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1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине «Технологии 

продаж», соотнесенных с планируемыми результатами освоения образова-

тельной программы направления подготовки 43.03.02 Туризм  

В результате освоения ООП  бакалавриата обучающийся должен овладеть следующими 

результатами обучения по дисциплине (модулю):  

 
Коды 

компе-

тенции 

Результаты освоения 

ООП Содержание ком-

петенций 

Перечень планируемых результатов обучения по 

дисциплине 

ОПК-2 способностью к раз-

работке туристского 

продукта 

Знать: теоретические основы проектирования, органи-

зации и реализации стратегий и программ для разных 

типов туристских продуктов, соответствующих запро-

сам потребителей; основные индивидуальные потребно-

сти и психофизиологические возможности человека, их 

взаимосвязь с социальной активностью человека, осо-

бенности организации туристской деятельности в Рос-

сии во внутреннем, въездном и выездном туризме 

Уметь: составлять договорную документацию для всех 

контрагентов туристской деятельности, компетентно 

определять необходимую структуру и содержание тури-

стского продукта использовать международные системы 

бронирования услуг в туризме; применять инструменты 

управления и контроля качества продукции и услуг ту-

ристской деятельности 

Владеть: основами туроперейтинга и механизмами по-

строения взаимоотношений между туроператорами и 

контрагентами туристской деятельности, навыками раз-

работки и реализации производственных программ и 

стратегий в туризме; навыками формирования и про-

движения туристских продуктов и услуг, соответст-

вующих запросам потребителей; навыками разрешения 

проблемных ситуаций, возникающих в ходе реализации 

туристского продукта, мониторинга туристской индуст-

рии 

ПК-5 способностью рас-

считать и проанали-

зировать затраты дея-

тельности предпри-

ятия туристской ин-

дустрии, туристского 

продукта в соответст-

вии с требованиями 

потребителя и (или) 

туриста, обосновать 

управленческое ре-

шение 

 

 

Знать: особенности и состав туристского продукта и 

его основных элементов; технологии и общие законо-

мерности системы продаж в туристской индустрии 

Уметь: оценивать рынки сбыта, потребителей, клиен-

тов, конкурентов в туристской индустрии, применять 

инструменты управления и контроля качества продук-

ции и услуг туристской деятельности с учетом требова-

ний потребителя и (или) туриста; выбирать и применять 

эффективные технологии продаж 

Владеть: способностью рассчитать и проанализировать 

затраты деятельности предприятия туристской индуст-

рии; навыками формирования и продвижения турист-

ских продуктов и услуг, соответствующих запросам по-

требителей и (или) туристов; навыками и приемами эф-

фективных продаж туристского продукта 
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ПК-11 способностью к про-

движению и реализа-

ции туристского про-

дукта с использова-

нием информацион-

ных и коммуникатив-

ных технологий 

 

Знать: основные методы продвижения и реализации 

туристского продукта, возможности и принципы ис-

пользования современной компьютерной техники 

Уметь: применять теоретические знания при решении 

практических задач в туристской деятельности; исполь-

зовать возможности информационных и коммуникатив-

ных технологий для решения конкретных задач профес-

сиональной деятельности по продвижению и реализа-

ции туристского продукта; выбирать и применять эф-

фективные технологии продаж 

Владеть: навыками формирования и продвижения ту-

ристских продуктов и услуг, соответствующих запросам 

потребителей 

ПК-13 способностью к об-

щению с потребите-

лями туристского 

продукта, обеспече-

нию процесса обслу-

живания с учетом 

требований потреби-

телей и (или) тури-

стов 

 

 

Знать: основные индивидуальные потребности и пси-

хофизиологические возможности человека, их взаимо-

связь с социальной активностью человека, структуру 

обслуживания с учетом требований потребителей и 

(или) туристов, природных и социальных факторов; 

коммуникативные техники и технологии делового об-

щения в туризме; теоретические основы проектирова-

ния, организации и реализации стратегий и программ 

для разных типов туристских продуктов, соответствую-

щих запросам потребителей 

Уметь: обеспечить оптимальную инфраструктуру об-

служивания с учетом требований потребителей и (или) 

туристов, природных и социальных факторов; анализи-

ровать основные теоретические и практические направ-

ления и проблемы взаимодействия предприятия турист-

ской индустрии и потребителей (клиентов); применять 

инструменты управления и контроля качества продук-

ции и услуг туристской деятельности 

Владеть: навыками оценки удовлетворенности потре-

бителей услугами туристской индустрии; навыками 

формирования и продвижения туристских продуктов и 

услуг, соответствующих запросам потребителей навы-

ками и приемами эффективных продаж туристского 

продукта; навыками разрешения проблемных ситуаций, 

возникающих в ходе реализации туристского продукта, 

мониторинга туристской индустрии 

2. Место дисциплины в структуре ООП бакалавриата  

Данная дисциплина (модуль) относится к базовой части профессионального цикла (Б3) 

ФГОС ВПО по направлению подготовки 43.03.02 Туризм (квалификация (степень) «бакалавр»).  

Дисциплина (модуль) изучается на 4 курсе в 7-м семестре. 

3. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества 

академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с 

преподавателем (по видам занятий) и на самостоятельную работу обучаю-

щихся 

 

Общая трудоемкость (объем) дисциплины (модуля) составляет 2 зачетные единицы (ЗЕ), 72 
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академических часов. 

 

3.1. Объѐм дисциплины (модуля) по видам учебных занятий (в часах)  

Объѐм дисциплины 

Всего часов 

для очной 

формы обуче-

ния 

для заочной 

(очно-

заочной) 

формы обуче-

ния 

Общая трудоемкость дисциплины 72  

Контактная работа обучающихся с преподавателем (по 

видам учебных занятий) (всего) 

36  

Аудиторная работа (всего): 36  

в том числе:   

Лекции 18  

Семинары, практические занятия 18  

Практикумы -  

Лабораторные работы -  

Внеаудиторная работа (всего): 0,32  

В том числе, индивидуальная работа обучающихся 

с преподавателем: 

  

Курсовое проектирование -  

Групповая, индивидуальная консультация и иные 

виды учебной деятельности, предусматривающие 

групповую или индивидуальную работу обучаю-

щихся с преподавателем   

-  

Творческая работа (эссе)    

Самостоятельная работа обучающихся (всего) 36  

Вид промежуточной аттестации обучающегося: зачет  
 

4. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) 

с указанием отведенного на них количества академических часов и видов 

учебных занятий  

4.1. Разделы дисциплины (модуля) и трудоемкость по видам учебных занятий (в ака-

демических часах) 

для очной формы обучения 

№ 

п/п 

Раздел 

дисциплины 

О
б
щ

а
я

 т
р

у
д

о
ѐм

к
о
ст

ь
 

(ч
а

са
х)

 

Виды учебных занятий, 

включая самостоятельную 

работу обучающихся и тру-

доемкость  

(в часах) 
Формы текущего 

контроля успевае-

мости аудиторные  

учебные занятия 

самостоя-

тельная рабо-

та обучаю-

щихся всего лекции семинары, 

практические 

занятия 

1.  Основы теории про-

даж и потребитель-

ского поведения 

24 6 6 12 Доклад, опрос, про-

блемные вопросы. 
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№ 

п/п 

Раздел 

дисциплины 

О
б

щ
а

я
 т

р
у
д

о
ѐм

к
о

ст
ь

 

(ч
а

са
х)

 

Виды учебных занятий, 

включая самостоятельную 

работу обучающихся и тру-

доемкость  

(в часах) 
Формы текущего 

контроля успевае-

мости аудиторные  

учебные занятия 

самостоя-

тельная рабо-

та обучаю-

щихся всего лекции семинары, 

практические 

занятия 

2.  Организация процес-

са продаж 

24 6 6 12 Доклад, опрос, 

проблемные вопро-

сы. 

3.  Технологии продаж 24 6 6 12 Доклад, опрос, 

проблемные вопро-

сы. 

 Всего: 72 18 18 36  

 

4.2 Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) 

№ 

п/п 

Наименование раз-

дела дисциплины 
Содержание  

1 Раздел 1 Основы теории продаж и потребительского поведения 

Содержание лекционного курса 

1.1. Роль продаж в 

маркетинговом про-

цессе 

Продажа туристического продукта как многофакторный 

процесс. Особенности работы менеджеров по продажам в сфе-

ре туристических услуг. Принципы эффективной коммуника-

ции и обслуживания клиентов в туристическом бизнесе. Отли-

чие продажи услуги от продажи товара. Определение ключе-

вых стадий взаимодействия с клиентами. Постановка целей и 

задач для каждой стадии продаж туристических услуг 

1.2 Типы продаж Продажа как процесс удовлетворения потребностей клиентов. 

Продажи типа «обслуживание» – клиенты самостоятельно вы-

бирают товары и оплачивают их на кассе. «Агрессивные» про-

дажи – связаны с работой большого числа торговых представи-

телей, это реклама, персонифицированная на уровне продаж, 

т.е. через торговых агентов. «Спекулятивный» тип продаж – 

умение найти подход к каждому клиенту. Этапы: установление 

контакта, уточнение ситуации и потребности, презентация то-

вара, работа с  возражениями, предложение, от которого клиент 

не может отказаться. При «консультативных» продажах прода-

вец выявляет потребности клиента или формирует их, а затем 

что-то предлагает. Мерчандайзинг.  

1.3 Покупательское 

поведение. Поиск и 

оценка покупателя 

Самооценка и поведение покупателя. АВС – анализ покупателей. 

Типы покупателей. Определение типа покупателя. Выявление 

его мотивов покупки. Распознавание потенциального покупате-

ля. Специфика взаимодействия с каждым типом покупателя. 

Выбор способа воздействия на процесс принятия решения о по-

купке в зависимости от типа потенциального покупателя. Разра-

ботка системы поиска покупателей. 

Темы семинарских занятий 

1.1. Роль продаж в 

маркетинговом про-

Продажа туристического продукта как многофакторный 

процесс. Особенности работы менеджеров по продажам в сфе-
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№ 

п/п 

Наименование раз-

дела дисциплины 
Содержание  

цессе ре туристических услуг. Принципы эффективной коммуника-

ции и обслуживания клиентов в туристическом бизнесе. Отли-

чие продажи услуги от продажи товара. Определение ключе-

вых стадий взаимодействия с клиентами. Постановка целей и 

задач для каждой стадии продаж туристических услуг 

1.2 Типы продаж Продажа как процесс удовлетворения потребностей клиентов. 

Продажи типа «обслуживание» – клиенты самостоятельно вы-

бирают товары и оплачивают их на кассе. «Агрессивные» про-

дажи – связаны с работой большого числа торговых представи-

телей, это реклама, персонифицированная на уровне продаж, 

т.е. через торговых агентов. «Спекулятивный» тип продаж – 

умение найти подход к каждому клиенту. Этапы: установление 

контакта, уточнение ситуации и потребности, презентация то-

вара, работа с  возражениями, предложение, от которого клиент 

не может отказаться. При «консультативных» продажах прода-

вец выявляет потребности клиента или формирует их, а затем 

что-то предлагает. Мерчандайзинг.  

1.3 Покупательское 

поведение. Поиск и 

оценка покупателя 

Самооценка и поведение покупателя. АВС – анализ покупателей. 

Типы покупателей. Определение типа покупателя. Выявление 

его мотивов покупки. Распознавание потенциального покупате-

ля. Специфика взаимодействия с каждым типом покупателя. 

Выбор способа воздействия на процесс принятия решения о по-

купке в зависимости от типа потенциального покупателя. Разра-

ботка системы поиска покупателей. 

2 Раздел 2 Организация процесса продаж 

Содержание лекционного курса 

2.1. Переговоры с по-

тенциальным покупа-

телем 

Установка контакта с потенциальным покупателем. Выявление 

потребностей клиента. Техника демонстрации товара. Техника 

подачи информации. Соотнесение особенностей товара (услуги) 

с потребностями и мотивами покупателя. Вербальная коммуни-

кация. Невербальная коммуникация: рукопожатие, поза, привет-

ствие, манера поведения. Способы подачи информации. Плани-

рование собственной манеры поведения. Обсуждение личных 

тем с покупателем. Выбор правильного мотива обращения к по-

купателю. 

2.2 Процесс приня-

тия решения о покуп-

ке  

Этапы процесса принятия решения о покупке. Способы воздей-

ствия на потенциального покупателя. 

2.3. Техника работы с 

возражениями 

Природа сопротивления покупке. Возражения в отношении 

продавца. Возражения в отношении товара (услуги). Скрытое 

возражение. Техника преодоления возражений. Техника преду-

преждения возражений потенциального покупателя. 

Темы семинарских занятий 

2.1. Переговоры с по-

тенциальным покупа-

телем 

Установка контакта с потенциальным покупателем. Выявление 

потребностей клиента. Техника демонстрации товара. Техника 

подачи информации. Соотнесение особенностей товара (услуги) 

с потребностями и мотивами покупателя. Вербальная коммуни-

кация. Невербальная коммуникация: рукопожатие, поза, привет-

ствие, манера поведения. Способы подачи информации. Плани-

рование собственной манеры поведения. Обсуждение личных 
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№ 

п/п 

Наименование раз-

дела дисциплины 
Содержание  

тем с покупателем. Выбор правильного мотива обращения к по-

купателю. 

2.2 Процесс приня-

тия решения о покуп-

ке  

Этапы процесса принятия решения о покупке. Способы воздей-

ствия на потенциального покупателя. 

2.3. Техника работы с 

возражениями 

Природа сопротивления покупке. Возражения в отношении 

продавца. Возражения в отношении товара (услуги). Скрытое 

возражение. Техника преодоления возражений. Техника преду-

преждения возражений потенциального покупателя. 

3 Раздел 3 Технологии продаж 

Содержание лекционного курса 

3.1. Торговая презен-

тация 

Приемы привлечения внимания потенциальных покупателей. 

Поддержание их интереса. Демонстрация знаний о товаре (ус-

луге). Формирование доверия к компании. Интерпретация пре-

имуществ товара. Поощрение вопросов потенциальных поку-

пателей. 

3.2 Технологии ак-

тивных продаж 

Телемаркетинг (технология «холодных звонков»). Составление 

базы данных потенциальных клиентов (учет, сегментация). Ве-

дение истории переговоров с клиентами. Анализ эффективно-

сти переговоров. Оптимизация переговоров с клиентами на ос-

нове результатов анализа. Директ-маркетинг: рассылка писем 

потенциальным клиентам (система «Умная рассылка»). Техно-

логия активных продаж на выставках. Манипулятивные техно-

логии продаж. 

3.3 Специфика про-

даж на международ-

ных рынках турист-

ских продуктов. 

Особенности и тенденции развития международного рынка ту-

руслуг. Технологии продаж международных туров. Договорное 

оформление операций международного туризма. 

Темы семинарских занятий 

3.1. Торговая презен-

тация 

Приемы привлечения внимания потенциальных покупателей. 

Поддержание их интереса. Демонстрация знаний о товаре (ус-

луге). Формирование доверия к компании. Интерпретация пре-

имуществ товара. Поощрение вопросов потенциальных поку-

пателей. 

3.2 Технологии ак-

тивных продаж 

Телемаркетинг (технология «холодных звонков»). Составление 

базы данных потенциальных клиентов (учет, сегментация). Ве-

дение истории переговоров с клиентами. Анализ эффективно-

сти переговоров. Оптимизация переговоров с клиентами на ос-

нове результатов анализа. Директ-маркетинг: рассылка писем 

потенциальным клиентам (система «Умная рассылка»). Техно-

логия активных продаж на выставках. Манипулятивные техно-

логии продаж. 

3.3 Специфика про-

даж на международ-

ных рынках турист-

ских продуктов. 

Особенности и тенденции развития международного рынка ту-

руслуг. Технологии продаж международных туров. Договорное 

оформление операций международного туризма. 
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5. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы 

обучающихся по дисциплине (модулю)  

Дисциплина «Технологии продаж» предполагает как аудиторную (лекции и семинары), 

так и самостоятельную работу студентов. 

При изучении дисциплины используются следующие материалы учебно-методического 

обеспечения для самостоятельной работы: 

1. Лекции читаются в мультимедийной аудитории. Материал лекций предоставляется 

обучающимся в форме слайд-конспектов. 

2. На семинарских занятиях проходит презентация и обсуждение докладов, разбираются 

проблемные вопросы. Вопросы для подготовки к семинарским занятиям содержатся в Плане се-

минарских занятий. 

3. В самостоятельную работу студентов входит освоение теоретического материала, под-

готовка докладов.  

4. Письменный зачет в виде структурированного задания по всем темам дисциплины. Тес-

товое задание включают 20 альтернативных вопросов. Разработано 5 вариантов тестовых зада-

ний. 

5. Банк оценочных средств, включающий: 

 План семинарских занятий; 

 Темы докладов; 

 Перечень проблемных вопросов. 

6. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации обу-

чающихся по дисциплине (модулю) 

(Перечень компетенций с указанием этапов их формирования; описание показателей и 

критериев оценивания компетенций на различных этапах их формирования, описание 

шкал оценивания; типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые 

для оценки знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих 

этапы формирования компетенций в процессе освоения образовательной программы; 

методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, на-

выков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования компетен-

ций) 

6.1. Паспорт фонда оценочных средств по дисциплине (модулю) 

№

 

п

/

п 

Контролируемые 

разделы (темы) 

дисциплины  

(результаты по 

разделам) 

Код контролируемой компетенции  (или еѐ час-

ти) / и ее формулировка – по желанию 

наименование 

оценочного 

средства 

1.  Основы теории 

продаж и потре-

бительского по-

ведения 

ОПК-2 

Знать: теоретические основы проектирования, 

организации и реализации стратегий и про-

грамм для разных типов туристских продуктов, 

соответствующих запросам потребителей; ос-

новные индивидуальные потребности и психо-

физиологические возможности человека, их 

взаимосвязь с социальной активностью челове-

ка, особенности организации туристской дея-

тельности в России во внутреннем, въездном и 

выездном туризме 

Уметь: составлять договорную документацию 

для всех контрагентов туристской деятельности, 

Доклад, опрос, 

проблемные во-

просы. 
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№

 

п

/

п 

Контролируемые 

разделы (темы) 

дисциплины  

(результаты по 

разделам) 

Код контролируемой компетенции  (или еѐ час-

ти) / и ее формулировка – по желанию 

наименование 

оценочного 

средства 

компетентно определять необходимую структу-

ру и содержание туристского продукта исполь-

зовать международные системы бронирования 

услуг в туризме; применять инструменты 

управления и контроля качества продукции и 

услуг туристской деятельности 

Владеть: основами туроперейтинга и механиз-

мами построения взаимоотношений между ту-

роператорами и контрагентами туристской дея-

тельности, навыками разработки и реализации 

производственных программ и стратегий в ту-

ризме; навыками формирования и продвижения 

туристских продуктов и услуг, соответствую-

щих запросам потребителей; навыками разре-

шения проблемных ситуаций, возникающих в 

ходе реализации туристского продукта, монито-

ринга туристской индустрии 

2.  Организация 

процесса продаж 

ПК-5 

Знать: особенности и состав туристского про-

дукта и его основных элементов; технологии и 

общие закономерности системы продаж в тури-

стской индустрии 

Уметь: оценивать рынки сбыта, потребителей, 

клиентов, конкурентов в туристской индустрии, 

применять инструменты управления и контроля 

качества продукции и услуг туристской дея-

тельности с учетом требований потребителя и 

(или) туриста; выбирать и применять эффектив-

ные технологии продаж 

Владеть: способностью рассчитать и проанали-

зировать затраты деятельности предприятия ту-

ристской индустрии; навыками формирования и 

продвижения туристских продуктов и услуг, со-

ответствующих запросам потребителей и (или) 

туристов; навыками и приемами эффективных 

продаж туристского продукта 

Доклад, опрос, 

проблемные во-

просы. 

3.  Технологии про-

даж 

ПК-11 

Знать: основные методы продвижения и реали-

зации туристского продукта, возможности и 

принципы использования современной компью-

терной техники 

Уметь: применять теоретические знания при 

решении практических задач в туристской дея-

тельности; использовать возможности инфор-

мационных и коммуникативных технологий для 

решения конкретных задач профессиональной 

деятельности по продвижению и реализации 

Доклад, опрос, 

проблемные во-

просы. 
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№

 

п

/

п 

Контролируемые 

разделы (темы) 

дисциплины  

(результаты по 

разделам) 

Код контролируемой компетенции  (или еѐ час-

ти) / и ее формулировка – по желанию 

наименование 

оценочного 

средства 

туристского продукта; выбирать и применять 

эффективные технологии продаж 

Владеть: навыками формирования и продвиже-

ния туристских продуктов и услуг, соответст-

вующих запросам потребителей 

ПК-13 

Знать: основные индивидуальные потребности 

и психофизиологические возможности челове-

ка, их взаимосвязь с социальной активностью 

человека, структуру обслуживания с учетом 

требований потребителей и (или) туристов, 

природных и социальных факторов; коммуни-

кативные техники и технологии делового обще-

ния в туризме; теоретические основы проекти-

рования, организации и реализации стратегий и 

программ для разных типов туристских продук-

тов, соответствующих запросам потребителей 

Уметь: обеспечить оптимальную инфраструк-

туру обслуживания с учетом требований потре-

бителей и (или) туристов, природных и соци-

альных факторов; анализировать основные тео-

ретические и практические направления и про-

блемы взаимодействия предприятия туристской 

индустрии и потребителей (клиентов); приме-

нять инструменты управления и контроля каче-

ства продукции и услуг туристской деятельно-

сти 

Владеть: навыками оценки удовлетворенности 

потребителей услугами туристской индустрии; 

навыками формирования и продвижения тури-

стских продуктов и услуг, соответствующих за-

просам потребителей навыками и приемами эф-

фективных продаж туристского продукта; навы-

ками разрешения проблемных ситуаций, возни-

кающих в ходе реализации туристского продук-

та, мониторинга туристской индустрии 

 

6.2. Типовые контрольные задания или иные материалы  

6.2.1. Зачет 

а) типовые вопросы (задания) 

Письменный зачет в виде структурированного задания по всем темам дисциплины. 

Тестовое задание включают 20 альтернативных вопросов. 

 

Примерный перечень вопросов к зачету по учебной дисциплине «Технологии про-

даж»  
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1. Основные технологии и общие закономерности системы продаж в туристской индуст-

рии.  

2. Особенности и основные свойства турпродукта.  

3. Продажа туристического продукта как многофакторный процесс.  

4. Особенности работы менеджеров по продажам в сфере туристических услуг.  

5. Система ценностей и убеждений профессионального продавца туристических услуг.  

6. Отличие продажи услуги от продажи товара.  

7. Определение ключевых стадий взаимодействия с клиентами.  

8. Оценка конкурентоспособности туристского продукта.  

9. Агентский договор о реализации туристского продукта. 

10. Цикл продаж. Завершение сделки.  

11. Способы подвода клиента к принятию решения о покупке тура. Основные методики 

эффективных продаж туристского продукта.  

12. Эффективность продаж.  

13. Ценовая политика как этап технологии продаж в туриндустрии Формирование цен на 

туристический продукт.  

14. Виды цен на туруслуги в сфере туризма.  

15. Основные этапы ценообразования туристического продукта.  

16. Факторы, влияющие на цены туруслуг.  

17. Определение ценовой стратегии предприятий социально-культурного сервиса и туриз-

ма.  

18. Влияние ценовой политики на уровень продаж туристических услуг.  

19. Стратегии и правила ведения переговоров о цене. 

20. Аудит и технологии управления продажами. 

21. Виды аудита. Зачем и когда нужен аудит.  

22. Методы проведения аудита продаж турфирмы.  

23. Управление продажами.  

24. Анализ места и процесса продаж.  

25. Анализ элементов связи с клиентами. 

26. Разработка предложений или программы развития продаж турпродукта.  

27. Аудит и «клиентская база» компании.  

28. Организация обслуживания потребителей.  

29. Категории потребителей и особенности их обслуживания.  

30. Выявление и формирование потребностей клиента.  

31. Типология и методы выявление потребностей клиента.  

32. Вопросы как способ ведения беседы в желаемом направлении.  

33. Типы вопросов и техники их конструирования.  

34. Основные ошибки при определении потребностей клиента.  

35. Техники активного слушания, невербальные компоненты активного слушания.  

36. Инструменты установления контакта и формирования доверительной атмосферы в те-

лефонном общении с клиентом.  

37. Разговор с клиентом, который еще не знает, чего он хочет.  

38. Этикет телефонного общения с клиентом. 

39. Принципы проведения встречи с клиентом в офисе. 

40. Проведение диагностики типа клиента и выбор оптимальной стратегии продажи.  

41. Особенности взаимодействия с клиентами разного типа.  

42. Правила принятия претензий клиентов.  

43. Как работать с требовательными и капризными клиентами.  

44. Как предотвратить появления конфликтных ситуаций.  

45. Стандарты общения с клиентами в различных «сложных» ситуациях.  

46. Техники быстрого решения конфликтов.  

47. Работа с сопротивлениями и возражениями клиента. 
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48. Виды и причины сопротивления клиента.  

49. Типология возражений. Алгоритм обработки возражений.  

50. Формирование и отработка индивидуальной стратегии работы с возражениями. 

51. Методы стимулирования продаж.  

52. Организация продаж и современные технологии в туризме. 

53. Использование интерактивных технологий при организации продаж.  

54. Глобальная сеть Интернет, как канал продвижения и реализации турпродукта. Иннова-

ционные технологии в туризме.  

55. Корпоративные стандарты туристских агентств при организации продаж туруслуг. 

56. Специфика продаж на международных рынках туристских продуктов. 

57. Особенности и тенденции развития международного рынка туруслуг.  

58. Технологии продаж международных туров.  

59. Договорное оформление операций международного туризма. 

 

б) критерии оценивания компетенций (результатов) 

Вопросы тестовых заданий направлены на выявление уровня освоения обучающимися зна-

ний, умений и навыков по компетенциям (ОК-9, ПК-6, ПК-9, ПК-11, ПК-12). В зачетный тест 

включаются задания разного типа, позволяющие оценить степень освоения компетенций: 

 на определение понятия; 

 на характеристику признаков явления; 

 на выбор правильного суждения; 

 на знание подходов к разным аспектам технологий продаж. 

В установленное время обучающиеся должны: ответить на вопросы, выбрав один из 4-х 

предложенных ответов. При проверке отдельно учитываются результаты по разделам изучаемой 

дисциплины. 

 

в) описание шкалы оценивания: 

 до 60 % правильных ответов - не освоенные компетенции, направление на пересдачу; 

 более 60 % правильных ответов – достаточный уровень освоения компетенций. 

 

6.2.2 Наименование оценочного средства* (в соответствии с таблицей 6.1) 

а) типовые задания (вопросы) - образец 

 

№ 

п/п 

Контролируемые 

разделы (темы) 

дисциплины  

(результаты по 

разделам) 

Код контроли-

руемой компе-

тенции (или еѐ 

части) / и ее 

формулировка – 

по желанию 

Типовое задание 

1.  Основы теории 

продаж и по-

требительского 

поведения 

ОПК-2 

 

Доклад «Основы эффективных продаж» 

2.  Организация 

процесса про-

даж 

ПК-5 

 

Доклад Инновационные технологии в сервисе 
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 Проблемный вопрос «Выбор метода ценообразо-

вания на турпродукт» 

3.  Технологии 

продаж 

ПК-11 

 

Проблемный вопрос «Определите роль голос и 

техники речи в эффективных продажах: как гово-

рить доброжелательно и заинтересованно» 

 

ПК-13 

 

Доклад «Планирование манеры поведения с кли-

ентом» 

 

б) критерии оценивания компетенций (результатов) 

Для оценки уровня освоения обучающимися знаний, умений и навыков по компетенциям 

(ОК-9, ПК-6, ПК-9, ПК-11, ПК-12) используются следующие оценочные средства: 

 Тестовые задания (альтернативные вопросы) – зачетный тест. Выполненные задания сдаются 

преподавателю и оцениваются по шкале от 0 до 100 баллов. 

 Задания по подготовке докладов. Выполненные задания оцениваются по шкале от 0 до 3-х 

баллов. 

 Устный опрос по вопросам для подготовки к семинарскому занятию. Ответы оцениваются по 

шкале от 0 до 3 баллов на семинарском занятии. 

 Ответы на проблемные вопросы. Ответы оцениваются по шкале от 0 до 3 баллов на семинар-

ском занятии. 

 

в) описание шкалы оценивания 

 0 баллов - не освоенные знания, умения и навыки по соответствующей теме (разделу); 

 1 балл – частичное освоение знаний, умений и навыков по соответствующей теме (разделу); 

 2 балла – достаточный уровень освоения знаний, умений и навыков по соответствующей теме 

(разделу); 

 3 балла – высокий уровень освоения знаний, умений и навыков по соответствующей теме 

(разделу). 

 

6.3 Методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, 

навыков и (или) опыта деятельности, характеризующие этапы формирования 

компетенций 

На заседании кафедры утверждается методика балльной оценки обучающихся по дисцип-

лине «Технологии продаж».  

При оценке уровня освоения компетенций по дисциплине «Технологии продаж» оценива-

ется: 

 посещаемость лекций и семинаров;  

 текущая работа на семинарах; 

 выступление с докладами в форме индивидуальных презентаций; 

 письменный зачет в виде структурированного задания по всем темам курса. 

Критерии оценки знаний, умений и навыков.  

Критерии оценки текущей работы (ТО – всего 100 баллов): 

 Процент лекций и семинарских занятий, посещенных студентом. 

 Работа на семинарском занятии (участие в обсуждении вопросов рассматриваемой темы). 

 Выполнение заданий: оценка выставляется в зависимости от качества выполнения заданий.  

За работу с дополнительной литературой обучающиеся могут получить бонусные баллы (до 

20 баллов). 
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Баллы по текущей работе доводятся до обучающихся во время контрольных точек в тече-

ние семестра. 

Зачет проводится письменно по тестам (ЗО – всего 100 баллов). Оценка выставляется в за-

висимости от количества правильных ответов.  

Итоговая оценка рассчитывается по формуле: 

ИО = 0,6*ТО+0,4*ЗО 

Оценка выставляется по следующей шкале: 

  «Зачтено» – от 60 и выше.  

 «Незачтено» – менее 60 баллов.  

 

7. Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой 

для освоения дисциплины (модуля) 

а) основная учебная литература:   

1. Джоббер, Д. Продажи и управление продажами : учебное пособие / Д. Джоббер, Д. Ланкастер ; 

пер. В.Н. Егоров. - М. : Юнити-Дана, 2012. - 622 с. - ISBN 5-238-00465-6 ; То же [Электрон-

ный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=114548 (19.01.2015).  

 

б) дополнительная учебная литература:   

       1. Мэннинг, Джеральд Л.  Психология продаж [Текст] : [пер. с англ.] / Д. Мэннинг, Б. Рис. - 

9-е изд., междунар. - Санкт-Петербург ; Москва : Прайм-Еврознак : ОЛМА-ПРЕСС, 2003. - 

320 с. : ил. 

2.     Дашков, Л.П. Коммерция и технология торговли [Текст] : учебник для вузов / Л. П. 

Дашков, В. К. Памбухчиянц. - 6-е изд., перераб. и доп. - М. : Дашков и К, 2005. - 700 с. : ил. 

3. Пузиков, В.Г. Технология тренинга продаж [Текст] / В. Г. Пузиков. - Санкт-Петербург : 

Речь, 2007. - 252 с. : рис., табл.  
 

8. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интер-

нет» (далее - сеть «Интернет»), необходимых для освоения дисциплины 

(модуля)   

Официальные сайты 
1. Федеральная служба государственной статистики [Электронный ресурс]. - URL: 

http://www.gks.ru/: 

- туризм и туристические услуги 

http://www.gks.ru/wps/wcm/connect/rosstat_main/rosstat/ru/statistics/publications/catalog/doc_113

9817203844 

- Приложение к ежегоднику "Социально-экономические показатели Рос-сийской Федерации 

в 1991-2011 гг." http://www.gks.ru/bgd/regl/b12_13_p/Main.htm 

- "Россия 2012. Статистический справочник" 

http://www.gks.ru/wps/wcm/connect/rosstat_main/rosstat/ru/statistics/publications/catalog/9db5260

04bc4e495982fdf0201bee476 

2. Официальный сайт Администрации Кемеровской области [Электронный ресурс]. - URL: 

http://www.ako.ru/: 

- Туризм в Кузбассе http://www.ako.ru/Socsfera/turizm.asp?n=8 

- Характеристика природно-рекреационных районов Кемеровской области 

http://www.ako.ru/Socsfera/turizm.asp?n=8 

- Реестр турагентов, осуществляющих деятельность на территории Кеме-ровской области 

http://www.ako.ru/Socsfera/turizm.asp?n=8 

http://library.kemsu.ru/cgi-bin/cgiirbis_64.exe?LNG=&Z21ID=&I21DBN=KAT&P21DBN=KAT&S21STN=1&S21REF=3&S21FMT=fullwebr&C21COM=S&S21CNR=10&S21P01=0&S21P02=1&S21P03=A=&S21STR=%D0%9F%D1%83%D0%B7%D0%B8%D0%BA%D0%BE%D0%B2,%20%D0%92%D0%B0%D1%81%D0%B8%D0%BB%D0%B8%D0%B9%20%D0%93%D1%80%D0%B8%D0%B3%D0%BE%D1%80%D1%8C%D0%B5%D0%B2%D0%B8%D1%87
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3. Официальный сайт Федерального агентства по туризму РФ [Электронный ресурс]. - URL: 

www.russiatourism.ru:  

- Мероприятия в сфере туризма http://www.russiatourism.ru/rubriki/-1124140246/ 

- Единая межведомственная информационно-статистическая система (ЕМИСС) 

http://www.russiatourism.ru/rubriki/-1124141017/ 

4. Публикации по экономике туризма  [Электронный ресурс]. - URL: 

http://www.neg.by/publication/4015_r.html -  

5. Федерация спортивного туризма России. [Электронный ресурс]. – URL: www.tssr.ru 

6. Регулируемый туризма и отдых в национальных парках. [Электронный ресурс]. - URL: 

http://www.biodiversity.ru/publications/books/tourism/p5.html  

7. Российский союз туристской индустрии. [Электронный ресурс]. - URL:  www.rata.spb.ru  

8. Всемирная туристская организация. [Электронный ресурс]. - URL:   

http://www.mot.gov.kh/statistic.asp .  

9. Маркетинг  информирует. [Электронный ресурс]. - URL:    www.info-mark.ru   

10. Маркетинг предприятий СКСиТ. [Электронный ресурс]. - URL:    

http://www.surveysampling.com/ home.html  

11. Обзор российского рынка туризма. [Электронный ресурс]. - URL:    

http://www.marketcenter.ru/content/doc-1-12578.html) 

12. Все о туризме: туристическая библиотека. [Электронный ресурс]. - URL:    www.tourlib.net 

 

Журналы: 
1. Эксперт. [Электронный ресурс]. - URL: http://www.expert.ru 

Газеты 
1. Российская газета. [Электронный ресурс]. – URL: http://www.rg.ru/ 

2. Кузбасс. [Электронный ресурс]. – URL: http://www.kuzbass85.ru/ 
 

9. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (моду-

ля) 

При изучении дисциплины используются следующие формы работы: 

1. Лекции, на которых рассматриваются основные теоретические вопросы данной дисцип-

лины. Посещаемость лекций входит в балльную оценку по дисциплине (см. «Методику балльной 

оценки по учебной дисциплине «Технологии продаж»). 

2. Семинарские занятия, на которых проводится опрос по теоретическим вопросам изучае-

мых тем, разбираются проблемные вопросы, заслушиваются доклады в форме презентаций. По-

сещаемость семинарских занятий входит в балльную оценку по дисциплине (см. «Методику 

балльной оценки по учебной дисциплине «Технологии продаж»).  

Задания к семинарским занятиям содержатся в Плане семинарских занятий. При подготов-

ке к семинару следует использовать рекомендованный преподавателем учебник - для освоения 

теоретического материала. За работу на семинаре, в зависимости от продемонстрированных зна-

ний, умений и навыков, студент может набрать разное количество баллов (см. «Методику балль-

ной оценки по учебной дисциплине «Технологии продаж»). 

3. Самостоятельная работа. Задания по самостоятельным работам содержатся в Плане се-

минарских занятий. В самостоятельную работу студентов входит: 

 подготовка к семинарскому занятию (освоение теоретического материала); 

 выступление с докладами в форме индивидуальных презентаций; (работа оценивается допол-

нительными баллами - см. «Методику балльной оценки по учебной дисциплине «Технологии 

продаж»). 

4. Зачет по дисциплине «Технологии продаж». 

Зачет сдается письменно. Зачетный тест представляет собой структурированное задание по 

всем темам дисциплины. Тестовое задание включают 20 альтернативных вопросов.  

Для подготовки к зачету следует воспользоваться рекомендованным преподавателем учеб-

http://www.rata.spb.ru/
http://www.mot.gov.kh/statistic.asp
http://www.marketcenter.ru/content/doc-1-12578.html
http://www.tourlib.net/
http://www.expert.ru/
http://www.rg.ru/
http://www.kuzbass85.ru/
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ником, слайд-конспектом лекций, своими конспектами лекций и докладов на семинарском заня-

тии и др. материалами. 

Критерии для получения зачета см. в «Методике балльной оценки по учебной дисциплине 

«Технологии продаж». 
 

10. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении 

образовательного процесса по дисциплине (модулю), включая перечень 

программного обеспечения и информационных справочных систем (при 

необходимости) 

1. Адресно-телефонная информационная система [Электронный ресурс]. – URL: 

http://www.rosvlast.ru/index.aspx 

2. Информационно-правовой портал «Консультант плюс» (правовая база данных). [Электрон-

ный ресурс]. – URL: http://www.consultant.ru/ 

3. Информационно-правовой портал «Гарант» (правовая база данных). [Электронный ресурс]. – 

URL: http://www.garant.ru/ 

4. Официальный интернет-портал правовой информации. [Электронный ресурс]. – URL: 

http://pravo.gov.ru/ 

5. Сайт Института государственного и муниципального управления ГУ ВШЭ [Электронный ре-

сурс]. – URL: http://www.ipamm.hse.ru/ 

6. Федеральный образовательный портал «Экономика, социология, менеджмент». [Электрон-

ный ресурс]. – URL: http://ecsocman.edu.ru  
 

11. Описание материально-технической базы, необходимой для осуществле-

ния образовательного процесса по дисциплине (модулю) 

В качестве материально-технического обеспечения дисциплины «Технологии продаж» ис-

пользуются интерактивные устройства: компьютер, проектор, интерактивная доска. 
 

12. Иные сведения и (или) материалы 

12.1. Перечень образовательных технологий, используемых при осуществлении 

образовательного процесса по дисциплине (модулю) 

№  

п/п 

Наименование об-

разовательной 

технологии 

Краткая характеристика Представление 

оценочного сред-

ства в фонде 

1. Доклад, презента-

ция 

Индивидуальное или коллективное пред-

ставление результатов деятельности в 

рамках подготовки реферата, исследова-

тельской работы или бизнес-плана в виде 

устного доклада с использованием подго-

товленной презентации. Позволяет оце-

нить умение общаться четко, сжато, убе-

дительно, выбирая подходящие для ау-

дитории стиль, аргументированно отве-

чать на вопросы аудитории. 

Тематика докладов, 

требования к пре-

зентации 

 

12.2. Особенности реализации дисциплины для инвалидов и лиц с ограниченными 

возможностями здоровья 
 
 

http://www.rosvlast.ru/index.aspx
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В процессе изучения дисциплины и осуществления процедур текущего кон-

троля успеваемости и промежуточной аттестации лиц с ограниченными возможно-

стями здоровья применяются адаптированные формы обучения с учѐтом индиви-

дуальных психофизиологических особенностей. При определении форм проведе-

ния занятий с обучающимися-инвалидами учитываются рекомендации данные по 

результатам медико-социальной экспертизы, содержащиеся в индивидуальной 

программе реабилитации инвалида, относительно рекомендованных условий и ви-

дов труда. 

При необходимости обучающиеся из числа инвалидов и лиц с ограниченными 

возможностями здоровья пользуются специальными рабочими местами, создан-

ными с учѐтом нарушенных функций  и ограничений жизнидеятельности. 

Для лиц с нарушением зрения (слепых и слабовидящих): 

 специализированное стационарное рабочее место ЭлСИС 201; 

 специализированное стационарное рабочее место ЭлСИС 221; 

 специализированное мобильное место ЭлНОТ 301; 

 принтер Брайля (+ПО для трансляции текста в шрифт Брайля). 

Для лиц с нарушением слуха: 

 система информационная для слабослышащих стационарная «Исток» С-1И; 

 беспроводная звукозаписывающая аппаратура коллективного пользования: ра-

диокласс (радиомикрофон) «Сонет-РСМ» РМ-3.1. 

Для лиц с нарушением опорно-двигательного аппарата: 

 компьютерный стол для лиц с нарушениями опорнодвигательной системы с 

электроприводом; 

 клавиатура с накладной и с кнопочной мышкой с расположением кнопок сверху 

Аккорд; 

 беспроводная мышь трекбол для ПК Logitech M570; 

 клавиатура с джойстиком для выбора клавиши на цветовом поле. 

 

Особенности процесса изучения дисциплины и осуществления процедур те-

кущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации: 

Для лиц с нарушением зрения задания и инструкции по их выполнению предос-

тавляются с укрупненным шрифтом, для слепых задания оформляются рельефно-

точечным шрифтом Брайля или в виде электронного документа, доступного с по-

мощью компьютера со специализированным программным обеспечением для сле-

пых, либо зачитываются им. При необходимости обеспечивается индивидуальное 

равномерное освещение не менее 300 люкс, предоставляется увеличивающее уст-

ройство, а также возможность использовать собственное увеличивающие устрой-

ство. 

Для лиц с нарушением слуха дидактический материал (слайд-презентации лек-

ций, задания и инструкции к их выполнению) предоставляются в письменной фор-

ме или электронном виде при необходимости. Обеспечивается наличие звукоуси-

ливающей аппаратуры коллективного пользования, при необходимости студентам 

предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования. 

Для лиц с тяжелыми нарушениями речи текущий и промежуточный контроль 
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проводятся в письменной форме. 

При необходимости лица с нарушениями двигательных функций нижних конеч-

ностей выполняют лабораторные работы на базе 7 блочной аудитории в паре с 

обучающимся без ограниченных возможностей здоровья; письменные задания вы-

полняются дистанционно, при этом  взаимодействие с преподавателем осуществ-

ляется через ЭИОС; лекции  проводятся в 1 и 2 блочных аудиториях, практические 

занятия в аудиториях 8 и 2 корпусов КемГУ. 

Для лиц с нарушениями двигательных функций верхних конечностей или отсут-

ствием верхних конечностей лабораторные работы выполняются в паре с обучаю-

щимся без ограниченных возможностей здоровья; письменные задания выполня-

ются дистанционно, при этом  взаимодействие с преподавателем осуществляется 

через ЭИОС; зачет сдаѐтся в устной форме. 

При необходимости лицу с ограниченными возможностями здоровья предос-

тавляется дополнительное время для выполнения заданий и сдачи зачѐта но не бо-

лее чем на 0.5 часа. 

Студенты с ограниченными возможностями здоровья сдают зачѐт в одной ауди-

тории совместно с иными обучающимися, если это не создает трудностей для сту-

дентов при сдаче зачѐта. 

Студенты с ограниченными возможностями здоровья могут в процессе обуче-

ния и прохождения текущего и итогового контроля  пользоваться техническими 

средствами, необходимыми им в связи с их индивидуальными особенностями. 

Допускается присутствие в аудитории во время сдачи зачѐта ассистента из чис-

ла работников КемГУ или привлечѐнных лиц, оказывающих студентам с ограни-

ченными возможностями здоровья необходимую техническую помощь с учѐтом их 

индивидуальных особенностей (занять рабочее место, передвигаться, прочитать и 

оформить задание, общаться с преподавателями). 

Особые условия предоставляются студентам с ограниченными возможностями 

здоровья на основании заявления, содержащего сведения о необходимости созда-

ния соответствующих специальных условий. 
 


