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INTRODUCERE

Lucrarea ,,Marketingul serviciilor” vine in ajutorul

studentilor si practicienilor din sectorul serviciilor prin

prezentarea unor concepte si idei, utile in efortul de pregatire

profesionald si de conducere eficienta a afacerii.

Principalele obiective urmarite sunt:
Intelegerea etapelor in evolutia marketingului in general, si
a marketingului serviciilor, in special;
Identificarea elementelor specifice i definitorii in
marketingul serviciilor;
Prezentarea sistematicd a principalelor domenii abordate de
marketingul serviciilor;
Decriptarea comportamentului consumatorului de servicii;
Prezentarea segmentarii pietei serviciilor;
Analiza politicii de produs in sfera serviciilor;

Identificarea unor elemente specifice in politica de pret din
domeniul serviciilor;

Descrierea sistemului de distributie in servicii;
Abordarea comunicarii comerciale in sfera serviciilor;
Analiza noilor evolutii In promovarea serviciilor.

In scopul facilitarii insusirii continutului prezentei lucrri,

am apreciat oportund includerea unor teste grila la finalul

fiecarui capitol.

Lect.univ.dr. Georgeta-Madalina MEGHISAN
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l. ISTORIA MARKETINGULUI"

1.1. Marketingul de masa

Anul 1820. Igiena corporala creeaza o piatd pentru bunurile
durabile (sili de baie). Astfel, a luat fiin{d prima intreprindere
din lume de produse de larg consum, Procter&Gamble. Ca
urmare, intreprinderea lanseaza pe piatd sdpunul ,Ivory”,
produs conectat cu noul mod de viata.

Anul 1830 pune accentul pe economiile de scard sau
vanzarea unei cantitati cat mai mari dintr-un anumit bun. Acest
lucru putea fi posibil atragand un numar cat mai mare de clienti
la locul de vanzare prin crearea unor magazine de dimensiuni
mari. Cel mai cunoscut exemplu este magazinul ,Le Bon
Marché” deschis In anul 1852 la Paris. Dezvoltarea cailor
ferate deschide accesul unei noi clientele catre magazinele
pariziene. Anul 1855 marcheaza deschiderea urmatoarelor
doud magazine in capitala Frantei: ,Le Printemps” si
»Magasins du Louvre”.

In anul 1851 are loc prima Expozitie universali la Londra,
care reunea intr-un singur loc realizari in domeniul industriei.
Aceasta este ocazia pentru analiza concurentei, conditie
esentiala pentru asigurarea cresterii.

* Prelucrat dupa Maillet Therry, 2010
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Anul 1860 pune accentul pe o veritabild industrie culturala
in Franta, unde produsele standardizate (reviste, ziare, carti)
sunt distribuite in toata tara.

Anul 1880 marcheaza un val impresionant de inventii:
fratii Philips din Olanda, fratii Michelin din Franta, Siemens
din Germania, Georges Eastman- fondatorul Kodak etc. Multe
din aceste intreprinderi asociau productia de masa cu distributia
de masa.

Anul 1906 marcheaza standardizarea productiei, venind cu
o simplificare a procesului de productie, distributie si
comunicatie. Pe piatd se impun produse ca: lamele de ras
Remington, pneurile Michelin, bautura Coca-Cola, ciocolata
Cadbury.

In anul 1923 are loc o saturare a pietei si, de aceea,
intrepinderile apeleaza la vanzarea pe credit pentru inlocuirea
produselor Invechite cu ultimele modele create.

Criza din anul 1929 are drept consecintd neconcordanta
intre o productie prea mare §i un consum real scdzut.
Intreprinderile nu se mai preocupi si scadd costurile de
productie sau sd aducd imbunatatiri produsului; creditul devine
o metoda simpla de crestere a cifrei de afaceri.

Drept urmare, in jurul anului 1930, intreprinderile cauta
solutii pentru a vinde marfa de pe stoc. Astfel,
supermarketurile aflate la periferie pot fi gdsite in SUA, iar in
Europa apar magazine situate in centrul oragului cu produse la
pret unic.

In anul 1933 compania americand ,,Procter & Gamble”
creeaza primul post de sef de produs. Cativa ani mai tarziu ia
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fiintd ,,Asociatia Americand de Marketing”, care incepe
editarea revistei de specialitate ,,Journal of Marketing”.

in anul 1943, Abraham Maslow propune un model
psihologic  (piramida  nevoilor) pentru a  intelege
comportamentul consumatorilor. Acest model se utilizeaza si
astazi alaturi de sondaje si studii de piata.

1.2. Marketingul de consum

Incepand cu anul 1950, consumul este orienat in special
catre servicii. Astfel, consumatorul ocupd locul central in
randul preocuparilor managerilor companiilor. Compania de
studii ,,Social Research Incorporated” realizeaza primul studiu
calitativ pentru ,,Coca-Cola”, cu scopul de a descoperi
motivatiile consumatorilor de bauturi racoritoare nonalcoolice.

Primul numar al revistei ,,Marie Claire” editatd in anul
1954 s-a epuizat in cateva ore. Revista ,,Elle” se va impune
drept ,,Biblia modei” in intreaga lume. Odata cu aceste reviste,
hainele prét-a-porter (de-a gata) incep sd fie vandute in
magazinele de profil.

In anul 1960, Jerome McCarthy publici in cartea sa
intitulatd ,,Basic Marketing: A Managerial Approach”, cele
patru elemente ale mixului de marketing: produs, pret,
promovare si plasament (cei 4P).

In acelasi an, agentia de comunicatic Ted Bates din New
York utilizeazd pentru prima data termenul de USP (Unique
Selling Proposition), cu scopul de a utiliza un singur argument
pentru mesajul publicitar transmis.
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In anul 1972, autorii Al Ries si Jack Trout au schimbat
radical modul de comunicare al marcilor, utilizand termenul de
pozitionare a intreprinderilor si a marcilor, cu urméatorul sens:
impresia ldsatd in randul consumatorilor de catre o marca sau o
intreprindere.

1.3. Marketingul emotional

In anii 1970 doud cabinete de consultantd in strategie
propun doud modele. Cabinetul Boston Consulting Group
propune o strategie de studiu a portofoliului de produse,
clasificand produsele in: dileme, stele, vaci de lapte si pietre de
moard. Cabinetul McKinsey realizezd o analizd pentru
compania General Electric asupra valorii percepute.

Prima revistd avand ca tema analiza comportamentului
consumatorului a fost editata in anul 1974 sub numele ,,Journal
of Consumer Research”.

in anul 1977 notiunea de ,,marketingul serviciilor” a aparut
pentru prima datd in revista ,Journal of Marketing”, articol
intitulat ,,Breaking Free from Product Marketing”, autor Lynn
Shostack. Cele patru trasaturi comune ale serviciilor sunt:
inseparabilitatea, intangibilitatea, perisabilitatea si variabilitatea.
In servicii, relatia dintre vanzator si cumparitor incepe de indata
ce tranzactia a fost realizata.

In 1981, compania aeriani American Airlines este prima
companie din lume care propune un program de fidelizare, prin
relationarea continua cu clientii.
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Succesul industriei de lux din anul 1985 conduce la
aparitia marketingului produselor de lux, cu accent pe
exagerarea emotiei emanate de produsele propuse.

In anul 1986 profesorul Michael Porter propune ,Modelul
celor cinci forte”. Acestea sunt: concurentii, produsele de
substitutie, capacitatea de negociere a clientilor, capacitatea de
negociere a furnizorilor si noii intrati pe piata.

Marketingul anilor 1990 va compensa afirmarea crescutd a
marcilor globale, prezentandu-le intr-o manierda plinda de
incredere. Astfel, marcile de produse cosmetice ,,Yves Rocher”
si ,,The Body Shop” vor profita de pozitionarea lor, cu accent
pe ingrediente naturale.

Noile practici de marketing din anii 2000 pun accentul pe
segmentarea consumatorilor, identificati anterior cu ajutorul
datelor statistice. Marketingul inovatiei este o altd tehnica
privilegiata, cu scopul de a diferentia oferta. Diferentierea este
sustinutd prin investitii publicitare importante, subliniindu-se
vizibilitatea marcii. La polul opus se afla demersul low-cost,
intalnit cel mai adesea 1n servicii (companii aeriene EasylJet,
Ryanair) si in industria alimentard (supermarket-urile Lidl,
Aldi, Penny).

Noile retele sociale (Facebook, LinkedIn etc.) create
incepand cu anul 2006, au condus la aparitia unui nou tip de
marketing — network marketing.

Marketingul colaborativ este un concept dezvoltat in anul
2007 si constd in implicarea consumatorilor in realizarea
produsului prin sugestii sau crearea directd a produselor de
catre consumatori.
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Anul 2010 mizeaza pe inovatie, vazuta drept o necesitate in
vederea atingerii unei cresteri viitoare a intreprinderii.
Notiunea de marketing de sistem vine ca raspuns la
internationalizarea pietelor si include o analizd atentd a
intreprinderilor existente pe piata, a institutiilor financiare, a
organizatiilor profesionale etc. in vederea unei posibile
colaborari, in detrimentul unei concurente frontale.

1.4. Teste grila

1. Anul 1830 pune accent pe:
a) economiile de scara;
b) vanzarea unei cantitafi cat mai mici dintr-un anumit
bun;
c) véanzarea pe credit;
d) o veritabila industrie culturald in Franta;

2. Prima expozitie universala de la Londra are loc in anul:
a) 1820;
b) 1830;
c) 1851;
d) 1860;

3. Anul 1906 marcheaza:
a) o veritabild industrie culturala in Franta;
b) un val impresionant de inventii;
c) standardizarea productiei;
d) o saturare a pietei;
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