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Informatii de identificare a unitatii de curs
Facultatea: Facultatea de Stiinte Reale, Economice si ale Mediului
Catedra: Catedra de stiinte economice
Domeniul general de studiu: 041 Stiinte economice
Tipul programului: Master de profesionalizare
Denumirea programului de master: Administrarea Afacerilor comerciale

Administrarea unitatii de curs ,,Marketingul serviciilor publice”

Codul Repartizarea
nitatii d Credit | Total orelor Forma de Limba de
unitagii de ECTS ore . Studiu evaluare predare
curs Curs | Seminarii Laboratoare .
individual
$.02.0.010 5 150 16 — 24 110 Examen Roména

Anul de studii si semestrul in care se studiaza: anul I, semestrul 2.
Statutul: unitate de curs de specialitate, obligatorie.

Informatii referitoare la cadrul didactic

Titularul cursului: Rodica SLUTU, doctor in stiinte economice, absolventd a Facultatii de
Marketing din cadrul Academiei de Studii Economice din Moldova, specialitatea ,,Comert, Turism si
Servicii hoteliere” doctorat specialitatea ,,Marketing si logistica” din cadrul Academiei de Studii
Economice din Moldova.

Domeniul de interes stiintific: marketing, logistica intreprinderii, merceologie, marketingul
serviciilor.

Biroul: Catedra de stiinte economice

E-mail: rodicaslutu@gmail.com, rodica.slutu@usarb.md

Orele de consultatii: joi, 15:00 — 16:30. Consultatiile se ofera fata in fata, pe posta electronica,

prin videoconferinta (aplicatia Google Meet, Zoom).

Integrarea cursului in programul de studii

»Marketingul serviciilor publice” reprezintd o unitate de curs de aprofundare pentru
specialistii din sectorul serviciilor publice, ce familiarizeaza masteranzii cu principiile activitatii de
marketing a companiilor din domeniul serviciilor publice. Studentii trebuie sa detind competente
dezvoltate in urma studierii cursurilor ,,Marketing” si ,,Fundamentele managementului organizatiei
I

Introducerea unei asemenea pregatiri a studentilor are in vedere faptul ca o mare parte din
viitorii absolventi a studiilor de masterat vor putea ocupa posture in serviciile publice, precum si in
coordonarea si sintezd macroeconomica, unde se vor confrunta frecvent cu probleme de marketing.

Competente prealabile
,»Marketing serviciilor publice” reprezintd un curs de aprofundare, masteranzii trebuie sa
detind competente dezvoltate in urma studierii cursurilor ,,Marketing” si ,,Fundamentele
managementului organizatiei”.
- de cunoastere a metodelor de marketing a unei intreprinderi;
- de identificare a necesitatii de elaborare a unui plan de marketing eficient;
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- de analizd a comportamentului consumatorului, a componentelor marketingului in cadrul
unei organizatii.

- de demonstrare a competentelor de aplicare a cunostintelor de baza ale economiei, adecvate
in diverse situatii profesionale si de viata;

- de utilizare a legitatilor economice in cadrul optimizarii proceselor economice aflindu-se
atat in calitate de consumatori cat si de producatori;

Competente dezvoltate in cadrul cursului

In cadrul unititii de curs ,Marketingul serviciilor publice” se vor forma si dezvolta
urmatoarele competente de baza:

Competente profesionale:

CP2. Utilizarea creativa a cunostintelor fundamentale si avansate, a metodelor modern de
management a serviciilor publice in activitatile specific domeniului.

CP3. Elaborarea modelelor pentru descrierea fenomenelor si proceselor reale, caracteristice
domeniului managementului serviciilor publice.

CP4. Colectarea, prelucrarea, analiza si interpretarea informatiei specifice managementului
serviciilor publice.

CP6. Realizarea la nivel institutional a unei cercetari de eficientd a modelului de organizare a
managementului serviciilor publice.

Competente transversale:

CT2. Desfasurarea eficienta si eficace a activitdtilor organizate in echipa;

CT3. Autoevaluarea obiectiva a nevoii de formare profesionald continua in vederea adaptarii
competentelor profesionale si manageriale la dinamica domeniului si la exigentele pietei muncii.

Finalitatile cursului

La finalizarea studierii unitatii de curs masterandul va fi capabil:

- sa utilizeze corect conceptele din activitatea de marketing al serviciilor publice;

- sa analizeze specificul proceselor din activitatea de marketing al serviciilor publice;

- sa utilizeze cunostintele de specialitate pentru explicarea si interpretarea informatiei,
aferente unor situatii profesionale complexe din cadrul activitatii de marketing al serviciilor publice;

- sd aplice conceptele, principiile si metodele studiate in rezolvarea aplicatiilor practice;

- sa elaboreze proiecte de cercetare asupra temelor propuse pentru activitatea individuala,
baz&ndu-se pe competentele dezvoltate in cadrul unitatii de curs.

Structura unitatii de curs Solutii logistice avansate este prezentata in tabelul de mai jos.
Tematica si repartizarea orelor

Ore
Tematica . Activitatea
Prelegeri laboratoare . .
independenta
Tema 1. Particularitiatile marketingului serviciilor
publice
1.1. Conceptul de servicii publice 2 2 10
1.2. Clasificarea serviciilor publice
1.3. Marketingul si optimul social in serviciile publice




Tematica

Ore

Prelegeri

laboratoare

Activitatea
independenta

Tema 2. Mediul de marketing al prestatorilor de
servicii publice

2.1. Continutul mediului de marketing Th domeniul
serviciilor publice

2.2. Mediul extern al organizatiei de servicii publice
2.3. Macromediul organizatiei prestatoare de servicii
publice

2.4. Micromediul organizatiei prestatoare de servicii
publice

2.5. Mediul intern al organizatiei prestatoare de servicii
publice

20

Tema 3. Consumatorul de servicii publice.

3.1. Esenta consumatorilor de servicii publice

3.2. Relatia de serviciu prestator-utilizator in serviciile
publice

3.3. Utilizatorul de servicii publice in calitate de client
3.4. Utilizatorul de servicii publice in calitate de cetdtean
3.5. Etica si responsabilitatea sociald in serviciile publice

15

Tema 4. Calitatea - masura a satisfacerii nevoilor
consumatorilor de servicii publice

4.1. Calitatea — element definitoriu si particular al serviciilor
publice

4.2. Elementele componente ale satisfactiei clientului

10

Tema 5. Piata seviciilor publice

5.1. Piata — element cheie al oricarui sistem de marketing
5.2. Tipurile de piete pe care sunt prezente serviciile publice
5.3. Piata serviciilor publice in UE

5.4, Piata serviciilor publice in RM

10

Tema 6. Planificarea activititilor de marketing in
serviciile publice

6.1. Utilitatea planificarii activitatilor de marketing in
serviciile publice

6.2. Principalele categorii de planuri de marketing

6.3. Etapele planificarii de marketing intr-o organizatie
prestatoare de servicii publice, in piata concurentiald

10

Tema 7. Specificul marketingului serviciilor de
comunicatii

7.1. Particilaritatile serviciilor de comunicatii

7.2. Mediul de marketing al serviciilor de comunicatii

7.3. Piata serviciilor de comunicatii

7.4. Politicile marketingului serviciilor de comunicatii

15

Tema 8. Specificul marketingului serviciilor de
invatimant

8.1. Directiile si conceptele de marketing ale institutiei de
invatdimant

8.2. Mediul de marketing al institutiilor de invatimant

8.3. Problemele formarii pretului serviciilor educationale
8.4. Modalitati de promovare a serviciilor educationale

20

Total

16

24

110




Strategii didactice

La promovarea orelor de curs si seminarii la unitatea de curs Marketingul serviciilor publice
se vor utiliza o serie de metode si strategii didactice, precum:

- elemente ale tehnologie de stimulare a gandirii critice la student - 1in vederea cercetarii
oportunitatilor de atingere a managementului performantei prin intermediul dezvoltarii profesionale
a angajatilor intreprinderilor;

- problematizarea — studentilor le vor fi redate situatii simulate din activitatea unor
intreprinderi la care ei vor trebuie sa gaseasca solutiile optime de a atinge performanta economica;

- utilizarea platformelor didactice on-line MOODLE, TestMoz;

Tn calitate de strategie de evaluare la unitatea de curs , Marketingul serviciilor publice” va fi
proiectul de curs care va fundamenta competentele studentilor care vor studia acest curs. Pe langa
aceasta, studentii vor lucra la studii de caz in vederea stimuldrii gandirii critice si a fundamentarii
cunostintelor acumulate la aceasta unitate de curs.

Activitati de studiu individual

Studentii, in rezultatul activitatii lucrului individual, vor elabora un referat pe o tema selectata
din lista de subiecte ale referatelor (S1), vor sustine un test in baza temelor studiate (S2) si vor analiza un
studiu de caz la una din temele propuse la unitatea de curs Marketingul serviciilor publice (Ss).

Media lucrului individual (L;) se va calcula conform formulei:
L = Si+S2+Ss
| 3 .
La elaborarea referatului, studentii vor respecta urmatoarele cerinte:

1. Volumul textului referatului, inclusiv resursele informationale, urmeaza sa cuprinda:
minim 7 pagini, maxim 12 pagini. Cerinte de tehnoredactare: formatul de pagina: A4; parametrii
paginii: 25 mm — stanga, 20 mm — sus, 20 mm — jos, 15 mm — dreapta; tipul fontului: Times New
Roman, conform regulilor de redactare in limba, in care este scrisa teza; marimea fontului: 12 pt;
spatiere interlinie: 1,5 randuri; numerotare pagini: jos, la centru; cuvantul ,,Tabel” se plaseaza in
partea dreapta a paginii pana la prezentarca nemijlocita a tabelului. Fiecare tabel este numerotat cu
cifre, si are o denumire care se indica la mijlocul tabelului cu fontul Times New Roman marimea 10
pt, fard semn de punctuatie la sfarsit. Tabelul va include denumirea coloanelor si a randurilor.
Tabelele si figurile (inclusiv scheme, grafice, diagrame), care ocupa mai pugin de o pagina si sunt
direct legate de continutul referatului sunt prezentate dupa prima mentionare a acestora in textul
lucrarii. Tabelele si figurile, care ocupa o pagina completa sau mai multe, trebuie sa fie transferate in
anexe.

2. Toate tabelele referatului trebuie sa dispund de trimitere in textul lucrarii. Figura, schema
sau diagrama este numerotatd si urmatd de titlu care descrie continutul acesteia, care se indica la
mijlocul tabelului cu fontul Times New Roman marimea 10 pt, fard semn de punctuatie la sfarsit.

3. Referatul este o lucrare de dimensiuni mici sau medii care include studiul unui fenomen
sau proces social, economic, intocmit pe baza unor cercetari bibliografice, a unor studii cazuistice sau
experimentale in baza prelucrarii unor date statistice.

Un referat va include urmatoarele compartimente:

— foaia de titlu;

— cuprinsul automat;

— introducerea;



— abordarea temei cercetate, descriindu-se stadiul actual al cercetarilor din domeniul din care
face parte tema investigatd, dezvoltarea studiului temei analizate;

— concluziile, opiniile personale si directiile ulterioare posibile de cercetare referitoare la
tema abordata;

— referinte bibliografice;

— anexe.

Referatul va fi analizat din punct de vedere al profesionalismului cu care a fost executat.
Cadrul didactic va evalua continutul referatului si prezentarea acestuia (acuratete, ortografie,
exprimare, formatare).

Referatul urmeaza a fi prezentat pe parcursul semestrului, in cadrul orelor de laboratoare.

Teme propuse pentru referate
Principii de formulare a politicilor de marketing in cadrul serviciilor publice.
Aplicarea marketingului in administratia publica din republica Moldova.
Marketingul pentru sectorul public.
Marketingul serviciilor de comunicatii.
Marketingul serviciilor de invatamant.
Marketingul serviciilor de sandtate si sociale.
Marketingul serviciilor de transport.
Aspecte generale privind performanta serviciilor publice locale in tarile dezvoltate.
. Servicii publice: evolutii si particularitati.
10. Abordari ale serviciului public.

©ooN s WNRE

Evaluarea semestriala
Unitatea de curs Marketingul serviciilor publice prevede evaluarea curentd si finald a
cunostintelor studentilor. Formele de evaluare curenta sunt: prin chestionare orala si teste pe
platforma TestMoz. Pe platforma, de asemenea, sunt plasate teste de autoevaluare pe fiecare unitate
de invatare, la care studentii au acces. Studentii vor fi evaluati cu 5 note (2 note obtinute la testare in
programul Testmoz N1, N2 si 3 note prin chestionare orald N3).

Nota semestriala (Ns) se calculeaza conform formulei:
Ns = (N1 + N2 + N3+N4+N5)/5.

Evaluare finala
Nota finala obtinuta la disciplina se calculeaza conform formulei:
Nf = Ns*0,5 + Ne*0,5,
unde Nf - nota finala, Ns - nota semestriald, Ne — nota la examen.

Subiecte pentru examinare finala

Evaluarea finala se va desfasura prin test In programul Testmoz. Subiecte pentru testare la
evaluarea finala:
1. Conceptul de servicii publice.
2. Clasificarea serviciilor publice.
3. Marketingul si optimul social in serviciile publice.
4. Continutul mediului de marketing in domeniul serviciilor publice.
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23.
24,
25.

26.
217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.

Mediul extern al organizatiei de servicii publice.
Macromediul organizatiei prestatoare de servicii publice.
Micromediul organizatiei prestatoare de servicii publice.
Mediul intern al organizatiei prestatoare de servicii publice.
Esenta consumatorilor de servicii publice.

. Relatia de serviciu prestator-utilizator in serviciile publice.

. Utilizatorul de servicii publice in calitate de client.

. Utilizatorul de servicii publice in calitate de cetatean.

. Etica si responsabilitatea sociald in serviciile publice.

. Calitatea — element definitoriu si particular al serviciilor publice.

. Elementele componente ale satisfactiei clientului.

. Piata — element cheie al oricarui sistem de marketing.

. Tipurile de piete pe care sunt prezente serviciile publice.

. Piata serviciilor publice in UE.

. Piata serviciilor publice in RM.

. Utilitatea planificarii activitatilor de marketing in serviciile publice.
. Principalele categorii de planuri de marketing.

. Etapele planificarii de marketing intr-o organizatie prestatoare de servicii publice, in piata

concurentiala.

Utilitatea planificarii activitatilor de marketing in serviciile publice.
Principalele categorii de planuri de marketing.

Etapele planificarii de marketing intr-o organizatie prestatoare de servicii publice, in piata
concurentiala.

Directiile si conceptele de marketing ale institutiei de invatamant.
Mediul de marketing al institutiilor de invatamant.

Problemele formarii pretului serviciilor educationale.

Modalitati de promovare a serviciilor educationale.

Particilaritatile serviciilor de comunicatii.

Mediul de marketing al serviciilor de comunicatii.

Piata serviciilor de comunicatii.

Politicile marketingului serviciilor de comunicatii.
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