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Abstract: Management in a travel agency is crucial to ensuring success, operational efficiency and meeting customer needs.
The tourism industry is one of the most complex and dynamic sectors in the world, characterized by diverse services,
infrastructure and actors involved. The manager plays a central role in stabilizing the agency’s strategic direction, ensuring
that it meets customer requirements, while maintaining and developing market competitiveness. The manager must be an
inspiring leader, able to motivate and guide the team in the common direction of success. The main functions of management
include planning, organization, coordination, motivation, control and management of the agency.

Five Star Tour SRL, a travel agency specializing in providing personalized and exclusive travel experiences, is an example
of a successful travel agency. Its services include travel planning, hotel reservations, airline tickets, transportation
services and 24/7 personal assistance, which reflects the quality management of this agency.
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INTRODUCERE

Industria turismului reprezinta unul dintre sectoarele-cheie ale economiei globale, cu o
importantd semnificativa atdt in ceea ce priveste generarea de venituri, cit si In promovarea
schimburilor culturale si sociale la nivel mondial. In cadrul acestei industrii dinamice si competitive,
agentiile de turism joaca un rol complex, fiind interfata principala intre clienti si diferitele destinatii
si servicii turistice.

Managementul in cadrul unei agentii de turism este vital pentru asigurarea succesului si
eficientei operationale. Acesta implicd planificarea strategica, organizarea resurselor, conducerea
echipei, controlul performantei si coordonarea activitatilor, cu scopul de a atinge obiectivele stabilite
si de a rdspunde nevoilor clientilor si ale pietei.

In prezenta lucrare, vom analiza rolul si importanta managementului in cadrul agentiei de
turism, explorand diverse aspecte legate de functiile manageriale, gestionarea resurselor umane si
adaptarea la tendintele si provocdrile industriei de turism. De asemenea, vom identifica cateva
recomandari i bune practici pentru imbunatatirea performantei si competitivitatii agentiilor de turism
intr-un mediu 1n continua schimbare.

Prin aceastd lucrare, ne propunem sa oferim o perspectivd cuprinzatoare asupra manage-
mentului in cadrul agentiilor de turism, evidentiind importanta acestuia in asigurarea succesului si
sustenabilitdtii in industria turismului.

1. Agentia de turism si servicii turistice

Agentiile de turism sunt unitati comerciale care ofera si vand servicii turistice asigurate de
prestatori directi — hoteluri, restaurante, unitati de transport, de tratament — in baza unor contracte sau
conventii. Agentiile de turism comercializeaza de reguld pachete de servicii care grupeaza in cadrul
aceluiasi program serviciile prestate de mai multi prestatori si se ocupa de publicitatea si promovarea
acestora in scopul realizarii unui profit. Serviciile turistice ce fac obiectul de activitate al agentiilor
de turism sunt urmatoarele:
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e organizarea, promovarea i vanzarea de programe si actiuni turistice in tara si in strainatate:
excursii, sejururi, vacante, manifestari cultural-artistice, sportive, stiintifice si religioase, alte actiuni
interne §i internationale;

e rezervarea si comercializarea serviciilor de cazare, masa, transport, agrement, tratament si cura
balneard, asistenta turistica (ghizi), Inchirieri de autoturisme cu sau fara sofer, obtinerea de vize turistice;

e rezervarea si comercializarea de bilete la mijloacele de transport, spectacole si manifestari
artistice, sportive sau la alte activitati de divertisment si agrement in cadrul sejurului sau programului turistic.

Astfel, activitdtile realizate de agentia de voiaj vizeaza, in principal:

a) Vanzarea de bilete pentru orice mijloc de transport, terestru, maritim sau aerian se face cu
indeplinirea urmatoarelor conditii: cunoasterea tarifelor si a breviarelor respective (furnizate gratuit
de catre transportator); cunoasterea biletelor si a condifiilor de emitere; cunoasterea orarelor de
serviciu a diferitelor mijloace de transport; efectuarea periodica a inventarului biletelor vandute si
varsarea sumelor incasate (minus comisionul) transportorului.

b) Vanzarea de servicii turistice

Izolate — agentia se ocupa cu rezolvarea i vanzarea unor servicii izolate

Complexe — voiaje generice si voiaje forfetare. Acestea pot fi: individuale si colective (fiind in
general insotite de unul sau mai multi functionari ai agentiei); cu itinerariu propus de client si cu
itinerariu propus de agentie.[1]

2. Rolul managerului intr-o agentie de turism

Rolul managerului intr-o agentie de turism poate comasa planurile interpersonale,
informationale si cel decizional. Managerul este figura centrala care stabileste directia strategica a
agentiei, asigurandu-se cd aceasta raspunde cerintelor si nevoilor clientilor, in timp ce isi mentine si
dezvolta competitivitatea pe piata.

Managerul unei agentii de turism are responsabilitatea de a stabili si implementa politici si
strategii care sd optimizeze eficienta operationald si sd maximizeze profitabilitatea. Aceasta implica
luarea deciziilor cu privire la oferta de produse si servicii, gestionarea resurselor financiare si umane,
precum si dezvoltarea si mentinerea relatiilor cu partenerii si clientii.

In plus, managerul trebuie sa fie un lider inspirat, capabil sa motiveze si si ghideze echipa in
directia comuna a succesului. El trebuie sa ofere directie si suport angajatilor sdi, s promoveze o
culturd organizationald orientatd catre performanta si sd faciliteze comunicarea eficienta n cadrul
organizatiei.

3. Contextul industriei de turism

Industria turismului este una dintre cele mai dinamice si complexe domenii economice din
lume, fiind caracterizata de o varietate de servicii, infrastructuri si actori implicati.

Evolutia industriei turismului reflectd schimbarile sociale, economice, tehnologice si politice
ale societatii. In ultimele decenii, industria turismului a cunoscut o crestere semnificativa, alimentata
de globalizare, dezvoltarea tehnologica si cresterea nivelului de trai n multe parti ale lumii. Odata cu
avansul tehnologic, turismul a devenit mai accesibil si mai usor de organizat, ceea ce a dus la o
crestere a numarului de calatorii atat la nivel intern, cat si international. Totusi, aceasta crestere vine
si cu provocari noi, cum ar fi gestionarea impactului asupra mediului inconjurdtor, mentinerea
autenticitatii destinatiilor turistice si adaptarea la schimbadrile climatice. De asemenea, schimbarile
demografice si preferintele in evolutie ale consumatorilor au condus la aparitia unor noi segmente de
piata si cereri specifice.[3]

Gestionarea resurselor, dezvoltarea si implementarea strategiilor, imbunatatirea calitatii
serviciilor si satisfacerea nevoilor clientilor necesitd un efort mare si numai un manager iscusit stie
cum sa dirijeze aceste lucruri efectiv si rezonabil. Acesta implica o gama larga de activitati, inclusiv
planificare, organizare, conducere, control si motivare.
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4. Functiile managementului in agentia de turism

Managementul in cadrul unei agentii de turism implica o serie de functii esentiale pentru
gestionarea eficientd a operatiunilor si pentru atingerea obiectivelor stabilite. Printre principalele
functii ale managementului In acest context se numara:

1. Planificarea - reprezinta procesul de stabilire a obiectivelor, identificarea resurselor necesare
si elaborarea strategiilor pentru a atinge acele obiective. In cadrul unei agentii de turism, planificarea
poate include:

e Dezvoltarea de produse si pachete turistice pentru diverse segmente de piata.

e Stabilirea strategiilor de marketing si promovare pentru a atrage clienti noi si a fideliza

clientii existenti.

e Estimarea bugetelor si a resurselor necesare pentru operatiuni.

¢ Planificarea itinerariilor si a detaliilor calatoriilor pentru clienti.

2. Organizarea - implicd structurarea resurselor si a personalului n cadrul agentiei de turism
pentru a asigura realizarea eficienta a obiectivelor stabilite. Aceasta poate include:

e Definirea rolurilor si responsabilitdtilor angajatilor in cadrul organizatiei.

e Crearea unor fluxuri de lucru eficiente pentru procesarea rezervarilor si gestionarea

calatoriilor clientilor.

e Implementarea unui sistem de gestionare a informatiilor pentru a monitoriza si raporta

performanta operationala.

3. Coordonarea - implicd armonizarea activitatilor si eforturilor diferitelor departamente sau
echipe pentru a asigura realizarea obiectivelor comune ale agentiei de turism. Acest lucru poate include:

e Comunicarea eficienta intre departamente pentru a asigura o experientd integratd pentru

clienti.

e Coordonarea eforturilor de marketing, vanzari si operatiuni pentru a maximiza eficienta si

eficacitatea activitatilor.

e Gestionarea colaborarii cu furnizorii de servicii turistice pentru a asigura livrarea de Tnalta

calitate a produselor si serviciilor catre clienti.

4. Motivarea - este esentiala pentru mentinerea moralului si a performantei angajatilor in cadrul
agentiei de turism. Managerii pot utiliza diverse tehnici si strategii pentru a motiva si inspira echipa,
cum ar fi:

e Recunoasterea si recompensarea performantei remarcabile a angajatilor.

e Oferirea de oportunitati de dezvoltare si avansare profesionala.

e Promovarea unei culturi organizationale pozitive si a unui mediu de lucru stimulativ.

5. Controlul - reprezinta procesul de monitorizare a performantei si de luare a masurilor
corective in cazul abaterilor de la planuri sau obiective. In cadrul unei agentii de turism, controlul
poate implica:

e Monitorizarea vanzarilor si a incasarilor pentru a asigura atingerea obiectivelor financiare.

o Evaluarea satisfactiei clientilor si gestionarea feedback-ului pentru imbunatatirea serviciilor.

e Verificarea conformitétii cu reglementdrile legale si cu standardele de calitate.[2]

Aceste functii ale managementului sunt esentiale pentru asigurarea unei operatiuni eficiente si
de succes in cadrul unei agentii de turism. Prin aplicarea acestora in mod corespunzator, managerii
pot contribui la cresterea performantei si la realizarea obiectivelor organizationale.

5. Managementul agentiei de turism “Cinci Stele Tur” SRL

“Cinci Stele Tur” SRL este o agentie de turism specializatd in oferirea de caldtorii personalizate
si exclusive pentru clientii sdi. Aceastd agentie se concentreaza pe oferirea de experiente de neuitat
in destinatii exotice si de top din intreaga lume. Printre serviciile sale se numard planificarea
personalizata a calatoriilor, rezervari la hoteluri de lux si bilete de avion, servicii de transport pasageri,
transport privat, excursii exclusive, asigurdri si asistentd personala 24/7 pentru clienti.
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Managementul agentiei “Cinci Stele Tur” SRL este esential pentru oferirea de servicii de
inaltd calitate si pentru mentinerea succesului pe termen lung intr-o piatd competitivd. Aceasta
implica planificare strategicd pentru atragerea si mentinerea clientilor, aceasta include analiza pietei
tintd din Republica Moldova, formularea unui mesaj distinctiv si utilizarea canalelor de marketing
precum Facebook, Instagram; recrutarea si motivarea unei echipe bine pregatite; dezvoltarea si
implementarea strategiilor de marketing si promovare; mentinerea relatiilor solide cu clientii si
gestionarea eficienta a resurselor financiare. Prin integrarea armonioasa a acestor aspecte, agentia
oferd experiente de calatorie de lux, ca exemplu:

1. Festivalul lalelelor din Istanbul, plecare 04/14/2024 pentru 3 nopti =245-345 Euro(pers)

Bazar Oras Vechi 3 * =245 Euro, Albatros Hagia Sophia 4 * =295 Euro, Hotel Mondial 4 *

=315 Euro, Hotel Antea Palace 4 * = 339 euro, Mevlana Boutique Hotel 4 * = 344 Euro.
2. Hurgada 5* (27.02.2024-05.03.2024) pentru 7 nopti= 540-585 Euro(pers)
Gravity Hotel & Aqua Park Sahl Hasheesh (ex. Gravity Sahl Hasheesh) 5* =540 euro,
Pyramisa Sahl Hasheesh 5* =570 euro, Amarina Abu Soma Resort & Aqua Park 5*-585 euro.
3. Costa Brava 4*, (28.05.2024-04.06.2024) pentru 7 nopti= de la 625 Euro(pers)
Htop Amaika (Adults Only 16+) 4*+ = 625 euro, Htop Pineda Palace 4*+ = 625 euro.

CONCLUZII

Managementul eficient in cadrul agentiei de turism "Cinci Stele Tur" SRL este esential
structurad organizatorica bine stabilita (postul, functia, compartimentul, relatiile organizatorice,
ponderea ierarhica, nivelul ierarhic),aplicarea functiilor de management, adaptarea constanta la
schimbarile din industrie, prin delegarea corecta a resurselor umane si financiare, orice agentie
poate atrage si mentine clienti, oferindu-le experiente de calatorie de lux si consolidandu-si pozitia
pe piata in mod sustenabil si de succes.

RECOMANDARI

Agentiile de turism ar trebui sd se concentreze pe inovatie, parteneriate strategice si
utilizarea tehnologiei pentru a Tmbunatati serviciile si a atinge acelasi succes. De asemenea, trebuie
sa-si asume un angajament fata de responsabilitatea sociala si ecologica si sd investeasca in
promovare si marketing eficiente, mentinand 1n acelasi timp un focus constant pe calitatea si
satisfactia clientilor.
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