Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение

высшего образования

«Горно-Алтайский государственный университет»

РАБОЧАЯ ПРОГРАММА

дисциплины: Технологии продаж
Уровень основной образовательной программы: бакалавриат

Рекомендуется для направления подготовки 43.03.02 «Туризм»

Профиль «Технология и организация туроператорских и турагентских услуг»

Программа составлена в соответствии с требованиями ФГОС ВО

по направлению подготовки 43.03.02  «Туризм» (утвержден 14.12.2015 г. №1463)

и учебного плана по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм»

Профиль «Технология и организация туроператорских и турагентских услуг», утвержденного Ученым советом ГАГУ (от 02.11.2017 г., протокол №11)

Рабочая программа утверждена на заседании кафедры экономики, туризма и прикладной информатики 14.06.2018, протокол № 11.

1 Цели и задачи дисциплины

Цель дисциплины: формирование у слушателей знаний о технологии продаж направленной на повышение производительности и эффективности труда сотрудников отдела продаж, повышение качества контактов с клиентами. 

2. Место дисциплины в структуре ООП

Курс «Технологии продаж» относится к вариантивной части Б1.В.01 учебного плана и базируется на предшествующей подготовке студента по таким курсам как «Организация туристской деятельности», «Менеджмент в туристской индустрии», «Маркетинг в туристской индустрии», «организация обслуживания в туристской индустрии».

Освоение дисциплины «Технологии продаж» является необходимой основой для последующего изучения дисциплин «Технологии и организация гостиничных услуг», «Технологии и организация услуг питания», «Реклама в туристской индустрии», а также для выполнения выпускной квалификационной работы.

3. Требования к  результатам освоения дисциплины

Процесс изучение дисциплины направлен на формирование следующих компетенций:
-способностью организовывать процесс обслуживания потребителей и (или) туристов (ОПК 3); 

-готовность к реализации проектов в туристкой индустрии (ПК-3);

-способностью к общению с потребителями туристкого продукта, обеспечению процесса обслуживания с учётом требований потребителя и (или) туристов (ПК-13).

В результате изучения дисциплины студент должен 

знать: 

-описание алгоритма контактов с клиентами различных сегментов согласно утвержденным сбытовым процедурам.

уметь:

-оптимизировать и формализовать операционные процессы продаж,

- оформлять получения заказа, 

-формировать и согласовать первичные документы. 

 владеть:

- технологиями определения ключевых показателей эффективности процессов продаж;
- понятиями и терминами технологиями продаж.

4 Объем дисциплины и виды учебной работы

Общая трудоемкость дисциплины составляет 2 зачетные единицы

	Вид учебной работы


	Всего часов / зачетных единиц
	Семестр 

	
	
	6

	Аудиторные занятия (всего)
	46/3
	46/3

	В том числе:
	-
	-

	Лекции
	20/0,5
	20/0,5

	Практическое занятие (ЛР)
	26/0,5
	26/0,5

	Самостоятельная работа  (всего)
	62/1
	62/1

	В том числе:
	-
	-

	Подготовка к экзамену
	36/1
	36/1

	Другие виды самостоятельных работ
	32/0,8
	32/0,8

	Вид промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	экзамен
	экзамен

	Общая трудоемкость                                     часы

                                                        зачетные единицы
	108
	108

	
	3
	3


Матрица соответствия компетенций и разделов (тем) дисциплины

	Наименование раздела (темы) дисциплины
	Всего часов
	Сумма компетенций

	
	
	ОПК-3
	ПК-3
	ПК-13
	

	Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии
	12
	+
	
	+
	2

	Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону
	12
	
	+
	+
	2

	Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, шибки, возможности.
	12
	+
	+
	
	2

	Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная
	10
	
	+
	+
	2

	Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону
	12
	+
	+
	+
	3

	Начало личной деловой встречи с клиентом. 
	12
	+
	
	
	1

	Профессиональные вопросы: техника продаж
	10
	+
	+
	
	2

	Выявление пользы продаваемого продукта. 
	10
	+
	
	
	1

	Завершающая стадия переговоров. 
	10
	+
	
	
	1

	Деловая игра
	8
	+
	+
	+
	3

	Экзамен
	36
	+
	+
	+
	3


5 Содержание дисциплины

5.1 Содержание разделов дисциплины 

Тема 1. Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии

Основные элементы продаж клиентам и взаимодействие с ним. Навыки и принципы работы с клиентом. Основные этапы продаж.

Тема 2. Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону
Психологические навыки общения с покупателем. Корректные предложение товара. Умение общение с клиентом.

Тема 3. Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, ошибки, возможности
Рассмотрение основных уровней в работе с клиентом при предложении товара. Отличие делового общение от личного.

Тема 4. Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная

Основные элементы продаж и работы с клиентом. Особенности подготовки к продажам. Базовая, психологическая, информационная подготовка к продажам.
Тема 5. Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону

Рассмотрение навыков общения с клиентов в офисе и по телефону.

Тема 6. Начало личной деловой встречи с клиентом. 

Цели встречи. Контакт личностный и деловой. Тренировка навыков.

Тема 7. Профессиональные вопросы продаж 

Техника постановки вопросов, виды вопросов, цели вопросов. Тренировка навыков.

Тема 8. Выявление пользы продаваемого продукта. 

Продажа пользы – один из способов влияния на клиента.

Тема 9. Завершающая стадия переговоров. 

Готовность собеседника принять решение о сделке. Способы влияния на решение клиента. Что делать после того, как решение принято

5.2 Разделы и (или) темы дисциплины и виды занятий

	№ п\п
	Темы
	Всего часов
	Аудиторные занятия
	Самост.  работа

	
	
	
	лекции
	семин. занятия
	лабор. работы
	

	1.
	Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии
	12
	2
	2
	-
	4

	2.
	Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону
	12
	2
	4
	-
	6

	3.
	Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, ошибки, возможности.
	12
	2
	2
	-
	8

	4.
	Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная
	10
	2
	2
	-
	6

	5.
	Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону
	12
	2
	2
	-
	8

	6.
	Начало личной деловой встречи с клиентом
	12
	2
	2
	-
	8

	7.
	Профессиональные вопросы: техника продаж
	10
	2
	4
	-
	6

	8
	Выявление пользы продаваемого продукта. 
	10
	4
	2
	-
	6

	9
	Завершающая стадия переговоров. 
	10
	2
	2
	-
	6

	10
	Деловая игра «Продажа турпродукта»
	8
	
	4
	-
	4

	
	Всего по дисциплине
	108
	20
	26
	-
	62

	
	Форма итогового контроля
	экзамен


5.3 Практические занятия и семинары 

Практические занятия 1. «Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии» 

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	45 мин

	2
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	 45 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практические занятия 2. «Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	25 мин

	2
	Подготовка психологического портрета продавца туристических услуг
	Письменная работа, дискуссия
	45 мин

	3
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	 20 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практическое занятие 3. «Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, ошибки, возможности»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Просмотр учебных видеофильмов «Умение слушать», «Умение убеждать», «Представление и получение обратной связи» с последующим обсуждением
	Просмотр видеофильма, дискуссия
	70 мин

	2
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	 20 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практические занятия 4. «Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	25 мин

	2
	Составление плана подготовки к продаже туристической услуги
	Письменная работа, дискуссия
	45 мин

	2
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	 20 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практические занятия 5. «Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Проведение тренинга «Ведение телефонных переговоров», «Первый контакт с клиентом»
	Тренинг 
	70 мин

	2
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	 20 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практические занятия 6. «Начало личной деловой встречи с клиентом»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Проведение тренинга «Ведение деловых встреч с клиентом»
	Тренинг 
	60 мин

	2
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	30 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин
(2 часа)


Практические занятия 7. «Профессиональные вопросы продаж»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	20 мин

	2
	Составить план продажи (вопросы для проведения переговоров) конктреной туристической услуги
	Письменная работа, дискуссия
	50 мин

	3
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	20 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин
(2 часа)


Практические занятия 8. «Выявление пользы продаваемого продукта»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	20 мин

	2
	На примере конкретного туристистического продукта показать влияние пользы продукта на результаты продаж
	Дискуссия, письменная работа
	40 мин.

	3
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	30 мин 

	4
	Проведение тренинга «Качество турпродукта»
	тренинг
	90 мин.

	
	ИТОГО
	
	90 мин
(2 часа)


Практические занятия 9. «Завершающая стадия переговоров»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Обсуждение вопросов по данной теме
	Дискуссия
	25 мин

	2
	Проведение тренинга «Завершение  деловой встречи с клиентом»
	Тренинг 
	45 мин

	3
	Выполнение контрольной работы
	Письменная работа
	30 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин (2 часа)


Практические занятия 10. Деловая игра «Продажа турпродукта»

План занятий:

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Деловая игра «Продажа турпродукта»
	Дискуссия


	180 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин (4 часа)


5.4 Самостоятельная работа

	№

п/п
	Темы
	Кол-во

часов
	Формы отчетности и сроки контроля

	1
	Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии
	2
	1.Опрос на практическом занятии (1,2 занятие)

	2
	Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону
	2
	Конспект (занятие 2)

	3
	Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, шибки, возможности. 
	2
	Конспект (занятие 3)



	4
	Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная
	2
	1.Конспект

2.Выполнение самостоятельной работы (занятие 4,5)

	5
	Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону
	4
	Опрос на практических занятиях

(занятие 4,6)

	6
	Начало личной деловой встречи с клиентом. 
	4
	1.Опрос на практическом занятии (занятие 5)

	7
	Профессиональные вопросы: техника продаж
	4
	Конспект (занятие 6)

	8
	Выявление пользы продаваемого продукта. 
	2
	1.Опрос на практическом занятии (занятие 7)

	9
	Завершающая стадия переговоров. 
	2
	Конспект (занятие 9)

	10
	Подготовка к деловой игре
	2
	Деловая игра (занятие 10-11)

	10
	Подготовка к экзамену
	36
	Опрос на экзамене

	
	Всего по дисциплине
	62
	


6 Тематика рефератов, конспектов
1.Методы продаж использованные в туристских агентствах РА.

2.Профессиальные продажи.

3.Методы продаж по телефону

4.Способы проведения продаж в туристских фирмах

5.Контакты с клиентом

6.Профессиональные навыки мастерства продаж.

7 Учебно-методическое обеспечение дисциплины

7.1 Рекомендуемая литература

7.1.1 Основная литература

1. Виноградова, Т. В. Технология продаж услуг туристской индустрии [Текст] : учебник для вузов / Т. В. Виноградова, Н. Д. Закорин, Р. Ю. Тубелис. - Москва : Академия, 2010.

2. Маркетинг туризма [Текст] : учебное пособие для вузов / И. В. Гончарова, Т. П. Розанова, М. А. Морозов [и др.]. - Москва : Федеральное агентство по туризму, 2014. 
7.1.2. Дополнительная литература.

1. Дурович, Александр Петрович. Маркетинг в туризме : учебное пособие / А. П. Дурович, 2007, Новое знание. - 496 с.

2. Саак А. Э. Маркетинг в социально-культурном сервисе и туризме [Текст] : учебное пособие / А. Э. Саак, Ю. А. Пшеничных, 2007, Питер. - 480 с.

3. Сарафанова, Елена Витальевна. Маркетинг в туризме : учебное пособие / Е. В. Сарафанова, А. В. Яцук, 2007, Альфа-М: ИНФРА-М. - 240 с.

4. Чудновский, Алексей Данилович. Управление потребительскими предпочтениями в сфере отечественного туризма и гостеприимства и основные направления реализации туристского продукта [Электронный учебник]  : учебное пособие для вузов / А. Д. Чудновский, М. А. Жукова, 2014, Федеральное агентство по туризму. - 304 с.

8 Образовательные технологии

При реализации программы дисциплины «Технологии продаж» используются различные образовательные технологии.

8.1 Использование информационных технологий

Программное обеспечение и Интернет-ресурсы

Программное обеспечение и Интернет-ресурсы

1. Городской портал URALWEB [Электронный ресурс] : на сайте представлена вся необходимая информация для проведения досуга. – Электронные данные (2 файла). – Екатеринбург [2006-2009]. – URL : http://www.uralweb.ru/news/n341655%20.html. – Загл. с экрана.

2. Ежедневная электронная газета для профессионалов турбизнеса [Электронный ресурс] : на сайте представлена вся необходимая информация для работы в туристической сфере. – Электронные данные (3 файла). – [2003]. – URL : http://www.ratanews.ru/asp/news.asp. - Загл. с экрана.

3. Интернет сайт для турагентств и туристов [Электронный ресурс] : сайт содержит информацию о международном туристическом рынке и рассчитан на специалистов туристического бизнеса из разных стран. – [2005-2006]. – URL : http://tourexpi.com/ru/index.html - Загл. с экрана.

4. Информационное агентство Туринфо [Электронный ресурс] : база данных содержит новости и деловые ссылки на полезные источники информации в области туризма и рынка услуг в целом. – Электронные данные (3 файла). – Москва, [1999-2008]. – URL : http://www.tourinfo.ru/content/rating/rating_2008.php. - Загл. с экрана.

5. Информационный сайт Travel [ Электронный ресурс] : на сайте представлена вся справочная информация о туризме и путешествиях. – Электронные данные (2 файла). – Москва [1997-2009]. – URL : http://www.travel.ru/search/result.html. 

6. Официальный сайт федерального агентства по туризму Российской Федерации [Электронный ресурс] : база данных содержит статистические данные и практические сведения по внутреннему и выездному туризму. – URL : http://www.russiatourism.ru/files. - Загл. с экрана.

7. Портал для турагентств [Электронный ресурс] : на сайте представлены новости и статьи, посвященные туристическому рынку, а также имеются статистические и справочные данные. – Екатеринбург, [2003-2009]. – URL : http://www.turprofi.ru/news/. – Загл. с экрана.

8. Туристический бизнес для профессионалов [Электронный ресурс] : база данных содержит свежую информацию о всех событиях, происходящих на туристическом рынке. – Электронные данные (6 файлов). – Москва, [1993-2007]. – URL : http://www.tourbus.ru/archive. - Загл. с экрана.

9. Электронная туристическая библиотека [Электронный ресурс] : на страницах сайта публикуются научные статьи, методические пособия, программы учебных дисциплин направления «Туризм». – Москва [2002-2009]. – URL : http://www.tourlib.net/statti_tourism/tropina2.htm/ - Загл. с экрана.

Видеокурсы ЗАО "Решение: учебное видео": "Навыки эффективной работы"; "Разрешение скрытого конфликта", "Принципы Айкидо в разрешении конфликтов", "Сотрудничество", "Умение слушать", "Умение убеждать", "Представление и получение обратной связи", "Разрешение скрытого конфликта"

Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

1. www.consultant.ru - справочная правовая система «КонсультантПлюс»

2. www.garant.ru  – справочно-правовая система «Гарант»
4. www.public.ru - Интернет-библиотека СМИ Public.ru
8.2 Применение активных методов обучения

При реализации программы «Технологии продаж» дисциплины используются следующие активные методы обучения:

1. Лекция – беседа. Это наиболее распространенная и сравнительно простая форма активного вовлечения обучаемых в учебный процесс. Она предполагает непосредственный контакт преподавателя с аудиторией. Её преимущество перед традиционным «монологическим» чтением лекции состоит в том, что она позволяет привлечь внимание обучаемых к наиболее важным вопросам темы, определить более адекватное для данной аудитории содержание, способы и приёмы изложения учебного материала. Лекция-беседа позволяет расширить круг мнений, привлечь коллективный опыт и знания. Обычно лекция-беседа с применением такого метода как эвристическая беседа («Сократический диалог», «метод Сократа»)

Цель метода: привлечение студентов к обсуждению проблемы, раскрытие и углубление позиции студентов, развитие навыков/умения аргументации, развивает самостоятельное и вдумчивое («критическое») мышление, способствует самопознанию, выявляет и проясняет ценностные ориентиры. 

Суть метода:  метод получил название от восходящего к Сократу метода обучения «эвристика» (гр. – нахожу, отыскиваю, открываю). Данный метод подходит для исследования текстов, проблем, обсуждения дискуссионных вопросов. 
Данный метод путем тщательно подготовленных и сформулированных наводящих вопросов и примеров побуждает студентов прийти к самостоятельному правильному ответу: 

В начале обсуждения преподаватель задает вопрос, открывающий изучаемую тему. Собственно, и сама тема может быть сформулирована в виде вопроса. 

Особое значение в этом методе имеют «особые сократовские» вопросы, которые направлены на прояснение и углубление позиции собеседника:

· прямые уточняющие, проясняющие вопросы: Что вы имели в виду? Как вы можете по-другому сформулировать свою позицию?
· вопросы, требующие аргументации: Что дало вам основание сделать такой вывод? Какие аргументы вы можете привести в подтверждение своей позиции?

· вопросы с использованием аналогий

· вопросы, помогающие встать на другую точку зрения

· вопросы с использованием псевдовыводов или крайних позиций

· провокационные вопросы

При использовании данного метода вопрос задается всей группе, затем после небольшой паузы для обдумывания вызывается студент, а также привлекаются другие студенты для исправления, уточнения и дополнения ответа. Данный метод позволяет вовлечь в процесс работы всю группу. 

2. Лекция-вдвоем.

Цель метода: Применение лекции вдвоем эффективно для формирования теоретического мышления, воспитания убеждений студентов, а также развивается умение вести диалог, студенты учатся культуре ведения дискуссии

Суть метода: В этой лекции учебный материал проблемного содержания дается студентам в живом диалогическом общении двух преподавателей между собой. Здесь моделируются реальные профессиональные ситуации обсуждения теоретических вопросов с разных позиций двумя специалистами, например теоретиком и практиком, сторонником или противником той или иной точки зрения и т.п. При этом нужно стремиться к тому, чтобы диалог преподавателей между собой демонстрировал культуру совместного поиска решения разыгрываемой проблемной ситуации, с привлечением в общение студентов, которые задают вопросы, высказывают свою позицию, формируют свое отношение к обсуждаемому материалу лекции, показывают свой эмоциональный отклик на происходящее. Высокая активность преподавателей на лекции вдвоем вызывает мыслительный и поведенческий отклик студентов, что является одним их характерных признаков активного обучения: уровень вовлеченности в познавательную деятельность студентов сопоставим с активностью преподавателей. Помимо всего этого, студенты получают наглядное представление о культуре дискуссии, способах ведения диалога, совместного поиска и принятия решений. Специальной задачей этого вида лекции является демонстрация отношений преподавателей к объекту высказываний. Показывает личностные качества преподавателя как профессионала в своей предметной области и как педагога более ярче и глубже, нежели любая другая форма лекции. 

Деловая игра

Цель метода:  формирование у студентов профессиональных умений и навыков в принятии решений в ситуации приближенной к реальной, формирование навыков командной работы, навыков аналитической деятельности и аргументации. 

Суть метода: метод представляет собой в комплексе ролевую игру с различными, зачастую противоположными интересами ее участников и необходимостью принятия какого-либо решения по окончании или в ходе игры. Деловые игры проходят, как правило, в форме согласованного группового мыслительного поиска, что требует вовлечения в коммуникацию всех участников игры. Деловая игра, поставив студента в ситуацию реальных действий в роли конкретного действующего лица заставляет его мыслить конкретно и предметно, с ясно осознаваемой целью достичь реально ощутимого результата. Это обстоятельство обостряет внимание обучаемого, делает целеустремленнее мышление, а значит, способствует лучшему усвоению. Завершается деловая игра подведением итогов, где основное внимание направлено на анализ ее результатов, наиболее значимых для практики. Однако завершающая фаза может быть расширена до рефлексии всего хода игры. 

Дискуссия.

Цель метода: привлечение студентов к обсуждению проблемы, раскрытие и углубление позиции студентов, развитие навыков/умения аргументации, развивает самостоятельное и вдумчивое («критическое») мышление, способствует самопознанию, выявляет и проясняет ценностные ориентиры.
Суть метода: смысл данного метода состоит в обмене взглядами по конкретной проблеме. Это активный метод, позволяющий научиться отстаивать свое мнение и слушать других. Дискуссии обогащают представления студентов по теме, упорядочивают и закрепляют знания. Метод дискуссии используется на практических занятиях, где обсуждаются проблемные вопросы, когда студентам нужно защитить свои позиции, ответить на вопросы, другим студентам необходимо выразить свое отношение к позиции других студентов. 

Тренинг.

Цель метода: закрепление теоретических знаний, полученных на лекциях и формирование определенных умений и навыков.

Суть метода: тренинг – это особый метод получения знаний, который отличается от своих аналогов тем, что все его участники учатся на собственном опыте настоящего момента. Это специально созданная благоприятная среда, где каждый может с легкостью и удовольствием увидеть и осознать свои плюсы и минусы, достижения и поражения. Помощь и внимание окружающих помогают быстрее понять, какие личностные качества необходимы и какие профессиональные навыки надо развить. Благодаря тому что ситуация тренинга учебная, ни один из участников не рискует уже сложившимися отношениями и взглядами, а приобретает и использует новый опыт. На стадии урока любой навык или качество моделируются на конкретных шагах и немедленно анализируются и проверяются в учебной обстановке, максимально приближенной к действительности. Так, на тренинге можно научиться гибкости, общению, принятию позиции другого, что очень полезно в жизни и творческой работе». При проведении тренинга, в свою очередь, могут применятся такие методы как: ролевая игра, анализ конкретных ситуаций, кейсов.

9 Материально-техническое обеспечение  учебного процесса

Для проведения занятий по дисциплине «Технологии продаж» используется аудитория для лекционных занятий, оснащенная мультимедийным проектором и экраном, компьютерный класс для проведения практических занятий..

10 Контроль знаний студентов

10.1 Формы текущего контроля

Текущий контроль по дисциплине «Технологии продаж» осуществляется в ходе учебного процесса и консультирования студентов, по результатам выполнения самостоятельных работ. Основными формами текущего контроля знаний являются: выполнение заданий на практических занятиях.

Вопросы для контрольной работы:

1. Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии.

2. Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону.

3. Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, ошибки, возможности.

4. Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная.

5. Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону.

6. Начало личной деловой встречи с клиентом. Цели встречи. Контакт личностный и деловой. Тренировка навыков.

7. Профессиональные вопросы: техника постановки вопросов, виды вопросов, цели вопросов. Тренировка навыков.

8. Выявление пользы продаваемого продукта. Продажа пользы – один из способов влияния на клиента.

9. Аргументация в разговоре. Основные правила аргументации. Правила приведения аргументов. Тренировка по отработке навыков.

10. Работа с возражениями. Опровержение возражений. Значение и виды возражений. Реакция на возражения клиента. Что скрывается за возражениями? 

11. Переговоры о цене. Аргументы в защиту цены. Психологические аспекты переговоров о цене. Сопоставление цены и ценности. Поведение при обсуждении цены. Самое важное при проведении переговоров о цене. Игровой тренинг.

12. Завершающая стадия переговоров. Готовность собеседника принять решение о сделке. Способы влияния на решение клиента. Что делать после того, как решение принято? 

13. Подведение итогов после деловой встрече. Анализ всей встречи. Фазы коммерческой встречи как модель системы автоматического урегулирования. Способность учиться на своих ошибках.

14. Составление плана индивидуального профессионального развития и способы реализации плана в условиях рабочего времени.

10.2 Формы промежуточного контроля 

Аттестация по дисциплине проводится в форме экзамена.

Вопросы к экзамену
	Перечень вопросов к экзамену (зачету)
	Формируемые компетенции

	
	ОПК-3
	ПК-3
	ПК-13
	

	1. Продажи как технологическая цепочка во взаимодействии с клиентом: составляющие технологии.
	+
	+
	+
	

	2. Профессиональные и человеческие качества продавца для эффективной работы в продажах, в т.ч. и по телефону.
	
	+
	+
	

	3. Уровни коммуникации в продажах: отличия делового общения от личного, правила, ошибки, возможности.
	
	
	+
	

	4. Подготовка к продаже: базовая, психологическая, информационная.
	
	
	+
	

	5. Первый контакт с клиентом. Контакт при личной встрече и контакт по телефону.
	+
	
	+
	

	6. Начало личной деловой встречи с клиентом. Цели встречи. 
	+
	
	+
	

	7. Контакт личностный и деловой.
	+
	
	+
	

	8. Профессиональные вопросы: техника постановки вопросов, виды вопросов, цели вопросов. Тренировка навыков.
	+
	
	
	

	9. Выявление пользы продаваемого продукта. Продажа пользы – один из способов влияния на клиента.
	
	+
	
	

	10. Аргументация в разговоре. Основные правила аргументации. Правила приведения аргументов. 
	
	+
	
	

	11. Работа с возражениями. Опровержение возражений. Значение и виды возражений. Реакция на возражения клиента. 
	
	
	
	

	12. Переговоры о цене. Аргументы в защиту цены.. Сопоставление цены и ценности. Поведение при обсуждении цены.  
	
	+
	
	

	13. Психологические аспекты переговоров о цене
	
	+
	
	

	14. Завершающая стадия переговоров. Готовность собеседника принять решение о сделке. 
	
	+
	
	

	15. Способы влияния на решение клиента.
	
	
	
	

	16. Подведение итогов после деловой встрече. Анализ всей встречи. 
	
	+
	
	

	17. Фазы коммерческой встречи как модель системы автоматического урегулирования.
	
	
	
	

	18. Составление плана индивидуального профессионального развития и способы реализации плана в условиях рабочего времени.
	
	
	
	


10.3 Модульно-рейтинговая система оценки знаний студентов

Оценка знаний студентов производиться на основе модульно-рейтинговой системы.  На рисунке 1 представлены блоки, из которых слагается общая оценка. Учебно-организационный блок отражает посещаемость студентами лекционных и практических занятий. Практическо - исследовательский отражает активность на практических занятиях и результаты выполнения части плана самостоятельной работы. Теоретический блок предполагает проверку знаний в форме коллоквиумов, тестов и других видов работ во время первой и второй промежуточных аттестаций.

Баллы по каждому блоку, которые может набрать студент в период изучения дисциплины «Технологии продаж», при форме контроля – «экзамен» представлены в таблице. 

Максимальное количество баллов при форме контроля – «экзамен»

	Блок
	Первая промежуточная аттестация
	Вторая промежуточная аттестация
	Итоговая

промежут.

аттестация
	Всего

	Теоретический
	8
	8
	
	16

	Практическо-исследовательский
	14
	14
	
	28

	Учебно-организационный
	8
	8
	
	16

	ИТОГО
	50
	50
	40
	100


Примерные баллы по различным видам работ, выставляемые преподавателем:

· Доклад 4 балла.

· Выступление на семинаре «-3» до «+3» баллов.

· Участие в конференции 7 баллов.

· Участие в олимпиаде 10 баллов

Первая промежуточная аттестация будет проводиться после прослушивания студентами лекционного материала и проведения практических занятий по первому модулю. Вторая промежуточная аттестация будет в конце второго модуля.

Составитель: старший преподаватель кафедры экономики, туризма и прикладной информатики  И.М. Савченко
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Заведующая кафедрой 

экономики, туризма и прикладной                             Т.А. Куттубаева, к.э.н., доцент 

информатики                               
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