FISA DISCIPLINEI

Managementul relatiilor cu clientii in comert, turism, servicii

1. Date despre program

anul universitar: 2017 - 2018

1.1 | Institutia de invatamant superior Universitatea din Pitesti

1.2 | Facultatea Facultatea de Stiinte Economice si Drept

1.3 | Departamentul Management si Administrarea Afacerilor

1.4 | Domeniul de studii Administrarea Afacerilor

1.5 | Ciclul de studii Licenta

1.6 | Programul de studiu / calificarea Economia comertului, turismului si serviciilor / Economist
1.7 | Forma de invallamant IFR

2. Date despre disciplina

2.1 |Denumirea disciplinei

Managementul relatiilor cu clientii in comert, turism, servicii

2.2 |Titularul de disciplind (coordonator disciplind) Prof. univ. dr. Constantin DRAGHICI

2.3 [Titularul activitatilor de seminar Conf. univ. dr. Daniela MIHAI

2.4 |Anulde studii | Il [2.5 [Semestrul | 2 [ 2.6 [Tipulde evaluare] E | 2.7 [Regimuldisciplinei | O

3. Timpul total estimat

3.1 [Total ore din planul de inv. | 42 | 32 ] DincareS.. | 28 [ 33 | SF/ST/L/P 14
Distributia fondului de timp alocat studiului individual ore
Studiu dupa manual, suport de curs, bibliografie si notite 48
din care:

- Echivalent ore curs forma IF 28
Documentare suplimentara in biblioteca, pe platformele electronice de specialitate si pe teren 30
Pregatire seminarii, teme, referate, portofolii, eseuri 28
Tutorat 1
Examinari 2
Alte activitati (comunicarea bidirectionala cu titularul de disciplind) 2
3.4 | Total ore studiu individual 111
3.5 | Total ore pe semestru 125
3.6 | Numar de credite 5

4. Preconditii (acolo unde este cazul)

41 De curriculum

Elemente de Management, Marketing, Economia intreprinderii, Managementul
relalJiilor cu furnizorii In comer(l, turism, servicii

4.2 | De competente

Capacitati de analiza, sintezd, gandire divergenta

5. Conditii (acolo unde este cazul)

5.1 De desfasurare a cursului

» Materialul de studiu este realizat in tehnologie ID/IFR

De desfasurare a
seminarului

- Dotarea corespunzatoare a salii de seminar

- Participarea studentilor la seminarii/laboratoare proiecte
- Sustinerea testelor de verificare

- Respectarea termenelor de predare a temelor de casa

6. Competente specifice vizate

C.3. Gestionarea relatiilor

C.1. Realizarea prestatiilor in comert, turism si servicii— 1 PC
C.2. Comercializarea produselor / serviciilor — 1 PC

cu clientii si furnizorii — 2 PC

C.6. Asistenta in managementul resurselor umane — 1 PC

Competente | Competente
transversale | profesionale

7. Obiectivele disciplinei

7.1 Obiectivul general

Familiarizarea studentilor cu fundamentele teoretice si metodologice ale vanzarii de bunuri si
servicii si formarea deprinderilor practice necesare realizarii vanzarii productiei in cele mai

al disciplinei bune conditii, cu maxima rentabilitate.
A. Obiective cognitive
1. Definirea corectd a obiectului de studiu al managementului relatiilor cu clientii si
7.2 Obiectivele corelarea cu celelalte discipline;
specifice 2. Cunoasterea particularitatilor diferitelor modalitati de organizare, coordonare si

conducere a activitatilor specifice de vanzare a produselor/serviciilor intreprinderii de
comerl], turism, servicii;




Cunoasterea, fundamentarea si interpretarea indicatorilor care definesc continutul

Cunoasterea, intelegerea si interpretarea diferitelor tipuri de stocuri utilizate n
practica vanzarii din intreprinderile de comer(], turism, servicii si a metodelor de

3.

planului de vanzare;
4.

dimensionare a acestora;
5.

Cunoasterea operatiunilor clasice care compun procesele de primire, depozitare si
eliberare din gestiune a marfurilor.

B. Obiective procedurale

1.

Identificarea oportunitatilor de aplicare a diferitelor modalitdti de organizare,
coordonare si conducere a activitatilor specifice de vanzare a produselor/serviciilor
intreprinderii de comer(1, turism, servicii;

Formarea abilitatilor necesare derularii unei riguroase si amanuntite cercetari asupra

pietei consumului final;
3. Formarea abilitatilor

centrelor de comercializare si service;
proceselor specifice vanzarilor.

C. Obiective atitudinale
1. Capacitatea de a lucra in echipa;

necesare fundamentarii
programelor de vanzare la nivelul intreprinderii de comer(], turism, servicii;
4. Insusirea de catre studenti a abilitdtilor necesare coordonarii si operationalizarii

si  operationalizarii

2. Respectarea normelor de deontologie ale profesiei de manager;
3. Cultivarea unor atitudini constructive Tn contexte organizationale variate.

planului  si

5. Dezvoltarea capacitatii studentului de a percepe rolul si importanta analizei eficientei

8. Continuturi

8.1. Studiu individual echivalent ore curs de la forma I.F. (unitati de
invéatare)

Nr.
ore

Metode de
predare

Observatii
Resurse folosite

1

Tema nr. 1: ORGANIZAREA S| CONDUCEREA ACTIVITATII
RELATII CU CLIENTI
Unitatea de invatare 1.1. Importanta, locul si rolul
Departamentului Relatii cu clientii in structura sistemului
functional al intreprinderii (1 ora)
Unitatea de invatare 1.2. Organizarea structurala si procesuala
a Departamentului Relatii cu clientii (1 ora)
Unitatea de invatare 1.3. Conducerea activitatilor
Departamentului Relatii cu clientii (1 ora)
Unitatea de invatare 1.4. Atributii i responsabilitati ale
Departamentului Relatii cu clientii; sistemul relatiilor
functionale (1 ord)

Tema nr. 2: FACTORII MEDIULUI DE LUCRU $I
COMPONENTELE PROCESUALE ALE DEPARTAMENTULUI
RELATII CU CLIENTI
Unitatea de invatare 2.1. Factorii mediului de lucru si influente
asupra sistemului Relatii cu clientii; componentele
procesuale (2 ore)

Tema nr. 3: ACTIVITATEA MARKETING — VANZARI

Unitatea de invatare 3.1. Organizarea si conducerea activitatii
Marketing — vanzari (1 ora)

Unitatea de invatare 3.2. Atributii si responsabilitati ale
Compartimentului Marketing — vanzari; sistemul relatiilor
functionale (1 or&)

Unitatea de invatare 3.3. Procesul cercetarii pietei
consumului; programul marketing — vanzéri (1 ora)

Tema nr. 4: FUNDAMENTAREA S| OPERATIONALIZAREA
PLANULUI S| PROGRAMELOR DE VANZARI

Unitatea de invatare 4.1. Organizarea si conducerea activitatii
Plan — vanzari (1 ora)

Unitatea de invatare 4.2. Fundamentarea planului si a
programelor de vanzari pentru produse finite si piese
schimb (1 ora)

Unitatea de invatare 4.3. Urmarirea realizarii si derularii
programelor de vanzari produse fabricate (1 ord)

Tema nr. 5: NEGOCIEREA $I INCHEIEREA CONTRACTELOR
ECONOMICE iIN PROCESUL VANZARII
Unitatea de invatare 5.1. Organizarea si conducerea
Compartimentului Negociere — incheiere contracte;
atributii si responsabilitati (1 ora)
Unitatea de invatare 5.2. Particularitati ale procesului
negocierii si incheierii contractelor economice in domeniul
vanZzarii (2 ore)

= Utilizare
facilitati
platforma e-
learning
(chat,
forum)

= E-mail

= Consultatii

Materialului
didactic este
divizat in unitati
de studiu, care
faciliteaza
invatarea
graduala si
structurata




Tema nr. 6: EVIDENTA Sl URMARIREA DERULARII
CONTRACTELOR; ANALIZA EFECTELOR SI EFICIENTEI
PROCESULUI COMERCIAL iN RELATIILE CU CLIENTII
Unitatea de invatare 6.1. Organlzarea conducerea si
desfasurarea activitatii Compartimentului Evidenta, 4
urmdrire — derulare contracte, analiza efecte comerciale —
eficienta (2 ore)
Unitatea de invatare 6.2. Analiza efectelor si eficientei
procesului comercial in relatiile cu clientii (2 ore)

Tema nr. 7: FACTURAREA, OPERAREA, EVIDENTA
VANZARILOR SI INCASAREA CONTRAVALORII MARFURILOR
Unitatea de invatare 7.1. Organizarea, conducerea si
functionarea Compartimentului Facturare — operare
evidenta vanzari, incasare — urmdrire recuperare creante
(3 ore)

Tema nr. 8: PROCESUL DEPOZITARII MARFURILOR,
PREGATIRII PENTRU VANZARE — LIVRARE, COLECTARII S|
VALORIFICARII AMBALAJELOR S| RESURSELOR
SECUNDARE
Unitatea de invatare 8.1. Organizarea si conducerea
sistemului depozitarii marfurilor, pregatirii pentru
vénzare — livrare, colectarii si valorificarii ambalajelor gi
resurselor secundare; atributii i responsabilitati (2 ore)
Unitatea de invatare 8.2. Particularitati ale procesului
depozitarii mérfurilor, pregétirii pentru vanzare — livrare,
colectarii gi valorificarii ambalajelor si resurselor
secundare, distributiei fondului de marfa (2 ore)

Tema nr. 9: ACTIVITATEA TRANSPORT - ASIGURARI —
EXPEDITII MARFURI
Unitatea de invatare 9.1. Organizarea si conducerea
sistemului Transport — asigurari — expeditii marfurr;
atributii si responsabilitati; sistemul relatiilor functionale
(1 ora)
Unitatea de invatare 9.2. Gestiunea curenta; optimizarea
transporturilor de marfuri (1 ora)

Bibliografie

Balan, C. — Logistica, Editura Uranus, Bucuresti, 2006

Basanu, Gh., Pricop, M. — Managementul aproviziondrii si desfacerii, editia a 3-a, Editura Economica, Bucuresti,
2006

Blythe, J. — Managementul vanzérilor si al clientilor cheie, Editura Codecs, Bucuresti, 2005

Brutu M., Tehnici de vanzari, Editura Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

Brutu, M. — Managementul vanzarilor, Editura Sitech, Craiova, 2009

Chira Robert, Logistica méarfurilor, Vol. | i Vol. ll, Editura Pro Universitaria, 2016.

Draghici, C., Managementul relatiilor cu clientii, Editura Sitech, Craiova, 2008

Draghici,C., Mihai, D., Managementul aproviziondrii si vanzdrii — Curs destinat studentilor IFR, Editura
Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

Draghici, C., Mihai, D., Micu, C. — Curs de managementul relatiilor cu clientii — destinat studentilor IFR , Editura
Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

Duncan Todd — Excelenla in vdnzari, Editura Amaltea, Bucure(ti, 2015

. Gallo Carmine — Experienl'a APPLE - Secretele construirii unei relalii pe termen lung cu clientlii, Editura Amaltea,

Bucurel(ti, 2015

Kotler Philip, Pfoertsch Waldemar — Business-to-business Brand Management, Editura Brandbuilders, Bucurelti,
2016

Mihai Daniela, Brutu Madalina, Managementul aprovizionarii si vanzarii — Fundamente teoretice si teste grila,
Editura Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2014

Patriche lulian, Canale de distributie si logisticd, Editura Prouniversitaria, Bucuresti, 2012

Udrescu M., Popescu-Cruceanu A Logistica si subsistemele log/st/ce Editura Triatonic, Bucuresti, 2011

Van Weele, A. J., Purchasing & Supply Chain Management, 5™ edition, Cengage Learning EMEA, 2010

Waters, C. D. J., Log/st/cs An Introduction To Supply Chain Management, Palgrave Macmillan, 2012

8.2. Aplicatii: Seminar

Nr. Metode de Observatii
ore predare Resurse folosite

Seminar organizatoric: prezentarea obiectivelor disciplinei si a « Dialogul In cadrul primei
competentelor vizate; prezentarea generala a structurii proiectului 2 lalogu sedinte se
ce trebuie elaborat si distribuirea temelor stabilesc

Ordani : cond A ) * Lucrulin obligatiile de
rganizarea gl conaucerea procesulul vanzaril grup seminar ale

studentilor si se
Cercetarea pietei 2 precizeaza




4 | Fundamentarea si operationalizarea planului de vanzari 2

criteriile ce vor fi
utilizate n
evaluarea

= Exercitiul

= Conversatia

5 | Evaluare periodica 1

euristica rezultelor invatarii

« Dezbaterea | Hesurse folosite:

Elaborarea si derularea programelor de vanzare — transport
marfuri

* Scurte
prezentari in
power-point

cu oponent
imaginar

7 | Gestiunea stocurilor de produse finite 2

pentru
descrierea
studiilor de caz
i stimularea

8 | Primirea, depozitarea si eliberarea din gestiune a marfurilor 1

exercitiilor
* Studii de caz
e Simulari pe
computer

Bibliografie

1.

Basanu, Gh., Pricop, M., Gluvacov A. — Managementul aprovizionarii gi desfacerii — Culegere de aplicatii
practice, teste grild, studii de caz, Editura Economica, Bucuresti, 2011

2. Blythe, J. — Managementul vanzérilor si al clientilor cheie, Editura Codecs, Bucuresti, 2005

3. Brutu M., Tehnici de vanzari, Editura Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

4. Brutu, M. — Managementul vdnZzarilor, Editura Sitech, Craiova, 2009

5. Chira Robert, Logistica marfurilor, Vol. | [i Vol. ll, Editura Pro Universitaria, Bucuresti, 2016

6. Donaldson B. — Managementul vdnzarilor, Editura Codecs, Bucuresti

7. Draghici, C., Mihai, D., Managementul aproviziondrii si vanzarii — Curs destinat studentilor IFR, Editura
Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

8. Draghici,C., Mihai, D., Micu, C. — Curs de managementul relatiilor cu clientii — destinat studentilor IFR , Editura
Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2010

9. Ghiani, G., Laporte, G., Musmano, R. — Introduction to Logistics Systems Planning and Control, John Wiley &
Sons, 2010

10. Heiman, S.E., Sanchez, D. — The new strategic selling, London: Kogan Page, 2012

11. Mihai Daniela, Brutu Madalina, Managementul aprovizionérii si vanzérii — Fundamente teoretice si teste grila,
Editura Universitatii din Pitesti, Pitesti, 2014

12. Patriche lulian, Canale de distributie si logistica, Editura Prouniversitaria, 2012

13. Udrescu M., Popescu-Cruceanu A., Logistica si subsistemele logistice, Editura Triatonic, Bucuresti, 2011

14. Waters, C. D. J. — Logistics: An Introduction To Supply Chain Management, Palgrave Macmillan, 2013

9. Coroborarea continuturilor disciplinei cu asteptarile reprezentantilor comunitatii epistemice,

asociatiilor profesionale si angajatori din domeniul aferent programului

corectitudinea si acuratetea folosirii conceptelor si metodelor specifice managementului vanarii vor satisface
asteptarile reprezentantilor angajatorilor din domeniul comerJului, turismului i serviciilor;

competentele procedurale si atitudinale ce vor fi achizitionate la nivelul disciplinei — vor satisface asteptarile
reprezentantilor mediului de afaceri.

Nota: Universitatea din Pitesti evalueazd periodic gradul de satisfactie al reprezentantilor angajatorilor fatd de
competentele profesionale si transversale dobandite de cétre absolventi.

10. Evaluare

Tip activitate

10.3 Pondere

10.2 Metode de evaluare din nota finala

10.1 Criterii de evaluare

Evaluarea finala - proba
scrisa (2 ore): calitatea si

coerenta tratarii celor 2

.10..4.Stud|u . - corectltudlnqa ?I exhaustivitatea cunostintelor; subiecte abordabile in .
individual, echivalent | - coerenta logica; P I 50 %
i e . - - maniera explicativ —
curs de la forma I/F. - gradul de asimilare a limbajului de specialitate. L oMo
argumentativa (20%) + un
subiect de analiza si
interpretare (30%)
e Activitate seminar - evaluarea raspunsurilor e Expunerea libera a 10%
la intrebarile formulate de catre cadrul didactic studentului 0i
Lli a participarii active a fiecarui student la chestionare orala sub
10.5 Seminar rezolvarea studiilor de caz la seminar. forma de dialog.
: * Test de verificare - rezolvarea unor aplicallii | e Testare 20%
asemanatoare celor de la seminarii. .
e Tema de casa - se va evalua gradul de * Evaluarea lucrarilor 20%

incadrare in cerintele impuse.

individuale [Ji chestionare
orala




- cunoasterea organizarii structurale gi a principalelor componente procesuale ale activitatii
vanzari dintr-o firma;

- capacitatea de fundamentare, elaborare si operationalizare a planului de vanzari,

- cunoasterea principalelor metode utilizate in fundamentarea si gestiunea stocurilor de
produse finite

10.6 Standard minim
de performanta

Data completarii Titular disciplina, Titular de seminar,
26 septembrie 2017 Prof. univ. dr. Constantin DRAGHICI Conf. univ. dr. Daniela MIHAI
Data aprobarii in Consiliul departamentului, Director de departament, Director de departament,
(prestator) (beneficiar),
03 octombrie 2017 Conf. univ. dr. Daniela MIHAI Conf. univ. dr. Daniela MIHAI

Director Centru IFR,
Conf. univ. dr. Madalina BRUTU




