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I. Preliminarii

intr-o lume in continua schimbare, Tnvdtarea devine din ce Tn ce mai mult o necessitate si
0 prioritate, este cheia pentru angajabilitate, pentru succesul economic si permite elevilor sa
participe deplin la viata sociald si economica. Corelatia dintre cererea pietei fortei de munca si
oferta educationald va avea un impact considerabil asupra dezvoltdrii economice. Importanta
parteneriatului dintre sistemul educational si piata muncii trebuie s& conduca la generarea unei
oferte educationale care sa corespundé cantitativ, calitativ si structural cererii de fortd de munca.

Curriculumul modular S.07.0,024 Marketingul serviciilor este un document normativ i
obligatoriu aprobat prin Ordinul nr. 1229/2024 in baza Planului de Tnvatdméant aprobat prin
Ordin MEC, nr.de finregistrare SC-31/24 din 03.09.2024, destinat realizarii procesului de
pregatire a viitorului specialist de la PFPT 0414.1 Marketing, calificarea 0414.1.1
Specialist/specialistda in marketing, axat pe cunoasterea, intelegerea si aplicarea principiilor
marketingului serviciilor, cu un accent deosebit pe rolul cunoasterii consumatorilor, a proceselor
de servire si a crearii de valoare in contextul specific al serviciilor, caracteristicile specifice ale
serviciilor si Tntelegerea profundd a elementelor si mecanismelor prin intermediul cédrora se
contureaza procesul de creare si livrare a serviciilor, céat si in plan practic, Tn sensul de analiza si
cristalizare a metodelor si instrumentelor care permit abordarea practicd a acestor activitati
specifice.

Importanta studierii unitatii de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor consta in:

» intelegerea diferentelor fundamentale dintre marketingul bunurilor si marketingul
serviciilor;

» analizarea caracteristicilor unice ale serviciilor (intangibilitate, inseparabilitate,
variabilitate, perisabilitate) si implicatiile lor asupra strategiilor de marketing;

e aplicarea modelor teoretice pentru intelegerea comportamentului consumatorului de
servicii si a procesului decizional,

» dezvoltarea strategiilor de segmentare, targetare si pozitionare specifice pietelor de
servicii;

e crearea Si gestionarea mixul-ui de marketing extins al serviciilor (cei 7P: Produs, Pret,

Plasare, Promovare, Oameni, Procese, Dovezi fizice);

» intelerea importantei managementului calitdtii serviciilor si a masurarii satisfactiei
clientilor;

» aplicarea tehnicilor de gestionare a relatiilor cu clientii (CRM) in contextul serviciilor;

» dezvoltarea strategiilor de comunicare si promovare eficiente pentru serviciile oferite;

» TIntelegerea rolului tehnologiei si al inovatiei In marketingul serviciilor;

e analizarea studiilor de caz relevante si exemplelor practice din diverse industrii de
servicii.

Procesul de invatdmant nu este numai o actiune de transmitere a cunostintelor din partea
profesorului si de acumulare acestora din partea elevului, dar si un proces social si psihosocial,
avand ca scop pregatirea elevului pentru viatd. Din aceste considerente, scopul studierii acestei
discipline consta in Tnvatarea si pregatirea elevului cat mai mult de idealul ,,fiecare persoana la
locul ei de munca safie un specialist, ba chiar un expert in problematica de care se ocupa”.

Unitatile de curs ce Tn mod obligatoriu trebuie certificate panad la demararea procesului
de instruire la modulul n cauza:
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S.01.0.018 Initiere in specialitate U.07.0.006 Bazele legislatiei in marketing

F.04.0.012 Corespondenta economica F.03.0.010 Teorie economica

F.01.0.008 Securitatea muncii F.07.0.015 Logistica

F.04.0.013 Comportamentul consumatorului F.03.0.011 Organizarea comertului
F.02.0.009 Initiere in economie F.07.0.016 Management

F.05.0.014 Segmentarea pietei S.07.0.023 Tehnici promotionale
G.03.0.002 Tehnici de comunicare G.04.0.003 Tehnologia informatiilor si a

comunicatiilor

Il. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionala

Unitatea de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor reprezintd o componenta esentiala n
formarea profesionistilor care aspira la o carierd in marketing, cat si pentru intelegerea dinamicii
economice actuale, care subliniazd importanta caracteristicilor specifice ale serviciilor
(intangibilitate, inseparabilitate, variabilitate, perisabilitate), complexitatea marketingului
serviciilor si dezvoltarea strategiilor adaptate acestui context, studierea nevoilor si asteptarilor
clientilor pentru crearea ofertelor de servicii, construirea si mentinerea relatiilor pe termen lung
cu clientii, modul Tn care instrumentele digitale si platformele online influienteazd puternic
marketingul serviciilor. La fel, specialistul competent face apel la dezvoltarea de competente
analitice, utilizdnd diverse metode si instrumente de cercetare, aplicand practic conceptele
teoretice prin studii de caz, simulari si proiecte practice care permit elevilor sa aplice
cunostintele dobandite in scenarii reale, asfel formandu-si o géandire strategica si cresterea
sanselor proprii de angajare.

Studierea acestei unitdti de curs va contribui la formarea si dezvoltarea de competente
profesionale ce corespund nivelului patru de calificare:

cunostinte faptice, principii, procese si concepte generale specifice domeniului
marketingului, cu o focalizare clard pe particularitatile sectorului tertiar;

abilitdti cognitive si practice necesare Tn vederea selectarii si identificarii oportunitatilor
precum si anticiparea unor riscuri posibile, asuméndu-si responsabilitatea pentru
intelegerea si aplicarea eficienta a strategiilor de marketing specifice sectorului tertiar; -
exploatarea eficientd si sporirea unei culturi economice si antreprenoriale, analiza
experientei companiilor autohtone si internationale, planificarea propriei afaceri,
identificarea unor esecuri ale companiei si cum sa dezvolte eficient o afacere.

Cursul este orientat spre formarea si dezvoltarea de aptitudini, abilitdti si comportamente
economice rationale prin apel la studii de cazuri reale, ce ar sincroniza cu formarea unei gandiri
si stil individual de abordare. Unitatea de curs reclama din partea elevilor cunostinte teoretice si
competente de aplicare practicd Tn domeniul marketingului. Astfel, ei vor analiza particularitatile
si provocdrile marketingului n sectorul serviciilor, mixul de marketing extins (cei 7 P) aplicat
serviciilor, comportamentul consumatorului de servicii, strategii de marketing specifice pentru
diferite sectoare de servicii, provocarile si oportunitatile aduse de digitalizare in marketingul
serviciilor, pentru a formula si implementa strategii de marketing eficiente in diverse contexte
organizationale din sectorul serviciilor.



Acest curs ofera elevului oportunitati de a face fatd situatiilor cotidiene concrete, de a
solutiona probleme si situatii de lucru, de a se integra profesional.  Atitudinile si
comportamentele caracteristice viitorului specialist, formate in cadrul acestui curs, vor contribui

sy

Competentele formate si dezvoltate Tn cadrul acestei unitati de curs sunt esentiale pentru a
excela in domeniul marketingului, cu o specializare Tn sectorul serviciilor, apoi sunt valorificate
si aplicate Tn mod direct pentru studierea unitatilor de curs orientate spre implementare, care vor
fi pregétiti sa contribuie semnificativ la succesul organizatiilor din sectorul serviciilor si sa isi
construiascd o cariera de succes in domeniul marketingului, dupa cum urmeaza:

5.07.0.025 Cercetdri de marketing S.08.0.027 Marketingul digital

U.08.0.007 Psihologia social-economica P.08.0.031 Practica ce anticipeaza probele
5.08.0.026  Organizarea  activitatii de de absolvire

marketing

I11. Competentele profesionale si rezultatele Tnvatarii specifice modulului

in cadrul unitdtii de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor vor fi formate si dezvoltate
urmatoarele competente profesionale specifice conform standardului de pregatire profesionald
parte componenta a planului de Tnvdtdmant al programului de formare profesionala 0414.1
Marketing, 0414.1.1 Specialist/specialista Tn marketing dupa cum urmeaza:
CPI. Aplicarea unor principii si metode de bazd pentru rezolvarea de probleme/ situatii bine
definite, tipice domeniului;
CP2. Adoptarea deciziilor aferente activitatii profesionale;
CP3. Organizarea si desfasurarea proceselor si activitatilor de marketing in cadrul intreprinderii;
CP4. Colectarea si interpretarea datelor de marketing;
CP5. Identificarea oportunitatilor de piata;
CP6. Dezvoltarea capacitatii de analiza si de gandire critica;
CP7. Realizarea programelor de promovare si stimulare a vanzarilor.

in eadrul unitatii de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor vor fi formate si dezvoltate
urmatoarele competente specifice:

CSI. Analizarea specificului serviciilor comparativ cu produsele materiale si impactul acestora
asupra strategiilor de marketing.

CS2. intelegerea procesului de creare si livrare a serviciilor si a implicatiilor sale asupra
satisfactiei clientilor.

CS3. Analiza comportamentului consumatorului de servicii si identificarea factorilor care
influenteaza deciziile de cumpdrare.

CS4. Elaborarea strategiilor de marketing specifice serviciilor, tindnd cont de earacteristicile
intangibile, perisabile, inseparabile si variabile ale acestora.

CS5. Aplicarea instrumentelor mixului de marketing extins (7P) in contextul serviciilor (Produs,
Pret, Plasament, Promovare, Persoane, Proces, Proba fizica).

CS6. Evaluarea eficacitatii strategiilor de marketing al serviciilor si ajustarea acestora in functie
de rezultatele obtinute.
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CS7. Dezvoltarea gandirii critice si a capacitatii de a propune solutii inovatoare la problemele
specifice marketingului serviciilor.

CS8.Integrarea cunostintelor de marketing al serviciilor cu alte discipline economice pentru o
abordare holistica a managementului organizatiilor prestatoare de servicii.

Rezultatele invatdrii derivd in mod direct din standardul de calificare al programului de
formare profesionald si este axat pe aptitudini ce vor avea un caracter predominant, iar
cunostintele teoretice propuse pentru a fi asimilate de catre elev vor fie aplicabile intr-un mod
direct la demonstrarea competentelor solicitate de piata muncii.

La finele studierii unitdti de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor elevul va fi capabil
séi
RII. Aplice principii si metode de cercetare a nevoilor si comportamentului consumatorilor din
cadrul pietei, strategii marketing si logisticd pentru proiectarea si elaborarea unor decizii
specifice domeniului profesional,

RI2. Proiecteze programe de promovare a bunurilor si serviciilor estimand riscurile si
oportunitatile din cadrul pietei;

R13.Identifice si s& elaboreze strategiile de relationare adecvate vizand particularititile
comportamentale ale consumatorilor;

R14. Aplice metode si tehnici de culegere a datelor pentru eficientizarea proceselor in cadrul
entitatii;

RI15. Identifice clientii potentiali si segmentele de piati in vederea extinderii/diversificarii ofertei
de servicii;

R16. Analizeze factorii de diferentiere a concurentei din cadrul pietei;

R17. Proiecteze programe eficiente de promovare a serviciilor si stimulare a vanzarilor.

R18. Rezolvarea problemelor in contextul provocarilor specifice si tendintelor actuale in
marketingului serviciilor.

IV. Administrarea modulului

Numarul de ore Forma de  Numarul
Total Contact direct Studiul evaluare  de credite
Semestrul Teorie Practica/ individual
laborator
7 120 36 24 60 Examen 4
V. Repartizarea orientativa a orelor pe unitati de Tnvatare
Nr. Numarul de ore
crt. Unitati de invatare Total Contact direct Studiu
ore Teorie Practica/ individual
laborator
1 Marketingul serviciilor - domeniu 10 4 2 4
specializat al marketingului.
2 Continutul serviciilor -element 12 2 2 8
esential al specializarii
marketingului.
3 Mediul de marketing al firmei de 16 6 4 6

servicii.
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Piata firmei de servicii-componentd a

mediului extern.

Comportamentul consumatorului de

Servicii.

Mixul de marketing extins al

serviciilor.

Managementul calitatii serviciilor si

relatiilor cu clientii.

12

20

20

20

Tendinte actuale si inovatii Tn

10

marketingul servicfilor.

Total

Unitati de competenta

120 36

V1. Unitatile de invatare

Unitati de continut

10
10
10
24

60

Abilitati

1. Marketingul serviciilor - domeniu specializat al marketingului.

1. Conditiile  aparitiei i
dezvoltarii marketingului
serviciilor.

2. Separarea si delimitarea
marketingului serviciilor.

3. Domeniile (specializarea)
marketingului serviciilor.

4. Scoli curente n
marketingul serviciilor.

Al. Nominalizarea aspectelor
conceptuale privind marketingul
serviciilor.

A2. ldentificarea conditiilor
aparitiei dezvoltarii
marketingului serviciilor.

A3. Distingerea domeniilor de
aplicare a marketingului
serviciilor

2. Continutul serviciilor -element esential al specializarii marketingului.

UCl. Identificarea Si
intelegerea conditiilor aparitiei,
dezvoltarii Si delimitarii
serviciilor pentru asigurarea
succesului  Tn marketingul
serviciilor.

UC2. Identificarea si analiza
caracteristicilor unice ale
serviciilor in  vederea
ntelegererii impactului

acestora asupra strategiilor de
marketing privind sistemul de
creere si livrare a serviciilor.

1.Conceptul si caracteristicile
serviciilor.

2.Sistemul de creere si livrare
a serviciilor.

3.Tipologia serviciilor-
element de diferentiere a
politicii de marketing.

Al.intelegerea caracteristicilor
specifice serviciilor.

3. Mediul de marketing al firmei de servicii.

UC3. Stabilirea legaturilor
dintre  factorii  deinfluenta
supra mediului de marketing,
analizénd impactul acestora in
activitatea firmei de servicii.

LMediul intern al firmei de
sevicii.
2. Mediul extern al firmei de
Servicii.

A2. Evaluarea sistemului de
creere si livrare a serviciilor.
A3.ldentificarea  tipurilor i
particularitdtile serviciilor.
Al.Elaborarea Si analiza

structurii mediului de marketing
al firmelor de servicii.

A2.Evaluarea impactului
factorilor mediului de marketing
asupra activitatii  firmei de
servicii.

4. Piata firmei de servicii-componenta a mediului extern.

UC4. Aplicarea metodelor si
tehnicilor specifice pentru a
identifica, madsura si analiza
dimensiunile pietei serviciilor
in  vederea  fundamentdrii
deciziilor strategice de
marketing.

1.Continutul pietei firmei de
Servicii.

2.Dimensiunile pietei firmei
de servicii.

3.Caracteristicile  (profilul)
pietelor diferitelor tipuri de
Servicii.

Al. intelegerea dimensiunilor si
particularitatile pietei
intreprinderii de servicii.
A2.Distingerea caracteristicilor
pentru pietele diferitelor tipuri
de servicii

5. Comportamentul consumatorului de serv icii.

UCS5.Explicarea Si
intedpretarea conceptelor

1.Comportamentul
consumatorului in contextul
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specifice  comportamentului
consumatorului de servicii prin
cunoasterea in profunzime a
procesului decizional al
consumatorului de servicii.

serviciilor.

2.Procesul  decizional al
consumatorului de servicii.
3.Comportamentul de
consum-element determinant
al marketingului interactiv n
Servicii.

consumatorului de servicii.
A2.Cunoasterea  etapelor m
procesul decizional al
consumatorului de servicii.
A3.Explicarea
comportamentului
consumatorului de servicii.

6. Mixul de marketing extins al serviciilor.

UC6. Stabilirea legaturilor
dintre componentele
marketingului-mix Si
constientizarea necesitatii
mixului de marketing 1n
rezolvarea problematicii cu
care se confruntd agentii
economici in cadrul pietei
serviciilor.

1 Mixul

serviciilor.
2.Continutul  politicii  de
produs n marketingul
seviciilor. Produsul global.
Dezvoltarea de noi servicii.

3. Locul pretului in cadrul

de marketing al

mix-ului  de  marketing.
Obiective si strategii de
preturi pentru servicii.

4. Continutul si structura
activitatii  distributie  n
servicii.

5. Locul activitatii

promotionale in cadrul mix-
ului de marketing.

Obiective i strategii de
promotionale Tn servicii.

6. Rolul personalului 1n
furnizarea serviciilor.
Managementul resurselor

umane orientat spre client.
Cultura organizationald de
servicii.

7.Proiectarea si gestionarea
proceselor de servire.
Impactul asupra calitatii si
eficientei.

8.Dovezi fizice: Gestionarea
elementelor tangibile pentru
a influenta perceptia asupra
serviciului.

AL Tintelegerea conceptului de
marketing-mix al serviciilor.
A2.ldentificarea si  analiza
elementelor  din structura
mixului de marketing.
A3.Intedpretarea procesului de
alcatuire Si stabilirea
obiectivelor  strategice n
elaborarea mixului de marketing
al serviciilor.

7. Managementul calitatii serviciilor si relatiilor cu clientii.

UCT7.intelegerea  conceptelor

fundamentale  ale calitatii
serviciilor, utilizand
instrumentele si tehnicile de
méasurare a satisfactiei

clientilor in vederea elaborarii
strategiilor si programelor de
loialitate promovand cultura
calitatii serviciilor.

1 Definirea si importanta
calitatii serviciilor.
Dimensiunile calitatii
serviciilor (SERVQUAL). ’
2. Maésurarea Si
imbunatatirea calitatii
serviciilor.  Instrumente i

tehnici de masurare a

satisfactiei clientilor.

3. Gestionarea reclamatiilor

si a recuperarii serviciilor.

Transformarea nemultumirii

clientilor in opoitunitati.___
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Al.  Cunoasterea importantei
calitatii serviciilor in
managementul  firmei si  in

stabilirea relatiilor cu clientii.
A2.ldentificarea instrumentelor

si tehnicilor de mdsurare a
satisfactiei clientilor.
A3.Analiza  reclamatiilor  si

aplicarea masurilor de
recuperare a serviciilor.



4, Strategii de retentie a
clientilor.  Programe  de
loialitate. VValoarea pe viatd a
clientului (Customer
Lifetime Value).
8. Tendinte actuale si inovatii in marketingul serviciilor.

UC.8.Implementarea LImpactul tehnologiei A LEvaluarea impactului
strategiilor de marketing de (digitalizare, inteligentd  tehnologiei asupra
continut relevant si artificiald) asupra marketingului serviciilor.

personalizat, utilizdnd eficient marketingului serviciilor. A2. Cunoasterea strategiilor de

platformele de social media in 2. Marketingul serviciilor marketing digital cu continut
vederea construirii comunitdtii  online si mobile. Strategii de relevant si personalizat.
si interactiunea cu clientii e-marketing si m-marketing A3.Analiza particularitatilor
pentru serviciile oferite. pentru servicii. etice si responsabilitatea sociala
3. Rolul retelelor sociale in in marketingul serviciilor.
marketingul serviciilor.
4. Inovarea in serviciile
oferite. Crearea de noi oferte
de valoare.
5. Aspecte etice Si
responsabilitate  socialda n
marketingul serviciilor.

VIL Studiul individual ghidat de profesor

Produse de Modalitati de Numar
elaborat evaluare de ore
RIL Elevul va fi capabil sa aplicir principii si metode de cercetare a nevoilor si
comportamentului consumatorilor din cadrul pietei, strategii marketing si logistica pentru

proiectarea si elaborarea unor decizii specifice domeniului profesional

Materii pentru studiul individual

1.Conditiile apartiei si dezvoltdrii P.1.1.Tabel Prezentarea 4 ore
marketingului serviciilor, importanta structurat tabelului/

ti rolul serviciilor in sectorul tertiar. P1.2.Poster/PPT posterului

2. Domeniile (specializarea) P1.3.Rebus/ Demonstrarea
marketingului serviciilor. Schema rebusului/

3. Strategii de diferentiere a politicii schemei

de marketing n vederea aplicarii
sistemului de creere si livrare a
serviciilor.

RI12. Elevul vafi capabil sa proiecteze programe de promovare a bunurilor si serviciilor
estimand riscurile si oportunitatile din cadrul pietei

1. Mediul de marketing al firmei de P.2.1.Schema/Tabel Prezentarea 8 ore
sevicii: structura, caracteristicile, structurat schemei/tabelulu

impactul asupra activitatii funiei. P.2.2.Poster/ i structurat

2. Piata funiei de servicii: Infografic Demonstrarea
dimensiunile, indicatorii, tipologia si P.2.3.Studiu de caz posterului/infogr
caracteristicile. aficului

3.Riscurile si oportunitatile din cadrul Réspuns la

pietei de servicii, masuri de remediere. studiul de caz

4. Caracteristicile (profilul) pietelor

diferitelor tipuri de servicii.
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R13. Elevul vafi capabil si identifice si s& elaboreze strategiile de relationare adecvate

1. Trasaturile specifice
comportamentului consumatorului in
contextul serviciilor.

2. Procesul decizional al
consumatorului de servicii.

3. Metode si tehnici de analiza a
cererii de consum si comportamentul
consumatorilor in servicii.

1.Mixul de marketing al serviciilor:
cei 7 P, structura, elemente,
caracteristici, particularitati.
2.0biective si strategii de produs,
pret, distributie, promovare pentru
servicii.

P.3.1.Studiu de caz Raspuns la 6 ore
P.3.2.Tabel studiul de caz
structurat Demonstrarea
P.3.3.Poster/ posterului/
Infografic tabelului/
infograficului
RI14. Elevul vafi capabil sa aplice metode si tehnici de culegere a datelor pentru
P.4.1.Studiu de caz Raspuns la 6 ore
P.4.2.Tabel studiul de caz
structurat /Schema Prezentarea
P.4.3 PPT/Poster tabelului/
diapozitivului
PPT/ posterului/
schemei

3.Managementul resurselor umane si
dezvoltarea culturii organizationale de
servicii.

4. Model de evaluare a calitatii si
eficientei serviciilor. Proiectarea si
gestionarea calitativa a proceselor de
servire.

5.Gestionarea elementelor tangibile
pentru a influenta perceptia asupra
serviciului.

RI5. Elevul vafi capabil sa identifice clientii potentiali si segmentele de piata in vederea

1.Dimensiunile calitatii serviciilor.
2.Instrumente si tehnici de masurare a
satisfactiei  clientilor. Metode de
masurare si Tmbunatatire a calitatii
serviciilor.
3.Oportunitati  de
reclamatiilor Si a
serviciilor.

4. Strategii de retentie a clientilor si
programe de loialitate.

remediere a
recuperarii

P.5.1.Studiu de caz Raspuns la 10 ore
P.5.2.Tabel studiul de caz

structurat Demonstrarea
P.5.3.Poster/ posterului/

Infografic tabelului/

infograficului

R16. Elevul vafi capabil s analizezefactorii de diferentiere a concurentei din cadrulpietei

1. Politici de marketing diferentiate in
vederea satisfacerii nevoilor clientilor
comparativ cu cele ale concurentilor.
2. Metode si tehnici de diferentiere a
cererii si ofertei Tn cadrul pietei de
servicii.

P.6.1.Tabel Demonstrarea 10 ore
structurat tabelului/
P.6.2.Poster/ posterului/
Infografic infograficului
P.6.3.Analiza SWOT Prezentarea

analizei SWOT

RI7. Elevul vafi capabil sa proiecteze programe eficiente de promovare a serviciilor si

stimulare a vanzarilor
1 Modele de digitalizare asupra
marketingului serviciilor.

P.7.1.Studiu de caz 10 ore

P.7.2.Tabel

Raspuns la
studiul de caz
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2. Strategii si programe de inovare a structurat /Schema Prezentarea

ofertelor de servicii. P.7.3.PPT/Poster tabelului/

3. Aspecte etice si responsabilitate diapozitivului

sociala in marketingul serviciilor. PPT/ posterului/
schemei

R18, Elevul va fi capabil sa rezolve probleme in contextul provocarilor specifice si
tendintelor actuale in marketingului serviciilor.

1. Automatizarea proceselor de P.8.1. Platforme Al Prezentarea 6 ore
marketing si customer service, analiza  P.8.2. Studiu de caz platformei Al

datelor si identificarea tendintelor. P.8.3. Quiz-uri, Raspuns la

2. Marketingul video si continutul sondaje, AR/VR studiul de caz

interactive. Prezentarea

3. Colaborarea cu influenceri pentru a Quiz-uri,

construi incredere st a ajunge la noi sondaje, AR/VR

audiente.

VIII. Lucrarile practice si/sau de laborator recomandate

Nr. el N . . . .
d/o Unitati de Tnvatare Lista lucrarilor practice/de laborator Ore
L Marketingul serviciilor LP 1. Examinarea conditiilor aparitiei, dezvoltarii si 2
- domeniu specializat  domeniile marketingului serviciilor.
al marketingului.
2. Continutul serviciilor LP 2. Analiza caracteristicilor serviciilor. Evaluarea 2
-element esential al sistemului de creere si livrare a serviciilor.
specializarii
marketingului.
3. Mediul de marketing LP 3. Analiza factorilor mediului intern al firmei de 4
al firmei de servicii. sevicii.
LP 4. Analiza factorilor mediului extern al firmei de
sevieii.
4, Piata firmei de LP 5. Examinarea pietei firmei de servicii, dimensiunile 2
servicii-componentd a si caracteristicile pietelor diferitelor tipuri de servicii.
mediului extern.
5. Comportamentul LP 6. Analiza comportamentului consumatorului n 4
consumatorului de contextul serviciilor.
servicii. LP 7. Examinarea procesului decizional al
consumatorului de servicii.
6. Mixul de marketing LP 8. Examinarea celor 7 P- elemente extinse ale 4
extins al serviciilor. mixului de marketing al serviciilor.
LP 9. Analiza proceselor de servire. Impactul asupra
calitatii si eficientei, perceptia asupra serviciului.
7. Managementul calitatii LP 10. Prezentarea beneficiilor pentru mésurarea si 4
serviciilor si relatiilor  Tmbunatatirea calitatii serviciilor. Instrumente si tehnici
cu clientii. de masurare a satisfactiei clientilor.

LP 11. Analiza metodelor de gestionare a reclamatiilor si
a recuperarii serviciilor. Strategii de transfonuare a
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nemultumirii clientilor Tn oportunitati.

8. Tendinte actuale si LP 12. Prezentarea beneficiilor tehnologiei asupra
inovatii Tn marketingul marketingului serviciilor. Aspecte etice si
serviciilor. responsabilitate sociald Tn marketingul serviciilor.
TOTAL 24

IX. Sugestii metodologice

Curriculumul S.07.0.024 Marketingul serviciilor orienteazd proiectarea, organizarea Si
desfasurarea demersului educational Tn contextul unei pedagogii axate pe competente. O astfel de
abordare prevede proiectarea demersului didactic in vederea formarii unor competente la elevi
care contribuie la integrarea acestora la conditiile reale ale vietii Tn continuu schimbare.
Curriculumul permite predarea esalonatd a continuturilor prin urmarirea predarii anumitor unitati
de continut axat pe rezolvarea unor sarcini concrete legate de urmatoarele activitati de
marketing, dupa cum unneaza:

domeniile, specializarea si dezvoltarea marketingului serviciilor, conceptul si
caracteristicile specifice serviciilor, piata serviciilor, dimensiulile si caracteristicile pietelor
diferitor tipuri de servicii, segmentele de clienti tintd, comportamentul consumatorului si
interactiunile cu clientii, mixul de marketing al serviciilor (7 P), managementul calitatii
serviciilor si relatiilor cu clientii, gestionarea reclamatiilor, tendintele actuale si inovatiile n
marketingul serviciilor, strategiile de marketing utilizate pentru a aborda provocarile specifice
ale marketingului in sectorul serviciilor si pentru a contribui la succesul organizatiei.

Abordarea unitatii de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor oferd posibilitatea

parcurgerii treptate a continuturilor ocupationale, de la simplu la complex, in vederea obtinerii
etape de instruire. Formarea disciplinard asigura mobilitate si sporeste sansele de avansare
profesionald pe piata muncii. Caracterul disciplinar a unitatii de curs S.07.0.024 Marketingul
serviciilor asigurd receptivitate la schimbarile de pe piata muncii si flexibilitate Tn structurarea
ofertelor de instruire pentru diverse categorii de beneficiari.

Strategiile, metodele si tehnicile utilizate in procesul de formare a competentelor se vor
realiza Tn cadrul unor forme de organizare a actiunii didactice, cum ar fi: activitati frontale,
activitati in grup siactivitati individuale. Aceste forme de activitate prezintd anumite valente
formative; activitatea in grup contribuie la formarea competentei de comunicare, dezvoltand si
abilitati de comunicare, parteneriat, de cooperare, colaborare, luare de decizii etc., iar activitatea
individuala dezvoltd abilitdti de actiune independentd/personalizatd, autoinstruire,
responsabilitate etc. La alegerea strategiilor didactice se va tine cont de urmatorii factori:

scopurile si obiectivele propuse; continuturile stabilite; resursele didactice, nivelul de
pregdtire initiald si capacitatile elevilor, competentele ce trebuie dezvoltate. Se recomanda
utilizarea intr-o cat mai mare

masurd a fnvatarii centrate pe elev. Se vor promova metode activ - participative, centrate
pe elev, care

dezvoltd gandirea, Tncurajeaza participarea elevilor, dezvoltd creativitatea si realizeaza o
comunicare multidirectionala.

Profesorul va utiliza urmatoarele metode, procedee si tehnici de predare-invatare:

» prelegerea, explicatia, conversatia euristica, dialogul;
» observatia (vizite la agenti economici de profil), munca independentg;

13 /19



simularea, studiul de caz (a diverselor situatii intalnite Tn activitatea si viata reald);
jocul de rol (situatii concrete legate de organizarea unitatilor economice);
exercitiul, discutiile Tn grup care stimuleaza critica;
invétarea prin proiecte;
navigarea pe internet pentru a descoperi aspecte specifice activitatilor in unitdtile
economice;
» studierea materialelor de specialitate (tiparituri, materiale pe suport electronic, materiale
promotionale, documente specifice, etc.);
in proiectarea didacticd de lungd si scurtd duratd profesorul se va ghida de prezentul
curriculum, atat la compartimentul competente, cat si la continuturile recomandate. in
corespundere cu cerintele didactice, profesorul va planifiea ore de sinteza si evaluare, precum si
activitati practice.
Studiul individual ghidat de profesor va fi realizat pentru fiecare rezultat al Tnvatarii,
propunandule elevilor Tn acest scop sarcini individualizate.

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Activitdtile de evaluare la unitatea de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor vor fi
orientate spre motivarea elevilor si obtinerea unui feedback continuu, fapt ce va permite
corectarea operativa a procesului de Tnvétare, stimularea autoevaludrii si a evaluarii reciproce,
evidentierea succeselor, implementarea evaludrii selective sau individuale. Axarea procesului de
invatare/predare/evaluare pe competente presupune efectuarea evaluarii pe parcursul intregului
proces de instruire structurata Tn doud tipuri de evaludri: initiald, formativa si sumativa.

Forma de evaluare confomr planului de invatdamant la unitatea de curs S.07.0.024
Marketingul serviciilor este examen. Pentru a eficientiza procesele de evaluare, Tnainte de a
demara evaluarile propriu-zise, se va aduce la cunostinta elevilor tematica unitatilor de continut,
modul de evaluare (oral/scris), baremul/grila/criteriile de notare si conditiile de realizare a
fiecarei evaluari.

Produsele recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor cognitive
Nr. Produse/sarcini Criterii/ descriptorii de evaluare a produselor/sarcinii
d/o
1 Argumentarea ¢ Formularea corespunzatoare a unitatilor de Tnvatare.
* Selectarea si structurarea logicd a argumentelor in corespundere cu
calificarea profesionald
* Prezentarea produselor pentru masurarea competentei
« Apelarea la propria viziune Tn argumentarea UT puse in discutie
» Utilizarea limbajului specific calificarii profesionale
 Utilizarea corectd si adecvata a mijloacelor orale de exprimare
(intonatia, gesturile, vocabularul etc.)
2. Demonstrarea * Corectitudinea formularii ipotezei/concluziei/rationamentelor
* Corectitudinea si calitatea metodei de demonstratie
* Originalitatea metodei de demonstratie/prezentdrii textuale si

orala

grafice
3. Situatie *intelegerea, formularea si testarea ipotezelor pentru problema
problem& propusa

* Documentarea in vederea identificarii informatiilor necesare in
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Rezumatul oral

Proiectul

Studiul de caz

Rezumatul scris

rezolvarea problemei

« Stabilirea strategiei rezolutive

 Prezentarea si intedpretarea rezultatelor
Expunerea logied a tematieii luerarii

o Utilizarea formuldrii proprii, fard a distorsiona mesajul luerdrii
supuse rezumarii

» Expunerea orald este eoncisa si structurata logic

* Folosirea unnui limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii Tn cauza

» Reducerea/sinteza textului: 1/3 din textul inftial

* Validarea proiectului, expunerea logica si argumentatd a temei
propuse

» Evidentierea conexiunilor si perspectivelor interdisciplinare ale
temei, competentelor si abilitatilor de ordin teoretic si practic si
maniera Tn care acestea servesc continutului  stiintific
(completitudinea proiectului)

» Elaborarea si respectarea structurii proiectului - acuratetea, rigoarea
si coerenta demersului stiintific, logica si argumentarea ideilor,
corectitudinea concluziilor

* Respectarea calitdtii materialului folosit in realizarea proiectului,
bogatia si varietatea surselor de informare, relevanta si actualitatea
acestora, semnificatia datelor colectate s.a.

» Accentuarea creativitatii si a gradului de noutate pe care-1 aduce
proiectul in abordarea temei sau in solutionarea problemei
Prezentarea corecta a informatiei/integretarii ipotezelor si a
solutiilor propuse pentru rezolvarea adecvatd a studiului de caz
propus
Aprecierea calitatii ipotezelor si solutiilor propuse, argumentarea
acestora
Utilizarea adecvata a terminologiei Tn cauza
Rezolvarea corectad a problemei, asociate studiului de caz analizat
Punerea Tn evidentd a subiectului, problematicii si formularea
concluziilor
Completitudinea si coerenta intre subiect si documentele studiate
Evidentierea gradului de noutate/originalitate a studiului si valoarea
stiintificd a informatiei
Evaluarea capacitdtii de analizd si de sintezd a documentelor,
adaptarea continutului
Personalizarea raspunsului la studiul de caz (sa nu fie lucruri
copiate/plagiate)

Aprecierea critica, judecata personald a elevului
Corectitudinea lingvisticd a fomiularilor

» Expunerea tematica a lucrarii in cauza

o Utilizarea formulari proprii, fara a distorsiona mesajul lucrdrii
supuse rezumarii

» Structurarea logica si concisa a textului rezumatului

* Folosirea unui limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii

* intelegerea esentialului si reproducerea lui (fard contrasens)

* Respectarea coerentei: rezumatul are o unitate si un sens evidente,
lizibile pentru cei care nu cunosc textul sursa

» Respectarea unei progresii logice: Tnlantuirea ideilor, prezentarea
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0. Diapozitivul
PPT
10. Tabelul
structurat
11. Infografic
12. Investigatia

argumentelor, reformularea rezumatului sunt clare si evidente

* Evaluarea criticd a fenomenelor, proceselor si actiunilor

» Respectarea modalitatilor de enuntare a textului sursd; rezumatul
este 0 oglinda micsorata dar fideld textului sursa

» Respectarea coeficientului de reducere a textului:1/4 din textul
initial

* Stdpanirea normelor sintactice la nivel de prezentare logica a
ideilor, frazelor, paragrafelor textului

» Formatarea textului in mod citet, lizibil si plasarea clara a acestuia
in pagina

* Descrierea continutului si tema diapozitivului cu un design
personalizat (culori si fonturi tematice, efecte, fundal, texte,
continut corespunzator);

» Expunerea continutului prin diverse forme: text corp, liste, titluri,
tabele, diagrame, ilustratii SMART, filme, sunete, imagini, clip
grafic;

» Aspectele pe diapozitiv contin formatare, pozitionare, aranjare
estetica.

*Reprezentarea grafica care permite introducerea textului, datelor,
formulelor (continut variat) imaginilor si mai multe intedretari;
*Realizarea si clasarea informatiei pe rubrici structurate in baza unui
algoritm;

Interpretarea datelor, informatiei, textului si a clasificarilor care
cuprind denumirea, cifre, date, semnificatii si particularitati
amanuntite, pentru a servi unui scop anumit;

Stabilirea gradului de complexitate este determinat de numarul de
coloane, rubrici.

* Realizarea unui grafic plin de informatii;

* Interpretarea personala cu text si imagini, semne, imagini specific
tematicii;

* Prezentarea unei imagini pline de date, a unei povesti sau
demonstratii;

» Realizarea prezentarii printr-o cale de a-ti face cunoscuta marca,
produsul, serviceul, intreprinderea si activitatea acesteia.

*Definirea si intelegerea problemei investigate
*Aplicarea diverselor procedee pentru obtinerea datelor necesare
*Colectarea si organizarea datelor obtinute
sFormularea si verificarea ipotezei cu privire la problema luata n
studiu
*Alegerea si descrierea metodelor si observatiilor folosite pentru
investigatie
*Prezentarea metodelor de cercetare/laborator fintr-o ordine
ierarhizatd
*Realizarea unui comentariu comparativ al surselor de documentare
eInterpretarea personala a rezultatelor cercetarii
*Realizarea prezentdrii Intr-o forma originald cu anexarea desenelor,
graficelor, diagramelor, tabelelor
eFormularea unei concluzii exprimata succinte raportata la ipoteza
initiald
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13. Simularea Experimentarea prin observarea comportamentului ,,unui model” la
modificarile unor parametri

Compararea rezultatelor simularii cu cele ale modelului real
Reprodueerea realitdtii, printr-o modelare a comportamentului
sistemului, aparatului, echipamentului care urmeaza a fi cercetat
Dezvoltarea gandirii creatoare si inovatoare, a spiritului competitiv,
moralei si a motivatiei, a sentimentului de responsabilitate
Consolidarea cunostintelor si competentelor proprii

Cresterea gradului de Tntelegere a subiectului de cercetare, de
incredere in fortele proprii, de comunicare si de operare cu termeni
specifici calificarii profesionale

Dezvoltarea personalitatii
14. Lucrarea 'Realizarea unui ansamblu de actiuni cu caracter practic si aplicativ,
constient si sistematic executate de elevi n scopul adancirii
intelegerii si consolidarii cunostintelor dobandite, verificarii si
corectarii lor, precum si al Tnsusirii unor priceperi si deprinderi
practice, aplicative, al cultivarii dragostei pentru munca

didactica

practica

XI1. Resurse necesare pentru atingerea rezultatelor Tnvatarii

Pentru a realiza cu succes formarea competentelor ce trebuie fomiate si dezvoltate n
cadrul unitatii de curs S.07.0.024 Marketingul serviciilor, trebuie asigurat un mediu de Tnvatare
autentic, relevant si centrat pe elev. Sala de curs va fi dotatd cu mobilier scolar, tabla interactiva
sau proiector multimedia si sa aiba conditii ergonomice adecvate.

Standardul de dotare a salii de curs

Suprafata totald a sélii de curs - nu ai putin de 30 m*
Suprafata pentru un elev - 1,0 m*
Numadrul de locuri de lucru - 1 elev la o banca

Nr. Denumirea Cantitatea Cantitatea per

crt. per elev sala de curs

a) Echipamente

1 Videoproiector/ecran ecran de proiectie/ : 1
Televizor, DVD player.

2. Tabla interactiva (smartboard). 1

3. Laptop/PC/ Calculator 1

4. Echipamente audio-vizuale (boxe, microfon) 1

5. Acces la internet (Wi-fi) 1

b) Mobilier si tehnica sanitara

6. Mese/ bénci scolare pentru elevi 1 30

7. Scaune pentru elevi 1 30

8. Masa si scaun pentru profesor 1 1

0. Dulapuri si alte echipamente 1

10. Panou/tabla clasica sau smart 1

11. Cos pentru deseuri 1

c) Instrumente si dispozitive

12. Curriculum si planuri de invatamant. 1

13. Softuri educationale si platforme de Tnvétare. -
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20

Nr.
crt.

Platforme LMS (Learning Management System):
Moodle, Google Classroom, Canvas.

Aplicatii interactive: Kahoot!, Quizizz,
Mentimeter.

Resurse digitale educationale (OER - Open
Educational Resources): Articole, carti
electronice, videoclipuri, simuldri, cursuri online
deschise (MOOC:s).

Fise de lucru si ghiduri de studiu: Materiale scrise
care ghideaza elevii Tn activitatea independenta.
Harti conceptuale si scheme logice: Instrumente
vizuale pentru organizarea Si  structurarea

informatiilor.

Materiale scrise si ilustrate demonstrative: 1
manuale scolare si auxiliare didactice, carti,
reviste economice, postere, planse, diagrame,

harti, scheme, tabele, infografice fotografii
ilustratii.

Si

Dispozitive de calcul si comunicare: calculatoare, 1 30

laptopuri, tablete, smartphone-uri.

Materiale pentru activitati practice/educative: 1 30
creioane, markere, hartie, acuarele, foarfece, scoci,

hartie, carton si altele

XII. Resursele didactice recomandate elevilor

Denumirea resursei

Allan Dib, “Planul de marketing intr-o pagina:
atrage noi clienti, sporeste-ti vanzarile si
remarca-te din multime!” , Editura “Business
TechlIntemational”, Bucuresti 2022

Alexandu-Mircea NEDELEA, “MARKETING:
proiecte si studii de caz”. Editura Economicd,
Bucuresti, 2022

Alexandu-Mircea NEDELEA, Gabriela-Liliana
CIOBAN, Costel-loan CIOBAN,
“MARKETINGUL FIRMEI” - Studii de caz,
Editura Economicd, Bucuresti 2019

Claudia-Cristina  Ploscaru, Dorian Laurentiu
Florea, “MARKETING”, Editura
UNIVERSITARIA, Craiova, 2015
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Locul in care poate fi consultata/
accesata/ procurata resursa

Biblioteca institutionala.
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionala.
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate, Resurse ordine

Biblioteca institutionala.
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse ordine

Biblioteca institutionala.
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate, Resurse ordine



Nr.
crt.

10

12

13

14

15

16

Denumirea resursei

Alina Timotin, "MARKETINGUL
SERVICIILOR DE SANATATE", USMF
»NICOLAE TESTEMITANU” Scoala de
Management in Sanatate Publica

Jelev Viorica, “Marketingul serviciilor - Note de
curs”, voi. |11, Editura Fundatiei "Romania de
Maine", Bucuresti, 2008

Kotler Ph., Keller K.L., “Managementul
marketingului”. Bucuresti: Editura Teora, 2008.
1192p.

Valerica Olteanu, “Marketingul serviciilor- o
abordare manageriald”, editia a Ill-a, Editura
ECOMAR, Bucuresti 2005

Kotler Armstrong, “PRINCIPIILE
MARKETINGULUI” (editia a 1l1-a), Editura
“Teora”, Bucuresti 2005

A.lvanovic, P.H. Collin, “Dictionar de
MARKETING” (englez-roman). Editura
STIINTA, Chisindu 2003

Virgil Balaure, “Marketing”, ed. a Il - a revazuta
si adaugita. Editura Uranus, Bucuresti, 2002

Hamau S., Bognibova E., Morozov .
“Marketing. Ghid pentru antreprenori, instructori
si consultanti”

Chisinau: S.n., 2003. 92 p.

loncica Maria , “Economia serviciilor, teorie si
practica”. Editura Uranus, Bucuresti, 2002

luliana Cetina, “Marketing competitiv in sectorul
serviciilor”. Editura Teora, Bucuresti, 2001

Silvia Delia OLARU, Catdlina Robertina
SOARE, “MARKETING - teorie si aplicatii”.
Editura LUMINA LEX, Bucuresti 2001

Valericd Olteanu, “Marketingul serviciilor.
Teorie si practica ”, Editura Uranus, Bucuresti,
2000
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Locul in care poate fi consultata/
accesata/ procurata resursa

Biblioteca institutionala.
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate, Resurse online

Biblioteca institutionald.
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionald.
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate, Resurse online

Biblioteca institutionala,
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse ordine

Biblioteca institutionala,
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionala,
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionala.
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionald,
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionald,
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online

Biblioteca institutionala.
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de speeialitate. Resurse ordine

Biblioteca institutionala,
Avrticole stiintifice relevante din reviste
de speeialitate. Resurse online

Biblioteca institutionala.
Articole stiintifice relevante din reviste
de specialitate. Resurse online



