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Abstract: The marketing activity of the educational institutions was product-centric, i.e. capitalizing
on the potential of the offer, without the involvement of significant efforts to attract pupils and students.
This state of affairs was encouraged, including, by the fact that secondary and higher education were
funded by the state.
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Institutiile de Invatdmant nu pot crea nevoi si asteptari oamenilor, totusi ele pot incerca sa Inte-
leaga care sunt acestea. Esenta marketingului educational este reprezentatd de modificarea si adapta-
rea mixului unei institutii de invatamant pentru a se suprapune peste nevoile pietei, astfel incat fiecare
parte sa fie satisfacuta. Scopul unei institutii de Invatdmant este sd-si concentreze atentia asupra dife-
ritelor segmente tintd printr-un proces de schimb care si furnizeze valoare. Aceasta inseamna ca
institutiile nu trebuie sa furnizeze produse si servicii educationale, ci trebuie sa-si suprapund oferta
peste nevoile segmentelor tinta [4, p. 47].
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Figura 1. Mixul de marketing educational
Sursa: elaboratd de autor in baza [4, p. 50]

Politica de produs in marketingul educational, vizeaza conceperea si oferirea unui produs/servi-
ciu adaptat la asteptarile grupurilor-tinta determinate si ale societatii in ansamblul sdu, in concordanta
cu misiunile si obiectivele institutiei de invatamant.

Totusi, o caracteristica regasitd in cazul marii majorititi a acestor produse este caracterul lor
imaterial: organizatiile sociale ofera servicii, incearca sa impuna idei sau sa modifice comportamente
si, numai in putine cazuri, ofera grupurilor-tinta bunuri materiale.

Philip Kotler imparte produsele oferite de catre institutiile de invatdmant in trei categorii: idei,
comportamente si obiecte tangibile, considerand ca scopul marketingului social este acela de a determi-
na renuntarea la idei sau comportamente indezirabile §i acceptarea unor noi idei sau comportamente.

in opinia autorului, ideile si comportamentele sunt, deci, ,,produse” ce trebuie delimitate. La
randul lor, ideile sunt impartite in trei categorii: opinii, atitudini si principii (figura 1).

Opiniile reprezinta afirmatiile unei persoane care, in mod constient sau inconstient, pot conduce
la manifestari sau actiuni concrete, si care sunt introduse prin sintagma ,,Cred ca ...”. Aceste afirmatii
se refera la un fapt bine delimitat si nu contin vreo evaluare a acestuia.

Atitudinile reprezintd o ierarhizare relativ durabild a opiniilor, care conduce la inclinatia de a
reactiona intr-un mod prestabilit la evenimentele viitoare. Acestea sunt rezultatul unor aprecieri pozi-
tive sau negative cu privire la oameni, lucruri, ginduri sau evenimente.

Principiile reprezinta acele opinii cu caracter general cu privire la felul in care trebuie sa actio-
neze sau sa nu actioneze persoana respectiva, sau cu privire la dezirabilitatea sau indezirabilitatea
unei anumite situatii, opinii care ocupa un loc central in sistemul global de opinii al unui om.

Profesorul american Ph. Kotler subliniaza caracterul bivalent al serviciului in marketingul edu-
cational: pe de o parte, el reprezintd un mijloc de satisfacere a unor necesitdti sau asteptari ale
grupului-tinta, iar, pe de altd parte, o solutie de rezolvare a unei probleme a grupului tintd respectiv,
dar care priveste Intreaga societate.

Conceptele-cheie cu care opereaza institutia de invatamant sunt: calificarea, rezultatele invatarii,
cunostintele, abilitatile si competentele.

Calificarea reprezintd un rezultat al unui proces de evaluare si de validare, care este obtinut
atunci cand un organism competent stabileste cd o persoana a obtinut rezultate ca urmare a invatarii la
anumite standarde.
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Prin urmare, calificarea inseamna recunoasterea oficiala a valorii rezultatelor individuale ale in-
vatdrii pentru piata muncii, precum si educatia si formarea profesionala continud, printr-un act de stu-
dii (certificat, atestat) ce confera dreptul legal de a practica o profesie.

Cunostinte

Calificarea
Abilitati
Competente

Rezultatele invatarii

Figura 2. Conceptele cheie ale institutiei de invatamdnt
Sursa: elaboratd de autor in baza [1, p. 49]

Rezultatele invatarii iInseamna ceea ce recunoaste, intelege si poate face persoana care invata, la
terminarea procesului de Invatare. Acestea sunt definite sub forma de cunostinte, abilitati si competente.

Prin urmare, rezultatele invatarii reprezintd setul de cunostinte, abilititi si competente pe care o
persoana le-a dobandit si este capabila sa le demonstreze dupa finalizarea procesului de invatare pe
un anumit ciclu de scolarizare.

Cunostintele reprezinta rezultatul asimilarii, prin invatare, a unor informatii. Cunostintele reprezin-
ta ansamblul de fapte, principii, teorii si practici legate de un anumit domeniu de munca sau de studiu.

Abilitatea inseamna capacitatea de a aplica si de a utiliza cunostintele pentru a aduce la indepli-
nire sarcini si pentru a rezolva probleme. Abilitatea include anumite tipuri de structuri operatorii, de
la deprinderi pana la capacitati de interpretare si rezolvare de probleme.

Competenta reprezintd capacitatea dovedita de a selecta, combina si utiliza adecvat cunostinte,
abilitati si alte achizitii, in vederea rezolvarii cu succes a unei anumite categorii de situatii de munca
sau de invatare, precum si dezvoltare profesionald in conditii de eficacitate si eficienta.

Din cele expuse putem concretiza ca, serviciile educationale se caracterizeaza prin furnizarea si
consumul simultan (un profesor produce un serviciu educational in timp ce studentii/ elevul il consu-
ma). Datorita faptului ca furnizorul de servicii este prezent in momentul consumului, este foarte im-
portant modul in care se realizeaza distributia. Astfel, educatia nu trebuie distribuitd numai in locul
potrivit, la timpul potrivit, ci si in modul potrivit. in plus, daca studentul/elevul lipseste citeva cursuri
si apeleaza la notiunile unui coleg, satisfactia pe care o obtine nu este aceeasi ca si in cazul in care ar
fi participat personal la cursuri. Deoarece predarea unui curs presupune prezenta simultand a mai
multor studenti/elevi, calitatea prestatiei perceputd de un student nu depinde numai de profesor si de
acel student, ci si de celelalte persoane care participa la cursul respectiv.

Componentele produsului educational in optica marketingului. Obiectivul general al sistemului
de Invatamant il constituie dezvoltarea competentei, atat prin asigurarea cunostintelor si aptitudinilor
operationale, cat si prin dezvoltarea permanentd a capacitatilor de adaptare la noile cerinte din lumea
profesiilor.

Obiectivul general al sistemului de invatamant are doua componente, tabelul 1.

Tabelul 1. Componentele sistemului de invatamant

Nr. s
d/o Componentele Caracteristici
Dobandirea de noi cunostinte si abilitati, in concordanta cu ultimele evolutii ale
Componenta stiintei si tehnicii contemporane, de mentinere si dezvoltare a capabilitatilor
1. P deja manifestate pe piata muncii, prin programe speciale de perfectionare pro-

direct productiva . - . . A . .
fesionald sau de reconversie, atunci cand apar probleme mai deosebite pe un

anumit traseu profesional;

2. | Componenta Asigurd manifestarea unor comportamente si atitudini favorabile adaptarii la

social-culturald  |schimbare a fortei de muncd, comportamente si atitudini cunoscute sub denu-

mirea de adaptiv-flexibile si anticipativ-participative, deschise infuziei de ino-

vare si creativitate gi care sunt capabile, in acelasi timp sa se autoregleze.
Sursa: elaborat de autor in baza [5]
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In sensul legii si potrivit practicii academice, ,,unitatea nucleu” de invatamant este specializa-
rea, intrucét ea isi asuma misiunea formarii unei categorii distincte de specialisti, definitd printr-un
profil profesional de sine statator. Esenta specializdrii se exprima printr-un plan de invatamant dis-
tinct, cu alte cuvinte, specializarea constituie nivelul de baza la care opereaza planul de invatamant.

Educatia se caracterizeaza printr-o standardizare si o uniformitate redusa. Serviciile educationale
se caracterizeaza printr-o eterogenitate ridicatd. Profesorii diferd intre ei 1n privinta aptitudinilor de a
preda, in privinta relatiei pe care o au cu studentii/elevii, in privinta cunostintelor, personalitatii, atitudi-
nii fatd de munca si fatd de studenti/elevi. Este putin probabil ca acelasi profesor sa tind un curs identic
in doud semestre diferite, sa foloseasca acelasi figuri, sa foloseasca acelasi exemple, sd dea aceleasi
explicatii etc. In semestrul urmator, profesorul poate fi antrenat in activitatile administrative ale instituti-
ei sau trebuie s se dedice unor probleme familiale si astfel calitatea cursului poate sa scada. Marketerii
institutiilor de Tnvatdmant pot oferi pietelor tintd servicii si beneficii suplimentare care depasesc oferta
de baza si cea tangibild. Aceste beneficii si servicii sunt oferite pentru a atrage mai multi consumatori.

SRL ,,Miracol” activeaza in paralel pe doud piete interdependente — piata educatiei si piata
muncii, institutia apare pe ambele piete cu acelasi produs. Analizand teoria marketingului, subliniem
ca serviciile educationale reprezinta procesul de transmitere a unui volum distinct de cunostinte, com-
petente si abilitati de la ofertanti la consumatori In vederea satisfacerii nevoii de instruire [3].

Serviciile educationale poseda proprietiti generale ca: intangibilitate, inseparabilitate, variabili-
tate, perisabilitate. Pe 1anga aceste caracteristici fundamentale, serviciile educationale in cadrul SRL
,,Miracol” mai poseda si unele caracteristici specifice reprezentate in figura 3.

)

Nivel adecvat de instruire a consumatorului — practica denota lipsa unei dependente directe
dintre eforturile depuse de profesor si cunostintele obtinute de studenti.

Termen relativ scurt de realizare — procesul de instruire cuprinde de la 1-9 luni in functie de
specializare.

competentele posedate sunt obtinute dupa o perioada relativ de scurta durata.

) Plasare in timp relativ scurt a rezultatelor serviciilor prestate — veniturile de la cunostintele si

r—
Figura 3. Caracteristicile specifice serviciilor educationale a SRL ,, Miracol”
Sursa: elaboratd de autor

in continuare, ne propunem un studiu al calititii serviciilor educationale in cadrul SRL , Miracol”.
in componenta serviciilor educationale a institutiei SRL ,,Miracol”, se includ specialitatile care au o cerere
mai mare pe piata muncii, care se realizeaza in baza programelor de studii. Conform figurii 3, concreti-
zam ci principalul component al serviciilor educationale este programul de studiu. Programele de studiu
reprezintd un ghid pentru profesor si pentru cursant ce contine informatii despre serviciul educational,
orientat spre cresterea nivelului de instruire si pregatire profesionala, asigurat cu resursele necesare.

In cadrul SRL ,,Miracol” se desfisoara cursuri la mai mult de 20 de specializiri, fiecare speciali-
zare avand programul ei. Asigurarea cu cadre caracterizeaza structura corpului profesoral didactic si
gradul de atragere a specialistilor practicieni in procesul didactic. Asigurarea metodico—didactica pre-
Supune existenta literaturii metodico-didactice, dezvoltarea sistemului informational, asigurarea cu
auditorii. Organizarea procesului de instruire denotd metodele de instruire aplicate, gradul de indivi-
dualizare a instruirii, existenta practicii la intreprinderi.

in procesul de instruire sunt efectuate trei tipuri de activitati. Primul este comunicarea nemijlo-
citd intre cursanti si profesori in cadrul orelor. Al doilea este studierea independenta a cursantilor. Al
treilea este activitatea practica propriu-zisa a cursantilor. Toate aceste tipuri de activitdti asigura obti-
nerea de abilitati practice. Din perspectiva marketingului, competitivitatea institutiei are o deosebita
importanta pe piatd. O institutie de invatamant este competitiva prin serviciile care le presteaza, deci,
prin programele si calitatea curriculelor.

in continuare, ne propunem o evaluare a procesului de invatimant in cadrul SRL ,Miracol” in
baza indicatorilor elaborati de autor, realizat printr-un chestionar, marimea esantionului de 70 persoane.
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Confruntarea cu dificultati in obtinerea
cunostintelor

Utilizarea competentelor obtinute in practica
Consimtirea valoni instruini pentru activitatea
ulterioara

Crearea interesului fatd de procesul de studii

Obtinerea multor cunostinte si aptitudini

33 34 35 36 37 38 39 4 41 42

Figura 4. Media indicatorilor calitdtii instruirii cursantilor SRL ,, Miracol”
Sursa: elaborata de autor

Indicatorii de evaluare a serviciilor SRL ,,Miracol” sunt impartiti in trei grupe: indicatori pentru
evaluarea generala a calitatii; indicatori pentru evaluarea profesorilor; indicatori pentru organizarea
procesului de studii. Consideram ca indicatorii de evaluare a calitatii instruirii au o importanta deose-
bita pentru crearea imaginii SRL ,,Miracol” pe piata serviciilor educationale. In figura 4 este repre-
zentata media indicatorilor de evaluare a calitétii de instruire.

Din figura 4 se observa ca procesul de studii in cadrul SRL ,,Miracol” provoaca interes COnsu-
matorilor. Astfel mentiondm ca crearea interesului fata de procesul de studiu a obtinut o medie mai
mare fata de alti indicatori 4,11. Al doilea loc dupa importanta este ,,obtinerea cunostintelor si aptitu-
dinilor in cadrul cursurilor” 4,07, urmata de ,,utilizarea competentelor obtinute in practica” si ,,con-
simtirea valorii instruirii pentru activitatea ulterioard”, acumuland media de 3,97. Analizand indicato-
rii, putem mentiona ca calitatea instruirii cursantilor este la un nivel nalt in cadrul SRL ,,Miracol”.

Activitatile desfasurate sunt orientate pentru
dezvoltarea profesionald
Posedarea unui ritm rational a explicatiei
specificului profesiei
Sustinerea interesului fata de specializare a
cursantilor

Activitatile contin numai material practic

Explicare clard si accesibild

1

36 38 B 42 44 46 48 5

Figura 5. Media indicatorilor evaluarii profesorilor SRL ,, Miracol”
Sursa: elaborata de autor
Analizand mediile evaluarii profesorilor, putem considera in general cd, ele sunt destul de bine
apreciate de cdtre consumatori. Printre indicatorii mai importanti putem mentiona ,,posedarea unui
ritm rational a explicatiei specificului profesiei” cu media de 4,77, activitatile contin numai material
practic cu media 4,55, explicatie clard si accesibila 4,51.
In figura 6. sunt prezentate mediile indicatorilor organizarii procesului de studii in cadrul SRL
,Miracol”. Acesti indicatori caracterizeaza calitatea procesului de studiu In viziunea consumatorului.
Cum apreciati raportul dintre lectiile teoretice si
cele practice?
Sunteti satisfacuti de accesul la informatii?
Cum apreciati conditiile tehnico-materiale in
cadrul instruini?

Cum apreciati nivelul de organizare a lectiilor
practice?

In ce masuri sunteti satisficuti de orarul lectiilor?

475 48 4.85 49 495 5

Figura 6. Media indicatorilor organizarii procesului de studii in cadrul SRL ,, Miracol”
Sursa: elaboratd de autor
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Analizand indicatorii organizarii procesului de studii, consideram cé opiniile clientilor despre

serviciile educationale in cadrul SRL ,Miracol” sunt pozitive. In general, cursantii care isi fac studii
la SRL ,,Miracol” sunt satisfacuti de accesul la informatii, apreciaza explicatia clard si accesibila si
apreciaza nivelul de organizare al lectiilor practice in cadrul institutiei.

Consideram ca gradul de competitivitate a programelor de studii pot fi analizate prin mai multi

indicatori ca:

marimea salariului la Incadrarea In campul muncii,

ponderea cursantilor angajati pe piata fortei de munca;

perspectivele in carierd a cursantilor;

perspectivele specialitatii pe piata autohtona;

recunoasterea internationald a diplomei oferite.

Programul de studii propuse de SRL ,,Miracol” poate fi conceput ca unul din fundamentele

bunastarii sociale in regiunea de Nord a Republicii Moldova.

In concluzie, putem considera ca, realmente, calitatea serviciilor educationale prestate de SRL

,,Miracol” este la un nivel corespunzator. In cadrul SRL ,,Miracol”, cursantii au acces in salile de cal-
culatoare pentru promovarea orelor practice si la Intreprinderile care le ofera locuri de practica.
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