe care l-am adresat angajatilor din diverse UAP. Au
completat chestionarul 202 persoane. Cei mai multi respondenti — 59% - au varsta cuprinsa intre 21 si

45 ani (Figura 4) si sunt de sex masculin (57,4%), iar femenin 43%. (Figura 5.)

18% ~__ |.—f'0%

23%

mpanala 21 ani m21-45 ani

45-62 ani M peste 62 ani B masculin B feminin

Fig. 4. Structura respondentilor dupa varsta  Fig. 5. Structura respondentilor dupa sex

Consideram structura angajatilor-respondenti optima, deoarece 59% din cei chestionati au
varsta cuprinsa intre 21-45 ani, ceea ce presupune, cd majoritatea din ei au o experienta de lucru si
raspunsurile pe care le-au oferit sunt mai credibile. 18% au varsta cuprinsa intre 45 si 62 ani,
experienta fiind si mai mare. Tot odata, 23% din respondenti sunt cei cu o varstd de pana la 21 ani,
care, desi au o experientd de lucru mai redusa, ar putea vedea intreprinderea cu ,,ochi proaspat”.

Daca ne referim la experienta de lucru in domeniu, 28,2% din respondenti considera ca
cunosc bine domeniu, activind mai mult de 10 ani. O experientd de lucru in domeniul alimentatiei
publice cuprinsa intre 5 si 10 ani o au 20,8% din respondenti; intre 3 — 5 ani — 19,3%. Cei mai noi in
domeniu au o vechime de pana la un an si reprezinta 8,4% din respondenti, iar cei cu o vechime de
lucru in alimentatia publicd cuprinsa intre 1 si 3 ani reprezinta 23,3% din respondenti.

Respondentii reprezinta practic toate activittile din domeniu (Figura.6)
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Fig. 6. Repartizarea respondentilor dupa tipul de activitate
Din cele prezentate In figura 6 constatam, ca 41,6% din respondenti sunt bucatari (am inclus si
bucétari-sefi si ajutori de bucatar). Acestea sunt persoanele care asigurd componenta de productie a unei
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UAP, responsabili de calitatea pregatirii si prezentdrii preparatelor culinare. Respondentii activeaza in
diferite tipuri de UAP (Figura 7.) Cei mai multi cate 29% activeaza in cafenele, restaurante, 18% in
baruri, 12% in cantine. Respondenti din alte tipuri de UAP sunt mai putini: cite 3% activeaza in PUB-
uri si cofetarii, cate 2% din sali de festivitati si sectii culinare, alte tipuri de unitati.

M restaurant M bar H cafenea
m sala de festivitate m cantina ® pub
m cofetarie m sectie culinara alt tip de unitati

Fig. 7. Structura respondentilor dupa locul de activitate

Caracteristica profilului respondentului 1-am continuat cu nivelul studiilor pe care acestea le
poseda. Rezultatele sunt prezentate in figura 8.

14%) 13 medi
% B scoala medie
-

H liceu

m cursuri de specialitate

B scoald profesionala

H colegiu

H universitate

Fig. 8. Structura respondentilor dupa nivelul studiilor

Cei mai multi respondenti — 29% au studii superioare, absolvind o universitate, studii
profesionale obtinute dupd absolvirea colegiului au 14% din respondenti. Au absolvit scoala
profesionald — 18%, iar 21% din respondenti au finalizat cursuri de specialitate. Cu studii liceale
sunt 14% din respondenti s1 4% au absolvit scoala medie.

In ce priveste calificarea pe care au obtinut-o respondentii in urma studiilor efectuate, acestea
sunt foarte diverse. Concluzia de baza care se desprinde este ca, in mare parte, calificarea pe care au

obtinut-o angajatii prin formarea sa nu corespunde cu calificarea necesara pentru activitatea pe care
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o efectueaza. Faptul cd 27,6% din angajati nu au raspuns la aceasta intrebare, unica la care s-au
inregistrat lipsa de raspunsuri (la celelalte Intrebari au raspuns toti), consideram ca indica ca si ei nu
activeaza conform calificarii obtinute.

De exemplu, calificarea de bucatar au obtinut-o 11,3% din respondenti, pe cand activeaza in
calitate de bucatar (Figura 6.) - 41,6%. Acelasi lucru il observdm pentru alte posturi: chelner,
barman. Marea majoritate din ei invatd din experientd, ceea ce ar putea avea efecte negative, in
deosebi la Inceput de activitate. Lipsa de competente, cunostinte si experientd in domeniu ar putea
aduce daune nu doar angajatului Tnsa si intreprinderii In intregime prin pierderea unor clienti sau
chiar prin stirbirea imaginii unitatii In ansamblu. Tot odata, mai mult de jumatate din respondenti
(51,5%), dupa cum mentioneaza ei sunt la etapa de pregatire si formare ca specialist in domeniul pe
care il desfisoara (Figura 9.). Invitarea are loc la locul de munca. Invitarea, in general, si invitarea
la locul de munca in mod special, este un domeniu de studiu explorat, in mod traditional, de cétre
stiintele educatiei si psihologiei, dar treptat a devenit o preocupare si pentru organizatii, deoarece se
considera ca Intelegerea modului in care angajatii, grupurile de lucru si organizatiile invata, poate
constitui o informatie utild in conditiile cerintelor erei informatizarii si a globalizarii. Desi este
suficient de dificil de asigurat invatarea la locul de muncd, in deosebi, in domenii 1n care
interactiunea cu clientul este permanentd si determind, Tn mare parte, si nivelul de competitivitate
pentru aceste intreprinderi, se considera, ca promovarea invatarii la locul de muncd poate ajuta
firmele mici sa faca fatd provocarilor si schimbarilor viitoare. [4].

34%

mde pregatire  mde formare de avansare mde perfectionare

Fig. 9. Structura angajatilor in functie de etapa de dezvoltare profesionala la care se afla.

Datoritd modificarilor permanente din domeniul alimentatiei publice, dar si al celor conexe,
cum ar fi turismul, managerii trebuie sa faca fatd unor noi provocari privind instruirea angajatilor.
Cea mai mare parte a firmelor oferd instruire noilor angajati pentru ca acestia sa cunoasca regulile
de sigurantd si procedurile pentru indeplinirea sarcinilor de bazd cerute la locul de munca.
Managerul este primul care observa rezultatele muncii prestate si primul care vede modul in care
angajatii isi folosesc abilitdtile la locul de munca. Un program de dezvoltare a angajatilor, planificat
si desfasurat de manager, ii ajutd pe acestia sa atinga un nivel Tnalt al deprinderilor si sa presteze o
muncd de calitate. De asemenea instruirea desfasuratd de catre manager contribuie la cresterea
increderii angajatilor deoarece acestia inteleg mai bine responsabilitdtile locului de munca. Anume
aceasta a permis celor care au experientd in domeniu §i au atins anumite rezultate sa fie avansati in
carierd. Acestia constituie 33,7% din cei chestionati, iar 14,8% sunt la etapa de perfectionare.
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Cercetdrile efectuate in diverse domenii ale vietii economice au reliefat faptul cd in spatele
performantelor intreprinderilor se afld oamenii. Competitivitatea unei intreprinderi este determinata
de competitivitatea angajatilor sdi. Astazi trdim Intr-o lume in care ideea de competitivitate joacd un
rol crucial. Astfel, fie ca vorbim despre domeniul sportiv sau despre locul de munca, peste tot este
nevoie sd facem fatd unor cerinte si sa depunem efort pentru a rdmane in joc si pentru a ne putea
bucura de rezultate. Incurajarea competitiei este bund, deoarece i determini pe indivizi si ofere
ceea ce au mai bun si sa lupte pentru a castiga. Totusi, la fel ca In aproape orice situatie, excesele nu
sunt bune, asa ca nici competitia impinsa la extrem nu face exceptie de la reguld. Am dorit sa aflam
cum se vad angajatii la locul de munca si cat de competitivi se considera in competitie. Fiecare al
cincilea angajat (20,3%) considera cd are un nivel de competitivitate competitionald ridicat. O
competitie sandtoasd este aceea care reuseste sd scoata la suprafatd abilitatile personalului, care ii
inspird pe angajati si care cultiva in ei dorinta de a creste, de a Invata, de a trece la un nivel superior
si de a obtine lucruri in beneficiul colectiv si individual. Acei angajati care se straduiesc sa avanseze
si fac pasi importanti in cariera lor, cresterea lor fiind in acord cu tintele de performanta ale
organizatiei din care fac parte, sunt cei care vor aduce si valoare companiei in care lucreaza. Totusi,
nu oricine se simte confortabil intr-un astfel de mediu, astfel existd si angajati care un se simt
suficient de competitivi: 55,9% din respondenti au apreciat nivelul de competitivitate
competitionala fiind mediu, iar 23,8% - initial.

Managerul pretinde de la angajati asumarea unui set de responsabilitdti in schimbul unor
recompense. Interesul institutional este reprezentat de eficacitatea organizationala - capacitatea ei de
a-si realiza obiectivele. Angajatul isi asuma sarcina infaptuirii unui set de responsabilitati — care
adesea nu este acelasi cu cel solicitat de manager - pentru care pretinde anumite recompense.
Interesul angajatului este reprezentat de fericirea personald si bunistarea acestuia. Intrebati
managerii dacd in organizatia pe care o conduc responsabilitatea angajatilor corespunde cu
competentele acestora, 69,2% au rdspuns afirmativ, iar 28,2% din managerii-respondenti au
recunoscut cd responsabilitatea angajatilor depaseste competentele acestora. 2,6% nu au oferit un
raspuns. Tot odata, angajatii fiind rugati sa estimeze nivelul de satisfactie de activitatea pe care o
realizeaza au raspuns diferit. (Figura 10)

"
7% M.
23% l10% )
h

27%
33% -

M excelent ®bun satisfacator m nesatisfacator dificil de raspuns

Fig. 10. Structura raspunsurilor respondentilor privind nivelul de satisfactie de activitatea profesionala.

Deci, doar 44% din respondenti intr-un fel sau altul sunt satisfacuti de activitatea profesionala
pe care o desfasoara in UAP. Fiecare al treilea angajat chestionat simte disconfort la locul de munca
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si nu simte satisfactie de la ceea ce face zi de zi. Mentiondm si numarul mare de persoane carora le-
a fost dificil sa estimeze nivelul de satisfactie - 23%. Putem presupune, cd majoritatea din ei de
asemenea nu au o satisfactie deplina la locul de munca la care se afla. Aceasta concluzie am dedus-
o din urmatoarea intrebare care le-a fost adresata: Daca nivelul de satisfactie nu este satisfacator,
mentionati cauzele. Era logic sd asteptdm raspunsul a celor persoane care au indicat aceastd
afirmatie (33%), 1nsd au indicat cauzele, raspunzand la aceasta intrebare 76,2% din respondenti.

Angajatii au putut indica mai multe cauze, care, in opinia lor, nu ii fac fericiti la locul de
munca. Raspunsurile s-au aranjat in felul urmator (Figura 11.)

Raspunsurile respondentilor si ierarhizarea cauzelor de insatisfactie in muncd au fost de
asteptat si nu ne-au surprins. Cea mai frecventa cauza indicatd de catre angajati este cea legatd de
remunerare. 107 persoane sau 69,5% din cei ce au raspuns (53% din numarul total) au mentionat, ca
salariul pe care 1l primesc ei este unul insuficient pentru a putea avea un nivel decent de viata.
Nivelul de salarizare in domeniul alimentatiei publice este destul de scazut, iar datele statistice Intru
totul confirma acest lucru [9].

Respondentii mentioneaza si nivelul de motivare in intregime ca fiind unul neadecvat, iar
aceastd cauza este mentionata de 27,3% din cei ce au raspuns la aceasta Intrebare.
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Fig. 11. Cauzele nesatisfactiei de activitatea profesionald desfasurata de catre angajati.

Tot odata, motivarea depinde de mai multe conditii. T. Simons si C. Enz [2] indica faptul ca
instrumentele de motivare ale angajatilor sunt diferite, in functie de sectorul de activitate. Autorii
mentionati au efectuat o cercetare prin care au studiat motivatia angajatilor pe domenii de activitate,
in deosebi, evidentiind ca pentru cresterea motivatiei angajatilor care lucreaza in sectorul
ospitalitatii cele mai importante instrumente sunt reprezentate de un salariu bun, securitatea locului
de munca, oportunitatea de dezvoltare.

Conditiile in care muncesc angajatii sunt nesatisfacdtoare. Acest moment este mentionat de
catre 32% din respondentii ce au raspuns la aceasta intrebare. Ei se refera la programul de lucru,
conditiile nocive, zgomotul s.a. Toate acestea determind ca munca pe care o realizeaza angajatii sa
fie clasificata de ei drept una dificila.
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Desi relatiile complicate in colectiv au fost mentionate de dor 13% din respondenti,
consideram aceasta cauza una destul de serioasd pentru ca angajatii sd se simta satisfacuti de munca
realizatd. In alimentatia publica, desi s-ar pirea ca fiecare angajat lucreaza individual, lucrul este in
echipa. De aceea, daca existd careva divergente, dacd persoanele nu se pot intelege, pot aparea
conflicte, iar acestea la randul sau duc la stres. Daca este imposibil sa fii intr-un grup, motivatia de a
lucra, chiar si cu un interes initial puternic, va scidea constant. In aceste conditii, angajatul, care
comunicd cu clientii, nu Intotdeauna poate gestiona emotiile sale, ceea ce are rezultate negative atat
pentru client, cat si pentru angajat, iar, in ultima instantd, pentru organizatie. Climatul psihologic
este o componentd importanta a functionarii eficiente a echipei, deoarece afecteaza productivitatea
personald a angajatilor, precum si coerenta, sinergia echipei. Serviciul din o unitate de alimentatie
publica presupune mai multe exigente, cdrora trebuie sa le facad fata cei ce isi aleg aceasta meserie.
Clientul trebuie sa gaseasca in aceste unitdti amabilitate, ambianta placuta, discretie, o atmosfera de
destindere si confort.

Pentru a avea un climat de lucru benefic este necesard selectarea persoanelor in grupuri pe
baza compatibilitatii psihologice. Astdzi, insd, majoritatea colectivelor din alimentatia publicd sunt
formate spontan, fard a respecta nici un principiu. Este important de a gasi omul, care are
competentele necesare (dar si acestea nu intotdeauna sunt prezente) si acceptd sa lucreze In
conditiile oferite de angajator. Ocazional, sarcina de a forma o echipd eficienta coerentd este data
intreprinderilor mari private sau agentiilor guvernamentale specializate. In alte cazuri, o atmosfera
psihologica favorabila este o raritate, adesea chiar un accident. Este important ca fiecare angajat sa
posede acele competente, calitati care sunt necesare pentru postul pe care il ocupa, tot odata avand
deprinderea de a lucra in echipa. Organizarea muncii in sectorul ospitalitdtii constituie factorul
esential in prestarea unor servicii de calitate. Pentru a putea indeplini functiile necesare, lucratorii
care is1 desfasoard activitatea In UAP trebuie sd corespunda, ca pregdtire, cerintelor postului si sa
posede o serie de calitdtii necesare bunei desfasurari a activitatii.

Dorind sa afldm care sunt 3 cele mai importante calitdti pe care trebuie sa le posede un angajat la
postul pe care il detine, am adresat aceastd intrebare respondentilor, iar rezultatele le prezentdm in
Figural2.

Cea mai importantd calitate pe care trebuie sd o detind angajatii este cea de comunicare. Asa
considera jumatate din respondenti. Obiectivul minimal pe care-l urméresc angajatii din diverse tipuri de
unitati de alimentatie este satisfacerea momentana a consumatorului, iar obiectivul maxim este sa-1
convingd pe acesta cd, de fiecare datd cand va reveni, va avea aceleasi satisfactii. Comunicarea este
importantd la toate nivelurile, incepand cu personalul liniar, terminand cu directorul si cu oaspetii
unitatii, care, In puterea anumitor circumstante, tind sa comunice intre ei. Tot odatd, problemele de
comunicare apar tot mai des. Acest lucru se intdmpla din cauza ca se comunica tot mai mult, dar nu se
comunicad mai bine. Totusi comunicarea in contextul pe care il abordim este mult mai larga si
complexa. Atunci cand angajatii interactioneazd cu clientii in timpul prestarii serviciului, in afara
comunicdrii propriu-zise apare si munca emotionald: de ex. chelnerii, barmanii, administratorii de sala
afiseazi o atitudine binevoitoare autentici sau de suprafati atunci cind interactioneazi cu clientii. in
alimentatia publicd, mai mult ca oriunde, importanta asigurarii satisfactiei clientilor demonstreaza
importanta gestiondrii emotiilor in cazul angajatilor domeniului mentionat.
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Fig. 12. Calitatile pe care trebuie sa le posede angajatul in domeniul alimentatiei publice

A.R. Hochschild [1] conceptualizeazd munca emotionald pe baza paradigmei referitoare la
modul de actiune 1n cazul serviciilor, care ilustreaza serviciile ca un ,,spectacol” in care angajatul
este ,,actor”, clientii sunt ,,audienta”, iar locatia In care sunt prestate serviciile este ,,scena”. Locul
de munca, precum un restaurant, oferd locatia §i contextul care permite actorilor (ex. ospatari) sa
performeze in fata clientilor iar caracteristicile interactiunii dintre acestia se bazeaza pe normele
ocupationale, organizationale sau reguli de comunicare derivate din specificul locatiei.

Am mentionat mai sus ca respondentii considera ca lucrul pe care il realizeaza ei este unul
dificil. Confirma aceasta prin evidentierea printre primele trei cele mai importante calitdti pe care
trebuie sa le posede si aptitudinile fizice si fiziologice deosebite. Aproape jumatate din respondenti
(48,5%) considerd, cad pentru ca sa poti face fatd provocarilor postului pe care il ocupi este necesar
sa fii fizic sdnatos si sd poti sa rezisti la cerintele postului. Acest lucru poate fi confirmat prin faptul,
ca activitatea desfasurata in unitdtile de alimentatie este complexa. Procesul tehnologic de servire a
meselor se desfasoard in mai multe etape: pregatirea salonului, primirea clientilor, informarea
acestora asupra meniurilor, efectuarea serviciului propriu-zis, precum si actiunile de dupa
incheierea serviciului. Prin natura activitatii, personalul este obligat sa efectueze multiple deplasari
de la un loc la altul, atat in directie plana (orizontald), cat si pe verticald (pe scari) si sd pastreze o
vreme Indelungata pozitia ortostatica.

Efortul fizic al angajatilor este relativ ridicat, persoanele care practica aceastd activitate fiind
supuse la contractarea unor boli ale aparatului circulator.

Capacitatea de a lucra in echipa este foarte importanta pentru domeniul alimentatiei publice,
lucru pe care l-am mentionat mai sus si este evidentiat de 41,1% din respondenti.

Printre alte calitati importante pe care trebuie sd le posede cei ce activeazd in domeniul
alimentatiei publice se numara acuratetea (34,2%), calitatile morale (28,2%), cunoasterea limbilor
de circulatie internationala (27,2%).
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CONCLUZIT

Chestionarele aplicate managerilor si angajatilor din intreprinderile de alimentatie publica din
municipiul Chisinau au permis identificarea viziunii acestora asupra nivelului de competitivitate a
intreprinderilor in care activeaza si au permis identificarea principalelor probleme cu care se confrunta
unitatile din sectorul vizat, printre care se enumera:

cea mai importantd problema pentru sectorul alimentatiei publice la moment este factorul
uman. Cumulativ au confirmat acest lucru 59% din respondenti;

fiecare al treilea manager considera, ca situatia in intreprinderea pe care o gestioneaza este una
destul de dificild, fapt care i-a facut sa aprecieze competitivitatea intreprinderii ca
nesatisfacatoare;

costul ridicat al arendei Incaperilor, acest lucru I-au mentionat 24% din respondenti;

multe verificari din partea diferitor organe de control si excesul de documente necesare
pentru a activa - asa vad starea lucrurilor 13% din respondenti;

necesitatea de renovare permanentd a utilajelor, echipamentului, dar si a incaperilor. Cei
mai multi respondenti (32,5%) considerd, ca de renovare are nevoie, cel putin, 25% din
activele fixe ale intreprinderii, iar 26,5% - 50% din activele fixe;

salariile angajatilor nu sunt stabilite in dependentd de calitatea lucrului efectuat - doar 27%
din respondenti au mentionat ca calitatea lucrului realizat de angajati este luat in
considerare la stabilirea salariului, ceilalti - 73% - au optat pentru stabilirea unui salariu
echitabil. Considerdam, cd aceasta modalitate de salarizare, care predomind la majoritatea
unitatilor nu poate motiva personalul, care dispune de competente si responsabilitate pentru
a asigura calitate In munca executatd. Ca rezultat, deseori acestia pleaca de la aceste
intreprinderi, ceea ce reduce din competitivitatea unittilor de alimentatie publica;
introducerea unor schimbari in organizatia in care lucreaza poate fi efectuatd doar prin
schimbarea sistemului de management al personalului — aceasta au mentionat 82% din
respondenti;

calificarea pe care au obtinut-o angajatii prin formarea sa nu corespunde cu calificarea
necesara pentru activitatea pe care o efectueaza. Marea majoritate din angajati invata din
experientd, ceea ce ar putea avea efecte negative, in deosebi la inceput de activitate. Lipsa
de competente, cunostinte si experientd in domeniu ar putea aduce daune nu doar
angajatului insa si intreprinderii in Intregime prin pierderea unor clienti sau chiar prin
stirbirea imaginii,

fiecare al treilea angajat chestionat simte disconfort la locul de muncd si nu simte
satisfactie de la ceea ce face zi de zi. Cea mai frecventd cauza indicatd de cétre angajati
este cea legatd de remunerare - 69,5% din cei ce au raspuns au mentionat, ca salariul este
unul insuficient pentru a putea avea un nivel decent de viata;

lucrul pe care 1l realizeaza angajatii din unitatile de alimentatie publica este unul dificil. Aproape
jumatate din respondenti (48,5%) considera, ca pentru ca sa poti face fatd provocarilor postului pe
care il ocupi este necesar sa fii fizic sandtos si sa poti sa rezisti la cerintele postului.

cele mai importante calitati pe care trebuie sa le posede cei ce activeaza In domeniul
alimentatiei publice, care au fost mentionate de angajati sunt: acuratetea (34,2%), calitatile
morale (28,2%), cunoagsterea limbilor de circulatie internationala (27,2%).
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