Fisa disciplinei

1. Date despre program

1.1. Institutia de invatamant ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE
1.2. Facultatea MARKETING

1.3. Departamente (Departament) MARKETING

1.4. Domeniul de studii Marketing

1.5. Ciclul de studii Licenta

1.6. Forma de invatamant LA DISTANTA

1.7. Programul de studii Marketing

1.8. Limbade studiu Roména

1.9. Anul universitar 2024-2025

2. Date despredisciplina

2.1. Denumire Marketingul serviciilor
2.2. Cod 24.00131D3.1-0001
2.3. Anul de studii 3 2.4. Semestrul |1 2.5. Formade |Examen 2.6. Regimul |Obligator |2.7. Nr. credite |4
evaluare disciplinei iu ECTS
2.8. Titulari ACTIVIT |Cadru didactic asociat Prof. dr. CETINA - luliana iuliana.cetina@mk.ase.ro
ATI
TUTORIA
LE-CURS
(AT)
TEMA DE |Cadru didactic asociat Prof. dr. CETINA - luliana iuliana.cetina@mk.ase.ro
CONTRO
L(TC)
Activititi |Cadru didactic asociat Prof. dr. CETINA - luliana iuliana.cetina@mk.ase.ro
de
autoinstrui
re(Al)
3. Timp total estimat
3.1. Total ore din planul de invatamant 56.00 dincare
ACTIVITATI 8.00
TUTORIALE-
CURS(AT)
TEMA DE 20.00
CONTROL
(TO)
Activitati de 28.00
autoinstruire
(AD)
3.2. Total ore de studiu pe semestru (numar ECTS*25 ore) 100.00
3.3. Total ore studiu individual suplimentar 44.00
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Distributia fondului de timp pentru studiu individual suplimentar

Studiu dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 10.00
Documentare suplimentara in bibliotecd, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 10.00
Pregatire seminarii, laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 10.00
Tutoriat 2.00
Examinari 8.00
Alte activitati 4.00

4. Preconditii

4.1. de curriculum -

4.2. de competente « asimilarea cunostintelor fundamentale de marketing in timpul anilor de studii

5. Conditii desfasurare activitati

pentru ACTIVITATI -
TUTORIALE-CURS(AT)

pentru TEMA DE -
CONTROL(TC)

pentru Activitati de -
autoinstruire(Al)

6. Competente specifice acumulate

Profesionale C1 Utilizarea adecvata a conceptelor, metodelor, tehnicilor si instrumentelor de marketing

Profesionale Cc4 Fundamentarea si elaborarea mix-ului de marketing

7. Obiectivele disciplinel

7.1. Obiectivul genera » imbogdtirea cunostintelor de specialitate ale studentilor cu elemente particulare ale aplicarii marketingului in
domeniul serviciilor.

7.2. Obiective specifice « intelegerea conceptelor de marketing extern, marketing intern, marketing interactiv
« identificarea particularitatilor consumatorului de servicii
« explicarea conceptelor de marketing strategic, mix de marketing 1n servicii, produs global, produs partial etc.

8. Continuturi
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8.1. ACTIVITATI TUTORIALE-CURS(AT)

1
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Introducere in marketingul serviciilor; prezentarea obiectivelor cursului si a
competentelor specifice, a metodelor si instrumentelor de lucru, precum si a
sistemului de evaluare

Fundamentele marketingului serviciilor

Particularitatile calitatii in servicii

Mediul de marketing al companiei de servicii

Comportamentul consumatorului de servicii

Politica de produs a companiei de servicii

Politica de pret a companiei de servicii

Politica de distributie a companiei de servicii

Politica de comunicare a companiei de servicii

Marketing intern si performanta; rolul personalului in prestarea serviciului
Marketingul relatiei cu clientul — pilon a8l CRM in domeniul serviciilor
Managementul activitatii de marketing in servicii

Domenii de specializare Tn marketingul serviciilor

Bibliografie

Metode de predare/ lucru Recomandari

Prelegerile sunt axate pe | Suportul de curs este

utilizarea de suport recomandat studentilor la
power-point si acces la debutul activitatii, pe baza
surse multimedia bibliografiei recomandate
2 prelegeri

- Olteanu, V., Marketingul serviciilor — o abordare manageriald, Ed. Ecomar, Bucuresti, 2003

- Cetina, I. (coordonator) , Marketingul serviciilor: fundamente si domenii de specializare, Ed. Uranus, Bucuresti, 2009
- Gronroos, C., Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management Approach, John Wiley & Sons,Ltd., 2004
- Zeithaml, V., Bitner, M., Gremler, D., Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 6th Ed., McGraw-Hill

International Edition, 2012

- Lovelock, Ch., Wirtz, J., Services Marketing: People. Technology. Strategy, 7th.,Ed., Pearson Prentice Hall, 2010
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8.2. TEMA DE CONTROL(TC) Metode de predare/ lucru Recomandari

1 |Seminar introductiv: cerintele de pregatire a temelor de seminar si a elaborérii Prezentare Studiile de caz vor aveala
studiilor de caz si proiectelor in vederea examindrii finale baza informatiile
disponibile in diverse
publicatii economice si site-
uri

2 |Explicarea caracteristicilor serviciilor, a posibilitatilor si limitelor aplicarii Dezbaterea
marketingului Tn servicii

3 |Modele de evaluare a calitatii serviciilor; Modelul SERVQUAL aplicat pe domenii | Probleme menite sa
evidentieze specificitatea

indicatorilor
4 | Aplicatii referitoare la studierea mediului intern si extern al firmei de servicii Dezbatere studii de caz
individuale
5 |Comportamentul consumatorului; factori de influenta in servicii si procesul Prezentare studii de caz
decizional de achizitionare a unui serviciu pe echipe de lucru
6 |Particularitati ale cercetarii de marketing in sectorul serviciilor intrebari si aplicatii

7 | Analiza componentelor serviciului global si particularititile mixului de marketing |Exemplificare pe domenii

ae serviciilor

8 |Elaborarea hartii serviciilor Aplicatii practice pe
echipe

9 |Pozitionarea in servicii — element de creare a avantgjului competitiv Dezbatere studii de caz
individuale

10 |Particularitatile marketingului in serviciile financiar-bancare, de sanatate, sportive, | Dezbatere, studii de caz

turistice etc.
11 |Prezentarea proiectul ui

Bibliografie

- Dumitrescu, L., Apostu C., Marketingul si calitatea serviciilor, Editura Expert, Bucuresti, 2009

- Shoemaker, S., Lewis, R., Yesawich, P., Marketing Leadership in Hospitality and Tourism, 4th Ed., Pearson Prentice Hall, 2007
- Réadulescu, V., Marketingul serviciilor de sanatate, Editura Uranus, Bucuresti, 2008

- Constantinescu, M., Sport Marketing. From a transactional approch to arelational perspective, ASE Publishing, Bucharest, 2009
- Cetina, 1., Odobescu, Strategii de marketing bancar, Editura Economica, Bucuresti, 2007

- Rédulescu, V., Strategii de marketing in servicii, Editura ProUniversitaria, Bucuresti, 2008
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8.3. Activitati de autoinstruire(Al) Metode de predare/ lucru Recomandari

1
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Introducere in marketingul serviciilor; prezentarea obiectivelor cursului i a Prelegerile sunt axate pe | Suportul de curs este

competentelor specifice, a metodelor si instrumentelor de lucru, precum si a utilizarea de suport recomandat studentilor la

sistemului de evaluare power-point si acces la | debutul activitatii, pe baza
surse multimedia bibliografiei recomandate

Fundamentele marketingului serviciilor

Particularitatile calitatii in servicii

Mediul de marketing al companiei de servicii

Comportamentul consumatorului de servicii

Politica de produs a companiei de servicii

Politica de pret a companiei de servicii

Politica de distributie a companiei de servicii

Politica de comunicare a companiei de servicii

Marketing intern si performanta; rolul personalului in prestarea serviciului 2 prelegeri
Marketingul relatiei cu clientul — pilon a8l CRM in domeniul serviciilor
Managementul activitatii de marketing in servicii

Domenii de specializare Tn marketingul serviciilor

Bibliografie

- Olteanu, V., Marketingul serviciilor — o abordare manageriald, Ed. Ecomar, Bucuresti, 2003

- Cetina, I. (coordonator) , Marketingul serviciilor: fundamente si domenii de specializare, Ed. Uranus, Bucuresti, 2009

- Gronroos, C., Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management Approach, John Wiley & Sons,Ltd., 2004

- Zeithaml, V., Bitner, M., Gremler, D., Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, 6th Ed., McGraw-Hill
International Edition, 2012
- Lovelock, Ch., Wirtz, J., Services Marketing: People. Technology. Strategy, 7th.,Ed., Pearson Prentice Hall, 2010

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

Discutarea continutului disciplinei si a cerintelor din cadrul proiectul de echipa cu reprezentanti ai mediului de afaceri

10. Evaluare

Activitatea Criterii de evaluare Metode de evaluare FOTLETE In

nota finala
10.1. ACTIVITATI TUTORIALE- Punctgj din oficiu 10.00
CURS(AT)
10.2. TEMA DE CONTROL(TC) Prezentarea proiect echipa Se inregistreaza frecventa si 40.00
interactiunea la orele de seminar

10.3. Evaluare finala Examen scris conform metodologiei in vigoare 50.00
10.4. Modalitatea de notare Note intregi 1-10
10.5. Standard minim de performanta « Elaborarea si sustinerea in cadrul unui grup de 2-3 persoane a unui Proiect de disciplina avand ca

finalitate evaluarea calitdtii serviciilor prestate de diverse companii din tara.

Data listarii,
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12/10/2026 Titulari,

Data avizarii in departament, Director departament,
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