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Programarea în orar a activităţilor: Conform orarului afişat la sediul facultăţii.   

II.  Informaţii despre titularul de curs, seminar, lucrare practică sau laborator

	Numele şi prenumele
	Titlul ştiinţific
	Adresa de e-mail
	Ore de audienţă

	VORZSAK Álmos
	Dr., Profesor universitar
	-
	cf. orar afişat la catedră

	PÁL Zsuzsa
	Drd. Asistent universitar
	zsuzsa.pal@econ.ubbcluj.ro
	cf. orar afişat la catedră


III. Descrierea disciplinei:

Obiectivele cursului/disciplinei:

Să dezvăluie conţinutul conceptului de serviciu, în evoluţia sa istorică. Să identifice diferenţele tipice între produse şi servicii. Să prezinte trăsăturile serviciilor şi impactul acestora asupra activităţii de marketing. Să clarifice conţinutul şi particularităţile pieţei serviciilor.
Să prezinte şi să explice cele mai importante argumente care susţin necesitatea lărgirii mixului de marketing în terţiar. Să dezvăluie conţinutul variabilelor specifice ale mixului de marketing la firmele prestatoare de servicii. Să clarifice caracteristicile cele mai importante ale variabilelor clasice în terţiar. Să identifice particularităţile politicilor de preţ, de distribuţie şi de promovare în domeniul prestărilor de servicii. Să dezvăluie conţinutul politicilor de personal, de procese şi de dovezi fizice în terţiar. Să identifice strategiile de marketing specifice firmelor prestatoare de servicii. 
Competenţele dobândite prin absolvirea disciplinei:


Parcurgând acest curs veţi fi în măsură să:

· definiţi conceptul de serviciu;

· înţelegeţi necesitatea specializării marketingului pentru servicii;

· înţelegeţi trăsăturile serviciilor şi impactul acestora asupra activităţii de marketing;

· elaboraţi diverse scheme de clasificare a serviciilor;

· înţelegeţi mecanismul de funcţionarea pieţei serviciilor;

· analizaţi dimensiunile şi structura pieţei diverselor firme prestatoare de servicii;

· elaboraţi şi dimensionaţi mixuri de marketing pentru diverse firme prestatoare de servicii;

· definiţi serviciul de bază şi serviciile complementare;

· analizaţi calitatea celor mai diverse servicii; 

· conduceţi procesul inovaţional în domeniul serviciilor;

· calculaţi preţuri şi să luaţi decizii de preţ;

· elaboraţi sisteme de distribuţie pentru diverse servicii;

· concepeţi politici de promovare şi comunicaţii pentru servicii;

· atrageţi diverse categorii de personal în executarea serviciilor pe linia marketingului;

· analizaţi şi conduceţi procesele prestatoare;

· atrageţi consumatorul în procesul de marketing;

· definiţi misiunea şi obiectivele diverselor firme prestatoare de servicii;

· alegeţi variabile strategice oportune în cele mai diverse situaţii;

· implementaţi marketingul intern, marketingul interactiv; marketingul relaţional şi marketingul tranzacţional la orice firmă prestatoare de servicii;

· utilizaţi sincromarketingul;

· elaboraţi căi şi modalităţi de sporire a calităţii serviciilor şi creşterea productivităţii;

· gestionaţi nemulţumirile şi reclamaţiile;

· alegeţi forme de plată adecvate;

· organizaţi şi conduceţi activităţi de marketing la o firmă prestatoare de servicii;

· elaboraţi programe de marketing pentru diverse servicii.
Metode utilizate în cadrul predării cursului:

· Expunere magistrală corelată cu interactivitate

· Răspunsuri la întrebările studenţilor

· Numeroase exemplificări

· Prezentarea de explicaţii alternative

Metode utilizate în cadrul predării seminarului:

· Rezolvarea unor studii de caz de diferite niveluri de complexitate,

· Rezolvarea de exerciţii şi probleme specifice activităţii de marketing

· Expunere directă a elementelor practice în domeniul marketingului

· Explicarea abordărilor conceptuale

IV. Bibliografia obligatorie:

	Nr. crt.
	Autor
	Titlul lucrării
	Modalităţi de accesare

	1.
	OLTEANU, V. - CETINĂ, I.
	Marketingul serviciilor, Bucureşti: Editura Expert, 1994
	Biblioteca facultăţii

	2.
	VORZSÁK, ÁLMOS. (coord.)
	Marketingul serviciilor. Cluj-Napoca: Presa Universitară Clujeană, 2004
	Biblioteca facultăţii, biblioteca catedrei de marketing

	3.
	VORZSÁK, ÁLMOS, SZEGŐ JÓZSEF, JUHÁSZ MÓNIKA ANETTA
	Szolgáltatásmarketing, Alma Mater, Cluj Npaoca, 2005
	Biblioteca facultăţii, biblioteca catedrei de marketing

	4.
	ZAIŢ, A
	Marketingul serviciilor. Iaşi: Editura Sedcom Libris, 2002.
	Biblioteca facultăţii


V. Materiale folosite în cadrul procesului educaţional specific disciplinei:

· Prezentări powerpoint

· Calculator

· Videoproiector

VI. Conţinutul disciplinei:

CAPITOLUL I: Serviciile şi marketingul
1.1. Conţinutul şi natura serviciilor

1.2. Dezvoltarea terţiarului în epoca actuală

1.3. Dezvoltarea serviciilor în ţara noastră

1.4. Apariţia, dezvoltarea şi specializarea marketingului serviciilor

CAPITOLUL II: Trăsăturile şi clasificarea serviciilor
2.1. Trăsăturile serviciilor şi impactul acestora asupra activităţii de marketing

2.1.1. Intangibilitatea

2.1.2. Inseparabilitatea

2.1.3. Eterogenitatea

2.1.4. Perisabilitatea

2.1.5. Lipsa proprietăţii

2.2. Clasificarea serviciilor

CAPITOLUL III: Piaţa serviciilor
3.1. Piaţa serviciilor: conţinut şi particularităţi

3.2. Tipuri de piaţă

3.3. Dimensiunile şi structura pieţei firmei prestatoare de servicii

3.4. Comportamentul consumatorului de servicii

CAPITOLUL IV: Conţinutul şi structura mixului de marketing în domeniul serviciilor
CAPITOLUL V: Variabilele clasice ale mixului de marketing
5.1. Serviciul de bază (generic) 

5.1.1. Conţinutul conceptului

5.1.2. Nivele ale ofertei

5.1.3. Mărcile şi diferenţierea

5.1.4. Calitatea serviciilor

5.1.5. Inovarea şi dezvoltarea unui nou serviciu

5.1.6. Garanţia

5.2. Preţul

5.2.1. Conţinutul politicii de preţ

5.2.2. O nouă clasificare

5.2.3. Modalităţi de formare a preţurilor

5.2.4. Alte repere ale stabilirii preţurilor

5.3. Locul şi/sau distribuţia

5.3.1. Localizarea unităţilor prestatoare de servicii

5.3.2. Canale de distribuţie

5.3.2.1. Vânzarea directă
5.3.2.2. Vânzarea prin intermediari
5.4. Promovarea. Comunicaţiile de marketing

5.4.1. Particularităţi ale promovării serviciilor

5.4.2. Obiective

5.4.3. Principii

5.4.4. Vânzarea personală

5.4.5. Reclama de la gură la gură 

CAPITOLUL VI: Variabilele specifice ale mixului de marketing în terţiar
6.1. Personalul

6.1.1. Clasificarea personalului

6.1.2. Conducerea şi gestiunea personalului de contact

6.2. Procesele

6.2.1. Ce sunt procesele

6.2.2. Complexitate şi divergenţă

6.2.3. Surse de conflict

6.2.4. Servucţia. Sistemul de prestare a serviciului 

6.3. Dovezile fizice: mediul fizic, ambianţa

6.4. Consumatorul

6.5. Serviciile complementare

CAPITOLUL VII: Strategii de marketing pentru firmele prestatoare de servicii (I)


7.1. Misiunea

7.2. Obiectivele

7.3. Variante strategice. Dezvoltarea strategiei de marketing

7.4. Marketingul intern

7.4.1. Conţinutul conceptului

7.4.2. Trei orientări

7.4.3. Caracteristici  şi obiective

7.4.4. Climatul firmei

7.5. Marketingul interactiv

7.5.1. Interacţiune şi calitate

7.5.2. Surse de conflict

7.5.3. Mediul participării şi interacţiunii

7.5.4. Valorizarea experienţei client

7.6. Marketingul relaţional

7.6.1. Conţinutul conceptului

7.6.2. Fidelizarea

7.6.3. Trei ipostaze

7.6.4. Trei concepţii de bază

7.7. Marketingul tranzacţional

CAPITOLUL VIII: Strategii de marketing pentru firmele prestatoare de servicii (II) 

8.1. Strategii de distribuţie

8.1.1. Opţiuni posibile

8.1.2. Franşiza

8.1.3. Reţele de servicii

8.2. Strategii de preţ

8.3. Sincromarketingul

8.4. Sporirea calităţii serviciilor

8.5. Creşterea productivităţii

8.6. Alte priorităţi şi sarcini de rezolvat

8.6.1. Gestiunea timpului

8.6.2. Gestiunea nemulţumirilor şi a reclamaţiilor

8.6.2.1. Nemulţumiri şi reclamaţii
8.6.2.2. Cinci reguli de aur
8.6.3. Plata

8.6.4. Respectarea unor imperative etice în marketingul serviciilor

8.6.5. Auditul

8.6.5.1. Semnificaţiile auditului de marketing
8.6.5.2. Trăsături şi funcţii
8.6.5.3. Etapele procesului de auditare şi tipologia auditului
CAPITOLUL IX: Organizarea activităţii de marketing
9.1. Cadrul organizatoric al activităţii  de marketing

9.2. Organizarea departamentului de marketing

9.3. Aspecte finale

CAPITOLUL X: Programul de marketing
10.1. Conţinut şi clasificare

10.2. Programul strategic de marketing

10.3. Programul operaţional de marketing



VII. Modul de evaluare:
· examen scris la sfârşitul semestrului 
– 90%
· evaluarea activităţilor la seminar în cursul 
– 10%
VIII. Detalii organizatorice, gestionarea situaţiilor excepţionale:

· Orice tentativă de fraudă sau fraudă depistată va fi sancţionată conform reglementărilor în vigoare.

IX. Bibliografia opţională:

	Nr. crt.
	Autor
	Titlul lucrării
	Modalităţi de accesare

	1.
	BERRY, L. – PARASURAMAN, A.
	 Marketing Services: Competing Through Quality. New York: The Free Press, 1991
	Bibliotecă

	2.
	CETINĂ, I.
	Marketingul competitiv în domeniul serviciilor. Bucureşti: Editura Teora, 2001
	Bibliotecă

	3.
	COWEL, D.
	Dezvoltarea şi lansarea unui serviciu, în Thomas M., J., Manual de marketing, Bucureşti: Editura Codecs, 1998
	Bibliotecă

	4.
	COWEL, D.
	The Marketing of Services. London: Butterworth-Heinemann, 1993
	Bibliotecă

	5.
	FRUJA, I. – JIVAN, A. – PORUMB, E.
	Serviciile – domeniu de marketing specific. Timişoara: Editura Nero-G, 2003
	Bibliotecă

	6.
	OLTEANU, V.
	Marketingul serviciilor. Bucureşti: Editua Uranus, 1999
	Bibliotecă

	7.
	PAYNE, A.
	The Essence of Services Marketing. New York: Prentice Hall, 1993
	Bibliotecă

	8.
	SOMEŞAN, C.
	Marketingul serviciilor de afaceri. Cluj-Napoca: Editura Sincron, 1997
	Bibliotecă

	9.
	VERES, Z.
	Szolg(ltat(smarketing, M(szaki Könyvkiad(. Budapest, 1998
	Bibliotecă

	10.
	ZAIŢ GAFENCU, A.
	Introducere în marketingul serviciilor: Iaşi: Univ. "Al. I. Cuza", 1996.


	Bibliotecă


Şef departament 





Responsabil disciplină,

Lect. univ. dr. JUHÁSZ Jácint 



Prof. univ. dr. VORZSAK Almos
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