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Abstract. The tertiary sector of the economy, generally known as the service sector, is the third of the
three economic sectors of the theory of the three sectors. Service marketing is a branch that specializes in
marketing. Service marketing emerged as a separate field of study in the early 1980s, after recognizing that the
unique characteristics of services require different strategies compared to the marketing of physical goods.
Services are inherently intangible, are consumed simultaneously at the time of their production, cannot be
stored, saved or resold once they have been used, and service offerings are unique and cannot be repeated
exactly by the same service provider. services.
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Introducere: In prezent, in SUA aproximativ 80% din forta de munca este ocupata in
domeniul serviciilor, astfel ca se poate spune ca societatea americana se bazeaza pe servicii i nu
pe productia de bunuri.
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In timp ce un numir inca foarte mare de tari se afla in stadiul primar de dezvoltare
(sectorul primar), in special in Africa si Asia ( mai mult de 70% din forta de munca este
ocupata in agricultura), multe din tarile dezvoltate au trecut la economia de servicii.

Furnizorii de servicii se confruntd cu obstacole in vanzarea de servicii pe care
vanzatorii de bunuri le Intampina rar. Serviciile sunt intangibile, ceea ce face dificila pentru
potentialii clienti si inteleagi ce vor primi si ce valoare va avea pentru ei. Intr-adevar, unii,
precum consultantii $i furnizorii de servicii de investitii , NU ofera nicio garantie a pretului.

Rezultatele investigatiei: Strategia de marketing se refera la planul general de joc al
unei companii pentru a ajunge la potentialii consumatori si a-i transforma in clienti ai
produselor sau serviciilor lor.

Procesul de planificare a marketingului este o abordare sistematicd pentru
dezvoltarea obiectivelor de marketing, a strategiei si a tacticilor de implementare in cadrul
intreprinderilor prestatoare de servicii. Poate fi adaptat la o mare varietate de situatii, de la
lansarea unei noi firme sau a unui domeniu de practicd pana la repozitionarea unei firme
existente — chiar si planificarea de rutina a noilor activitati de dezvoltare a serviciilor afacerii
[3, p.21].

La realizarea unei strategii de markeitng, caracteristicile care trebuie luate in vigoare
sunt:

e Studii de piatd pentru a sprijini deciziile de stabilire a preturilor si noile intrari pe
piata,

e Mesaje personalizate care vizeazd anumite zone demografice si geografice;

e Sclectia platformei pentru promovarea produselor si serviciilor - digitala, radio,

Internet, reviste comerciale si mixul acestor platforme pentru fiecare campanie;

e Valori care masoara rezultatele eforturilor de marketing si termenele lor de raportare.

Marketingul serviciilor a aparut ca un domeniu de studiu separat la inceputul anilor
1980, dupa recunoasterea faptului ca caracteristicile unice ale serviciilor necesita strategii
diferite in comparatie cu comercializarea bunurilor fizice. Marketingul serviciilor este o
ramura specializata in marketing. Servicii de marketing se refera de obicei atat de afaceri pentru
consumator (B2C) i business-to-business servicii (B2B), si include comercializarea de
servicii, cum ar fiservicii de telecomunicatii, servicii  financiare, toate tipurile de
ospitalitate, turism de agrement si servicii de divertisment, inchiriere auto servicil, servicii
de ingrijire a sanatatii si servicii profesionale si servicii comerciale [3, p.24].

Un serviciu excelent pentru clienti este o modalitate excelenta de a dezvolta
afacerea. Pentru a sublinia importanta acestuia pentru angajatii Intreprinderii, trebuie de
inteles care sunt cele mai importante caracteristici ale serviciului pentru clienti si cum sa fie
identificate intr-un potential candidat. Caracteristicile serviciilor sunt:
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* serviciile nu au forma fizica; ele nu
interactioneaza cu niciunul dintre simturile
noastre intr-un mod conventional, nu pot fi atinse
sau tinute.

Intangibilitatea

* productia si consumul nu pot fi separate (in
Inseparabilitatea comparatie cu bunurile in care productia si
consumul sunt procese complet discrete)

* performantele de serviciu sunt efemere; spre
Perisabilitatea deosebire de bunurile fizice, serviciile nu pot fi
stocate sau inventariate.

* (cunoscutd si sub numele de eterogenitate) -
serviciile implica procese furnizate de personalul
de service si supuse variatiel umane, clientii
cauta adesea solutii foarte personalizate.

Variabilitatea

Fig. 1. Cele patru caracteristici ale serviciilor
Sursa: realizat de autor Tn baza sursei [2, p.35]

Conform CIA World Factbook, urmatoarele tari sunt cele mai mari in functie de
servicii sau productie tertiara incepand cu 2019:
e Statele Unite: 15,5 trilioane $;
China: 6,2 trilioane $;
Japonia: 3,4 trilioane $;
Germania: 2,5 trilioane $;
Regatul Unit: 2,1 trilioane $;
Franta: 2,0 trilioane $;
Brazilia: 1,5 trilioane $;
India: 1,5 trilioane $;
Italia: 1,4 trilioane $;
Canada: 1,2 trilioane $.
Serviciile pot implica transportul, distributia si vanzarea de bunuri de la producator
catre consumator, asa cum Se poate intdmplain comertul cu ridicata si cu amanuntul, controlul
daunatorilor sau divertismentul [2, p.41].

O prima strategie de marketing implimentata in industria serviciiloe este analiza pietei.
Analiza pietei este o procedura de evaluare si identificare a diferitilor factori si conditii
interne si externe pe o piati intr-un segment specific. In esentd, principalele informatii
obtinute din analiza pietei pentru o intreprindere prestatoare de servicii Se refera la:

e Evaluarea dimensiunii pietei intreprinderii;
Identificarea tendintelor de crestere;
Definirea si invatarea despre publicul tinta;
privire aprofundata asupra peisajului competitiv; si
Identificarea obiectivelor de afaceri.
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Efectuarea de cercetari de piata permite companiilor sa ramana la curent cu cele mai
recente tendinte de piata, obiceiurile de cumparare ale publicului lor, tehnologiile in evolutie
sl activitatea concurentilor. Pentru a fi mai specific, permite companiilor sa descopere:

e Ce servicii sunt deja populare pe piata ei tintd;
e Care sunt concurentii care utilizeaza cele mai eficiente mixuri de marketing pentru

a oferi acele servicii;

e Daci exista niste lacune sau oportunititi in segmentul afacerii de servicii care i va
permite sa isi ajusteze serviciile si sd obtind o parte din atentia clientilor;

e Cealti factori, in afara concurentei si a cererii, pot afecta succesul sau esecul
intreprinderii prestatoare de servicii.

De multe ori consumatorilor le este mai dificil sa compare furnizorii de servicii. Nu
pot atinge sau simti produsul, ci mai degraba trebuie sa aiba incredere ca serviciul va fi prestat
asa cum a promis. Intreprinderile prestatoare de servicii pot folosi urmitoarele strategii de
promovare:

1. Folosirea strategiei de marketing direct.

Criteriile pentru marketingul direct incep cu o baza de date de incredere despre clientii
intreprinderii. Alti factori includ oferirea unei valori mai mari pentru clienti printr-o abordare
mai personalizata si personalizata pentru ofertele de Servicii, adaptate pentru a satisface
nevoile clientilor si oportunitatea de a fideliza clientii. O baza de date pentru clienti surprinde
cantitativ caracteristicile cheie ale potentialilor si clientilor care sunt cei mai pregatiti, dispusi
si capabili sa cumpere serviciul intreprinderii [ 4, p.54].

2. Promovarea prin cadrul paginei WEB dar si alte surse electronice

O altd metoda de publicitate ce poate fi utilizata in servicii este plasarea informatiei pe
site-ul Tntreprinderii cat si pe portalurile de publicitate.

3. Promovarea intreprinderii de servicii prin social media marketing

Marketingul pe retelele sociale este utilizarea platformelor si siteurilor de socializare
pentru promovarea serviciilo. Desi termenii de e- comercializare si digitale de marketing sunt
incd dominante in mediul academic, social media marketing devine din ce mai popular atat
pentru practicieni si cercetatori. O pagind de afaceri de pe Facebook ofera o modalitate de a
comunica direct cu publicul tinta. Este asemanator ca la un focus grup continuu.

4. Promovarea serviciilor prin recomandarea clientilor

Natura recomandarilor de servicii profesionale s-a schimbat de-a lungul anilor. Acest
lucru a avut un impact semnificativ asupra strategiei de marketing a serviciilor. In acest fel,
intreprinderile prestatoare de servicii poat crea bundvointa pentru brandul sau si pot obtine o
reputatie larg raspandita pentru domeniul serviciilor sale Specializate [1].

In mediul de afaceri extrem de competitiv de astizi, este important si intelegem
necesitatea dezvoltarii si implementarii unor strategii efeciente de marketing pentru orice
intreprindere. O strategie de marketing pentru afacere detaliaza modul in care va interactiona
cu clientul - de la primul contact pana la viata relatiei client / afaceri [4, p.61].

Este foarte important intr-un mediu de afaceri extrem de competitiv sa existe o
strategie de servicii prezenta pentru a raspunde nevoilor si dorintelor clientilor. Sunt
enumerate cateva dintre motivele care detaliazd importanta elaborarii unei strategii de
marketing in cadrul prestarii serviciilor in raportu cu clientii sai:

e Costul obtinerii unui nou client este mult mai mare decat atragerea si fidelizarea
clientilor existenti.

e Este un fapt binecunoscut ca pentru a obtine un client nou, costul ar fi de 5 pana la 10
ori mai mare decat costul de pastrare a unui client actual. De cele mai multe ori clientii
sunt pierduti din cauza serviciilor slabe si a tratamentului necorespunzator.
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« Incercarea de a se afla totul despre mediul in care se va aplica strategia de
marketing.

« Stabilirea unor obiective clare, ambitioase, dar realiste a strategiei.

* Elaborarea unei strategii de actiune coerentd si globala a afacerii.

* Alegerea mijloacelor de comunicare cu clientii B2B.

* Elaborarea unui plan riguros care sa tind cont de realitati si nu de dorinte
fanteziste.

* Intocmirea cu precizie a unui plan de creatie.

* Trebuie realizata o analizad financiard riguroasa.

€C€ECECCECL

Fig. 2. Reguli ce trebui respectate in elaborarea unei strategii de marketing a serviciilor
Sursa: realizat de autor n baza sursei [ 4, p.58]

Elaborarea unei strategii de marketing corecta a in sectorul serviciilor va ajuta la o mai
buna comunicare cu clientii. De asemenea, interactioneaza cu clientii ntr-o metoda mai sigura
si mai rapida decat ziare, brosuri, radio sau televiziune. Este foarte important pentru o
intreprindere prestatoare de servicii sa elaboreze o strategie de succes [ 5, p.78].

Concluzii

Concluziona cad operatiunile de servicii sunt adesea caracterizate de mult mai multa
incertitudine in ceea ce priveste fluxul cererii. Strategia de marketing in servicii este un proces
care poate permite unei intreprinderi sd-si concentreze resursele limitate pe cele mai mari
oportunitdti de a creste vanzarile si de a obtine un avantaj competitiv sustenabil.

De asemenea argumentul cd serviciile necesitd strategii de marketing diferite se
bazeaza pe ideea ca serviciile sunt fundamental diferite de bunuri si cd marketingul serviciilor
necesitd modele diferite pentru a intelege marketingul serviciilor cétre clienti. Totodata rolul
principal al strategiilor de marketing este de a promova la scard largad serviciile companiei.
Acestea au in vedere dezvoltarea conceptului pe piata si recunoasterea marcii firmei de catre
clienti.

BIBLIOGRAFIE
1. Legea Nr.105 din 13.03. 2003 privind protectia consumatorilor, Publicat: 27.06.2003 in Monitorul
Oficial Nr. 126-131  art Nr: 507  Data intrarii in vigoare: 28.10.2003;
Beckwith Harry, Marketingul Serviciiilor: Arta de a vinde invizibilui, ed. BusinessTech, 2012;
Cetina Iuliana, Marketingul serviciilor: fundamente si domenii de specializare, ed. Uranus, 2014;
Nedelea Alexandru Mircea, Politici de marketing in afaceri, ed. Economica, 2015;
Sharp Byron, Cum cresc brandurile: ceea ce specialistii in marketing nu stiu, ed. ACT si Politon,
Bucuresti, 2019.

agrwn

243



