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I. Preliminarii

Proiectarea curriculard la modulul S.08.0.023 Tehnici de vénzari se realizeazd in
conformitate cu prevederile specifice domeniului de formare profesionala 1013 Servicii
hoteliere, restaurante si alimentatie publica, a Planului de invdatamant elaborat de CNC al ASEM
si aprobat de Ministerul Educatiei si Cercetarii al Republicii Moldova prin Nr.de Tnregistrare SC-
81/24 din 03.09.2024, Ordinul nr.1229/2024, destinat realizarii procesului de pregatire a
viitorului specialist de la PFPT 1013.1. Organizarea serviciilor Tn hoteluri si complexe
turistice, calificarea 1013.1.1 Agent/agenta servicii client/clienta la componenta discipline de
specialitate si este destinat elevilor anului 1V, cu studierea ei in semestrul opt.

intr-o lume complexda si in continua schimbare, dominata de concurenta acerba,
cunoasterea tehnicilor de vanzare reprezintd un element fundamental pentru succesul oricérei
producatorilor sunt caracterizate printr-o relativda omogenitate. In aceste conditii, clientii cauta
mai mult decat un simplu produs sau serviciu. Ei sunt in cdutarea unor experiente si relatii
autentice cu companiile. Astfel, modulul $.08.0.023 ,,Tehnici de vanzari” va permite elevilor sa
Tnsuseasca tehnicile de vanzare corespunzatoare pentru a intelege nevoile si dorintele clientilor si
construi relatii de incredere, care duc la loialitate pe termen lung.

Modulul S.08.0.023 ,,Tehnici de vanzari” se concentreaza pe dezvoltarea unei Tntelegeri
profunde a intregului proces de vanzare, de la identificarea oportunitdtilor 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 modulului S.08.0.023 ,,Tehnici de vanzari” este sd pregateascda profesionisti
capabili sa navigheze cu succes in lumea complexa a vanzarilor, sa genereze venituri pentru
organizatii si sa creeze relatii durabile cu clientii. Acest modul 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 sd@ posede
cunostinte si abilitati dobandite in cadrul unitdtilor de curs:

G.03.0.002 Tehnici de comunicare;

F.04.0.010 Corespondenta economica,

U.05.0.005 Bazele antreprenorialului;

F.06.0.012 Management;

F.07.0.014 Marketingul unitatilor de cazare.

Il. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionala

n conditiile unui mediu extrem de competitiv si schimbari rapide in tehnologie si
preferintele consumatorilor, cunoasterea tehnicilor de vanzare devine esentiala. Aplicarea acestor
tehnici permit companiilor s& se diferentieze Tntr-un peisaj concurential intens, sa satisfaca
asteptarile ridicate ale clientilor si sa se adapteze constant la schimbarile pietei. Totodata, pe
masurd ce consumatorii devin din ce Tn ce mai informati si exigenti, tehnicile de vanzare devin
un instrument vital pentru a crea si mentine relatii durabile cu clientii.

in acest contexf modulul S.08.0.023 ,,Tehnici de vanzari” vine n sprijinul viitorilor
agenti servicii client/clienta oferindu-le o Tntelegere holistica a procesului de vanzare, setul
esential de tehnici si instrumente de lucru utile in domeniul vanzarilor, dezvoltand abilitatile si
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competentele necesare pentru organizarea eficientd a procesului de vénzare, abilitdtile de
negociere si gestionare a relatiilor cu clientii.

Modulul oferd elevului posibilitatea aplicarii rationamentului profesional in a solutiona
probleme si situatii reale, facilitandu-i integrarea cu succes Tn activitatea profesionala.

Cunostintele, abilitatile si competentele obtinute pe parcursul studierii modulului
S. 08.0.023 ,,Tehnici de vanzari ”, vor servi ca baza pentru formarea profesionala a elevilor la asa
unitati de curs precum:

U.08.0.007 Psihologia social-economica;
F.08.0.015 Dezvoltarea durabild Tn industria ospitalitatii;
P.08.0.030 Practica ce anticipeaza probele de absolvire.

I1l. Competentele profesionale si rezultate ale Tnvatarii specifice modulului

n cadrul modulului S.08.0.023 ,,Tehnici de vanzari” vor fi formate si dezvoltate
urmatoarele competente profesionale:

CP.10. Promovarea, vanzarea si efectuarea operatiunilor de platda a serviciilor, dovedind
responsabilitate pentru atingerea obiectivelor unitatii de cazare;

CP.Il. Colectarea informatiilor, valorificarea, organizarea si vanzarea serviciilor complementare
si activitatilor de agrement care pot influenta diversificarea si sporirea atractivitatii serviciilor si
structurii cu functiune de eazare;

CP.15. Elaborarea propunerilor pentru politici si strategii de marketing a intreprinderii cu
functiune de cazare;

Competente specifice modulului:
CSI. Gestionarea proceselor de vanzare prin utilizarea instrumentelor digitale;
CS2. ldentificarea nevoilor clientilor prin utilizarea tehnicilor de comunicare aferente procesului
de vanzare;
CS3. Aplicarea metodelor de prospectare a pietei in vederea Tdentificarii oportunitatilor de
afaceri;
CS4. Distingerea si utilizarea tehnicilor potrivite pentru gestionarea obiectiilor clientului si
Tncheierea vanzarii;
CS5. Sehematizarea strategiilor de fidelizare a clientilor;
CS6. Diferentierea continutului pe retele de socializare si site-uri web;
CS7. Distingerea indicatorilor de evaluare a performantei Tn vanzari.

La finele studierii modulului S.08.0.023 ,, Tehnici de vanzari”, elevul vafi capabil s&:
RII. Proiecteze activitati specifice fortei de vanzare;
R12. Elaboreze si prezente oferte comerciale personalizate pentru clienti;
R13. Identifice profilul consumatorului;
R14. Intocmeasca documentele aferente procesului de vanzare;
R15. Aplice strategii de fidelizare a clientilor;
RI16. Foloseasca retelele sociale pentru vanzari;
RI7. Estimeze eficienta activitdtii fortei de vanzare.
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IV. Administrarea modulului

Numarul de ore

Contact direct Forma de Numarul
Semestrul  Total . Studiul .
Practica/ o evaluare de credite
ore Teorie individual
Laborator
8 120 36 24 60 Examen 4

V. Repartizarea orientativa a orelor pe unitatile de invatare

Numarul de ore

Contaet direet

Nr. Unitati de Tnvatare Studiul
Total - . Praetied/ ingividual
laborator

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. Véanzarile online si marketingul digital 16 4 4 8

7. Evaluarea performantei Tn vanzari 12 4 2 6
Total 120 36 24 60

V1. Unitatile de invatare

Activitati de Tnvatare

Unitati de eompetenta Unitati de continut recomandate
1. Aspecte definitorii ale vanzarii
CSl. Gestionarea 1.1. Definitia si tipologia A.1.1 Definirea clard a obiectivelor
proceselor de vanzare prin vanzarilor si atributiilor fortei de
utilizarea instrumentelor 1.2. Forta de vanzare: vanzare
digitale; concept si obiective A.1.2 Recunoasterea tipurilor de
1.3.Profilul  si  calitatile vanzatori si a modelelor de
necesare agentului de comportament a acestora
vanzari A.1.3 Planificarea procesului de
1.4.Etapele procesului de vanzare
vanzare
2. Tehnici de comunicare Tn vanzari
CS2. Identificarea 2.1.Ascultarea activa si A.2.1 Formularea intrebarilor
nevoilor clientilor prin intelegerea nevoilor relevante pentru facilitarea
utilizarea tehnicilor de clientilor interactiunii vanzator-client
comunicare aferente 2.2.Tehnici de comunicare A.2.2 Adaptarea la stilul de
procesului de vanzare persuasiva comunicare al clientului
aferente procesului de A.2.3 Aplicarea tehnicilor de
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Activitati de Tnvatare

Unitati de competenta Unitati de continut

! P ! : t recomandate

vanzare 2.3.Comunicarea influentare si persuadare,
nonverbala si limbajul tindnd cont de profilul
corpului in vanzari clientului

A.2.4 Elaborarea mesajelor
personalizate comerciale Tntr-
un mod clar si atragator

A.2.5 Integpretarea semnalelor non-
verbale si a limbajului
corpului

3. Pregatirea vanzarii

CS3. Aplicarea metodelor 3.1.Metode de prospectare a A.3.1 Aplicarea tehnicilor de

de prospectare a pietei Tn clientilor prospectare a clientilor
vederea identificarii 3.2.Pregatirea n vederea A.3.2 Definirea profilului
oportunitatilor de afaceri; abordarii diferitelor categorii de clienti
3.3.Stabilirea primului A.3.3 Evaluarea si calificarea
contact prospectilor

A.3.4 ldentificarea surselor de
informatii utile Tn vederea
abordarii clientilor

A.3.5 Aplicarea tehnicilor de
captare a atentiei pentru
initierea primului contact

A.3.6 Elaborarea mesajelor si
scrisorilor pentru initierea
primului contact

4. Negocierea si incheierea vanzarii

CS4. Distingerea si 4.1.Tehnici de abordare a A.4.1 Aplicarea tehnicilor de
utilizarea tehnicilor clientului abordare a clientilor
potrivite pentru 4.2.1dentificarea nevoilor A.4.2 Descoperirea nevoilor
gestionarea obiectiilor clientului clientului in vederea
clientului si incheierea 4.3.Prezentarea ofertei si identificarii solutiei optime
vanzarii; argumentarea A.4.3 Prezentarea clara si
4.4.Tehnici de contracarare convingétoare a ofertei,
a obiectiilor evidentiind beneficiile pentru
4.5.Metode de incheiere a client
vanzarilor A.4.4 Gestionarea obiectiilor

clientilor intr-un mod
constructiv si persuasiv

A.4.5 Recunoasterea semnalelor de
cumparare si ghidarea
clientilor prin procesul final
de luare a deciziei

A.5.6 intocmirea documentelor si
gestionarea procedurilor
necesare pentru finalizarea
vanzarilor

5. Managementul relatiei cu clientii
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Activitati de Tnvatare

Unitati de competenta Unitati de continut recomandate
CS5. Schematizarea 5.1.Managementul relatiilor A.5.1 Utilizarea bazelor de date
strategiilor de fidelizare a post-vanzare Si pentru urmarirea si
clientilor; fidelizarea clientilor gestionarea relatiilor cu
5.2.Strategii de fidelizare a clientii
clientilor A.5.2 Gestionarea reclamatiilor
clientilor

A.5.3 Elaborarea mesajelor si
scrisorilor n scopul
mentinerii relatiei cu clientii

A.5.4 Proiectarea strategiilor de
fidelizare a clientilor

6. Vanzarile online si marketingul digital

CS6. Diferentierea 6.1.Tehnici de vanzari A.6.1 Utilizarea instrumentelor de
continutului pe retele de online marketing digital pentru
socializare si site-uri web; 6.2.Utilizarea retelelor prospectarea, atragerea Si
sociale pentru vanzari retentia clientilor
6.3.Protectia datelor si A.6.2 Urmadrirea metricilor
confidentialitatea Tn relevante pentru evaluarea
vanzarile online eficientei strategiilor de

marketing si vanzari

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

7. Evaluareaperformantei in vanzari

CS7. Distingerea 7.1.Indicatori de evaluare a A.7.1 Analiza indicatorilor de
indicatorilor de evaluare a performantei in vanzari evaluare a performantei n
performantei Tn vanzari. 7.2.Strategii de Tmbunatatire vanzari
a performantei agentului  A.7.2 Identificarea oportunitatilor
de vanzari si strategiilor de imbunatatire

a performantei

VII. Studiul individual ghidat de profesor

Materii pentru studiul individual Produse de Modalitati Numarul de
elaborat de evaluare ore

R I'1. Proiecteze activitati specificefortei de vanzare

1.1. Locul si rolul fortelor de vanzare in Eseu structurat Comunicare 6
cadrul firmei.

1.2.Alegerea strategiilor de abordare a Studiul de caz Prezentarea
clientilor in functie de tipul de studiului
cumparator.

R1 2. Elaboreze si prezente oferte comerciale personalizate pentru clienti

2.1.Principiile persuasiunii si aplicarea  Prezentare PPT Comunicare 8
lor in vanzari.

R 1 3. Identifice profilul consumatorului
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3.1.l1dentificarea clientilor potentiali Studiul de caz Prezentarea 8
pentru un produs/serviciu. studiului
R 14. intocmeasca documentele aferente procesului de vanzare

4.1.Simularea procesului de negociere si Portofoliu Prezentarea 16
incheiere a vanzarii, utilizand portofoliului
utilizand tehniicie si  mijloacele
potrivite pentru identificarii nevoilor,
prezentarea ofertei, depdsirea
obiectiilor si Tncheierea vanzarii.
R1 5. Aplice strategii defidelizare a clientilor

5.1.Rolul si importanta sistemelor si Rezumat scris Prezentarea 8
strategiilor CRM in gestionarea rezumatului
eficientd a relatiei cu clientii.

5.2.Analiza strategiilor pentru cresterea Studiul de caz Prezentarea
loialitatii clientilor utilizate de o studiului
nfirmé\.

R1 6. Foloseasca retelele sociale pentru vanzari

6.1. Analiza site-urile web ale firmelor Proiect individual Prezentarea 8
concurente Tn vederea Tidentificaril proiectului

strategiilor si tehnicilor de véanzare
online pe care le folosesc
R1 7. Estimeze eficienta activitatii fortei de vanzare

1.1. Analiza comaparativa a metodelor Tabel comparativ  Prezentare 6
de evaluarea a performantei in
vanzari
VIIIl. Lucrarile practice si/sau de laborator recomandate

N

ISZE L

~

10.

11

12.

Functiile si obiectivele fortelor de vanzare in cadrul firmei

Identificarea profilului vanzatorului Tn vederea stabilirii sarcinilor atribuite fiecarui agent
de vanzari

Utilizarea comunicarii persuasive Tn activitatea agentilor de vanzari.

Codificarea si decodificarea limbajului nonverbal

Identifiearea si calificarea clientilor potentiali

Utilizarea tehnicilor de formulare a intrebarilor in vederea depistarii nevoilor clientilor si
elabordrii solutiilor

Gestionarea obiectiilor clientilor

Simularea procesului de Tneheiere a vanzarii

Alegerea si argumentarea strategiilor de fidelizare a clientilor

Crearea continutului pentru site-uri web sau retele de socializare Tn vederea promovarii
produsului.

Identificarea solutiilor pentru Tmbunatdtirea functionalitdtii site-ului unui magazin online.
Studiu de caz.

Evaluarea performantei Tn vanzari, identificand zonele de succes si cele care necesita
Tmbunatatiri. Studiu de caz.
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IX. Sugestii metodologice

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

« suportul informational pentru unitatea de curs;

* materiale pentru activitate Tn auditoriu;

* materiale-suport pentru activitatea de Tnvatare individuala a elevilor, materiale pentru
autoevaluare, inclusiv, studii de caz, teste de control, teste-grila, intrebari pentru
examene etc.

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

La alegerea strategiilor didactice se va tine cont de: scopurile si obiectivele propuse,
continuturile stabilite, resursele didactice, nivelul de pregatire initiala si capacitatile elevilor,
competentele ce trebuie dezvoltate. Se recomandd 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 reciproca, prezentarea s.a.

X. Sugestii de evaluare

Pe parcursul procesului de Tnvatare modulul S.08.0.023 ,,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 formativa se va realiza prin probe
orale si scrise (fise de lucru, teste, studii de caz ect.), in functie de cerintele unitatii de
competenta.

Evaluarea sumativa se realizeaza la finele studierii unitdtii de curs sub forma unui
examen integrat.

Nota finald se va stabili in proportie de 60% reusita curenta si 40% nota de la examen.

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

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;
e Structurarea logica a tezelor propuse pentru discutie;
» Apelarea la propria experienta Tn 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;
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Nr. Produsele pentru
masurarea Criteriile de evaluare a produselor
competentelor
» Formularea si verificarea ipotezei cu privire la problema
luatd Tn studiu.
3. Demonstratia e Corectitudinea ipotezei;
e Corectitudinea concluziei;
» Corectitudinea metodei de demonstratie;
» Originalitatea metodei de demonstratie;
» Corectitudinea rationamentelor.
4. Problema rezolvata » Tintelegerea problemei;
» Formularea si testarea ipotezelor;
» Stabilirea strategiei rezolutive;
* Prezentarea si interpretarea rezultatelor.
5. Studiu de caz e Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus;
» Calitatea solutiilor, ipoteze propuse;
» Corectitudinea lingvistica a formularii;
» Logica formularii;
» Rezolvarea corecta a problemei;
» Aprecierea critica, individualitatea rdspunsurilor.
6. Proiect individual e Validitatea proiectului;
e Completitudinea proiectului;
» Elaborarea si structura proiectului;
» Calitatea materialului folosit Tn realizarea proiectului;
» Creativitate.
7. Eseu structurat « Completitudinea interpretarii informatiilor;
o Claritatea;
* Argumentarea;
« Coerenta logica,
» Interactiunea cu materialul bibliografic;
« Originalitatea, creativitatea, inovatiile.

8. Test rezolvat » Scorurilor insumate Tn corespundere cu baremul de
corectare, Tn baza criteriilor de evaluare specifi ce itemilor
inclusi Tn test.

XL Resurse necesare pentru atingerea rezultatelor invatarii

Pentru desfasurarea orelor teoretice si practice la modulul S.08.0.023 Tehnici de vinzari,
sunt necesare conditiile elementare.
Standardul de dotare a salii de curs
Suprafata totald a salii de curs - nu mai putin de 30 m*
Suprafata pentru un elev - 1, Om»

Numarul de locuri de lucru - 1elev la o banca
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Nr. Denumirea
crt.
a) Echipamente
L Videoproiector sau ecran interactiv digital
(pentru prezentari si simulari)

2. Laptop/PC pentru profesor si elevi (unde este
posibil)
3. Sistem audio (boxe, microfon, daca se lucreaza

cu materiale multimedia)
4. Acces la internet (Wi-Fi stabil pentru utilizarea
platformelor educationale si a resurselor online)
5. Imprimantd si scanner (pentru documente, fise
de lucru, materiale de evaluare)
1) Mobilier si tehnica sanitara

6. Bénci si scaune ergonomice pentru elevi

7. Masa si scaun pentru profesor

8. Dulapuri pentru materiale didactice si
echipamente

9. Panou/tabla clasica sau/si tabla smart

c¢) Utilaj tehnologic
10. Calculator cu softuri de management (ex: Excel,
platforme educationale pentru demonstratii)
d) Instrumente si dispozitive
11.  Seturi de materiale (studii de caz, teste, suport de
curs) pentru simulari sijocuri de rol
12.  Cronometru si timer vizual (pentru gestionarea
activitatilor in echipa)
d tInventar si ustensile
13. Dosare, bibliorafturi si mape pentru organizarea
lucrarilor elevilor
14.  Seturi de instrumente de scris si materiale
consumabile (pixuri, coli, post-it-uri, rigle etc.)
15. Manuale, ghiduri si brosuri informative pentru
disciplina
16. Materiale de simulare: formulare de planificare a
bugetului, fise cu studii de caz.
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Nr.

XI11. Resursele didactice recomandate elevilor

Denumirea resurselor

Aproape totul despre managementul echipei de vanzari!
coord.. A.M. CIOROIANU. Bucuresti; Evrika
Publishing, 2019. -214 p. ISBN 978-606-94572-8-3.

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

CALINESCU, S. De la vanzator la om de vanziri.
Bucuresti: Evrika Publishing, 2019. 146 p. ISBN 978-
606-94572-6-9.

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

HOPKINS, T. Cartea despre vanzari: [curs intensiv -
cum sa stdpénesti arta de a vinde]. Bucuresti: Business
Tech International, 2014. 557 p. ISBN 978-973-8495-
84-5.
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Locul in care poate fi
consultata/accesata
resursa

Biblioteca stiintifica
ASEM

Biblioteca stiintifica
ASEM

Biblioteca stiintifica
ASEM

Biblioteca stiintifica
ASEM

Biblioteca stiintifica
ASEM






