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Prezentarea lucrarii: 
Lucrarea de fata  imbina in mod fericit teoria marketingului serviciilor cu o consistenta parte aplicativa, concretizata intr-un numar mare de studii de caz, bazate pe o analiza atenta a activitatii de marketing, a unora dintre cele mai cunoscute intreprinderi romanesti prestatoare de servicii.


Acoperind domenii de activitate eterogene, lucrarea reuseste sa-si mentina o conceptie si un stil unitar, prin utilizarea unor instrumente didactice moderne, care corespund dorintei diferitelor categorii de cursanti ( studenti, masteranzi) de a avea acces nu doar la teorii de ultima ora, ci si de a vedea cum se concretizeaza aceste teorii in viata economica reala.

Cuprins:
1. Bazele Marketingului

2. Introducere in marketingul serviciilor

3. Particularitati ale calitatii in servicii

4. Caracteristici ale cererii si ofertei pe piata serviciilor

5. Aspecte ale cercetarilor de marketing in servicii

6. Comportamentul consumatorului de servicii

7. Politica de marketing in servicii

8. Politica de produs

9. Politica de pret

10. Politica de distributie

11. Politica de comunicare

12. Rolul personalului in marketingul serviciilor

13. Planul de marketing

14. Relatia eficienta – marketing in servicii

15. Particularitati in managementul serviciilor

Referinte:

„Cartea evidentiaza particularitatile marketingului serviciilor, tratand cu profesionalism problematica vasta si complexa a acestui domeniu relativ tanar, dar aflat in plina expansiune. Trecerea succinta in revista  de catre autoare, in primele capitole, a istoricului si functiilor activitatii de marketing, a continutului, caracteristicilor si tipologiei serviciilor. Este o modalitate care permite delimitarea marketingului serviciilor de cel al bunurilor materiale.

Pornind de la importanta calitatii in servicii, sunt abordate chiar in prima parte a lucrarii elementele definitorii ale calitatii serviciilor, deosebirile de conceptualizare in cazul serviciilor si bunurilor materiale, metodele de evaluare a calitatii serviciului prestat si cauzele unor servicii de slaba calitate.


Mixul de marketing in servicii ocupa un loc important in economia lucrarii, atat cantitativ cat si calitativ, reprezentand <puncte forte> ale contributiei autorilor la imbogatirea literaturii de specialitate in domeniu.


Remarcabila ca valoare adaugata a lucarii este partea  aplicativa reprezentata  de studiile de caz care insotesc fiecare capitol al lucrarii.

Adresandu-se atat  mediilor universitare cat si practicienilor din domeniul serviciilor, cartea de fata, apare ca un instrument deosebit de utile  care atrage in mod specific atentia asupra importantei stiintei marketingului intr-un sector atat de deversificat cum este cel tertiar.” (Iacob Catoiu)


„Consider ca aparitia acestei carti este nu numai o reusita a celor doua autoare, prof. Univ. dr. Iuliana Cetina si lector drd. Raluca Brandabul, ci si un motiv de satisfactie pentru intreg colectivul Catedrei de Marketing din cadrul A.S.E., unde preocuparile pentru dezvoltarea teoriei si practicii marketingului serviciilor au inregistrat progrese notabile in ultimii ani.” (Conf. univ. dr. Razvan Zaharia)

Rezumat:
Literatura de specialitate abunda de definitii referitoare la marketing. Exprimand la inceput sensuri relativ limitate, notiunea de marketing si-a imbogatit pe parcursul anilor continutul.


Majoritatea economistilor privesc serviciile ca pe un sistem de utilitati in care beneficiarul cumpara sau foloseste, nu un produs ci o utilitate care ii confera anumite avantaje ori satisfactii. Caracteristicile serviciilor:

- intangibilitatea 

- inseparabilitatea

- variabilitatea

- perisabilitatea serviciilor


Utilizarea eficienta a capacitatilor de productie este un dintre cele mai dificile probleme cu care se confrunta sectorul serviciilor. Ca si in cazul bunurilor materiale, scopul nu trebuie sa fie utilizarea la maxim a personalului, a echipamentelor sau a facilitatilor de productie, ci mai curand utilizarea lor cat mai eficienta posibil. 

Pentru o companie de servicii, politica promotionala reprezinta un element de baza al marketingului mix, deoarece ele sunt vitale pentru formarea si mentinerea unor relatii pe termen lung cu consumatorii.


Specificul serviciilor marcheaza in mod corespondent si ansamblul activittatii comunicationale. O comunicare eficienta cu consumatorii presupune dezvoltarea unui sistem de relatii care consta in indeplinirea asteptarilor consumatorilor cat si a intereselor pe termen lung.

