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PROGRAMA ANALITICĂ
Cap.1 Consideraţii generale cu privire la servicii şi managementul lor
1.1 Rolul şi tipologia serviciilor
1.2 Competitivitatea în domeniul serviciilor
1.3 Unitatea prestatoare de servicii – veriga organizatorc de bază în domeniul serviciilor
1.4 Dezvoltarea şi globalizarea serviciilor
Cap 2 Proiectarea serviciilor
2.1. Inovarea în servicii
2.2.1. Inovarea proceselor de prestare

2.2.2. Inovarea serviciilor prestate

2.2.3. Aspecte specifice ale inovării în prestarea de servicii

2.2. Tehnologia în servicii
2.3. Alegerea şi proiectarea locaţiilor în servicii

2.4. Alegerea locului de amplasare a unităţilor prestatoare de servicii

Cap. 3 Managementul operaţiilorîn servicii
3.1. Modele de previziune a cererii în servicii
3.2. Managementul cererii şi al capacităţii
3.3. Managementul ‘liniilor de aşteptare’
3.4. Planificarea capacităţii în servicii
3.5. Managementul furnizării serviciilor
3.6. Managementul stocurilor
3.7. Managementul serviciilor de transport-distribuţie

Cap 4 Managementul calităţii în servicii
4.1. Calitatea serviciilor 

4.2. Imbunătăţirea calităţii în servicii
Cap 5. Imbunătăţirea continuă a serviciilor-sursă de creştere a competitivităţii

5.1. Esenţa procesului de îmbunătăţire

5.2. Implicarea conducerii superioare

5.3. Rolul resurselor umane 

5.4. Munca în echipe sau promovarea excelenţei individuale

5.5. Innoirea-componentă a îmbunătăţirii continue

5.6. Excelenţa în servicii
Bibliografie:
1. Fitzimmons, J. şi Fitzimmons, M. Service Management. Operations, Strategy, Information Technology, Irwin McGraw Hill, USA, 2006.

2. Harrington J., Management total în firma secolului 21, editura Teora, Bucureşti, 2001, pag. 308-320, 350-359.

3. Matei, L., Management public, editura Economică, Bucureşti, 2001

4. Iordan N., Managementul serviciilor publice locale, editura All Beck, Bucureşti, 2003

5. Lupu, N., Hotelul. Economie şi management, ediţia a V-a, editura All Beck, Bucureşti, 2005

6. Patriche, D., Bazele comerţului, Editura Economică, Bucureşti, 1999

7. Stănciulescu, G., Managementul operaţiunilor de turism, ediţia a II-a, editura All Beck, Bucureşti, 2003

8. Stegerean R., Management în comerţ şi turism, editura Risoprint, Cluj-Napoca, 2006, 

9. Stegerean R., Sisteme moderne de conducere a producţiei, editura Dacia, Cluj-Napoca, 2002

V. Modul de evaluare

Evaluarea studenţilor se va realiza conform detalierii de mai jos:

· Examen scris în sesiunea de vară 60 %

· Realizarea de referate pe parcursul semestrului 20 %

· Susţinerea de teme şi studii individuale 20 %

VI. Detalii organizatorice, gestionarea situaţiilor excepţionale

Detalii de natură organizatorică;

· Prezenţa la ore este obligatorie pentru toţi studenţii

· Nu se admit lucrările care nu au un grad minim de originalitate. Pentru lucrările plagiate se va lua măsura neadmiterii studentului în sesiunea planificată de examene

· Tentativa de fraudă sau frauda depistată se pedepseşte cu anularea integrală a sesiunii de examene

· Rezultatele finale se comunică în maxim 48 de ore de la data susţinerii examenului scris, din perioada de sesiune

· Rezultatele vor fi puse la dispoziţia studenţilor on-line prin intermediul secretariatului facultăţii

· Contestaţiile se vor soluţiona în maxim 24 de ore de la afişarea rezultatelor.
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