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l. Preliminarii

Disciplina ”Marketing hotelier” prevede studierea nevoilor, preferintelor si
comportamentului consumatorului.

Conceptele de baza ale disciplinei sunt identificarea, satisfacerea nevoilor si dorintelor
consumatorilor, ajustarea produselor, serviciilor, canalelor de distributie, a preturilor si mijloacelor de
promovare, astfel incat tranzactia comerciala cu clientul sa fie avantajoasa pentru ambele parti.

Importanta studierii marketingului este de a convinge mai multd lume sd cumpere mai
multe dintre produsele/serviciile voastre, mai des, pentru mai multi bani. Marketingul este acela care
pozitioneaza produsul/serviciul. El defineste asteptarile si face in asa fel incat sa reusiti depasirea
acestor asteptari si sa va incantati In asa maniera consumatorii, incat sa va solicite din ce in ce mai
multi.

Importanta studierii unitatii de curs “Marketingul hotelier” consta in Tndeplinirea
urmatoarelor principii:

1. asigurarea satisfacerii dorintelor clientilor;

. cunoasterea caracteristicilor de cumparare ale acestora;

. Impartirea pietei in segmente;

. cresterea cotei de piata detinuta,

. dezvoltarea liniei de produse/servicii;

. stabilirea acelui pret al produsului/serviciului care sa conduca la cresterea pietei firmei;
. asigurarea coerentei elementelor distributiei;

. promovarea caracteristicilor performante ale produsului/serviciului;

© 00 N & O B~ W BN

. utilizarea informatiilor in luarea deciziilor.

Procesul de invatamant 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 viata.

Unitatea de curs ce in mod obligatoriu trebuie certificatd pand la demararea procesului de
instruire la modulul in cauza:
(G.02.0.003 Tehnicile de comunicare in unitatile de cazare
U.02.0.007 Bazele antreprenoriatului
F.06.0.012 Teoria economica
F.06.0.013 Management

S.05.0.021 Administrarea agentiei de turism
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I1. Motivatia, utilitatea disciplinei pentru dezvoltarea profesionala

Disciplina ”Marketingl hotelier” are un rol esential atdt in formarea initiala, cat si cea

continuad a specialistului din domeniul serviciilor.
Extinderea marketingului Tn cat mai multe domenii este rezultatul unui dinamism economico-social,
care s-a manifestat atat la nivelul ofertei si productiei de servicii, cat si la nivelul nevoilor,
preferintelor si comportamentului consumatorului. Variantele numeroase de satisfacere a nevoilor
sale, 1l fac pe consumatorul de astazi mai exigent si axat pe valoarea produselor si serviciilor oferite.
nivel calitativ ridicat de satisfacerea nevoilor sale. Pe de alta parte, in ultimii ani s-au inregistrat
profunde modificari sin ceea ce priveste numarul firmelor prestatoare de servicii si a ofertei
acestora, concurenta fiind tot mai accentuatd in toate domeniile serviciilor. Organizatiile prestatoare
de servicii trebuie sa depuna eforturi considerabile pentru a atrage, mentine si fideliza consumatorii,
jar acest lucru nu se poate realiza fara adoptarea unei viziuni integrate de marketing. Adoptarea
marketingului de catre aceste organizatii nu este Insa un proces simplu, particularitatile fiind generate
de caracterul intangibil al serviciului si procesul de creare si livrare a serviciul propriu-zis, proces ce
are la baza interactiunea dintre prestator si client.

Studiul acestei discipline va contribui la formarea competentei profesionale de functionare a
firmei moderne, indeosebi mecanismul raportarii eficiente a acesteia la mediul economico-social.
Prin intermediul acestei discipline se asigura insusirea sistemului categorial al marketingului,
elementele definitorii ale orientdrii de marketing, urmarindu-Se sensibilizarea viitorilor specialisti
asupra opticii de marketing, implementarea acesteia in activitatea cotidiand a oricarui agent
economic.

Cunostintele si abilitdtile obtinute pe parcursul studierii disciplinei vor servi ca fundament
pentru formarea profesionala a elevilor in cadrul urmatoarelor unitati de curs: stagiile de practica ce
anticipeaza proba de absolvire.

Disciplina ofera elevului oportunitati de a face fata 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 acestei discipline, vor contribui la desfasurarea

RSP

I11. Competentele profesionale specifice disciplinei
In cadrul disciplinei vor fi formate si dezvoltate urmatoarele competente profesionale specifice:
CS.1 Folosirea terminologiei de specialitate;

CS.2 Evaluarea mediului in care sunt luate deciziile de marketing;
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CS.3 Cunoasterea principalelor forte ce alcatuiesc mediul de marketing si care pot afecta planul de

marketing al firmei;

CS.4 Intelegerea procesului cercetirii de piata;

CS.5 Explicarea comportamentului consumatorului si a influentei acestuia asupra activitatii firmei.

CS.6 Analiza raportului dintre cererea si oferta de servicii turistice, identificarea factorilor care Ti

influenteaza

CS.7 Utilizarea metodelor, tehnicilor si procedeelor de marketing ca instrument al managementului

intreprinderii.

CS.8 Aprecierea atitudinii turistilor prin diferite metode de scalare.

IV. Administrarea disciplinei

Numarul de ore

Codul Denumirea | Semes Contact direct _ Modalitatea| Nr
disciplinei | disciplinei | trul |qpq 2R tactAIfECt | Studiul | de evaluare | credite
Teorie | Practica | individual
F.07.0.015 | Marketingul Vil 210 60 30 120 Examen 7

hotelier

V. Unititile de invatare

Unitatea de invitare/Unititile de competenta

Unitatile de continut

1. Marketingul serviciilor — dome

niu specializat al marketingului

UC 1 Determinarea conditiilor de aparitie, si
promovare a marketingului serviciilor

serviciilor

1.4 Tipologia serviciilor

1.1 Fundamentarea marketingului serviciilor
1.2 Specializarea marketingului serviciilor
1.3 Aparitia si dezvoltarea marketingului

2. Mediul de marketing al organizatiei prestatoare de servicii

prestatoare de servicii

UC 2 Identificarea componentelor structurale
ale mediului de marketing al organizatiei

UC 3 Caracterizarea componentelor
micromediului si macromediului de
marketing al organizatiei prestatoare de servicii

de servicii

2.2.1 Macromediul
2.2.2 Micromediul

2.1 Mediul intern al firmei
2.2 Mediul extern al organizatiei prestatoare

3. Coordonate ale pietei serviciilor
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UC 4 Identificarea strategiilor pentru 3.1 Caracteristicile pietei serviciilor
echilibrarea cererii si a ofertei 3.2 Oferta de servicii

UC 5 Determinarea principalelor dimensiuni 3.3 Cererea de servicii

cantitative ale pietei de servicil 3.4 Strategii pentru echilibrarea cererii si

ofertei

3.5 Dimensiunile pietei firmei de servicii

4. Comportamentul consumatorului de servicii

UC 6 Prezentarea fazelor procesului de 4.1 Caracteristic ale comportamentului
cumparare $i consum a serviciilor consumatorului de servicii
UC 7 Aplicarea metodelor de investigare a 4.2 Factorii ce influenteaza comportamentul
nevoilor consumatorului consumatorului de servicii
4.3 Procesul educational de cumparare a
serviciilor

5. Marketing strategic in servicii

UC 8 Identificarea strategiilor de marketing 5.1 Conceptul de planificare strategica
UC 9 Analizarea continuturilor politicii de 5.2 Planificarea strategica orientata spre piata
marketing 5.3 Planificarea strategica a activitatii

5.4 Planificarea strategica de marketing

6. Politica de produs n servicii

UC 10 Identificarea elementelor serviciului 6.1Conceptul de produs Tn servicii
UC 11 Analizarea comparativa a 6.2 Strategii de produs. o
componentelor produsului tangibil si a 6.3 Instrumente ale politicii de produs

serviciului global

7. Politica de pret

UC 12 Determinarea rolului pretului serviciului |7.1 Conditiile adaptarii politicii de pret
la nivel strategic si tactic 7.2 Strategii de pret in servicii

UC 13 Prezentarea tipurilor de metode de 7.3 principii etice in stabilirea pretului
stabilire a preturilor pentru servicii

8. Politica de distributie

UC 14 Determinarea motivelor pentru care un |8.1 Continutul distributiei in servicii
prestator apeleazi la serviciile de rezervare 8.2 Strategii de distributie

UC 15 Identificarea modalitatilor de realizare a
distributiei directe a serviciilor

9. Politica de promovare

UC 16 Determinarea etapelor de planificarii {9.1 Continutul promovarii
procesului de comunicare 9.2 Structura activitatii promotionale
UC 17 Identificarea mijloacelor si tipurilor de |93 Strategii promotionale
promovare

10. Strategii de marketing relational in servicii

7125




UC 18 Utilizarea strategiilor de marketing 1in

servicii

10.1 Strategii ce vizeaza relatiile cu clentii
10.2 Strategii ale relatiilr cu personalul
10.3 Strategii ale relatiilor cu partenerii

11. Particularitati ale marketingului hotelier

UC 19 Identificarea particularitatilor
marketingului hotelier

11.1 Marketingul serviciilor in domeniul
hotelier

11.2 Marketingul hotelier

12. Mediul extern al intreprinderii hoteliere

UC 20 Analizarea factorilor ce influenteaza
asupra activitatii hoteliere

12.1 Clientela

12.2 Oferta unitatilor cu activitate hoteliera
12.3 Oferta unitatilor de alimentatie

12.4 Clasificarea pe categorii de incadrare

13. Serviciile Tn industria ospitalitatii

UC 21 Identificarea si argumentarea
importantei serviciilor din industria ospitalitatii
in activitatea turistica

UC 22 Analizarea pietei serviciilor hoteliere

13.1 Produsul turistic n industria ospitalitatii
13.2 Functiile hotelurilor
13.3 Piata serviciilor hoteliere

14. Segmentarea

pietei hoteliere

UC 23 Identificarea etapelor de segmentare a
pietei hoteliere si necesitatea determinarii
segmentului de piatd

14.1 Modalitati de abordare a pietei
14.2 Definirea si obiectivele segmentarii
14.3 Etapele segmentarii

15. Coordonatele politicii de marketing in domeniul hotelier

UC 24 Aplicarea strategiilor de marketing in
perioada de sezonalitate pentru unitatile
hoteliere.

15.1 Implicatiile sezonalitatii turistice in
domeniul hotelier in conditii de sezonalitate
15.2 Strategii de marketing turistic in conditii
de sezonalitate

15.3 Mixul de marketing, instrument al
politicii de marketing Tn domeniul hotelier

16. Politica de produse

Tn domeniul hotelier

UC 25 ldentificarea caracteristicilor produsului
hotelier

UC 26 Analizarea si argumentarea strategiilor
n politica de produse hoteliere.

16.1 Conceptul de produs turistic

caracteristicile produsului turistic

16.2 Gama de produse turistice. Ciclul de
viata al unui produs. Procesul de creare a unui
produs hotelier

16.3 Alternative strategice in politica de
produs in domeniul hotelier

si

17. Politica de preturi si tarife in serviciile hoteliere
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UC 27 Identificarea factorilor care stau la baza
stabilirii preturilor

UC 28 Identificarea si aplicarea Strategiilor de
preturi in domeniul serviciilor hoteliere

17.1 Conceptul de politica de pret

17.2 Factorii de fundamentare ai preturilor si
tarifelor

17.3 Strategii de preturi in servicii hoteliere

18. Politica de distributie Tn domeniul hotelier

UC 29 Argumentarea necesitdtii rezervarii
produselor in politica de distributie

UC 30 ldentificare si analizarea tipurilor de
intermediari

18.1 Distributia turistica
18.2 Canale de distributie
18.3 Rezervarea

19. Politica promotionala

UC 31 Identificarea elementelor componente
ale unui sistem de comunicatie

UC 32 Identificarea continutului activitatii
promotionale

UC 33 Aprecierea fiecarui canal de difuzare a
unui mesaj publicitar

19.1 Sistemul de comunicatie al firmei
turistice si activitatea de promovare turistica

19.2 Operationalizarea politicii promotionale
n turism

19.3 Continutul activitatii promotionale

VI. Repartizarea orientativa a orelor pe unititi de invitare

Numarul de ore
Nr. .
Unititile de invitare Contact direct studi
crt. ; ; tudiul
Total individual
Teorie Practica | 'ndtviaua
1. Marketingul serviciilor — domeniu
specializat al marketingului 10 4 2 4
2. |Mediul de marketing al organizatiei
prestatoare de servicii 10 2 2 6
3. |Coordonate ale pietei serviciilor 10 2 2 6
4. |Comportamentul consumatorului de
servicii 10 2 2 6
5. |Marketing strategic n servicii 8 2 0 4
6. |Politica de produs in servicii 12 4 2 6
7. |Politica de pret 12 4 2 6
8. |Politica de distributie 12 4 0 6
9. [Politica de promovare 14 4 2 8
10. |Strategii de marketing relational in 2 2 6
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Numarul de ore

Nr. .
Unitatile de invatare Contact direct studi
crt. ’ ’ tudiul
Total individual
Teorie Practica | 'ndtviaua
servicii 10
11. |Particularitati ale marketingului
hotelier 10 2 0 6
12. |Mediul extern al intreprinderii
hoteliere 14 4 2 8
13. [Serviciile in industria ospitalitatii 12 4 2 6
14. |Segmentarea pietei hoteliere 10 2 2 6
15. |Coordonatele politicii de marketing in
domeniul hotelier 10 2 0 6
16. |Politica de produse Th domeniul
hotelier 14 4 2 8
17. |Politica de preturi si tarife in serviciile
hoteliere 14 4 2 8
18. |Politica de distributie in domeniul 12
hotelier 4 2 6
19. [Politica promotionald in domeniul
hotelier 14 4 2 8
Total 210 60 30 120
VI1I. Studiu individual ghidat de profesor
. S Pr | Modalitatil Termenii
Materiile pentru studiul individual odusele de odalitatile de ¢ ? de
elaborat evaluare realizare

1. Marketingul serviciilor

— domeniu specializat al marketingului

1. Estimarea dimensiunilor efective si
potentiale a pietei de referinta, aprecierea
tipului de piata in functie de structura
concurentiala.

Studiul de caz

Prezentare

Saptamana 1
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Materiile pentru studiul individual

Produsele de
elaborat

Modalitatile de
evaluare

Termenii de
realizare

2. Mediul de marketing al organizatiei prestatoare de servicii/ hoteliere

1. intocmirea listei riscurilor si
oportunitatilor cu aprecierea acestora pe 0
scala de la +5 la -5 si atribuirea coeficientilor
de importanta/relevanta fiecarui factor din
aceasta lista.

2. Analizarea mediul de marketing al unei
intreprinderi prestatoare de servicii

Studiul de caz

Prezentarea
studiului

Saptamana 2

3. Serviciile in industria ospitalititii

1.Se considera ca, deosebirile specifice ale
serviciilor fatd de bunuri nu sunt valabile
pentru unele categorii de servicii.
Argumenteaza afirmatia pe exemplul:
serviciilor financiare, transport, turism,
fast-food, curatirea hainelor, servicii
educationale, hoteliere.

Proiect
individual

Derularea de
prezentari

Saptamana 3

2. Analizarea serviciilor prestate in
industria ospitalitatii

Studiul de caz

Prezentarea
studiului

Saptamana 3

4. Comportamentul consumatorului de servicii/ in domeniul hotelier

1. Pe exemplul urmatoarelor categorii de Elaborarea Prezentarea Saptamana 4
servicii: servicii educationale, servicii chestionarului rezultatelor

bancare, servicii taxi, servicii de frumusete §i sondajului

servicii hoteliere ,analizeaza specificul

national al procesului de cumparare, Studiul de caz Prezentarea

importanta marcii in decizia de cumparare, studiului

incidente de nerespectare a normelor etice si

stabileste cele mai importante criterii de

segmentare a pietei respective. (In acest sens

se va elabora un chestionar).

2. Publicitatea la radio (oferta, tarife, Cercetare Prezentarea Saptamana 5
contracte, texte, campanii ...) cercetarii

3. Oferta de turism rural din regiunea...

Proiect de grup

Prezentari de grup

Saptamana 6
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Materiile pentru studiul individual

Produsele de
elaborat

Modalitatile de
evaluare

Termenii de
realizare

5. Marketing strategic n servicii

1. Analizarea componentelor specifice ale
mixului de marketing in sectorul tertiar

2. Mixul de marketing in cadrul unitatii de
cazare / agentiei de turism

Portofoliu

Prezentarea
portofoliului

Saptamana 7

6. Politica de produs in domeniul hotelier

1.Luénd drept exemplu serviciul hotelier
identifica serviciul de baza, elementele
auxiliare si adaugatoare. Ce strategii ar putea
fi recomandate pentru ajustarea maximala a
acestui serviciu cerintelor consumatorilor
2.Cercetarea instrumentelor si metodelor de
promovare inedite / noi

Studiul de caz

Portofoliu

Prezentarea
studiului

Prezentarea
portofoliului

Saptaméana 8

3. Promovarea zonelor de interes pentru
turismul cultural si religios

Proiect de grup

Prezentari de grup

Saptamana 9

7. Politica de preturi si tarife in prestarea serviciilor hoteliere

Pe exemplul intreprinderilor prestatoare de
servicii hoteliere, analizeaza ce alternative
strategice de pret pot fi practicate in functie
de specificul serviciului si segmentului-tinta

Studiul de caz

Portofoliu

Prezentarea
studiului
Prezentarea
portofoliului

Saptamana 10

8. Politica de distributie &n domeniul hotelier

1. Identifica diferentele dintre sisteme de
marketing de organizare a canalului de
distributie a serviciilor. Exemplifica
raspunsul

2. Studierea retelei de distributie organizata
in cadrul hotelului X

Portofoliu

Cercetare

Prezentarea
portofoliului
Demonstrarea
poster

Saptamana 11
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. S Produsele de Modalitatile de | Termenii de
Materiile pentru studiul individual ’ .
elaborat evaluare realizare
9. Politica de promovare
1.ldentificarea componentelor mixului Studiul de caz Prezentarea Saptamana 12
promotional pe care le poate imbina un studiului
prestator autohton de servicii de agrement si
ce masuri promotionale (metode si tehnici)
urmeaza sa le selecteze in vederea
intensificarii consumului si loializarii
clientelei? Argumentati raspunsul.
2.Studierea mixul de marketing in turismul Portofoliu Prezentarea Saptamana 13
rural. portofoliului
3. Studierea metodelor si mijloacelor de
promovare n cadrul industriei hoteliere

10. Strategii de marketing relational in servicii

1.Explicarea rolului personalului pentru Studiul de caz Prezentarea Saptamana 14
deservirea clientilor pentru un prestator studiului

concret de servicii

2.ldentificarea strategiilor de marketing in Poster Demonstrarea Saptamana 15
domeniul calitatii serviciilor aplicate de poster

prestatori de servicii din tara (ex. servicii

hoteliere, servicii de telecomunicatii, etc).

VIII. Lucrarile practice recomandate

Nr. Unititile de invatare Lista lucrarilor practice Ore
d/o )
1. | Marketingul serviciilor — | 1.Intocmirea listei cadrului legislativ si instiutional
domeniu specializat al national/international care reglementeaza activitatea in
marketingului domeniul de referinta si sinteza pe 1 pagina a celor mai
esentiale conditii pentru desfasurarea activitatii pe
aceasta piata (ex.. licentiere, dotare, cerinte fata de
personal, capital min. etc.). 2
2. | Mediul de marketing al Intocmirea unui press releases cu privire la tendintele
organizatiei prestatoare de | dezvoltarii sectorului tertiar la nivel mondial si national
servicii 2
3. | Coordonate ale pietei Identificarea avantajelor practicarii relatiilor
serviciilor preferentiale de catre prestatori de servicii 2
4. | Comportamentul Stabilirea strategiilor de formare si crestere a increderii
consumatorului de servicii 2
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consumatorilor de servicii care pot fi practicate de
prestatorii autohtoni de servicii

5. | Marketing strategic in Indicarea modalitatilor in care o universitate, institugie
servicii bancara, o companie aeriana, un restaurant, un hotel ar
putea sa aprecieze calitatea serviciilor oferite. Pentru
fiecare din tipurile de servicii mengionate mai sus faceti
distinctie intre calitatea functionala si tehnica.

6. | Politica de produs in Exemplificarea categoriilor de inovatii in sectorul

servicii tertiar aplicate de prestatorii autohtoni de servicii

7. | Politica de pret Compararea metodelor de stabilire a preturilor la
servicii, tinind cont de scopul metodei si problemele
aparute.

8. | Politica de distributie Analizarea problemelor si oportunitatilor de extindere
prin franchising, pentru un restaurant cu bucatarie
nationala.

9. | Politica de promovare Compararea tehnicilor si mijloacelor de actiune pentru
dezvoltarea relatiilor publice utilizate de prestatori
autohtoni de servicii.

10. | Strategii de marketing Identificarea componentelor sistemului de comunicatii

relational 1n servicii prin care un prestator pune in circulatie un serviciu
individualizat (exemplul propriu). Ce componente ale
mixului promotional poate imbina prestatorul si de ce
criterii trebuie sa tind cont la selectarea lor? Cum
trebuie fundamentat (indicati metoda concretd) bugetul
promotional si repartizat intre aceste componente ale
mixului promotional? Argumenteaza raspunsul.

11. | Particularitati ale Intocmirea listei concurentilor la nivel national /

marketingului hotelier international si elaborarea matricei comparative a
activitatii de marketing a acestora pe baza paginilor
web sau vizitelor la locul prestatiei (min.3 concurenti).

12. | Mediul extern al Studierea mediului intern si extern al unui hotel

intreprinderii hoteliere

13. | Serviciile n industria Studierea serviciilor prestate in industria ospitalitatii

ospitalitatii

14. | Segmentarea pietei Studierea necesitatii segmentdrii pietei hoteliere

hoteliere
15. | Coordonatele politicii de | Studierea politicilor de marketing Tn domeniul hotelier
marketing in domeniul
hotelier

16. | Politica de produse in Innoirea si diversificarea gamei de servicii presetate in
domeniul hotelier domeniul hotelier ( propuneri in baza unitatii X)

17. | Politica de preturi si tarife | Studierea strategiilor de preturi practicate la hotelul X
n serviciile hoteliere

18. | Politica de distributie In Analizarea politicii de distributie in domeniul hotelier

domeniul hotelier
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19. | Politica promotionala in Studierea politicii promotionale in domeniul hotelier
domeniul hotelier 2

Total 30

IX. Sugestii metodologice

Misiunea disciplinei Marketing hotelier este sa formeze personalitati integre si sa dezvolte
competente profesionale in domeniul serviciilor, pentru a satisface cerintele actuale ale pietei
hoteliere nationale i internationale de fortd de munca in sectorul tertiar, in domeniul prestari servicii
de cazare. Formarea disciplinara asigura mobilitate si sporeste sansele de avansare profesionalda pe
piata muncii. Caracterul disciplinar a unitatii de curs ,, Marketing hotelier” asigura receptivitate la
schimbarile de pe piata muncii si flexibilitate in structurarea ofertelor de instruire pentru diverse
categorii de beneficiari.

Orientarea strategiilor didactice spre formarea de competente necesare elevului. In
procesul de instruire orientat spre formarea competentelor profesionale la unitatea de curs
,,Marketing hotelier”, vor fi aplicate metodele de predare-invatare ce asigurd dezvoltarea si
consolidarea celor trei componente ale competentelor: cunostinte, abilitati si atitudini.

Componenta cunostinte reprezinta intelegerea teoretica sau practica a unor cunostinte din
domeniul serviciilor pentru a face fata cerintelor unui loc de munca, care sa-1 ajute pe viitorul
specialist la angajarea in campul muncii.

Componenta abilitati va dezvolta capacitati de exersare pentru a Indeplini sarcini specifice
locului de munca in cadrul unei unitati economice prestatoare de servicii hoteliere. Capacitatea de a
comunica, convinge, poate fi o abilitate atata timp cat reuseste un receptioner al unitatii de cazare sa
convingi clientii sa cumpere un produs/ serviciul oferit. Tn acest caz, cele mai recomandate strategii
au un caracter aplicativ si formeaza la elevi abilitati actional - practice.

Componenta atitudini orienteaza elevii spre succes, deschidere spre a invata, cooperare,
responsabilitate, leadership, orientare spre munca in echipa. In acest scop, se vor aplica strategii care
formeaza la elevi valori si atitudini personale: studiul de caz, interviul, jocul de rol, dezbaterea,
asaltul de idei, simularea, cercetarea, etc.

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

Aceste forme de activitate prezintd anumite valente formative: activitatea in grup contribuie la

formarea competentei de comunicare, dezvoltand si abilitati de parteneriat, de cooperare, colaborare,
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luare de decizii etc., iar activitatea individuala dezvolta abilitati de actiune independenta,
autoinstruire, responsabilitate etc.

La alegerea strategiilor didactice se va tine cont de urmatorii factori: scopurile si obiectivele
propuse; continuturile stabilite; resursele didactice, nivelul de pregétire initiala si capacitatile elevilor,
competentele ce trebuie dezvoltate.

Se recomandai utilizarea intr-o cAt mai mare miasurd a invatarii centrate pe elev. In acest caz
profesorul are doar rolul de facilitator, comunicator, colaborator, implicand activ pe cel ce Invata. Se
vor promova metode activ — participative, centrate pe elev, care dezvolta gandirea, incurajeaza
participarea elevilor, dezvolta creativitatea si realizeaza o comunicare multidirectionala.

Avantajele invatarii centrate pe elev:

> cresterea motivatiei elevilor, deoarece acestia sunt constienti ca pot influenta procesul
de invatare;

» eficacitatea mai mare a invatarii si a aplicarii celor invatate, deoarece aceste abordari
folosesc invatarea activa,

> intelegerea mai buna;

> posibilitatea mai mare de includere — poate fi adoptata in functie de potentialul fiecarui
elev, tinand cont de faptul ca fiecare elev are o capacitate de a invata diferita si un stil
de invatare diferit.

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

e prezentarea sarcinilor in mai multe moduri (explicatie orala, text scris, conversatie, graphic);

e observatia,

e munca independents;

e simularea (a diverselor situatii intalnite in activitatea si viata reala);

e exercitiul, discutiile in grup care stimuleaza critica;

e 1invatarea prin proiecte (elaborarea unor mini proiecte cu teme date si o anumitd structura
sugerata de catre cadrul didactic);

e studiul de caz;

e navigarea pe internet pentru a descoperi aspecte specifice activitdtilor In unitdtile de comert;

e studierea materialelor de specialitate (tiparituri, materiale pe suport electronic, materiale
promotionale, documente specifice, etc.);

Tn proiectarea didactica de lungd si scurtd duratd profesorul se va ghida de prezentul
curriculum, atat la compartimentul competente, cét si la continuturile recomandate. In corespundere

cu cerintele didactice, profesorul va planifica ore de sinteza si evaluare, precum si activitdti practice.
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Cadrul didactic va stabili coerenta intre competentele specifice disciplinei, continuturi,
activitati de invatare, resurse, mijloace si tehnici de evaluare. De asemenea, n cadrul lectiilor,
profesorul va utiliza mijloace instructionale de tipul: Evocare, Realizarea sensului, Reflectie,
Extindere.

Varietatea metodelor de predare/invatare/evaluare va asigura asimilarea mai lesne a materiei
si serveste ca instrument de stimulare a interesului elevilor fata de disciplina si specialitate. Studiul
individual ghidat de profesor va fi realizat pentru fiecare unitate de continut, propunandu-le elevilor
in acest scop sarcini individualizate. Se recomanda aplicarea metodelor interactive de lucru cu elevii,

cum ar fi discutia, comunicarea reciproca, prezentarea.

Produsele recomandate pentru masurarea competentei cognitive

Nr. Unitati de invatare Produse recomandate pentru masurarea
d/o competentei
1 Marketingul serviciilor — Brainstorming-ul, investigarea, harta conceptuala,
domeniu specializat al problematizarea, studiul de caz, lucrarea practica,
marketingului simularea, jocul didactic, creativitatea
2 Mediul de marketing al Argumentarea orala, referatul, investigatia, harta
organizatiei prestatoare de conceptuald, brainstorming-ul, studiul de caz , lucrare
servicii practica, simularea, jocul didactic, prezentarea,
exersarea, creativitatea
3 Coordonate ale pietei Problematizarea, studiul de caz, informarea
serviciilor documentara, argumentarea orald, exercitiul, lucrare
practica, simularea, jocul didactic, exersarea
4 Comportamentul Expunerea, proiectul, referatul, investigatia, studiul de
consumatorului de servicii caz, lucrare practicd, simularea, jocul didactic
5 Marketing strategic n Harta notionald, argumentare orala, investigarea,
servicii studiul de caz, cercetarea, lucrarea practica, simularea
6 Politica de produs Tn servicii | Expunerea, proiectul, studiul de caz, cercetarea, harta
conceptuald, simularea, investigarea, jocul didactic,
lucrarea practica
7 Politica de pret Problematizarea, demonstrarea, argumentarea scrisa,
investigarea, studiul de caz, cercetarea, proiectul,
simularea, scheme, jocul didactic
8 Politica de distributie Creativitatea, studiul de caz, informarea documentara,
argumentarea orald, exercitiul, lucrarea practica,
simularea, jocul didactic, exersarea
9 Politica de promovare Expunerea, argumentare orala, investigarea, studiul de
caz, cercetarea, lucrarea practica, simularea
10 | Strategii de marketing Argumentarea orald, exercitiul, lucrare practica,
relational in servicii simularea, jocul didactic, exersarea
11 | Particularititi ale Expunerea, demonstrarea, argumentarea  scrisd,
marketingului hotelier investigarea, studiul de caz, cercetarea, proiectul,
simularea, scheme, jocul didactic
12 Mediul extern al Argumentarea orald, investigatia, harta conceptuald,
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intreprinderii hoteliere

brainstorming-ul, studiul de caz, lucrare practica,
simularea, jocul didactic, prezentarea, exersarea,
creativitatea

13 | Serviciile in industria Argumentarea orald, investigatia, brainstorming-ul,
ospitalitatii studiul de caz, lucrare practica, simularea, jocul
didactic, prezentarea, exersarea, creativitatea
14 | Segmentarea pietei hoteliere | Argumentarea orala, investigatia, brainstorming-ul,
studiul de caz, lucrare practica, simularea, jocul
didactic, prezentarea, exersarea, creativitatea
15 | Coordonatele politicii de Argumentarea orald, investigatia, brainstorming-ul,
marketing n domeniul studiul de caz, lucrare practica, simularea, jocul
hotelier didactic, prezentarea, exersarea, creativitatea
16 | Politica de produse in Expunerea, proiectul, studiul de caz, cercetarea, harta
domeniul hotelier conceptuald, simularea, investigarea, jocul didactic,
lucrarea practica
17 Politica de preturi si tarife in | Problematizarea, demonstrarea, argumentarea scrisa,
serviciile hoteliere investigarea, studiul de caz, cercetarea, proiectul,
simularea, scheme, jocul didactic
18 Politica de distributie in Demonstrarea, argumentarea scrisd, investigarea,
domeniul hotelier studiul de caz, cercetarea, proiectul, simularea,
scheme, jocul didactic
19 | Politica promotionala Tn Explicarea  demonstrarea, argumentarea  scrisa,
domeniul hotelier investigarea, studiul de caz, cercetarea, proiectul,
simularea, scheme, jocul didactic
Produsele pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor cognitive
Nr. Produsele pentru Criteriile de evaluare a produselor
Crt. masurarea competentei
1. | Harta notionala e Punerea in evidenta a subiectului general
¢ Elaborarea corectd a tabelei (schemei), de la notiunile
de baza spre cele specifice domeniului
¢ Organizarea corecta a informatiei despre subiectul
solicitat
e Corectitudinea logica a formularilor
e Corectitudinea lingvistica a formularilor
e Originalitatea expunerii notiunilor subiectului propus
2. | Demonstratie e Corectitudinea ipotezei
e Corectitudinea concluziei
e Corectitudinea metodei de demonstratie
e Originalitatea metodei de demonstratie
e Corectitudinea rationamentelor
e Calitatea prezentarii textuale si grafice
3. | Argumentare sCrisa ¢ Corespunderea formularilor temei

e Selectarea si structurarea logica a argumentelor in
corespundere cu tezele puse in discutie
e Apelarea la propria experienta in argumentarea tezelor

18/25




puse in discutie
e Utilizarea unui limbaj adecvat si bogat, respectarea
normelor literare

Argumentare orala

e Corespunderea formularilor temei

e Selectarea si structurarea logica a argumentelor in
corespundere cu tezele puse in discutie

e Apelarea la propria experienta in argumentarea tezelor
puse in discutie

e Utilizarea unui limbaj adecvat si bogat, respectarea
normelor literare

eUtilizarea corecta si adecvata a mijloacelor orale de
exprimare (intonatia, gesturile, vocabularul etc.)

Referatul

e Corespunderea referatului temei

¢ Profunzimea si completitudinea dezvoltarii temei
e Adecvarea la continutul surselor primare

¢ Coerenta si logica expunerii

e Utilizarea dovezilor din sursele consultate

e Gradul de originalitate si de noutate

¢ Nivelul de eruditie

e Modul de structurare a lucrarii

e Justificarea ipotezei legate de tema referatului

¢ Analiza in detaliu a fiecarei surse de documentare

Rezumatul oral

¢ Expune tematica lucrarii in cauza

e Utilizeaza formulari proprii, fara a distorsiona mesajul
lucrarii supuse rezumarii

e Expunerea orald este concisa si structuratd logic

¢ Foloseste un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii in
cauza

¢ Respectarea coeficientului de reducere a textului:1/3
din textul initial

Rezumatul scris

e Expune tematica lucrarii in cauza

e Utilizeaza formulari proprii, fard a distorsiona mesajul
lucrari

e Textul rezumatului este concis si structurat logic

¢ Foloseste un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii in
cauza

e Fidelitatea: intelegerea esentialului si reproducerea lui,
nu trebuie sa existe contrasens

e Coerenta: rezumatul are o unitate si un sens evidente,
lizibile pentru cei care nu cunosc textul sursa

¢ Progresia logica: inlantuirea ideilor, prezentarea
argumentelor sunt clare si evidente

¢ Angajamentul autorului, aptitudine criticd corect
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evaluata si transpusa

e Respectarea modalitatilor de enuntare a textului sursa:
rezumatul este o oglinda micsorata dar fidela textului
sursa

e Munca pertinenta de reformulare: rezumatul nu este
un colaj de citate

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

e Stapanirea normelor sintactice la nivel de prezentare
logica a ideilor, frazelor, paragrafelor textului

o Text formatat citet, lizibil plasarea clara in pagina

Studiul de caz

e Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus.
e Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora

¢ Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvata a cazului analizat

¢ Corectitudinea lingvistica a formularilor

e Utilizarea adecvatd a terminologiei in cauza

¢ Rezolvarea corecta a problemei, asociate studiului
analizat de caz

¢ Punerea in evidenta a subiectului, problematicii si
formularea

e Logica sumarului

e Referinta la programe

e Completitudinea informatiei si coerenta intre subiect si
documentele studiate

¢ Noutatea si valoarea stiintifica a informatiei

e Exactitudinea rezultatelor si rigoarea probelor

e Capacitatea de analiza si de sinteza a documentelor,
adaptarea continutului

e Originalitatea studiului, a formularii si a realizarii.

e Personalizarea (sa nu fie lucruri copiate)

e Aprecierea criticd, judecatd personala a elevului

e Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus

e Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora

e Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvata a cazului analizat

e Corectitudinea lingvistica a formularilor

e Rezolvarea corecta a problemei, asociate studiului
analizat de caz

Simularea didactica

e Experimentarea prin observarea comportamentului
“unui model” la modificarile unor parametri
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Rezultatele simularii pot fi comparate cu cele ale
modelului real

Reproducerea realitatii, printr-0 modelare a
comportamentului sistemului, aparatului,
echipamentului care urmeaza a fi cercetat
Dezvoltarea gindirii creatoare si inovatoare
Dezvoltarea spiritului competitiv

Dezvoltarea sentimentului responsabilitatii
Cresterea gradului de intelegere a subiectului de
cercetare

Dezvoltarea deprinderilor de analiza si sinteza a
notiunilor Tnsusite

Cresterea competentelor de comunicare si de
operare cu termeni specifici disciplinei de studiu si
specializarii

Dezvoltarea personalitatii

12.

Brainstorming-ul

Definirea problemei

Investigarea definitiei — problema

Definirea scopului ca solutie a problemei
Identificarea resurselor si limitelor (constrangerilor)

Identificarea strategiilor care sunt similare sau au
legdtura unele cu altele

Rezumarea deciziilor de grup

13.

Creativitatea

Persoanele creative tind sa fie independente,
nonconformiste in gandire si actiune, sunt relativ
neinfluentate de altii

Capacitatea de a observa ceea ce este neobisnuit si
diferit, de a vedea potentiale nerealizate in situatii
date, de a observa asemanari si analogii in
experiente diferite

Aptitudinea de a lasa la o parte sistemele ferm
structurate si stabilite

Dizolvarea sintezelor existente si de a utiliza
elementele si conceptiile in afara contextelor
initiale, pentru a crea noi combinatii, noi sisteme de
relatii

Prezentarea originalitatii in gandire si idei, vederea
lucrurilor in modalitati noi

Persoanele creative sunt curioase, entuziaste,
optimiste

14.

Simularea didactica

Experimentarea prin observarea comportamentului
,unui model” la modificarile unor parametri
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e Rezultatele simularii pot fi comparate cu cele ale
modelului real

e Reproducerea realitatii, printr-0 modelare a
comportamentului sistemului, aparatului,
echipamentului care urmeaza a fi cercetat

e Dezvoltarea gandirii creatoare si inovatoare

e Dezvoltarea spiritului competitiv

e Dezvoltarea moralei si a motivatiei

e Dezvoltarea sentimentului responsabilitatii

e Intirirea cunostintelor si competentelor proprii

e Cresterea gradului de intelegere a subiectului de
cercetare

e Cresterea gradului de incredere 1n fortele proprii

e Cresterea competentelor de comunicare si de
operare cu termeni specifici disciplinei de studiu si
specializarii

e Dezvoltarea personalitatii

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Intr-o piata concurentiald a muncii, institutia de invatimant are obligatia si-l ajute pe fiecare
dintre elevii sai sa-si formeze o imagine corectd despre sine si sa-si stabileasca scopuri 1n viata (in
parcursul activitatilor de predare/invatare pentru a cunoaste care este stadiul formarii profesionale si
la ce nivel se situeaza ea, in raport cu obiectivele proiectate si cu asteptarile.

Axarea procesului de Invatare/predare/evaluare pe competente presupune efectuarea evaludrii
pe parcursul intregului proces de instruire structurata in trei tipuri de evaluari: inifiald, formativa si
sumativd.

Activitatile de evaluare la unitatea de curs “Marketing hotelier” vor fi orientate spre
motivarea elevilor si obtinerea unui feed-back continuu, fapt ce va permite stimularea autoevaluarii si
a evaluarii reciproce, evidentierea succeselor, implementarea evaluarii selective sau individuale.

Evaluarea initiala va fi realizata la inceputul unui program de instruire (an scolar, semestru,
unitate de invdtare), prin intermediul probelor orale (dialogul), elevii avand posibilitatea sa-si
argumenteze raspunsul. Evaluarea initiald destinata identificérii capacitatilor de invatare ale elevilor,
nivelului de pregatire al acestora, motivatia pentru invatare, nivelul la care s-au format deprinderile

de munca intelectuald si gradul de dezvoltare al acestora, vocabularul comercial format,

e ey
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Evaluare formativia va fi realizata pe tot parcursul semestrului, asigurand o periodicitate
eficientd procesului de formare profesionalda, destinatd identificarii punctelor tari si slabe ale
instruirii, determinand o analiza suficient de obiectiva a mecanismelor si cauzelor esecului sau
succesului scolar, prin intermediul testelor, studiului de caz, referatelor, lucrarilor practice si
realizarii de proiecte din domeniul activitatii comerciale.

Evaluarea sumativd sau finald va fi realizata la sfarsitul perioadei de instruire (semestru, an
academic). Principalul scop al oricarei evaludri sumative este evidentierea efectelor, eficientei,
rezultatelor invatarii. Forma de evaluare finala, conform planului de invatdmant, la unitatea de curs
,,Marketingul hotelier” este examenul.

Pentru a eficientiza procesele de evaluare, nainte de a demara evaluarile propriu-zise, se va aduce la
cunostinta elevilor tematica lucrarilor, modul de evaluare (bareme/grile/criterii de notare) si conditiile
de realizare a fiecarei evaluari.

Probe de evaluare a competentelor, in baza situatiilor de problema de la viitoarele locuri de
munca:

e analizarea oportunitatilor si riscurilor in activitatea unitatii de cazare

e selectarea factorilor de influenta asupra unitatii de cazare

e organizarea procesului de cercetare in cadrul pietei serviciilor hoteliere

e stabilirea strategiilor si politicilor eficiente in activitatea unitatii de cazare
e analizarea componentelor principale ale produselor/serviciilor

e identificarea costurilor la stabilirea pretului produselor/serviciilor

e utilizarea metodelor si mijloacelor promotionale eficiente

In calitate de produse pentru misurarea competentei se vor folosi, dupa caz:

chestionarele aplicate in cercetarile de marketing

o referatul

e studiile de caz

e cercetarea, studiul de marketing

e proiecte

e produsele si materialele promotionale
Criteriile de evaluare a produselor pentru masurarea competentei vor include:
e corespunderea specificatiilor tehnice

e respectarea cerintelor de securitate la locul de munca
e claritatea n Tntocmirea documentelor

e corectitudinea interactiunii cu colegii si superiorii

e corectitudinea interactiunii cu consumatorii.
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XI. Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii
Pentru a realiza cu succes formarea competentelor ce trebuie formate si dezvoltate in
cadrul disciplinei ,,Marketing hotelier" trebuie asigurat un mediul de invatare autentic, relevant si
centrat pe elev. Sala de curs va fi dotata cu mobilier scolar si sa aiba conditii adecvate. Profesorul va

asigura elevii cu material didactic.

XIl. Resursele didactice recomandate elevilor

Locul Tn care poate Numirul de
Nr. . fi consultata/ exemplare
Denumirea resurselor . . . s
crt. accesati/ procurata disponibile
resursa
1 | Cetina Iu., Marketingul competitiv in sectorul Biblioteca CNC , Imanual — 10
serviciilor, Bucuresti, 2001 ASEM elevi
2 | Dumitrescu Luigi, Marketingul Serviciilor, Biblioteca CNC 1manual — 10
IMAGO, Sibiu, 1998 ASEM elevi
3 | Ghibutiu Agnes, Serviciile si dezvoltarea: De la Biblioteca CNC 1manual — 10
prejudecati la noi orizonturi, Expert, Bucuresti, ASEM elevi
2000
4 | Kotler Philip, Managementul Marketingului, Biblioteca CNC Imanual — 10
Teora, Bucuresti, 1998 ASEM elevi
5 | Manfred Bruhr, Orientarea spre client. Temelia Biblioteca CNC 1manual — 10
afacerii de succes, Ed. Economici, Bucuresti, ASEM elevi
2001
6 | Olteanu V. Marketingul serviciilor, Ed.Uranus, Biblioteca CNC 1manual — 10
Bucuresti, 1999 Cabinetul de elevi
specialitate
7 | Zait A., Marketingul serviciilor, Ed. Sedcom Biblioteca CNC Imanual — 10
Libris, Iasi, 2002 ASEM elevi
8 Resurse web:
www.centruldemarketing.ro ,
www.marketingclub.ro— Clubul de marketing
www.markmedia.ro,
www.revista-piata.ro www.basicmarketing.ro
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