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I. Preliminarii 

Dezvoltarea explozivă a sectorului serviciilor constituie una din tendințele de bază ale 

economiei moderne. Această dezvoltare a antrenat după sine o continuă preocupare a 

specialiștilor atât în plan teoretic-conceptual, în sensul încercărilor de identificare, clarificare şi 

delimitare a elementelor şi mecanismelor prin intermediul cărora se conturează procesul de 

creare şi livrare a serviciilor, cât şi în plan practic, în sensul de analiză şi cristalizare a metodelor 

şi instrumentelor care permit abordarea practică a acestor activități specifice.  

Marketingul serviciilor se constituie ca un “domeniu specializat, autonom, clar 

diferențiat, aflat în plin proces de consolidare si dezvoltare”.  

Unitatea de curs ,,Marketingul serviciilor” prevede studierea specificului domeniului de 

servicii pentru economie şi societate, prin promovarea abilităților în cunoașterea factorilor de 

influență asupra dezvoltării firmei de servicii şi a pieţei serviciilor, totodată cunoașterea 

factorilor de formare şi influență asupra comportamentului consumatorului de servicii. 

Scopul acestui curs este formarea abilităților de a utiliza informația vizând: metodele şi 

tehnicile de elaborare şi promovare a strategiilor şi politicilor de marketing în domeniul 

serviciilor, distingerea domeniului serviciilor de cel al bunurilor materiale. 

Unităţile de curs, ce în mod obligatoriu, trebuie certificate până la demararea procesului de 

instruire la modulul în cauză: 

S.04.O.018 Marketing I 

S.05.O.019 Marketing II 

S.05.O.020 Cercetări de marketing 

F.05.O.012 Designul ambalajului și a mărfurilor 

S.06.O.021 Tehnici promoționale 

S.07.O.022 Tehnici de negociere 

Valențele modului de gândire comercială permit explicitarea şi aprofundarea studierii 

modulelor al specialității într-un cadru activ şi eficient de învăţare cantitativă, astfel încât să 

conducă la obținerea unor rezultate foarte bune în procesul examinării finale per ansamblu. 

 

II. Motivaţia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesională  
 

Unitatea de curs  prezintă problematica ce trebuie însușită pentru familiarizarea elevilor cu 

noțiunile şi conceptele specifice aplicării marketingului în domeniul serviciilor. Cursul oferă 

posibilitatea formării în activitatea de marketing prin dezvoltarea capacității de analiză a 

activităţii unei firme de servicii, respectiv prin utilizarea eficientă a aptitudinilor de a elabora şi 

implementa politici şi strategii de marketing în sectorul terțiar. Dezvoltarea abilităților şi 
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competenţelor necesare utilizării adecvate şi eficiente a conceptelor specifice marketingului în 

contextul impus de caracteristicile serviciilor.  

Pentru adaptarea serviciilor, la modificările ce se vor manifesta în structura cererilor 

specifice, se impune cunoașterea şi analizarea tuturor factorilor care conduc la schimbările 

structurale ale fluxurilor de mărfuri şi servicii. Se va asista, astfel, la o adaptare permanentă a 

acestora la piaţă, prin realizarea nu numai a unui serviciu în care raportul calitate – preţ să fie 

optim, ci la promovarea unor pachete de servicii şi bunuri adaptate flexibil la evoluțiile prezente 

şi de perspectivă ale pieţei interne si internaţionale.  

În procesul însuşirii materiei se vor folosi intens cunoştinţele căpătate la unitățile de curs:  

F.08.O.016 Analiza mediului de marketing 

F.08.O.017 Organizarea expozițiilor şi târgurilor 

S.08.O.026 Comerț on line  

S.08.A.031 Logistica mărfurilor 

S.08.A.032 Gestiunea stocurilor 

Viitorului Agent de vânzări, de calificare medie, vor fi de ajutor cunoștințele, abilitățile și 

atitudinile obținute la fiecare unitate de învățare pentru exercitarea atribuțiilor solicitate la locul 

de muncă ca: ”descrierea serviciilor oferite potențialului cumpărător”, Asigurarea de servicii 

post-vânzare, transmitere a informațiilor către terți în funcţie de obiectivele firmei şi necesitățile 

clienţilor etc. 

Cunoştinţele şi deprinderile obținute în procesul studierii cursului vor servi ca suport la 

elaborarea proiectului de diplomă sau la susținerea examenului de calificare. 

 

III. Competențe  profesionale specifice modulului 
 

CPS1: Însuşirea principalelor concepte specifice marketingului serviciilor. 

CPS 2: Formarea abilităților de analiză a activităţii de marketing desfășurată de firme de servicii. 

CPS 3: Elaborarea mixului de marketing al unei firme de servicii prin explicarea şi interpretarea 

conceptelor specifice comportamentului consumatorului de servicii. 

CPS 4: Realizarea unui serviciu optim prin implementarea raportului preţ-calitate. 

CPS 5: Analiza sistemului de distribuţie în cadrul unităților prestatoare de servicii. 

CPS 6: Promovarea unor pachete de servicii şi bunuri adaptate flexibil la evoluțiile prezente şi de 

perspectivă ale pieţei interne si internaţionale.  
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IV. Administrarea modulului 

Semestrul 

Numărul de ore 

Modalitatea de 

evaluare 

Numărul de 

credite Total 

Contact direct 
Lucrul 

individual Prelegeri 
Practică/ 

Seminar 

VIII 90 30 30 30 Ex 3 

 

V. Unităţile de învăţare 

Unităţi de competenţă Unităţi de conţinut Abilităţi 

Unitatea de învăţare 1: Marketingul serviciilor -  domeniu specializat al marketingului 

  

UC1: Însuşirea principalelor 

concepte specifice marketingului 

serviciilor. 

 

1.1. Conceptul şi 

caracteristicile serviciilor 

1.2. Sistemul de creare şi 

livrare al serviciilor 

1.3. Tipologia serviciilor 

A1.identificarea  

caracteristicilor marketingului 

serviciilor; 

A2.caracterizarea apariției şi 

dezvoltării marketingului 

serviciilor. 

Unitatea de învăţare 2: Mediul de marketing al firmei de servicii 

UC2: Formarea abilităților de 

analiză a activităţii de marketing 

desfășurată de firme de servicii. 

 

2.1.Mediul extern al firmei 

2. 2 Mediul intern 

2.3 Piața firmei de servicii 

A1. elaborarea structurii şi 

componenței mediului de 

marketing al firmelor de 

servicii; 

A2. caracterizarea 

particularităţilor pieţei 

întreprinderii de servicii; 

A3. analiza caracteristicii 

cererii şi ofertei de servicii. 

Unitatea de învăţare 3: Politica de produs a firmei de servicii 

UC3: Elaborarea mixului de 

marketing al unei firme de servicii 

prin explicarea şi interpretarea 

conceptelor specifice 

comportamentului consumatorului 

de servicii. 

3.1 Conținutul politicii de 

produs 

3.2 Politica produsului global 

A1 determinarea structurii 

serviciului; 

A2 distingerea modurilor de 

dezvoltare şi înnoire a 

serviciilor;  

A3 analiza strategiilor de 

produs în servicii. 

                                         Unitatea de învăţare 4:  Politica de preţ 

UC4: Realizarea unui serviciu optim 

prin implementarea raportului preţ- 

calitate. 

 

4.1 Locul politicii de preţ în 

cadrul mix-ului 

4.2.Obiective şi strategii de 

preţuri 

A1 identificarea conţinutului şi 

specificului politicii de preţ în 

servicii;  

A2 elaborarea politicii de preţ; 

A3 implementarea strategiilor 

de preţ în servicii. 
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Unitatea de învăţare 5:  Politica de distribuţie 

UC5: Analiza sistemului de 

distribuţie în cadrul unităților 

prestatoare de servicii. 

 

5.1. Conținutul distribuției în 

servicii 

5.2. Obiective şi strategii ale 

politicii de distribuţie 

A1 caracteristica conţinutului 

politicii de distribuţie; 

A2  analiza dezvoltării 

sistemului de distribuţie a 

serviciilor; 

 A3 identificarea strategiilor de 

distribuţie în servicii. 

Unitatea de învăţare  6:  Politica de promovare 

UC6: Promovarea unor pachete de 

servicii şi bunuri adaptate flexibil 

la evoluțiile prezente şi de 

perspectivă ale pieţei interne si 

internaţionale. 

 

6.1. Locul activităţii 

promoţionale în cadrul mix-

ului 

6.2 Structura activităţii 

promoţionale 

6.3 Obiective şi strategii 

promoţionale 

A1 identificarea obiectivelor şi 

conținutul politicii de 

promovare;  

A2 caracterizarea sistemului 

comunicațional în servicii;  

A3 analiza metodelor şi 

strategiilor promoţionale. 

 

 

VI. Repartizarea orientativă a orelor pe unităţi de învăţare 

Nr. 

crt. 
Unități de învățare 

Numărul de ore 

Total 

Contact direct 
Lucrul 

Individual Prelegeri 
Practică/ 

Seminar 

I. Marketingul serviciilor -  domeniu specializat 

al marketingului 
18 6 6 6 

II. Mediul de marketing al firmei de servicii 18 6 6 6 

III. Politica de produs a firmei de servicii 12 4 4 4 

IV. Politica de preţ 12 4 4 4 

V. Politica de distribuţie 12 4 4 4 

VI. Politica de promovare 18 6 6 6 

 Total 90 30 30 30 

 

VII. Studiu individual ghidat de profesor 

 Materii pentru studiu individual Produse de 

elaborat 

Modalităţi  

de evaluare 

Termen 

1. 1. Conceptul şi caracteristicile serviciilor 

2. Sistemul de creare şi livrare al serviciilor 

3. Tipologia serviciilor 

Referat 

Prezentări 

Studiu de caz 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

1-3 
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2. 

 

1.Mediul extern al firmei 

2. Mediul intern 

3. Piața firmei de servicii 

Referat, 

Studii de caz / 

proiect individual, 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

4 -6 

 

3. 
1. Conținutul politicii de produs 

2. Politica produsului global 

Studiu de caz, 

prezentări, 

portofoliu 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

7-8 

 

4. 
1. Locul politicii de preţ în cadrul mix-ului 

2.Obiective şi strategii de preţuri 

Studiu de caz, 

prezentări, 

portofoliu 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

9- 10 

 

5. 1. Conținutul distribuției în servicii 

2. Obiective şi strategii ale politicii de 

distribuţie 

Studiu de caz, 

prezentări, 

portofoliu 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

11-12 

 

6. 1. Locul activităţii promoţionale în cadrul 

mix-ului 

2. Structura activităţii promoţionale 

3. Obiective şi strategii promoţionale 

Studiu de caz, 

prezentări, 

portofoliu 

Comunicări, 

derularea de 

prezentări 

Săptămâna 

13-15 

 

 

 

IX. Sugestii metodologice 

Asigurarea metodică a procesului de predare-învăţare-evaluare se va realiza de către cadrele 

didactice care propun elevilor pachetul de materiale necesar: 

 suport informațional pentru fiecare unitate de curs; 

 materiale pentru activitate în auditoriu pentru fiecare unitate de curs din planul de 

învăţământ (curs de lecții, planuri pentru seminare, indicații metodice etc.); 

 materiale-suport pentru activitatea de învăţare individuală a elevilor, materiale 

pentru autocontrol/autoevaluare la fiecare unitate de curs, inclusiv, studii de caz, 

teste de control, teste-grilă, întrebări pentru examene etc. 

Pe parcursul procesului de predare – învăţare – evaluare vor fi utilizate cele mai eficiente 

metode, procedee şi mijloace de învăţare în dependență de capacitățile individuale ale elevilor. 

Metodele active și interactive au multiple valențe formative care contribuie la dezvoltarea 

gândirii critice, la dezvoltarea creativității, implică activ elevii în învățare, punându-i în situația 

de a gândi critic, de a realiza conexiuni logice, de a produce idei și opinii proprii argumentate, de 

a le comunica și celorlalți, de a sintetiza/ esențializa informațiile, de a se încadra ușor în 

activitatea profesională și se bazează pe învățarea independentă și prin cooperare, elevii învață 

să respecte părerile colegilor. 
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X. Sugestii de evaluare a competenţelor profesionale 

Evaluare sumativă a cunoştinţelor elevilor. Pe parcursul semestrului se efectuează evaluarea 

intermediară a cunoştinţelor teoretice, a abilităților şi deprinderilor practice. În cadrul 

seminarelor se va efectua evaluarea elevilor prin intermediul chestionării orale şi în scris, 

studiilor de caz, conversației, expunerii rapoartelor, probelor practice.  

În cadrul seminarelor şi lecțiilor practice se va efectua evaluarea elevilor prin intermediul: 

1 Argumentare scrisă - corectitudinea formulării temei. 

- selectarea și structurarea logică a argumentelor. 

- apelarea la propria experiență în explicarea supozițiilor. 

- utilizarea limbajului de specialitate, respectând normele 

lingvistice. 

2 Argumentare orală - corectitudinea formulării temei. 

- structurarea logică a tezelor propuse pentru discuție. 

- apelarea la propria experiența în argumentare. 

- utilizarea corectă a mijloacelor orale de exprimare. 

3 Studiu de caz - corectitudinea interpretării studiului de caz propus. 

- calitatea soluțiilor, ipoteze propuse. 

- corectitudinea lingvistică a formulării. 

- logica formulării. 

- rezolvarea corectă a problemei. 

- aprecierea critică, individualitatea răspunsurilor. 

4 Investigaţia -definirea şi înțelegerea problemei investigate. 

-folosirea diverselor procedee pentru obținerea datelor 

necesare.  

-colectarea şi organizarea datelor obținute. 

-formularea şi verificarea ipotezei cu privire la problema luată 

în studiu. 

5 Demonstrație - formularea de ipoteze. 

- corectitudinea ipotezei. 

- corectitudinea concluziei. 

-corectitudinea raționamentelor. 

- calitatea expunerii textuale și grafice. 

6. Planul de idei  

 

- calitatea şi relevanţa. 

- perspectiva implementării. 

- corelarea planului cu realitatea şi parametrii tehnici ai 

mijloacelor informatice disponibile. 

- nivelul de detaliere a planului. 

- originalitatea planului. 

La finele fiecărui modul elevii vor efectua o evaluare sub formă scrisă. Autoevaluarea elevului 

pe perioada însuşirii unităţii de curs (pe teme, compartimente, integral) se va asigura cu setul de 

teste respective conținutului.  

Produsele elaborate în cadrul studiului individual vor fi evaluate în bază de criterii și 

descriptori de evaluare: 
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1.   Proiect 

individual 

Validitatea proiectului.  

Completitudinea proiectului . 

Elaborarea si structura proiectului . 

Calitatea materialului folosit în realizarea proiectului. 

Creativitate.  

2.  Referat Corespunderea referatului temei. 

Profunzimea şi completitudinea dezvoltării temei. 

Adecvarea la conținutul surselor primare. 

Coerenţa şi logica expunerii. 

Utilizarea dovezilor din sursele consultate. 

Gradul de originalitate şi de noutate. 

Nivelul de erudiţie. 

Modul de structurare a lucrării. 

Justificarea ipotezei legate de tema referatului. 

Analiza in detaliu a fiecărei surse de documentare. 

3.  Rezumat 

oral 

Expune tematica lucrării în cauză. 

Utilizează formulări proprii. 

Expunerea orală este concisă şi structurată logic. 

Foloseşte un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrării în cauză. 

4.  Rezumat 

scris 

Expune tematica lucrării în cauză. 

Utilizează formulări proprii. 

Textul rezumatului este concis şi structurat logic. 

Foloseşte un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrării în cauză. 

Progresia logică. 

Angajamentul autorului, aptitudine critică corect evaluată şi transpusă. 

Respectarea modalităţilor de enunţare a textului sursă. 

Muncă pertinentă de reformulare. 

Stăpânirea normelor sintactice la nivel de prezentare logică a ideilor. 

Text formatat citeţ, lizibil. 

5.  Simularea 

didactică  

 

Experimentarea prin observarea comportamentului ”unui model” la 

modificările unor parametri. 

Rezultatele simulării pot fi comparate cu cele ale modelului real. 

Reproducerea realității, printr-o modelare a comportamentului sistemului, 

aparatului, echipamentului care urmează a fi cercetat. 

Dezvoltarea gândirii creatoare si inovatoare. 

Dezvoltarea spiritului competitiv. 

Dezvoltarea sentimentului responsabilității. 

Creșterea gradului de înțelegere a subiectului de cercetare. 

Dezvoltarea deprinderilor de analiză și sinteză a noțiunilor însușite. 

Creșterea competențelor de comunicare și de operare cu termeni specifici al  

specialității. 

6.  Creativitatea Atitudinea independentă, nonconformiste în gândire şi acțiune, neinfluențate 

de alții. 

Prezentarea unei observări a celui ce este neobișnuit şi diferit, în vederea 

potențialului nerealizat în situații date, observarea asemănărilor şi analogiilor 

în experiențe diferite. 

Dizolvarea sintezelor existente şi utilizarea elementelor şi concepțiilor în 

afara contextelor inițiale, pentru a crea noi combinații, noi sisteme de relaţii. 

Prezentarea originalității în gândire şi idei, vederea lucrurilor în modalități noi. 

 



11/11 

Evaluarea finală, care se realizează la încheierea perioadei de studiu al modulului (la finele 

semestrului) se va efectua prin examenul scris. 

Nota finală la acest modul va fi definitivată prin însumarea rezultatelor la evaluările curente şi 

finale. Cele 60% din 100% posibile a notei finale se constituie din media evaluărilor curente 

obligatorii. Iar celelalte 40% se constituie din nota evaluării finale obţinută la examen. 

 

XI. Resursele necesare pentru desfăşurarea procesului de studiu 

Pentru a realiza cu succes formarea competențelor ce trebuie formate şi dezvoltate în 

cadrul unității de curs Marketingul serviciilor trebuie asigurat un mediul de învățare autentic, 

relevant și centrat pe elev. 

Sala de curs va fi dotată cu mobilier școlar şi să aibă condiții adecvate. Profesorul va 

asigura elevii cu material didactic. Lista materialelor didactice: acte normative ale RM, studii de 

caz, rezolvări de teste. 

 

XII. Resursele didactice recomandate elevilor 

 

Nr. 

crt. 
Denumirea resursei 

Locul în care poate fi 

consultată/ accesată/ 

procurată resursa 

1. Olteanu, V. – Marketingul serviciilor, ediția a III-a, Ed. 

Uranus, Bucureşti, 2001. 
Biblioteca 

2. Balaure, V.(coord.) – Marketing, ed. a II - a revăzută şi 

adăugită, Ed. Uranus, Bucureşti, 2002. 
Biblioteca 

3. Olteanu, V., Marketingul serviciilor – o abordare 

managerială, Ed. Ecomar, Bucureşti, 2005 
Biblioteca 

4. Olteanu, V., Marketingul serviciilor. Teorie şi practică, Ed. 

Uranus, Bucureşti, 2000 
Biblioteca 

5. Cetină, I., Marketing competitiv în sectorul serviciilor, Ed. 

Teora, Bucureşti, 2001 
Biblioteca 

6. Ioncica Maria , Economia serviciilor, teorie și practica, Editura 

Uranus, Bucureşti, 2002 
Biblioteca 

7. Jelev Viorica, Marketingul serviciilor - Note de curs, vol. I,II, 

Editura Fundației "România de Mâine", Bucureşti, 2008 
Biblioteca 

 


