
 
 

 
 

FIŞA DISCIPLINEI 2023 

* OB – Obligatoriu / OP – Opţional 

3. Timpul total estimat (ore pe semestru şi activităţi didactice) 

3.1 Număr de ore pe săptămână 4 din care: 3.2      curs 2 3.3  seminar/laborator 2 

3.4 Total ore din planul de învăţământ 48 din care: 3.5      curs 24 3.6  seminar/laborator 24 

Distribuţia fondului de timp ore 
Studiu după manual, suport de curs, bibliografie şi altele 26 

Documentare suplimentară în bibliotecă, pe platformele electronice de specialitate şi pe teren 30 

Pregătire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii şi eseuri 32 

Tutoriat 8 

Examinări 6 

Alte activităţi ...................................  
 

3.7 Total ore studiu individual 102 

3.8 Total ore pe semestru 150 

3.9 Număr de credite 5 

 

1. Date despre program 

1.1 Instituţia de învăţământ superior Universitatea “Alexandru Ioan Cuza” din Iaşi 

1.2 Facultatea Facultatea de Economie şi Administrarea Afacerilor 

1.3 Departamentul Management, Marketing şi Administrarea Afacerilor 

1.4 Domeniul de studii Marketing 

1.5 Ciclul de studii Licenţă 

1.6 Programul de studii / Calificarea Marketing 

 
2. Date despre disciplină 

2.1 Denumirea disciplinei Marketingul serviciilor 

2.2 Titularul activităţilor de curs Prof.dr. Adriana Zaiţ 

2.3 Titularul activităţilor de seminar Asist.dr. Corina Cara 

2.4 An de studiu III 2.5 Semestru 2 2.6 Tip de evaluare E 2.7 Regimul discipinei* O 

4. Precondiţii (dacă este cazul) 

4.1 De curriculum Marketing 

4.2 De competenţe Cele dobândite la cursul de Marketing (general) 

 
5. Condiţii (dacă este cazul) 

5.1 De desfăşurare a cursului Prezenţa obligatorie la 50% din cursuri. Participare la discuţii 

5.2 De desfăşurare a seminarului/ 
laboratorului 

Prezenţa obligatorie 100%. Participare activă 

6. Competenţe specifice acumulate 
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C1 Utilizarea adecvată a conceptelor, metodelor, tehnicilor şi instrumentelor de  marketing al 
serviciilor (1 credit): Definirea conceptelor, caracteristicilor, metodelor, tehnicilor şi instrumentelor de 
MS, Explicarea  conceptelor, metodelor, tehnicilor şi instrumentelor de MS, Aplicarea metodelor, 
tehnicilor şi instrumentelor specifice activităţii de MS, Studierea comparativă şi evaluarea critică a 
metodelor, tehnicilor şi instrumentelor folosite în activitatea de MS, Proiectarea unui studiu de MS prin 
metoda clientului misterios. 
C2 Utilizarea instrumentelor şi a aplicaţiilor informatice în activităţile de marketing al serviciilor 
(1 credit): Utilizarea marketingului relaţional în managementul relaţiilor cu clienţii în marketingul 
serviciilor, Utilizarea marketingului relaţional intern (gestiunea personalului de vânzare în servicii). 
C4 Fundamentarea şi elaborarea mix-ului de  marketing în servicii (1 credit). Mixul de marketing 
specific serviciilor, cu cei 7 P – produs, preţ, plasare, promovare, persoane (people), proces, probe 



 
 

 
 

 

 

(dovezi fizice pentru tangibilizare).  
C5 Utilizarea tehnicilor de vânzare specifice marketingului serviciilor (1 credit). Definirea 
specificităţii MS, Explicarea şi aplicarea  tehnicilor  de  marketing particulare în domeniul MS (spirala 
eşecului şi spirala succesului în servicii. 
C6 Organizarea activităţilor de marketing al serviciilor (0.5 credite). Particularităţi de organizare 
în reţea a activităţilor de marketing al serviciilor. Analiza şi evaluarea activităţilor de MS.  

Competenţe funcţionale specifice: Estimarea cererii în servicii, analizarea opiniilor clienţilor în MS, 
gestiunea participării clienţilor în procesul de servire, gestiunea personalului de contact, evaluarea 
calităţii serviciilor, planificare strategică în servicii. 
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CT1.  Aplicarea principiilor, normelor şi valorilor eticii profesionale în cadrul  propriei strategii 
de muncă riguroasă, eficientă şi responsabilă (0.5 credite).  Capacitate de analiza, de interpretare 
argumentată şi realizare de raţionamente, comportament de marketing pro-activ, profesionist, 
sinceritate, corectitudine, capacitate de relaţionare. 

7. Obiectivele disciplinei (din grila competenţelor specifice acumulate) 
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Dobândirea cunoştinţelor teoretice specifice marketingului serviciilor şi a abilităţilor de aplicare în 
practică a acestor cunoştinţe. 
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La finalizarea cu succes a acestei discipline, studenţii vor fi capabili să: 
 Explice principalele concepte cu care operează Marketingul serviciilor 
 Descrie activităţile specifice disciplinei 
 Utilizeze metode specifice Marketingului serviciilor  
 Analizeze activităţile de marketing din companiile de servicii  
 Calculeze eficienţa unor acţiuni de marketing al serviciilor 

8. Conţinut 

8.1 Curs (total 12 cursuri – an terminal) Metode de predare Observaţii 
(ore şi referinţe bibliografice) 

1. Definirea şi caracteristicile serviciilor  
Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

1 ore; R1, R2; S1 

2. 
Segmentarea pieţei serviciilor. Tiplogia 
serviciilor  

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

1 ore  R1, R2; S1 

3. 
Metode de analiză a opiniilor clienţilor.  
 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

1 ore  R1, R2; S1, S2 

4. 

Mixul de marketing în servicii – cei 7 P 
(product, price, place, promotion, 
people, process, physical evidence) – 
cei 4 P clasici 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 



 
 

 
 

5. 

Mixul de marketing în servicii – cei 7 P 
(product, price, place, promotion, 
people, process, physical evidence) – 
cei 3 P specifici 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

6. 
Gestiunea participării clientului în 
procesul de servire – justificare, forme, 
dimensiuni  

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

7. 
Gestiunea personalului de contact – 
situaţie, roluri, scenarii de acţiune  

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

8. 
Planificare strategică în servicii  
 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

1 ore  R1, R2; S1 

9. 
Gestiunea servirii clienţilor. Rezolvarea 
reclamaţiilor  
 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

10. 
Marketing intern  
 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1 

11. 
Marketing relaţional şi fidelizarea 
clienţilor 

Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

12. Reţele de servicii.  Marketing non-profit 
Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

2 ore  R1, R2; S1 

13.  Marketingul serviciilor sociale  
Expunere, dezbatere, 
prezentări Powerpoint, 
exemple 

1 ore  R1, R2; S1, S2 

14. 
Test de evaluare pe parcurs. 
Recapitulare şi Feed-back 

Recapitulare pentru test – o 
oră 
Lucrare scrisă online - o oră  
Feed-back- o oră 

3 ore 

8.2 Seminar / Laborator Metode de predare Observaţii 
(ore şi referinţe bibliografice) 

1. 
Caracteristici specifice serviciilor şi 
consecinţe pentru activităţile de 
marketing 

Exemple, dezbateri 2 ore R1, R2; S1, S2 

2. 
Dimensionarea şi segmentarea pieţei 
serviciilor 

Exemple, aplicaţii 2 ore  R1, R2; S1, S2 

3. Metode de analiză a opiniilor clienţilor 
Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore  R1, R2; S1, S2 

4. 
Detalii proiect – metoda clientului 
misterios; stabilire companii pentru 
analiză 

Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

5. 
Implicarea umană în servicii – 
consecinţe pentru marketing – 
gestiunea personalului de contact 

Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

6. 
Gestiunea participării clientului la 
procesul de servire 

Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

7. Evaluarea calităţii serviciilor 
Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

8. Gestionarea reclamaţiilor 
Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 



 
 

 
 

 

 

 
Data completării             Titular de curs                                                       Titular de seminar 
27 septembrie 2023 Prof.Univ.Dr. Adriana ZAIŢ Asist.Univ.dr. Corina CARA 
  

 
 

Data avizării în departament 
28 septembrie 2023 

Director de departament 
Prof. Univ. Dr. Andrei Ştefan NEŞTIAN 

  
 

9. 
Marketing relaţional şi fidelizarea 
clienţilor 

Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

10. Marketing intern 
Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

11. Reţele de servicii 
Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

12. 
Specificul de marketing pentru 
organizaţii non-profit şi servicii sociale 

Exemple, aplicaţii, studii de 
caz 

2 ore R1, R2; S1, S2 

13. Recapitulare noţiuni. Predare proiect Dezbateri, sinteze, exemple 
2 ore R1, R2; S1, S2 

14. Feed-back proiect Explicaţii de tip feed-back 
2 ore 

Bibliografie 
Idem curs 

9. Coroborarea conţinutului disciplinei cu aşteptările reprezentanţilor comunităţii, asociaţiilor 
profesionale şi angajatorilor reprezentativi din domeniul aferent programului 

Conţinutul cursului şi temele alese pentru seminar ţin cont de aspectele concrete cu care se confruntă 
companiile, asociaţiile profesionale şi angajatorii reprezentativi (proiectele de seminar se elaborează pe 
cazurile unor companii reale de pe piaţa românească). 

10. Evaluare 

Tip activitate 10.1 Criterii de evaluare 10.2 Metode de evaluare 
10.3 Pondere în 
nota finală (%) 

10.4 Curs 

Răspunsuri corecte la 
întrebări teoretice scurte, 
întrebări cu alegeri multiple 
şi întrebăride tip eseu şi 
aplicaţii 

Test scris pe parcurs 
(20%) şi test final în 
sesiune (40%) 

60% 

10.5 Seminar/ Laborator 
Respectarea cerinţelor de 
elaborare a proiectului de tip 
client misterios 

Proiect individual/de grup 40% 

10.6 Standard minim de performanţă: Studentul defineşte, recunoaşte şi aplică noţiuni şi metode de bază în 
marketingul serviciilor 


