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l. Preliminarii

Intr-o lume complexa si In continud schimbare, dominatd de concurenta acerbd, cunoasterea
tehnicilor de véanzare reprezintd un element fundamental pentru succesul oricarei afaceri. Asazi,
caracterizate printr-o relativda omogenitate. Tn aceste conditii, clientii cautd mai mult decat un simplu
produs sau serviciu. Ei sunt Tn cdutarea unor experiente si relatii autentice cu companiile. Astfel,
unitatea de curs S.07.0.020 ,,Tehnici de vanzari” va permite elevilor sd Tnsuseasca tehnicile de
vanzare corespunzatoare pentru a Tntelege nevoile si dorintele clientilor si construi relatii de incredere,
care duc la loialitate pe termen lung.

Proiectarea curriculard e realizata in baza prevederilor domeniului de formare profesionala 414
»Marketing si Publicitate” la specialitatea 41410 ,,Marketing”, a Planului de formare profesionalad
elaborat de Colegiul National de Comert al ASEM si aprobat de Ministerul Educatiei si Cercetarii al
Republicii Moldova prin Nr.590 SC-27/22 din 22.06.2022 si Ministerul Agriculturii si Industriei
Alimentare al Republicii Moldova.

Unitatea de curs S.07.0.020 ,,Tehnici de vanzari” se concentreaza pe dezvoltarea unei
intelegeri profunde a intregului proces de vanzare, de la identificarea oportunitatilor de vanzare pana la
incheierea tranzactiei si mentinerea relatiilor cu clientii. Cursul este orientat spre formarea si
dezvoltarea cunostintelor, abilitdtilor si competentelor necesare pentru organizarea eficientd a
procesului de vanzare.

Scopul unitatii de curs S.07.0.020 ,,Tehnici de vanzari” este sa pregateascd profesionisti
capabili s& navigheze cu succes in lumea complexa a vanzarilor, s genereze venituri pentru organizatii
si sa creeze relatii durabile cu clientii. Acest curs este esential pentru formarea unei forte de vanzare
eficiente si pentru succesul afacerii intr-un mediu din ce in ce mai competitiv.

Pentru dezvoltarea competentelor specifice unitatii de curs, elevul trebuie sa posede cunostinte
si abilitdti dobandite Tn cadrul unitatilor de curs: G.03.0.002 Bazele comunicérii, U.04.0.006 Bazele
antreprenoriatului, F.02.0.009 Bazele comertului, F.04.0.012 Corespondenta economica, F.05.0.013
Marketing, F.06.0.015 Politici de marketing.

I. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionala

in conditiile unui mediu extrem de competitiv si schimbari rapide in tehnologie si preferintele
consumatorilor, cunoasterea tehnicilor de vanzare devine esentialda. Aplicarea acestor tehnici permit
companiilor sa se diferentieze intr-un peisaj concurential intens, sa satisfaca asteptarile ridicate ale
clientilor si sa se adapteze constant la schimbadrile pietei. Totodatd, pe mdsura ce consumatorii devin
din ce in ce mai informati si exigenti, tehnicile de vanzare devin un instrument vital pentru a crea si

mentine relatii durabile cu clientii.
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in acest context, unitatea de curs vine Tn sprijinul viitorilor agenti de vanzari oferindu-le o
intelegere holistica a procesului de vanzare, setul esential de tehnici si instrumente de lucru utile in
domeniul vanzarilor, dezvoltand abilitatile si competentele necesare pentru organizarea eficientd a
procesului de vanzare, abilitatile de negociere si gestionare a relatiilor cu clientii.

Unitatea de curs ofera elevului posibilitatea aplicarii rationamentului profesional in a solutiona
probleme si situatii reale, facilitindu-i integrarea cu succes in activitatea profesionala.

Cunostintele, abilitdtile si competentele obtinute pe parcursul studierii unitatii de curs ,, Tehnici
de vanzari ”, vor servi ca baza pentru formarea profesionald a elevilor la asa unitati de curs precum:
S.08.0.023 Tehnici promotionale, S.08.0.026 Tehnici de negociere, P.08.0.030 Practica ce
anticipeaza proba de absolvire.

1. Competentele profesionale specifice modulului
In cadrul unitatii de curs vorJiformate si dezvoltate urmatoarele competente profesionale specifice:
Nr.  Competentele specifice unitatii de curs Unitatile de competenta

1 CS.l Gestionarea proceselor de vanzare UC.1.1 Gestionarea si utilizarea bazelor de date
prin utilizarea instrumentelor digitale despre clienti si prospecti;
UC.1.2 Crearea si gestionarea continutului pe
retele de socializare si site-uri web.

2. CSs.2 intocmirea/completarea UC.2.1 fintocmirea  documentelor  aferente
documentelor specifice activitdtilor de procesului de vanzare;
vanzare UC.2.2 Redactarea corespondentei comerciale;

UC.2.3 Elaborarea si  prezentarea ofertelor
comerciale personalizate pentru clienti;
UC.2.4 Utilizarea tehnicilor de comunicare
persuasiva pentru a sprijini procesul de

vanzare.
3. CS.3 Colectarea si interpretarea datelor de  UC.3.1 Identificarea si culegerea informatiilor
marketing necesare definirii profilului

consumatorului;

UC.3.2 Identificarea nevoilor clientilor prin
utilizarea tehnicilor de comunicare
aferente procesului de vanzare.

4. CS.4 Identificarea oportunitatilor de piata ~ UC.4.1 Aplicarea metodelor de prospectare a
pietei n vederea identificarii
oportunitatilor de afaceri.

o. CS.5 Realizarea programelor de promovare UC.5.1 Personalizarea ofertei Tn corespundere

si stimulare a vanzarilor cu tipul si caracteristicile clientului;

UC.5.2 Utilizarea tehnicilor potrivite pentru
gestionarea obiectiilor clientului si
Tncheierea vanzarii;

UC.5.3 Elaborarea strategiilor de fidelizare a

clientilor;

UC.5.4 Proiectarea activitatilor specifice fortei
de vanzare;

UC.5.5 Evaluarea eficientei activitatii fortei de
vanzare;

UC.5.6 Elaborarea solutiilor de perfectionare a
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Codul Denumirea
unitatii de unitatii de
curs curs

5.07.0.020 Tehnici de
vanzari

Unitatile de competenta

UC.5.4 Proiectarea
activitatilor specifice fortei de
vanzare

UC.2.3 Elaborarea si
prezentarea ofertelor
comerciale personalizate
pentru clienti

UC.2.4 Utilizarea
tehnicilor de comunicare
persuasiva pentru a sprijini
procesul de vanzare
UC.3.2 Identificarea nevoilor
clientilor prin utilizarea
tehnicilor de comunicare
aferente procesului de
vanzare

UC. 11 Gestionarea si
utilizarea bazelor de date
despre clienti si prospecti

activitatii fortei de vanzare.

V. Administrarea modulului

Numarul de ore Modalita- Numarul

1 Total Contact direct Studiul tea de  de credite

1 Teorie  Practica  individual evaluare

Vil 120 36 24 60 Examen 4

V. Unitatile de Tnvatare
Unitatile de continut Abilitatile
1. Aspecte definitorii ale vanzarii

1.1. Definitia Si tipologia A.1.1 Definirea clara a obiectivelor
vanzarilor si atributiilor fortei de vanzare

1.2. Forta de vanzare: concept si A.1.2 Recunoasterea tipurilor de
obiective vanzatori si a modelelor de

1.3.Profilul si calitatile necesare comportament a acestora
agentului de vanzari A. 1.3 Planificarea procesului de

1.4.Etapele procesului de vanzare
vanzare
2. Tehnici de comunicare Tn vanzari -

2.1 .Ascultarea activa si A.2.1 Formularea ntrebarilor
ntelegerea nevoilor relevante pentru facilitarea
clientilor interactiunii vanzator-client

2.2.Tehnici de comunicare A.2.2 Adaptarea la stilul de
persuasiva comunicare al clientului

2.3.Comunicarea nonverbald si  A.2.3 Aplicarea tehnicilor de
limbajul corpului Tn vanzari influentare si persuadare,
tindnd cont de profilul
clientului

A.2.4 Elaborarea mesajelor
personalizate comerciale ntr-
un mod clar si atrdgator

A.2.5 Interpretarea semnalelor non-
verbale si a limbajului

corpului
3. Pregatirea vanzarii oI
3.1.Metode de prospectare a A.3.1 Aplicarea tehnicilor de
clientilor prospectare a clientilor
3.2 Pregatirea in vededea Definirea profilului diferitelor
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Unitatile de competenta Unitatile de continut Abilitatile

UC.2.2 Redactarea abordarii categorii de clienti
corespondentei comerciale 3.3.Stabilirea primului contact A.3.3 Evaluarea si calificarea
UC.3.1 Identificarea si prospectilor

culegerea informatiilor A.3.4 Identificarea surselor de
necesare definirii profilului informatii utile Tn vederea
consumatorului abordarii clientilor
UC.4.1 Aplicarea metodelor A.3.5 Aplicarea tehnicilor de

de prospectare a pietei in captare a atentiei pentru
vederea identificarii initierea primului contact
oportunitatilor de afaceri A.3.6 Elaborarea mesajelor si

scrisorilor pentru initierea
primului contact

4. Negocierea si Incheierea vanzarii

UC.2.1 intocmirea 4.1. Tehnici de abordare a A.4.1 Aplicarea tehnicilor de
documentelor aferente clientului abordare a clientilor
procesului de vanzare 4.2.1dentificarea nevoilor A.4.2 Descoperirea nevoilor
UC.2.3 Elaborarea si clientului clientului in vederea
prezentarea ofertelor 4.3.Prezentarea  ofertei Si identificarii solutiei optime
comerciale personalizate argumentarea A.4.3 Prezentarea clara si
pentru clienti 4.4.Tehnici de contracarare a convingatoare a ofertei,
UC.3.2 Identificarea nevoilor obiectiilor evidentiind beneficiile pentru
clientilor prin utilizarea 4.5.Metode de Tincheiere a client
tehnicilor de comunicare vanzarilor A.4.4 Gestionarea obiectiilor
aferente procesului de clientilor intr-un mod
vanzare constructiv si persuasiv
UC.5.1 Personalizarea ofertei A.4.5 Recunoasterea semnalelor de
n corespundere cu tipul si cumparare si ghidarea
caracteristicile clientulu clientilor prin procesul final
UC.5.2 Utilizarea tehnicilor de luare a deciziei
potrivite pentru gestionarea A.5.6 Tntocmirea documentelor si
obiectiilor clientului si gestionarea procedurilor
incheierea vanzarii necesare pentru finalizarea
vanzarilor

5. Managementul relatiei cu clientii

UC.1.1 Gestionarea i 5.1 .Managementul relatiilor A.5.1 Utilizarea bazelor de date
utilizarea bazelor de date post-vanzare si fidelizarea pentru urmarirea Si
despre clienti si prospecti clientilor gestionarea relatiilor cu
UC.2.2 Redactarea 5.2.Strategii de fidelizare a clientii

corespondentei comerciale clientilor A.5.2 Gestionarea reclamatiilor
UC.5.3 Elaborarea clientilor

strategiilor de fidelizare a A.5.3 Elaborarea mesajelor si
clientilor scrisorilor n scopul

mentinerii relatiei cu clientii
A.5.4 Proiectarea strategiilor de
fidelizare a clientilor

6. Vanzarile online si marketingsil digital *
UC. 11 Gestionarea bazelor  6.1.Tehnici de vanzari online A.6.1 Utilizarea instrumentelor de
de date pentru a stoca Si 6.2.Utilizarea retelelor sociale marketing digital pentru
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Unitatile de competenta Unitatile de continut Abilitatile

accesa informatii despre pentru vanzari prospectarea, atragerea Si
clienti si prospecti 6.3.Protectia datelor Si retentia clientilor

UC.1.2 Crearea si gestionarea confidentialitatea in A.6.2 Urmérirea metricilor
continutului pe retele de vanzarile online relevante pentru evaluarea
socializare si site-uri web eficientei strategiilor de

marketing si vanzari

A.6.3 Respectarea normelor legale
si etice privind datele cu
caracter personal

7. Evaluareaperformanteitn vanzari

UC.5.5 Evaluarea eficientei 7.l.Indicatori de evaluare a A.7.1 Analiza indicatorilor de

activitatii fortei de vanzare performantei Tn vanzari evaluare a performantei in
UC.5.6 Elaborarea solutiilor 7.2.Strategii de Tmbunatatire a vanzari
de perfectionare a activitatii performantei agentului de A.7.2 Identificarea oportunitatilor si
fortei de vanzare vanzari strategiilor de Tmbunatatire a
performantei
VI. Repartizarea orientativa a orelor pe unitatile de invatare

Numarul de ore

NI Unitatile de invatare Contact direct Studiul

Total S
Teorie Practica individual
1 Aspecte definitorii ale vanzarii 18 6 4 8
2. Tehnici de comunicare in vanzari 14 4 4 6
3. Pregatirea vanzarii 14 4 2 8
4. Negocierea si incheierea vanzarii 32 10 6 16
5. Managementul relatiei cu clientii 14 4 2 8
6. Vanzarile online si marketingul digital 16 4 4 8
7. Evaluarea performantei in vanzari 12 4 2 6
Total 120 36 24 60
VII.  Studiul individual ghidat de profesor
Materiile pentru studiul individual Produsele de Modalitatile Termenii de
elaborat de evaluare realizare
1. Aspecte definitorii ale vanzarii
1.1. Locul si rolul fortelor de vénzare in Eseu structurat Comunicare Saptdména 2
cadrul firmei.
1.2.Alegerea strategiilor de abordare a Studiul de caz Prezentarea Saptdména 3
clientilor in functie de tipul de studiului
cumparator.
2. Tehnici @ecomunicare Tn vanzari -
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2.1.Principiile persuasiunii si aplicarea lor  Prezentare PPT Comunicare Saptaméana 4-5

Tn vanzari.

3. Pregatirea vanzarii

3.1.1dentificarea clientilor potentiali pentru Studiul de caz Prezentarea S&ptamana 6

un produs/serviciu.

studiului
4. Negocierea $i incheierea vanzarii

4.1.Simularea procesului de negociere si Portofoliu Prezentarea Sédptamana 7-10
incheiere a vanzarii, utilizand utilizand portofoliului
tehniicie si mijloacele potrivite pentru
identificarii nevoilor, prezentarea
ofertei,  depdsirea  obiectiilor i

Tncheierea vanzarii.

5. Managementul relatiei cu clientii
5.1.Rolul si importanta sistemelor si Rezumat scris Prezentarea Saptaména 11
strategiilor CRM in  gestionarea rezumatului

eficienta a relatiei cu clientii.

5.2.Analiza strategiilor pentru cresterea Studiul de caz Prezentarea Séptdmaéana 12
loialitatii clientilor utilizate de o firma. studiului
6.  Vanzarile onlinesi marketingul digital

6.1. Analiza site-urile web ale firmelor Proiectindividual Prezentarea  Saptamana 13-14

concurente in vederea

identificarii proiectului

strategiilor si tehnicilor de vanzare

Online pe care le folosesc
7.

Evaluarea performantei in vanzari

7.1. Analiza comaparativa a metodelor de Tabel comparativ.~ Prezentare Saptamanal 5
evaluarea a performantei Tn vanzari

VIII.

Nr. Unitatile de Tnvatare
L Aspecte definitorii

ale vanzarii
2. Tehnici de

comunicare in

vanzari
3. Pregatirea vanzarii
4. Negocierea si

Tncheierea vanzarii

5. Managementul
relatiei cu clientii
6. Vanzarile online si

marketingul digital

Lucrarile practice recomandate

Lista lucrarilor practice

1.1.Functiile si obiectivele fortelor de véanzare in cadrul
firmei

1.2.1dentificarea profilului vanzatorului Tn vederea stabilirii
sarcinilor atribuite fiecarui agent de vanzari

2.1.Utilizarea comunicarii persuasive Tn activitatea
agentilor de vanzari.

2.2.Codificarea si decodificarea limbajului nonverbal

3.1.1dentificarea si calificarea clientilor potentiali

4.1.Utilizarea tehnicilor de formulare a fintrebdrilor in
vederea depistarii nevoilor clientilor si elaborarii
solutiilor

4.2. Gestionarea obiectiilor clientilor

4.3. Simularea procesului de incheiere a vanzarii

5.1. Alegerea si argumentarea strategiilor de fidelizare a
clientilor

6.1.Crearea continutului pentru site-uri web sau retele de

socializare n vederea promovarii produsului.
6.2. ldentificarea solutiilor pentru imbunatatirea
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functionalitatii site-ului unui magazin online. Studiu de

caz.
7. Evaluarea 7.1. Evaluarea performantei in vanzari, identificand zonele
performantei in de succes si cele care necesitd imbunatatiri. Studiu de

vanzari caz.

Total 24

IX. Sugestii metodologice

Asigurarea metodicd a procesului de predare-invatare-evaluare se va realiza de cétre cadrele
didactice care propun elevilor pachetul de materiale necesar:

» suportul informational pentru unitatea de curs;

* materiale pentru activitate in auditoriu;

* materiale-suport pentru activitatea de invatare individuald a elevilor, materiale pentru
autoevaluare, inclusiv, studii de caz, teste de control, teste-grild, Tntrebari pentru examene
etc.

in procesul de predare - Tnvatare - evaluare vor fi utilizate cele mai eficiente metode, procedee
si mijloace de Tnvatare Tn dependentd de capacitatile individuale ale elevilor.

La alegerea strategiilor didactice se va tine cont de: scopurile si obiectivele propuse,
continuturile stabilite, resursele didactice, nivelul de pregédtire initiala si capacitatile elevilor,
competentele ce trebuie dezvoltate. Se recomanda aplicarea metodelor interactive de lucru cu elevii,
cum ar fi investigarea, descoperirea, simularea, prezentarea, etc.

Studiul individual ghidat de profesor va fi realizat pentru fiecare unitate de continut,
propunandu-le elevilor Tn acest scop sarcini individualizate. Se recomanda aplicarea metodelor

interactive de lucru cu elevii, cum ar fi discutia, comunicarea reciprocd, prezentarea s.a.

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Pe parcursul procesului de invatare la unitatea de curs ,,Tehnici de vanzari”, in functie de
momentul realizarii actului evaluativ, se vor utiliza formele de evaluare: formativa si sumativa.

Evaluarea formativa se va desfasura pe tot parcursul studierii unitatii de curs, avand ca scop
urmarirea sistematica a progresului elevilor. Evaluarea formativd se va realiza prin probe orale si
scrise (fise de lucru, teste, studii de caz ect.), in functie de cerintele unitdtii de competenta.

Evaluarea sumativd se realizeaza la finele studierii unitatii de curs sub forma unui examen
integrat.

Nota finala se va stabili Tn proportie de 60% reusita curentd si 40% nota de la examen

Nivelul de formare si dezvoltare a competentelor profesionale specifice se va evalua in baza

urmatoarelor produse:
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Produsele recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor cognitive

Nr. Produsele pentru
masurarea Criteriile de evaluare a produselor
competentelor
1 Argumentare orala « Corectitudinea formularii temei;

» Structurarea logica a tezelor propuse pentru discutie;
» Apelarea la propria experienta in argumentare;
« Utilizarea corectd a mijloacelor orale de exprimare.
2. Investigatia « Definirea si intelegerea problemei investigate;
* Folosirea diverselor procedee pentru obtinerea datelor necesare;
» Colectarea si organizarea datelor obtinute;
 Foiiiiularea si verificarea ipotezei cu privire la problema luatd Tn
studiu.
3. Demonstratia « Corectitudinea ipotezei;
» Corectitudinea concluziei;
o Corectitudinea metodei de demonstratie;
o Originalitatea metodei de demonstratie;
» Corectitudinea rationamentelor.
4. Problema rezolvata « Tntelegerea problemei;
» Formularea si testarea ipotezelor;
 Stabilirea strategiei rezolutive;
» Prezentarea si interpretarea rezultatelor.
S, Studiu de caz « Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus;
» Calitatea solutiilor, ipoteze propuse;
» Corectitudinea lingvistica a formularii;
» Logica formularii;
» Rezolvarea corecta a problemei;
» Aprecierea critica, individualitatea raspunsurilor.
6. Proiect individual » Validitatea proiectului;
o Completitudinea proiectului;
» Elaborarea si structura proiectului;
» Calitatea materialului folosit Tn realizarea proiectului;
» Creativitate.
7. Eseu structurat » Completitudinea interpretarii informatiilor;
» Claritatea;
e Argumentarea;
» Coerenta logica,
 Interactiunea cu materialul bibliografic;
» Originalitatea, creativitatea, inovatiile.
8. Test rezolvat e Scorurilor insumate in corespundere cu baremul de corectare, in
baza criteriilor de evaluare specifi ce itemilor inclusi in test.

XI. Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii

Pentru a realiza cu succes obiectivele de formare si dezvoltare a competentelor Tn cadrul unitatii
de curs ,, Tehnici de vanzari” trebuie asigurat un mediu de Tnvatare autentic, relevant si centrat pe

elev.
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Salile de curs vor fi dotate cu mobilier, tabld si/sau proiector multimedia si va asigura conditii

adecvate procesului de instruire.

XI11l. Resursele didactice recomandate elevilor

. Locul in care poate fi

Nr. Denumirea resurselor <

consultata resursa

1 Aproape totul despre managementul echipei de vanzari! Biblioteca Stiintifica
coord.: A.M. Cioroianu. Bucuresti: Evrika Publishing, 2019. - ASEM
214 p. ISBN 978-606-94572-8-3.

2. CARNEGIE, D. Tehnici de a vinde: cum sa vindeti mai mult Biblioteca Stiintifica
si mai bine. Bucuresti: Curtea Veche Publishing, 2014. ASEM

3. CALINESCU, Dela vanzator la om de vanzari. Bucuresti: Biblioteca Stiintifica
Evrika Publishing, 2019. 146 p. ISBN 978-606-94572-6-9. ASEM

4. FORSYTH, P. 100 idei geniale de vanzari. Bucuresti : Biblioteca Stiintifica
Adevarul, 2011. 239 p. ISBN 978-606-539-851-1 ASEM

5. HOPKINS, T. Cartea despre vanzari: [curs intensiv - cum sa Biblioteca Stiintifica
stdpanesti arta de a vinde]. Bucuresti: Business Tech ASEM

International, 2014. 557 p. ISBN 978-973-8495-84-5.

12/12



