FISA DISCIPLINEI!

1. Date despre program

1.1 Institutia de invatdmant superior Universitatea Agora din municipiul Oradea
1.2 Facultatea Stiinte Economice

1.3 Departamentul Stiinte Economice

1.4 Domeniul de studii Management

1.5 Ciclul de studii Ciclul I —Licenta

1.6 Programul de studii/Calificarea Management

2. Date despre disciplina

2.1 Denumirea disciplinei Managementul serviciilor

2.2 Titularul activitatii de curs

2.3 Titularul activitatii de
seminar/laborator

2.4 Anul de studiu |

2.5 Semestrul 4

2.6 Tipul de evaluare Sumativa (ES)

2.7 Regimul disciplinei Ob (Obligatorie)

3. Timpul total estimat

3.1 Numar de ore pe saptamana 3 din care 3.2 curs | 2 3.3 seminar/laborator | 1

3.4 Total ore din planul de invatdmant | 42 din care 3.5 curs | 28 3.6 seminar/laborator 14
Distributia fondului de timp ore
Studiul dupa manual, support de curs, bibliografie si notite 26
Documentare suplimentard 1n biblioteca, pe platforme electronice de specialitate si pe teren 18
Pregitire seminarii/laboratoare, teme, referate, portofolii si eseuri 26
Tutoriat 5
Examinari 4
Alte activitati... 4
3.7 Total ore studiu individual 83
3.8 Total ore din planul de invatimant (3.4) + Total ore studiu individual (3.7) 42+83=125
3.9 Total ore pe semestru (28 ore/ 1 credit): 25 x 5=125 125
3.10 Numirul de credite S

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

4.1 de curriculum -

4.2 de competente -

5. Conditii (acolo unde este cazul)

5.1 de desfasurare a cursului Videoproiector, conexiune internet

5.2 de desfasurare a seminarului/laboratorului Videoproiector, conexiune internet, Platforma Moodle,
tabla cu creta

6. Competente specifice acumulate

Competente Explicarea si interpretarea de date si informatii din punct de vedere cantitativ si calitativ, pentru
profesionale formularea de argumente si decizii concrete asociate serviciilor

Rezolvarea problemelor in contexte bine definite asociate: conceperii, planificarii §i executarii
de activitati in cadrul firmelor prestatoare de servicii

L Cf. M.Of. al Romaniei, Partea I, Nr.800 bis/13.X11.2011, Ordinul ministrului nr. 5703 din 18 oct. 2011




Realizarea de proiecte profesionale prin utilizarea conceptelor, principiilor si metodelor
specifice domeniului, servicii

Explicarea si interpretarea fluxurilor si a tehnicilor de prestare a serviciilor

Aplicarea unor modele si instrumente de organizare a firmelor prestatoare de servicii
Fundamentarea de studii si analize, organizatorice si de eficienta a activitatii firmelor in
vederea acordarii de consiliere si asistenta

Elaborarea de calcule pentru diferite situatii alternative (variante decizionale) in alocarea
resurselor

Fundamentarea necesarului de resurse materiale si financiare 1n raport cu cerintele volumului
si eficientei firmelor prestatoare de servicii

Definirea adecvata a conceptelor si principiilor specifice managementului calitatii aplicat
serviciilor

Explicarea si interpretarea unor variate tipuri de concepte, situatii si procese asociate
sistemelor de asigurare a calitatii in servicii

Identificarea adecvata a conceptelor legate de planificarea, organizarea, coordonarea si
controlul activitatii resurselor umane in contextul specificitatii pietei muncii din domeniul
prestarilor de servicii

Competente
transversale

 Identificarea rolurilor si responsabilitatilor intr-o echipa plurispecializata si aplicarea de
tehnici de relationare si munca eficienta in cadrul echipei, cu scopul perfectionarii
prestarilor de servicii

» Evaluarea aplicarii deciziilor specifice prestarii asupra altor activitati determinante in cadrul
firmei.

» Evaluarea aplicarii deciziilor din cadrul altor departamente asupra prestarii propriu-zise.

7. Obiectivele disciplinei (reiesind din grila competentelor specifice accumulate)

7.1 Obiectivul general al identificarea, cunoasterea, aprofundarea si explicarea locului si al rolului

disciplinei

disciplinei managementul serviciilor.

7.2 Obiectivele specifice cunoasterea, infelegerea si explicarea corecta a conceptelor si teoriilor ce

abordeaza realitatea managementului serviciilor

formarea capacitatii de analiza necesare interpretarii in mod stiintific a rolului,
locului, particularitatilor serviciilor si aprofundarea cunostintelor referitoare la
tipurile de servicii, piata serviciilor, cererea si oferta de servicii

* Formarea abilitatilor necesare pentru coordonarea activitatilor in prestarea
serviciilor, cu accent pe partea organizatorica;

* Fundamentarea bazei stiintifice a studentilor pentru formarea unui
rationament profesional autentic;

* Dezvoltarea capacitatii studentului de a 1Intelege organizarea si
functionarea unei firme prestatoare de servicii cu scopul unui management
competitiv al firmei;

* S& inteleagd specificul unitatilor prestatoare de servicii din perspectiva
organizarii, procesului decizional i evaluarii acestuia;

Sa Inteleaga contextul desfasurarii activitatii unitatilor prestatoare de servicii in
conditiile concurentionale ale pietei.

8. Continuturi

8.1 Curs Metode de predare Observatii
Total ore:28

8.1.1.Economia serviciilor - curs introductiv. }-DPr_eltegerl, prezentari Power 2 ore

8.1.2.Tipologia serviciilor si a unitatilor prestatoare de om ) ) 2 ore

servicii polog i frorp Metode de transmitere si

8.1.3.Strategii specifice serviciilor insusire de cunostinte: 20re




8.1.4. Procesul de dezvoltare a noilor servicii/proceselor -de comunicare orala, expozitive | 2 ore
de prestare (prelegerea, descrierea,
8.1.5. Tehnologia n servicii instructajul) si conversative 2 ore
8.1.6. Managementul calitatii serviciilor- aspecte (conversatia euristica, 2 ore
specifice Discutii,dezbateri,
8.1.7. Amplasarea facilititilor in servicii problematizarea); 4 ore
8.1.8. Triada management-salariati-clienti - de comunicare scrisa (lucrul cu | 4 ore
8.1.9.Managementul capacitatii de prestare manualul), lectura explicativa, 4 ore
8.1.10.Managementul activitatilor auxiliare Tn servicii lectura independents, etc. 2 ore
8.1.11.Tendinte in managementul serviciilor Metode bazate pe actiune: 2 ore
- metode de Tnvitare bazate pe
actiune directa .

Bibliografie curs

BIBLIOGRAFIE OBLIGATORIE

1. Tarta Anisoara Eugenia - Managementul serviciilor, suport de curs, Universitatea Agora, Oradea, 2022.
2. Chaffey Dave, E-Business and E-Commerce Management, 4th edition, Prentice Hall, 2011.
https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-management-
strategies-4th-ed-qwerty80.pdf
BIBLIOGRAFIE RECOMANDATA
1. Budacia, E. A., Managementul serviciilor, Editura universitara, Bucuresti, 2010.
2. Fitzsimmons, M., Service Management, 5" Edition, McGraw Hill Publishing, USA, 2005.
3. Fitzimmons, J., Fitzimmons, M. Service Management. Operations, Strategy, Information Technology,
Irwin McGraw Hill, USA, 2006.
4. Harrington, J., Management total in firma secolului 21, editura Teora, Bucuresti, 2001.
5. loncica Maria, Stanciulescu Gabriela, Economia turismului si serviciilor, Editura Uranus, Bucuresti,
2006.
6. Jivan Alexandru, Economia serviciilor de turism, Editura Mirton, Timisoara, 2004.
7. Militaru Gh., Managementul serviciilor, editura C.H. Beck, 2011.
8. Stegerean Roxana, Management in comert si turism, Editura Risoprint, Cluj-Napoca, 2006.
8.2 Seminar/laborator Metode de predare Observatii
Total ore:14
1. Unitatea prestatoare de servicii-studiu de caz | Discutii, dezbateri lora
introductiv
2. Tipologia serviciilor Discutii, dezbateri 1 ora
3. Strategia unitatii prestatoare de servicii Studii de caz pregdtite de studenti 1ora
4. Dezvoltarea unui serviciu nou Studii de caz pregitite de studenti 1 ora
5. Proiectarea procesului de prestare aferent Aplicatii, Brainstorming, verificarea | 1 ora
serviciului nou cunostintelor
6. Influenta tehnologiei in servicii Studii de caz pregdtite de studenti 1ora
7. Calitatea serviciilor ca avantaj competitiv Dezbatere bazati pe scurte eseuri 1ora
repartizate spre pregatire, verificarea
cunostintelor
8. Metode de evaluare a calitatii Conversatia euristica, Aplicatii 1 ora
serviciilor/proceselor de prestare
9. Amplasarea unitatilor prestatoare de servicii Conversatia euristica, Aplicatii 1ora
10. Conflicte in triada serviciilor Copacul ideilor, verificarea 1 ora
cunostintelor
11. Previziunea cererii in servicii Conversatia euristica, Aplicatii 1 ora
12. Managementul capacitatii de prestare Conversatia euristica, Aplicatii 1ora



https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-management-strategies-4th-ed-qwerty80.pdf
https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-management-strategies-4th-ed-qwerty80.pdf

13. Yield Management in servicii Aplicatii, verificarea cunostintelor 1 ora

14. Perspective ale managementului serviciilor Dezbatere bazati pe scurte eseuri 1ora
repartizate spre pregatire

Bibliografie seminar
BIBLIOGRAFIE OBLIGATORIE
1. Tarta Anisoara Eugenia- Managementul serviciilor — note de curs, Editura Universitatii Agora,
Oradea.2022
2. Tarta Anisoara Eugenia - Managementul serviciilor - suport de seminar, Editura Universitatii
Agora, Oradea.2022

BIBLIOGRAFIE RECOMANDATA
3. Fitzsimmons, M., Service Management, 5" Edition, McGraw Hill Publishing, USA, 2005.
http://www.amazon.com/Service-Management-Operations-Information-Technology/dp/0072823739
Toncicd Maria, s.a., Economia serviciilor - probleme aplicative, Editura Uranus, Bucuresti, 2006.
Jivan Alexandru, Economia serviciilor de turism, Editura Mirton, Timisoara, 2004.
Militaru Gh., Managementul serviciilor, editura C.H. Beck, 2011.
Stegerean Roxana, Management in comert si turism, Editura Risoprint, Cluj-Napoca, 2006.
Zaharia, V., Management. Sinteze, Editura universitara, Bucuresti, 2010.
Chaffey Dave, E-Business and E-Commerce Management, 4th edition, Prentice Hall, 2011.
https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-
management-strategies-4th-ed-qwerty80.pdf
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9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptarile reprezentantilor comunititii epistemice,
asociatilor profesionale si angajatori reprezentantivi din domeniul aferent programului

Formarea competentelor si comportamentului profesionist si responsabil, iIn masurd si asigure rezolvarea
performanta a solicitarilor locului de munca. Cunostintele acumulate privind managementul serviciilor vin ca un
sprijin direct formand specialisti pe acest domeniu integrati cu usurintd pe o piatd a muncii intr-o continua
fluctuatie.

10. Evaluare

Tip activitate 10.1 Criterii de evaluare 10.2 Metode de evaluare 10.3 Pondere
din nota
finala

10.4 Curs Cunoasterea conceptelor, principiilor si - Examen oral 60%
metodelor manageriale utilizate Tn cadrul
unitatilor prestatoare de servicii

Dezvoltarea si stabilirea metodelor de
implementare a unor studii privind procesul
decizional in organizatii din domeniul
serviciilor

Interpretarea §i argumentarea conceptelor si
metodelor manageriale utilizate Th procesul
decizional din cadrul organizatiilor de mica
complexitate din domeniul serviciilor
Evaluarea procesului decizional in organizatii

10.5 Insusirea si intelegerea problematicii tratate 40%
Seminar/laborator | la curs si seminar; - activitatea studentului la
Capacitatea de a explica si utiliza corect seminar (referat)
principiile si metodele manageriale utilizate
in cadrul unitatilor din servicii

Evaluarea argumentelor proprii sau sustinute



http://www.amazon.com/Service-Management-Operations-Information-Technology/dp/0072823739
https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-management-strategies-4th-ed-qwerty80.pdf
https://geomart25.files.wordpress.com/2014/05/dave-chaffey-e-business-and-e-commerce-management-strategies-4th-ed-qwerty80.pdf

de altii

Observarea tendintelor inregistrate in
domeniul serviciilor

10.6 Standard minim de performanta

- Nota minima 5 (cinci)
- Efectuarea referatului

Data completarii
20.09.2024 Semnatura titularului de curs

Data avizarii in departament
25.09.2024

Semnatura titularului de seminar

Semnatura directorului de departament
Conf.univ.dr. Judeu Viorina Maria




