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1. Date despre program

1..1 Institutia de invatdmant superior Universitatea Babes-Bolyai

DECENT WORK AND

1.2. Facultatea Business ECONOMIC GROWTH
1.3. Departamentul Servicii de Ospitalitate /\/'
1.4. Domeniul de studii Administrarea Afacerilor ‘I'
1.5. Ciclul de studii Masterat

1.6. Programul de studiu / Calificarea | Management Hotelier

2. Date despre disciplina

2.1. Denumirea disciplinei | Proceduri de asigurare a calititii in industria hotelieri

2.2. Codul disciplinei IMR0040

2.3. Titularul activitatilor de curs Prof.univ.dr. Adina Negrusa

2.4. Titularul activitatilor de seminar Profuniv.dr. Adina Negrusa

2.5. Anul de studiu| 2 |2.6. Semestrul | I |2.7. Tipul de evaluare | C |2.8. Regimul disciplinej Optionala

3. Timpul total estimat (ore pe semestru al activitatilor didactice)

3.1. Numar de ore pe saptamana 2 Din care: 3.2. curs 1 | 3.3. seminar/laborator| 1
3.4. Total ore din planul de invatamant | 28 | Din care: 3.5. curs 14 | 3.6. seminar/laborator| 14
Distributia fondului de timp: ore
Studiul dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 14
Documentare suplimentara in bibliotecd, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 7
Pregatire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 7
Tutoriat 4
Examinari 2
Alte activitati | Pregatire examen final 8
3.7. Total ore studiu individual 47
3.8. Total ore pe semestru 75
3.9. Numarul de credite 3

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1. de curriculum

4.2. de competente
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5. Conditii (acolo unde

IN PARTNERSHIP

este cazul)

5.1. De desfasurare a cursului

Sala de curs dotata cu videoproiector

5.2. De desfasurare a seminarului/laboratorului | Sala de curs dotati cu videoproiector

6. Competentele specifice accumulate

ospitalitatii

Competente
profesionale
[ ]

functionarii

e Cl. Administrarea activitatii unei unitati/ subdiviziuni specifice domeniului

si turismului

C4. Elaborarea de alternative decizionale si analizarea impactului acestora asupra

unitatilor cu servicii de ospitalitate /turistice, utilizand tehnologii

informationale moderne

Competente
transversale

e CT2. Identificarea rolurilor si responsabilitatilor Tntr-o echipa plurispecializata si
aplicarea de tehnici de relationare si munca eficienta in cadrul echipei.

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor acumulate)

7.1. Obiectivul general al
disciplinei

Cursul Tsi propune abordarea conceptelor de management al calitatii
a teoriei si practicii manageriale in acest domeniu, cunoasterea
particularitatilor managementului calitatii pentru Serviciile de
ospitalitate si de turism.

7.2. Obiectivele specifice

Bibliografia obligatorie saptdmanald, temele de echipda, precum si
discutiile din cadrul intalnirilor au ca obiective :
e cunoasterea procesului de implementare, certificare si audit a
sistemelor de management al calitatii;
e cunoasterea metodelor de control al calitatii serviciilor hoteliere,
alimentatiei si turismului si de a le utiliza cu maxim de eficientd
e de a dezvolta abilitatea de a previziona si planifica, analiza si
solutiona problemele de calitate ale organizatiilor din serviciile de
ospitalitate

8. Continuturi

8.1. Curs

Metode de predare Observatii

1. Perceptia calitatii in

= curs interactiv cu fundament de prelegere

serviciile de ospitalitate = discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri

exemple si studii de caz multimedia
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2. Calitatea serviciilor, | = curs interactiv cu fundament de prelegere
satisfactia clientilor si| = discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
valoare oferita exemple si studii de caz multimedia
3. Standarde de calitate in = curs interactiv cu fundament de prelegere
serviciile hoteliere » discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
exemple si studii de caz multimedia
4. Sistemul SERVQUAL = curs interactiv cu fundament de prelegere
= discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
exemple si studii de caz multimedia
5. Standardele HACCP = curs interactiv cu fundament de prelegere
= discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
exemple si studii de caz multimedia
6. Cultura calitatii la angajati = curs interactiv cu fundament de prelegere
» discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
exemple si studii de caz multimedia
7. Calitatea serviciilor hoteliere | = curs interactiv cu fundament de prelegere
in contextual dezvoltarii = discutii in cadrul cursului pe baza unor | 2 prelegeri
durabile exemple si studii de caz multimedia
Bibliografie obligatorie
1. Ball S., Jones P., Kirk D. & Lockwood A. (2003) Hospitality Operations: A
Systems Approach, London: Continuum.
Bibli . 2. Olsen M.T., Teare R. & Gummesson E., Service Quality in Hospitality
ibliografie

Organizations. Cassell: Eds, 1997.

3. Rutherford, D. G. and O’Fallon, M. J. ,Hotel Management and Operations. New
York: John Wiley & Sons,2006.

4. Williams C. and Buswell J., Service Quality in Leisure and Tourism, Oxon:
CABI Publishing, 2003.

8.2. Seminar / laborator Metode de predare Observatii

1. Conceptul de calitate,
dimensiunile coceptului de
calitate in servicii

e . 1seminar (2 ore)
Prezentarea disciplinei, organizarea

activitatilor. Studii de caz

2. Procesul de management al 1 seminar (2 ore)

Prezentare tema de studiu. Discutare

@

calitatii.

studii de caz.

3. Instrumentul SERVQUAL Discutii si aplicatii. 1 seminar (2 ore)
aplicat n industria hotelira

4. Proceduri de asigurare a calitatii | Studii de caz si exercitii de analiza a 1 seminar (2 ore)
in industria hoteliera. procedurilor

5. Proceduri de asigurare a calitatii | Discutare studii de caz si analiza 1 seminar (2 ore)

in unitatile cu servicii de
alimentatie

modelului de asigurare a calitatii la
McDonald
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6. Metode de garantare a calitdtii | stdii de caz. 1 seminar (2 ore)
In fast-food si hotelarie Prezentare tema proiect.

7. Elementele culturii
organizationale de sprijin a
managementului calitatii

Studii de caz. 1 seminar (2 ore)

Prezentare tema proiect.

Bibliografie obligatorie

1. BallS., JonesP., Kirk D. & Lockwood A. Hospitality Operations: A Systems Approach,
London: Continuum,2003

2. Brown S., Gummesson E., Edvardsson B. & Gustavsson B., Service Quality, New York:
Lexington Books, 1991

3. Olsen M.T., Teare R. & Gummesson E., Service Quality in Hospitality Organizations.
Cassell: Eds, 1997.

4. Rautherford, D. G. and O’Fallon, M. J. ,Hotel Management and Operations. New York:
John Wiley & Sons,2006.

5. Williams C. and Buswell J., Service Quality in Leisure and Tourism, Oxon: CABI
Publishing, 2003.

Bibliografie

9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptarile reprezentantilor
comunitatii epistemice, asociatiilor profesionale si angajatori reprezentativi din
domeniul aferent programului

Cursul este util pentru toate profesiile din domeniul ospitalititii si turismului sau in legitura cu acestea,
dupa cum urmeaza:

* Director general al hotelului, manager de atractii, manager de turism al autorititilor locale

* Functionar, manager de front office, manager de evenimente, manager de camera

¢ Planificator de intilniri si conventii

* Agent de bilete de rezervare, analist de rezervare, concierge, manager F & B

10. Evaluare

10.2 metode de 10.3 Pondere din

Tip activitate 10.1 criterii de evaluare <
evaluare nota finala

e Corectitudinea si
completitudinea
cunostintelor;

Coerenta logica;

e Limbajul de specialitate;

10.4. Curs o (fntelegerea notiunilor de Test final 40%

bazi in managmentul

calitatii unitatilor cu servicii
de ospitalitate si turism:
procedura, calitate,
perceptie, SERVQUAL.
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e Capacitate de a aplica

10.5. Seminar/laborator : -
metodelor aplicate Tn

notiunile invatate; Discutarea pe studii | 30%
e Interesul pentru studiul de caz/teme de eseu.

asigurarea calitatii Proiect de grup. 30%

10.6. Standard minim de performanta

Care sunt cunostintele minimale pentru nota S.
- Cunoasterea conceptelor teoretice de baza

- ldentificarea unor proceduri aplicate pentru asigurarea calitatii

- Modul de evaluare se mentine si pentru examenele din sesiunea de restante;

- Pentru a se calcula nota finala insumand punctele obtinute pe parcursul semestrului, este
necesara obtinerea a minim 50% din punctajul aferent examenului scris.

Continut . Modalitatea de evaluare a
L Competenta dobandita i
disciplina competentei
C1. Administrarea activititii unei unitati/ 50% Proiect (Nota pentru
subdiviziuni specifice domeniului continutul proiectului)
ospitalitatii si turismului +
50% nota examen scris
C4. Elaborarea de alternative decizionale si 50% nota examen scris
analizarea impactului acestora asupra +
functiondrii unitatilor cu servicii de 50% Medie assignment-uri
ospitalitate /turistice, utilizdnd tehnologii
informationale moderne
CT2. Identificarea rolurilor Si 50% Proiect (Nota pentru
responsabilitatilor intr-o echipa elaborarea si prezentarea
plurispecializata si aplicarea de tehnici de proiectului)
relationare si munca eficienta in cadrul +
echipei. 50% Medie assignment-uri
Data completarii Semnitura titularului de curs Semnatura titularului de seminar
29.09.2023 Prof.dr. Adina Negrusa Prof.dr. Adina Negrusa
Data avizirii in departament Semnitura directorului de departament
11.10.2023 Conf. dr. Marius Bota
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