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Abstract.  The personnel are the main component in the marketing of services. Companies that provide services must 

pay special attention to personnel policy. The quality of the services provided depends on the performance, qualification 

and motivation of the staff. The personnel policy of the service company should contain policies and procedures that 

provide support for employees. 
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INTRODUCERE  

Personalul reprezintă o categorie de angajați stabilită după anumite criterii: pregătire, 

specializare, sector de activitate etc, din cadrul unei întreprinderi sau instituții care îndeplinesc o 

muncă cu același specific.  

Politica de personal în cadrul unei companii de servicii ar trebui să fie bine structurată, cu 

politici și proceduri clare și transparente care să ofere orientare și sprijin pentru angajați. Pentru 

multe servicii, esenţa procesului de prestare este personalul. El este factorul decisiv în obţinerea 

satisfacţiei consumatorului, deoarece serviciile sunt intangibile, variabile, perisabile și inseparabile,  

iar decizia de cumpărare este influențată de gradul de încredere al consumatorului în nivelul 

serviciului oferit depinde de nivelul, performanța și priceperea angajaților, adică calitatea depinde 

foarte mult de persoana de la care clientul obţine primele informaţii şi cu care încheie primele 

contracte. [1, p. 5] 

 

CONȚINUTUL DE BAZĂ 

Aspectele particulare ale politici de personal în sectorul serviciilor, țin de regulile și strategiile 

companiei referitoare la angajați. Personalul este cel ce poate tangibiliza serviciul oferit şi poate 

reduce riscul variabilităţii serviciilor. Toate aceste elemente a politicii de personal sunt necesare unei 

companii de servicii, pentru a-i asigura acesteia succesul. 

Strategia resurselor umane desemnează direcţia orientării managementului firmei în 

fundamentarea ansamblului de activităţi legate de planificarea și asigurarea cu personal și 

segmentarea angajaților. Este evident că baza obiectivă a managementului o constituie activitatea 

umană, managementul fiind un proces de dirijare și orientare a activităţii resurselor umane în scopul 

realizării unor obiective. Totodată, politica de personal reprezintă un ansamblu de reguli și intenţii 

în ceea ce priveşte direcţiile de dezvoltare a resurselor umane, precum şi necesităţile sau cerinţele ce 

trebuiesc satisfăcute în acest domeniu pentru a se facilita atingerea obiectivelor organizaţionale. [2, 

p. 113] 

Pentru acesta se utilizează politica de personal în cadrul companiei, ce cuprinde executarea 

anumitor etape:  
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• Procesul de recrutare și selecție (în care se vor include atribuțiile și responsabilitățile acestuia 

în cadrul companiei: descrierea postului, criteriile de selecție, interviurile și verificările de 

referință, pentru a stabili criteriile, regulile și obligațiile angajatului legate de prestarea serviciului 

pentru satisfacerea clienților); 

• Dezvoltarea personalului (aplicarea principiului formării continue a personalului, care poate 

include programe de formare, sesiuni de mentorat, proiecte speciale sau oportunități de învățare 

la locul de muncă, pentru a îmbunătăți calificarea angajatului și pocesul de prestare a serviciilor); 

• Elaborarea unui sistem concret şi consecvent de evaluare și motivare a personalului (include 

evaluări periodice ale performanței, obiective clare și sistemul de recompense și beneficii); 

• Asigurarea unui climat favorabil comunicării în interiorul şi în afara companiei prestatoare 

de servicii (compania trebuie să se preocupe de sănătate și securitatea angajaților, prin adoptarea 

unor măsuri de securitate la locul de muncă, evaluări ale riscurilor, programe de sănătate și 

siguranță și proceduri pentru gestionarea incidentelor); 

• Formarea unor echipe de lucru și implementarea şi dezvoltarea unei culturi organizaţionale 

solide. [1, pag. 6] 

Datorită implementării instrumentelor politicii de personal, compania prestatoare de servicii 

obţine un nivel ridicat de comunicare şi colaborare între angajaţi ce va conduce la sporirea satisfacţiei 

atât a angajaţilor, cât şi a clienţilor. Atragerea şi menţinerea motivaţiei celor mai buni angajaţi este 

importantă în special în servicii, deoarece în marketingul serviciilor, clienţii cumpără, în primul rând, 

forţa de muncă şi performanţa, apoi obțin serviciul. [2, p. 78] Personalul trebuie pregătit permanent 

pentru performanţă prin informaţii, învăţare, instruire instituţionalizată, dezvoltarea spiritului de 

echipă, echilibrarea factorului libertate, măsurarea şi recompensarea muncii, cunoaşterea clientului, 

prin procesele prezentate în figura 1. de mai jos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Procesele de dezvoltare și menținere a angajațlor. [4, p. 11] 

Ca să înțelegem aspectul complex și diferit al politicii de personal în domeniul serviciilor se 

propune analiza a trei domenii de servicii, prezentate în tabelul 1, conform căruia marcăm importanța 

personalului în prestarea de servicii. Cu cât intangibilitatea este mai puternică, cum ar fi în cazul 

serviciilor medicale, cu atât percepţia consumatorului faţă de serviciul primit se identifică cu 

percepţia sa faţă de prestator, în acelaşi timp, chiar şi în cazul serviciilor cu un nivel de intangibilitate 

mai scăzut, de exemplu în turism, personalul prestator se identifică cu firma însăşi. Orice lucru spus 
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sau făcut poate influenţa atitudinea clienţilor faţă de întreprinderea de servicii. Dacă angajaţii nu sunt 

profesionişti desăvârşiţi sau dacă au un comportament necorespunzător faţă de clienţi, în cazul 

serviciilor educaționale, percepţia clienților faţă de întreprindere va fi influenţată negativ și va 

demotiva studenții să-și realizeze studiile. [3, p. 3] 

Tabelul 1. Analiza serviciului educațional, medical și turism 

Caracteristici 
Personalul în servicii 

educaționale 

Personalul în servicii 

medicale 

Personalul în servicii de 

turism 

Calități 

personale 

Amabil, empatic,  comuni-

cabil, cu o atitudine poziti-vă, 

dedicat și responsabil, pasionat 

și creativ 

Responsabil, 

respectuos, înțelegător, 

răbdător, em-patic 

 

Amabil, comunicabil, so-

ciabil, responsbil, flexibil (să 

se adapteze ușor si-tuațiilor și 

necesităților clienților) 

Nivel de 

calificare/ 

Performanță 

Pregătire profesională în 

domeniu, abilități și ex-

periență, cunoștințe în 

psihologie, utilizarea sis-

temelor informatice și 

tehnologiilor 

Pregătire profesională,   

ex-periență în domeniul 

medi-cal, cunoștințe 

pentru a consulta, 

examina și trata 

pacienții, identificarea 

co-rectă a bolilor 

Posedarea cunoștințelor în 

domeniul turismului, eva-

luarea feedbackului oferit de 

clienți, utilizarea sis-temelor 

informatice și tehnologiilor 

Abilități de 

comunicare 

Personalul trebuie să fie 

capabil să comunice clar și 

eficient cu studenții și cole-gii 

săi, la locul de muncă. De 

asemenea, cadrele didac-tice 

trebuie să se adapteze la 

stilurile diferite de percepere și  

învățare ale studenților și să 

ofere feedback construc-tiv 

pentru a îmbunătăți 

performanța elevilor. 

Personalul trebuie să fie 

capabil să comunice 

clar și eficient cu 

pacienții, rudele sau 

prietenii acestora și cu 

colegii săi. Este 

important ca personalul 

să fie capabil să explice 

într-un limbaj accesibil 

pacienților și să se 

adapteze la nevoile lor 

de comunicare. 

Ar trebui să comunice e-ficient 

cu clienții, să as-culte cu 

atenție clienții și să înțeleagă 

nevoile și cerințele acestora, să 

co-munice în câteva limbi 

străine, să negocieze pre-țurile 

și să ofere soluții alternative în 

cazul în ca-re produsele sau 

servi-ciile solicitate de clienți 

nu sunt disponibile. 

Aspect fizic Aspectul fizic nu ar trebui să 

fie un factor determinant în 

angajarea personalului în 

serviciile educaționale. Însă 

pentru o ambianță plăcută 

personalul ar trebuie să poarte 

haine corespunză-toare pentru 

acest serviciu. 

Personalul medical 

trebuie să poarte haine 

speciale, curate și 

sterile, în cadrul sălii de 

chirurgie sau sălile de 

îngrijire a  pacienților. 

O îngrijire adecvată a 

aspec-tului fizic poate fi 

impor-tantă pentru 

menținerea unui mediu 

de lucru curat, care nu 

dăunează pacien-ților. 

Personalul trebuie să poarte 

haine sau unifor-me elegante, 

curate și în-grijite, pentru că 

aceasta transmite clienților că 

ser-viciul este de înaltă calitate 

și că personalul este atent la 

detalii. Per-sonalul ar trebui să 

aibă o postură dreaptă. 
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Capacitatea 

de remediere 

a conflictelor 

Personalul trebuie posede 

competențe de rezolvare a 

conflictelor care apar  între 

studenți sau între ei și 

profesori, într-un mod efi-cient 

și respectuos. Perso-nalul 

trebuie să ajute con-sumatorii 

să dezvolte abi-lități de 

gestionare a con-flictelor. 

Trebuie să posede aptitudini în 

luarea deci-ziilor în condițiile 

în care apare un conflict. 

Personalul trebuie să re-

medieze conflictele care 

apar în cadrul spitalului, 

cu pacienții și familiile 

aces-tora într-un mod 

eficient și respectuos. 

Trebuie să fie calm și să 

aibă abilități de 

gestionare a situațiilor 

ten-sionate și de criză. 

De asemenea, 

personalul tre-buie să 

fie capabil să ofere 

suport emoțional 

pacienților și ajutor în 

situațiile dificile cu care 

se confruntă. 

Personalul ar trebui să ră-mână 

calm și să aibă răb-dare în fața 

clienților care sunt frustrați sau 

nemul-țumiți. Aceasta poate 

aju-ta la menținerea contro-

lului asupra situației și poate 

ajuta la prevenirea 

conflictelor. Angajații ar trebui 

să poată să gă-sească soluții 

creative și eficiente pentru 

proble-mele clienților, pentru 

construi de relații bune cu 

aceștia. 

Sursa: elaborat de autori 

 

CONCLUZII/RECOMANDĂRI 

Personalul care prestează servicii are un impact direct asupra calității acestuia. De aceea 

companiile trebuie să selecteze angajați activi, suficienți mulți ca număr pentru a face față cerințelor, 

operativi, motivați, serioși în acțiuni și dedicați intereselor firmei și  modului în care este perceput 

serviciul de către clienții organizației. Motivarea personalului capătă un rol important, ea fiind cea 

care îi poate face pe angajații firmei să-și aducă maximum de aport, să depună eforturi majore, să fie 

fideli firmei și aspirațiilor acesteia. [5] 

Politica de personal are rol important în cadrul companiilor prestatoare de servicii, care 

necesită să fie foarte bine structură pe reguli, ordine, hotărâri și recompense pentru selectarea și 

motivarea angajaților ce vor lucra în cadrul organizației. 
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